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Opinnaytetyon tarkoituksena oli selvittaa, kuinka tyytyvaisia asiakkaat ovat Palvelunelio Oy:n
asiakaslahtoiseen kotihoitoon ja laatia kehitysehdotuksia sen parantamiseen. Tarkoituksena
oli selvittaa, kuinka tyytyvaisia asiakkaat ovat tamanhetkiseen kotihoitoon ja mita lisapalve-
luita he voisivat mahdollisesti tarvita. Tama toteutettiin asiakastyytyvaisyyskyselylla haastat-
telemalla suoraan asiakkaita. Tavoitteina olivat palvelun laadun parantaminen, lisatarpeiden
selvittaminen ja niihin vastaaminen. Palvelunelio Oy:n ensisijainen tavoite oli asiakkaiden
odotusten selvittaminen, jotta niihin pystytaan vastaamaan.

Opinnaytetyon rakenne koostuu johdanto-osasta, jossa kaydaan lapi aiempia Palvelunelio
Oy:n asiakastyytyvaisyyskyselyja johdantona taman tyon kyselyyn. Teoriaosuudessa kasitel-
laan kotihoitoa Suomessa, asiakaslahtoista kotihoitoa, asiakaspalvelua seka asiakastyytyvai-
syytta. Kaytannon osuudessa toteutettiin asiakastyytyvaisyyskysely, analysoitiin tulokset ja
tehtiin niista johtopaatoksia ja kehittamisehdotuksia.

Asiakastyytyvaisyyskyselyssa kavi ilmi, etta se kannattaa jatkossakin toteuttaa haastattele-
malla suoraan asiakkaita. Tama tuo lisaarvoa asiakkaille ja yritykselle konkreettisia asioita
parannettavaksi ja kehitettavaksi. Opinnaytetyo vastasi tarkoitustaan ja tulosten perusteella
on jo tehty parannuksia. Laadun parantaminen vaatii selkeasti henkilokunnan koulutusta ja
yhteistyota, jotta asiakkaan saama tyon laatu pysyy yhdenvertaisena riippumatta tyonteki-
jasta. Asiakastyytyvaisyytta kannattaa mitata saannollisesti, jotta asiakkaiden tarpeet ja
muuttuneet tarpeet saadaan mahdollisimman hyvin selvitettya ja yritys pystyy vastaamaan
niihin kouluttamalla henkilokuntaa ja yhdenmukaistamalla toimintojaan.

Asiasanat : Asiakaspalvelu, asiakastyytyvaisyys , vanhusten kotihoito
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The purpose of the thesis was to find out how satisfied customers are in the case-based home
care of Palvelunelio Oy and to find out the development suggestions for improving it. The aim
was to find out how satisfied customers are in the current home care and what additional ser-
vices they might possibly need. This was explained by customer satisfaction survey by directly
interviewing customers.

The aim was to improve the quality of service, to identify and respond to additional needs.
With Palvelunelio Oy, the primary objective of customer satisfaction surveys is to clarify the
customer's expectations in order to be able to respond them. The structure of the thesis con-
sists of a preamble that examines earlier customer satisfaction surveys of Palvelunelio Oy as
an introduction to this work's questionnaire.

The theoretical part dealt with home care in Finland, customer-oriented home care, cus-
tomer service and customer satisfaction. Next, we investigated how the customer satisfaction
survey was implemented, analyzed and concluded on the questionnaire.

The customer satisfaction survey showed that interviewing customers should be continued di-
rectly. This adds value for customers and businesses to concrete things for improvement and
development. The thesis was in line with the purpose and the results have already made im-
provements to company s activities. Improving quality clearly requires staff training and co-
operation so that the quality of the work received by the customer remains the same regard-
less of the employee. It is advisable to measure customer satisfaction on a regular basis so
that the needs of the customers and the changing needs can be ascertained as easily as possi-
ble and the company will be able to respond to those needs by training staff and harmonizing
their operations.

Keywords: customer service, customer satisfaction, home care for the elderly
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1 Johdanto ja taustaa

Opinnaytetyon toimeksiantaja on Palvelunelio Oy. Palvelunelio Oy on Oitissa sijaitseva koti-
hoito- ja kiinteistopalveluja tuottava yritys. Palvelunelio Oy on perustettu vuonna 2004 yrit-
taja Satu Hietasen toimesta. Kotihoidon palveluihin kuuluvat kotisairaanhoito, henkilokohtai-
sen avustajan palvelut, kotihoito, viriketoiminta, siivoustyot seka hoitajavalitysta yrityksille.
Kiinteistohuolto toimii Palvelunelion alla, mutta on taysin oma, itsenainen palvelumuotonsa,
joten sovimme toimeksiantajan kanssa, etta se jatetaan tyoni ulkopuolelle. Tyossani keskityin

siis ainoastaan Palvelunelio Oy:n koti- ja sairaanhoitoon.

Satu Hietanen perusti yrityksen vuonna 2004, mutta oli itse muualla varsinaisessa palkka-
tyossa ja siirtyi vakinaisesti Palvelunelion tyontekijaksi vuoden 2015 alussa. Satu ja hanen
miehensa Marko Hietanen palkittiin Hausjarven vuoden yrittajina 2015. Palvelunelion koti-

hoito- ja sairaanhoitopalvelu tyollistaa talla hetkella 15 tyontekijaa.

Palvelunelion yhteistyokumppaneita ovat Hyvinkaan kaupunki, Riihimaen kaupunki, Hausjar-
ven kunta, Mantsalan kunta ja Janakkalan kunta. Vakituisia asiakkaita on 51, seka 5-10 vaih-
tuvaa asiakasta. Jokaisen asiakkaan kanssa tehdaan henkilokohtainen palvelusopimus, jossa
maaritellaan myos kayntien maara. Kaynnit voivat vaihdella 1-3 kertaa paivassa tapahtuvista
joka toinen viikko tai harvemmin tapahtuviin kaynteihin asiakkaan kunnosta ja tarpeesta riip-
puen. Vaihtuvia ja satunnaisia asiakkaita saadaan yleensa yhteistyokumppanien kautta, kun
tarvitaan esimerkiksi sairaustapauksessa nopeasti tekijaa. Myos suurin osa vakituisista asiak-
kaista on saatu yhteistyokumppanien kautta ja suurimmassa osassa maksajana on kaupunki tai
kunta, eika asiakas itse. Kuten Palvelunelio Oy:n omavalvontasuunnitelmassa todetaan: ” pal-
velujamme tilataan taydentamaan julkishallinnonpalveluja, seka helpottamaan yksityisten ko-

titalouksien arjenhallintaa” (http://www.palvelunelio.fi/terveydenhuollon_valvontasuuni-

telma_palvelunelio.pdf. 13.10.16).

Valviralle (= Sosiaali- ja terveysalan lupa- ja valvontavirasto) tehtavassa omavalvontasuunni-
telmassa on myos kohta, jossa ilmoitetaan, etta asiakastyytyvaisyyskysely on tehtava vuosit-
tain. Tahan ei pienella henkilostomaaralla ja organisaatiolla ole paasty, mutta kysely on tehty
vahintaan kahden vuoden valein. Edellisella kerralla kysely on tehty vuonna 2014. Asiakastyy-
tyvaisyys- kyselylle oli selkea tarve ja sen oli edellisissakin kerroilla tehnyt opiskelija. Yrittaja
Satu Hietasen kanssa tehtiin opinnayteyhteistyo-sopimus, jonka mukaan suoritin kyselyn ja
analysoin tulokset. Lisaksi Hietanen on toden teolla kehittamassa ja laajentamassa toimintaa,
joten han halusi samalla mahdollisimman paljon tietoa asiakkaiden tyytyvaisyydesta seka
mahdollisista lisatarpeista, joita ei viela ole huomioitu. Pohjalla kyselyyni kaytossani oli vuo-
den 2012 ja 2014 kyselylomakkeet ja vastaukset. Ne oli kayty lapi paapiirteissaan ja palaute

oli huomioitu, mutta varsinainen kirjallinen analysointi oli tekematta.


http://www.palvelunelio.fi/terveydenhuollon_valvontasuunitelma_palvelunelio.pdf
http://www.palvelunelio.fi/terveydenhuollon_valvontasuunitelma_palvelunelio.pdf

Kaytin tyossani pohjalla naita edellisia tutkimuksia ja vuoden 2016 kyselyn kysymykset on
tehty niin etta ne ovat vertailukelpoisia edellisten kanssa. Ensin minun piti purkaa aiemmat
kyselyt eli tein niista Excel-kaaviot. Ensimmainen kaavio on yksittaisista kysymyksista ja vas-

tauksista, seuraavassa on laskettu vastausten keskiarvo ja listattu muut kommentit.

Joulukuussa 2015 pidimme Satu Hietasen kanssa aloituspalaverin toimeksiannosta ja projek-
tista. Aluksi oli tarkoitus keskittya enemmankin uuden Taukotupa-toiminnan kaynnistamiseen
ja markkinointiin ja lisaksi toteuttaa asiakastyytyvaisyys- kysely haastattelemalla suoraan asi-
akkaita. Joulukuussa keskityimme Taukotuvan toimintaan ja olin itsekin jarjestamassa siella
muutamia tapahtumia. Lisaksi tehtiin markkinointisuunnitelmaa, mainoksia ja jaettiin mai-
noksia henkilokohtaisesti virastoihin, kauppoihin, terveyskeskukseen ja suoraan asiakkaille.
Aiheanalyysi ja tutkimussuunnitelma oli alun perin laadittu kattamaan seka markkinointisuun-
nitelman teon, etta asiakastyytyvaisyyskyselyn, mutta opinnaytetyon ohjaajan kanssa paadyt-
tiin siihen, etta aihe on kokonaisuutena liian laaja. Asiakastyytyvaisyys- kysely oli toteutet-

tava joka tapauksessa, joten paadyttiin yhteisymmarryksessa sen toteuttamiseen.

1.1 Aiemmat asiakastyytyvaisyyskyselyt

Seuraavissa luvuissa kaydaan tarkemmin lapi vuoden 2012 ja 2014 kyselyt, joita kaytettiin

pohjana vuoden 2016 kyselylle.

1.1.1  Asiakastyytyvaisyyskysely 2012

Taustalla asiakastyytyvaisyyskysely 2012. Talloin kysymyksia oli perati 14 ja arvosteluasteikko
oli 1-3. Kysymyksiin vastattiin kirjallisesti antamalla pisteet jokaisen kysymyksen kohdalle ja
lisaksi sai antaa kommentteja erikseen. Annetut kommentit on listattu kaavioiden alapuolelle.
Vastauksia tuli 10 kpl. Kaikkien kysymyksien keskiarvo oli 2,5 eli hyvan ja kiitettavan valilla.
Asiakastyytyvaisyyskysely 2012 vastausten taulukko on suuntaa antava, tarkoitus on nayttaa

mihin kohtiin ( 2 ja 3) anneutut pisteet eniten sijoituvat.



Asiakastyytyvaisyyskysely 2012

Yleisarvosana saamistanne palveluista

Kotona selviytymisen takaaminen

Turvallisuuden takaaminen asiakkaalle

Palveluiden riittavyys

Neuvonnan ja opastuksen riittavyys

Yohoidon laatu

Kiinteistopalveluiden laatu

Siivoustyon laatu

Hoitotyon laatu

Palveluiden hinta

Henkilokunnan ammattitaito

Henkilokunnan palvelualttius

Henkilokunnan taidot

Henkilokunnan kdyttaytyminen

o

0,5 1 1,5 2,5
0= Ei vastausta, 1=Tyydyttadva, 2= Hyva, 3= Kiitettava

N
w

3,5

B Asiakasl M Asiakas2 M Asiakas3 Asiakas4 M Asiakas5

M Asiakas6é MW Asiakas7 M Asiakas8 M Asiakas9 M Asiakasl10

Kuvio 1: Asiakastyytyvaisyyskysely 2012

Arvosteluasteikko : 1= Tyydyttava, 2= Hyva, 3= Kiitettava, 0= Ei vastattu

n= 10 kpl (= 10 vastausta)

Kysymyksia oli 14. Lisaksi sai antaa vapaamuotoinen viestin henkilokunnalle (Toiveet, Kehitta-
misehdotukset, Ongelmat, mika on ollut hyvaa/ huonoa yms.)
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2012 KA

Yleisarvosana saamistanne palveluista
Kotona selviytymisen takaaminen
Turvallisuuden takaaminen asiakkaalle
Palveluiden riittavyys

Neuvonnan ja opastuksen riittavyys
Yéhoidon laatu

Kiinteistopalveluiden laatu
Siivoustyon laatu

Hoitotyon laatu

Palveluiden hinta

Henkilokunnan ammattitaito
Henkilokunnan palvelualttius

Henkilokunnan taidot

Henkilokunnan kayttaytyminen

o
o
o
]
=
=)
=
o]
»
=)
N
o]
w
=)
w
o]

Kuvio 2: Vastausten keskiarvot 2012

Vapaamuotoiset kommentit:

Asiakas1: Toive: Matot pihalle siivouksen ajaksi!

Asiakas2: Toive: Olisi aina sama siivooja, eika vaihdu! Ongelmat: aikojen saaminen ajoissa,
eika joka kerta pyyhita polyja. Mattoja ei ole viety ulos kertaakaan!

Asiakas3: Ei kommentteja!

Asiakas4: Ei kommentteja!

Asiakas5: Hinta; koska ei kokonaan kaupungin korvattava. Nailla mennaan kuitenkin!
Asiakas6: Ei kommentteja!

Asiakas7: Ongelmana olleet laskutetut siivoustunnit, jotka eivat ole aina vastanneet todelli-
suutta!

Asiakas8: Olen tyytyvainen palveluihin!

Asiakas9: Aikaisemmin siivousty0o on paremmin hoidettu, mutta tosin siihen on kaytetty enem-

man aikaa.
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1.1.2  Asiakastyytyvaisyyskysely 2014

Asiakastyytyvaisyyskyselyssa 2014 oli 6 kysymysta ja lisatilaa omille kommenteille. Kysely to-
teutettiin kirjallisilla kyselylomakkeilla samoin kuin 2012. Arvosteluasteikko oli talla kertaa
1-5. Vastauksissa asiakas pisteytti jokaisen kysymyksen. Vastauksia tuli 9 kpl. Kaikkien vas-

tauksien keskiarvo oli 4,1 eli kirjallisesti erittain hyva +.

Asiakaskysely 2014

T

Asiaka Asiaka Asiaka Asiaka Asiaka Asiaka Asiaka Asiaka Asiaka
sl s2 s3 s4 s5 s6 s7 s8 s9

w

-

o n
oukruINUTTWUL AN

B Henkilokunnan palveluasenne 3 4 4 4 5 4 4 5 4
B Henkilokunnan ammattitaito 3 3 4 5 5 4 3 5 4
B Henkilokunnan yleisilme 3 0 3 4 5 5 4 5 5
Palvelun toimivuus ja nopeus 3 0 5 4 5 5 4 5 5
® Kui . .
Kuinka hyvin paTIveIu vastasi 3 3 4 4 5 3 5 5 3
odotuksianne
M Hinta-laatusuhde 2 4 4 4 5 2 5 5 0
m Henkilokunnan palveluasenne m Henkilékunnan ammattitaito
H Henkilékunnan yleisilme Palvelun toimivuus ja nopeus

B Kuinka hyvin palvelu vastasi odotuksianne B Hinta-laatusuhde

Kuvio 3: Asiakastyytyvaisyyskysely 2014

Arvosteluasteikko: 0= huono, 1= valttava, 2= tyydyttava, 3= hyva, 4= erittain hyva, 5= erin-
omainen. 0 arvostelua ei yhtaan, joten 0= ei vastattu! n= 9 kpl (= 9 vastausta)

Hoivapalvelut, 6 samaa kysymysta koskien Kotisiivouspalveluita (ei yhtaan kayttajaa eli vas-
tauksia 0). 2 kirjallista kysymysta: Mika oli parasta palvelussamme ja Mita kehittaisitte toi-

minnassamme?
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2014 Vastausten keskiarvot

Hinta-laatusuhde
Kuinka hyvin palvelu vastasi odotuksianne
Palvelun toimivuus ja nopeus

Henkilokunnan yleisiime

Kysymykset

Henkilokunnan ammattitaito
Henkilokunnan palveluasenne

00 o5 10 15 20 25 30 35 40 45 5,0
Pisteet

Kuvio 4: Vastausten keskiarvot 2014

Avoimet kysymykset olivat: 1) Mika oli parasta palvelussamme? 2) Mita kehittaisitte toiminnas-
samme?

Asiakas1: 1) Laakkeiden jako , 2) Ei vastausta

Asiakas2: 1) Saannollisyys, 2) Ei vastausta

Asiakas3: 1) Saannollinen kaynti, 2) Haluaisin tietaa kuka laakari tarkistaa Marevanin kayton
suuruuden?

Asiakas4: Ei vastauksia

Asiakas5: 1) Varmuus ja Tasmallisyys! 2) Ei vastausta

Asiakas6: Ei vastauksia!

Asiakas7: Ei vastauksia!

Asiakas8: Ei vastauksia!

Asiakas9: Ei vastauksia!

1.2 Asiakastyytyvaisyyskysely 2016

Vuoden 2012 ja 2014 asiakastyytyvaisyyskyselyt oli tehty kirjallisena, jattamalla kyselylomake
asiakkaan vastattavaksi. Tutkimukset olivat kvantitatiivisia eli maarallisia tutkimuksia. Kysy-
myksia ei kayty asiakkaan kanssa lapi, eika muutenkaan selitetty sen enempia. Asiakas joko
taytti kyselylomakkeen itsekseen tai ei tayttanyt ollenkaan.

Taytetyt lomakkeet hoitaja kerasi seuraavalla kerralla mukaansa. Vastaukset annettiin ano-

nyymina, mutta vastaukset siis kerasi sama Palvelunelio Oy:n tyontekija, joka kavi asiakkaalla
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muutenkin. Tama on saattanut johtaa ensinnakin palautettujen kyselyiden maaraan seka vas-

tausten luotettavuuteen.

Tata taustaa vasten halusin kerata asiakkailta enemman tietoa ja varmistaa, etta he ymmarsi-
vat kysymykset oikein ja saivat mahdollisuuden esittaa mielipiteensa perusteellisesti.
Arvioin saavani enemman vastauksia seka luotettavampaa tietoa, koska en ollut Palvelunelio

Oy:n palveluksessa, vaan taysin ulkopuolinen henkilo.

2 Kotihoito Suomessa

Vanhusten maara kasvaa koko ajan Suomessa ja samassa suhteessa avuntarve lisaantyy.
Laitoshoidon maaraa ei haluta eika ole resursseja kasvattaa, vaan vanhusten kotona asumista
pyritaan pitkittamaan mahdollisimman kauan. Kotihoito Suomessa tulee tasaisesti kasvamaan

tulevaisuudessa.

2.1 Taustaa

Ikaantyneiden maara Suomessa kasvaa koko ajan. Yli 63- vuotiaita on yli miljoona ja heista
erilaisia palveluita kayttaa noin 140 000. Ikaantyneiden hoidon keskeisena tavoitteena on,
etta mahdollisimman moni pystyy asumaan kotona mahdollisimman pitkaan. Tahan tarkoituk-
seen tyovalineeksi tuli laki lakkaan vaeston toimintakyvyn tukemisesta ja ikaantyneiden sosi-
aali- ja terveyspalveluista eli niin sanottu ” vanhuspalvelulaki”, joka astui voimaan 1.7.2013.
(Kelo, 2015, 76).

Suomen tilastokeskuksen vuonna 2012 tekeman arvion mukaan yli 65 vuotiaita on vuonna 2020
noin 1,27 miljoonaa Suomen vaestosta. Kasvu jatkuu tasaisesti ja arvion mukaan vuonna 2060
yli 65 vuotiaita on 1,75 miljoonaa kokonaisvaeston ollessa noin 6,2 miljoonaa.

Tavoitteena on kehittaa ikaantyneiden hoitoa mahdollisimman kustannustehokkaaksi ja asia-
kaslahtoiseksi. Palveluiden maaraa laitoksissa ei tulla suoraan lisaamaan vaan palveluja tarjo-
taan enemman suoraan asiakkaan kotona tehtaviksi. (Kelo, 2015, 278). Nain ollen Palvelunelio
Oy:n seka muiden yksityisten palveluyritysten kysynta tulee kasvamaan potentiaalisten asiak-
kaiden lisaantyessa. Jo vuonna 2016 Palvelunelio Oy:n asiakkaista 82% oli ialtaan 60- 99 vuoti-
aita ja iakkaimpien osuus asiakkaista on se kasvavin osio. lkaennusteen kasvaessa koko ajan

myos potentiaalisten asiakkaiden maara tulee kasvamaan.

Ikaantyneiden maaran lisaantyessa myos elinika-ennuste kasvaa koko ajan. Tampereen yli-

opiston professori Marja Jylhan mukaan yli 90 vuotiaiden osuus Suomen vaestosta viisin ker-
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taistuu vuoteen 2060 mennessa. Vaikka elinika kasvaa, ikaihmiset ovat myos paremmassa kun-
nossa aiempaan verrattuna. Viela 75- 80 vuotiaana useimmat parjaavat kotona ja tarvitsevat
vain vahan palveluita. Yksiloina ikaihmisten kunto voi vaihdella paljonkin, eika pelkka ika
kerro avun tarpeiden maaraa tai suuruutta. Vaestotasolla ikaantymisella ja toimintakyvylla on
selva yhteys: 90- 95 vuoden ikaisena ja sita vanhempana toimintakyky heikkenee ja avun
tarve kasvaa. (Jylha, 2015, 40-41).

Palvelutarpeen arviointi tehdaan aina yhdessa asiakkaan kanssa. Palvelukokonaisuudet koske-
vat ikaantyneen hoivaa, hoitoa ja kuntoutusta. Sosiaalihuoltolain mukaisia palvelutarpeen ar-
viointeja ovat muun muassa koti- ja asumispalvelut, omaishoidon tuki ja laitoshoito.

Paras palvelukokonaisuus saadaan aikaan, kun mukana on seka sosiaali- ja terveydenhuollon
ammattilaisia, etta asiakas itse seka heidan lahiomaisiaan. (Kelo, 2015, 77-78) . Mikali asiakas
ei enaa itse pysty paattamaan asioistaan sairautensa takia (esimerkiksi dementia tai
Alzheimerin tauti), hanelle on syyta nimeta omaishoitaja, jolla on paatosvalta hoitaa hanen

asioitaan.

Vanhuspalvelulaki itsessaan ei oikeuta palvelujen saamiseen. Laki velvoittaa kunnat tekemaan
suunnitelman ikaantyneen vaeston tukemisesta. Palvelujen saaminen riippuu kunnan maksu-
kyvysta ja resursseista. Kun ikaantynyt ei enaa parjaa yksin kotonaan vaihtoehdoiksi tulevat:
kotipalvelu, tehostettu palveluasuminen, vanhainkoti tai terveyskeskuksen vuodeosaston pit-
kaaikaishoito. Kaikissa vaihtoehdoissa maksu riippuu myos asiakkaan tuloista.

(Jylha, 2015, 43)

KOTIPALVELU Kotisairaanhoitoa ja kodinhoitoa yleensa 1-5 krt vuorokaudessa.
Maksu riippuu tuloista. Useimmiten kunnan jarjestamaa.

TEHOSTETTU Vuokra ja palvelut maksetaan erikseen. Palvelumaksu riippuu
PALVELUASUMINEN | tuloista. Vaatteet, laakkeet jne. asukkaan omalla vastuulla.

Kunnat jarjestavat itse tai ostavat palvelut yrityksilta tai jarjestoilta.
Kunta voi myos antaa palvelusetelin, jolloin asiakas maksaa itse enem-
man,

mutta myos valinnanvapaus kasvaa. Myos taysin yksityisia, itse
maksettavia paikkoja.

VANHAINKOTI Sisaltaa asumisen, hoidon, laakkeet jne. Maksu riippuu tuloista.
Useimmiten kunnan jarjestama.

TERVEYSKESKUKSEN | Sisaltaa asumisen, hoidon, laakkeet jne. Maksu riippuu tuloista.
VUODEOSASTON
PITKAAIKAISHOITO

Kuvio 5: Ikaantyneiden palvelut (Jylha, M. 2015)
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Naista vaihtoehdoista terveyskeskuksen vuodeosaston ja vanhainkodin eli niin sanottujen lai-
toshoitojen osuutta pyritaan vahentamaan ja siirtymaan enemman kodin omaiseen malliin.
Kunnan resurssit eivat riita hoitamaan naita kaikkia, joten kotipalvelu ja tehostettu palvelu-
asuminen ovatkin niita palveluita, joita yksityiset palvelulaitokset (kuten Palvelunelio Oy) hoi-
tavat yhdessa kunnan kanssa tai itsenaisesti. Suurin osa Palvelunelio Oy:n asiakkaista tuleekin
yhteistyokumppaneiden eli Hyvinkaan ja Riihimaen kaupungin, Hausjarven, Mantsalan ja Ja-
nakkalan kunnan kautta. Palvelunelio Oy ei kuitenkaan ole ainoa vaihtoehto yksityisella puo-
lella ja kilpailu asiakkaista on kovaa. Jos kunta tai kaupunki ei pysty jarjestamaan asiakkaan
hoitoa, han saa listan yksityisista yrittajista ja neuvottelujen jalkeen paattaa palveluyrityk-
sen. Yrityksen imago, maine, palvelualttius ja suositukset ovat tassa vaiheessa tarkeita kritee-
reita. Hinta ei ole niin vaikuttava tekija, koska ensinnakin asiakas harvoin joutuu maksamaan

palvelusta kokonaan itse ja toisekseen palveluyritysten hinnoittelussa ei ole isoja eroja.

Asiakastyytyvaisyyskyselyssa tuli ilmi, etta Palveluneliolla on asiakkaiden keskuudessa hyva
maine ja uusia asiakkaita saadaankin monesti vanhojen asiakkaiden suosituksesta. Palve-
lunelio Oy:la on myos hyva maine ja pitkaaikainen yhteistydo kumppaneiden kanssa. Kun kau-
punki tai kunta neuvottelee asiakkaan kanssa palveluiden jarjestajasta, Palvelunelio Oy on
aina listalla mukana. Asiakkaiden haastattelussa 2016 tulikin ilmi, etta julkinen taho ( kau-
punki, kunta) saattaa esittaa asiakkaalle suoraan, etta yksityinen palvelu tulee heille halvem-

maksi. Talloin myos hinta on ratkaiseva tekija esimerkiksi Palvelunelio Oy:n valinnalle.

2.2  Vanhustenhoito asiakkuutena sosiaalityossa

Valtakunnallisen sosiaalityon yliopistoverkosto Sosnetin (2004) mukaan sosiaalityo on toimin-
taa, jolla ” vahvistetaan hyvinvointia edistavia olosuhteita, yhteisojen toimivuutta seka yksi-
loiden toimintakykyisyytta. ” Tyo on kokonaisvaltaista muutostyota, joka tukee ihmisen sel-
viytymista (Laitinen, 2010, 7). Kaytannossa Palvelunelio Oy hoitaa sosiaalityota kotihoidossa

ja tukee kokonaisvaltaisesti ihmisen selviytymista kotona.

Sosiaality0ssa, kuten vanhustenhoidossa, asiakkuuden kasite on toisaalta vaikea. Esimerkiksi
voisi ottaa potilaan, vaikka vanhuksen terveyskeskuksen vuodeosastolta. Sairaanhoitajille ja
laakarille voi olla vaikeaa ajatella potilasta asiakkaana ja hoitosuhdetta asiakassuhteena. So-
siaalityossa puhutaankin monesti potilaasta, tapauksesta tai hoidon kohteesta. Sosiaali- ja
hoitotydssa erityisesti asiakaskin tulisi nahda ensisijaisesti ihmisena ja hoitosuhde ihmissuh-
teena. Ihmisia ei voida ajatella pelkkina stereotyyppeina (esimerkiksi tietyn ikaisen vanhuk-
sen ajatellaan toimivan kuten hanen ikaryhmansa ihmiset yleensa ja tarvitsevan samoja tiet-
tyja palveluja), silla talloin ihmisesta tulee helposti pelkka tapaus, eika ihminen asiakassub-
jektina. (Laitinen, 2010, 38,39.)
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Talloin ihmisesta tulee helposti aines, toimenpiteiden kohde ja tilastoiva asiakaskaynti, jol-
loin ihmisyys ja erilaisuus unohdetaan. Jos ihminen nahdaan subjektina omassa elamantilan-
teessaan, voidaan luoda edellytykset henkilokohtaisen suhteen luomiselle ja samalla ammatil-
linen haaste tyontekijalle. Talloin tyontekija ymmartaa, etta jokainen asiakas on erilainen ih-
minen, jolla on erilaiset tarpeet ja saa sen myota aikaan henkilokohtaisen suhteen hoidetta-
vaansa. (Laitinen, 2010, 38,39.)

Sosiaalityon prosessi ei ole vain sarja tyontekijan toteuttamia toimenpiteita, vaan sosiaalinen
kokemus, jolla on merkitysta asiakkaan omaa elamanotetta ja ihmisuhdetta vahvistavana
kokemuksena. Prosessin etenemisessa tarkeaa on ottaa huomioon asiakkaan ja tyontekijan
yhteistyon vastavuoroisuutta ja pohdintaa. Tyontekijan ja asiakkaan tulee kayda
mahdollisimman avointa keskustelua tyon tavoitteista seka molempien osapuolien osuudesta

tyoskentelyssa. (Kananoja ym., 2017, 190,191)

Palvelunelio Oy:n asiakkailla ja tyontekijoilla tama sosiaalityon prosessi toteutuu
kiitettavasti. Asiakas huomioidaan todellakin yksilona ja jokaisen asiakkaan tarpeisiiin
vastataan yksilollisesti. Esimerkiksi vanhus, jonka perjantai kayntiin kuulu saunottaminen ja
pesu. Tyontekija hoitaa samalla asiakkaan rasvauksen, mahdollisesti jalkahoidon ja laittaa
viela papiljotit paahan. Vertauksena kunnan tai toisen palveluyrityksen tyontekija ei tee kuin
sen, mika on alun perin sovittu. Tama saa aikaan sen, etta kyseessa oleva perjantai kaynti on
asiakaalle koko viikon kohokohta, jota han odottaa innolla. Nailla lisapalveluilla Palvelunelio
Oy on saanut paljon positiivista palautetta ja erottuu edukseen kilpailijoista. Parasta
palautetta on myos se, kun asiakas kysyy voiko han puhua tyontekijasta ystavanaan. Joillain
asiakkailla kodinhoitajan kaynti saattaa olla ainoa ihmiskontakti koko viikolla ja sen takia

siihen panostetaan Palvelunelio Oy:ssa.

2.3  Kotihoidon asiakasprosessi ja asiakaslahtoinen kotihoito.

Asiakaslahtoisen palvelun kohtaamisen perustana on asiakkaan nakokulmasta lahteminen.
Asiakas nostetaan tyon tarkeimmalle sijalle, siten etta tyon tekemisessa toteutuisi tyonteki-
jan ja asiakkaan tasaveroinen suhde. Asiakasta kuunnellaan ja han muuttuu kohteesta kump-
paniksi (Laitinen, 2010, 45,46).

Vanhan ihmisen nakokulmasta hyva toimintakyky on sellainen, etta han selviaa kotona itsenai-
sesti tai toisten avustamana. Kun toimintakyky heikkenee esimerkiksi sairauden tai vamman
myota, vanhukselle tulee hoivantarve. Talloin hoivan tarpeesta keskustellaan ja neuvotellaan,
apua ei todellakaan saa pyytamatta. (Anttonen ym, 2009, 154.) Onneksi melkein jokaisella

vanhuksella on joku lahiomainen, tukihenkilo, ystava tai omaishoitaja, joka voi hakea apua
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hanen puolestaan. Avun tarve voi tulla ilmi myos peruslaakarinkaynnilla tai esimerkiksi

sairaalasta kotiutettaessa.

Kotihoidon asiakasprosessin avainvaiheet ovat: kotihoidon palvelutarpeen arviointi, palvelu-
suunnitelma, kotihoidon toteutus, arviointi ja lopettaminen seka kotikaynti.

Alla olevassa kuviossa on kuvattu kotihoidon asiakasprosessit.

3.Palvelusuunnitelma

2.Palvelutarpeen
arvio

1. Yhteydenotto 5.Palvelun

™S

toteutus

e

Kuva 1: Kotihoidon asiakasprosessit (lkonen 2015, 147)

Kotihoidon prosessi alkaa yhteydenotolla, jonka tekee asiakas itse, hanen omaisensa, sairaan-
hoito tai sosiaalitoimi (Ikonen, 2015, 147). Asiakas voi itse tuntea, ettei parjaa enaa yksin ko-
tona tai hanen omaisensa huomaavat, ettei henkilo parjaa enaa yksin. Yleensa he ottavat yh-
teytta sairaanhoitoon tai sosiaalitoimeen. Usein asiakkuus alkaa myos sairaalasta tai kuntou-
tuksesta kotiuttamisen yhteydessa. Taman jalkeen kotihoidon tyontekija (yleensa julkisen
sektorin esimerkiksi kunnan) tekee ensikaynnin kotiin palvelutarpeen arvioimiseksi (Ikonen,
2015, 149).

Kotikaynnilla selvitetaan haastattelun ja yleisen havainnoinnin perusteella henkilon palvelun-
ja/ sairaanhoidon tarvetta seka omaa parjaamista kotona. Asiakkaan voimavarat ja toiminta-

kyky vaikuttavat itsenaiseen selviytymiseen ja palvelujen tarpeeseen (alla oleva kuva).
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VOIMAVARAT
TOIMINTAKYKY
I—P ITSENAINEN SELVIYTYMI-
HOIDON JA PALVELUJEN NEN
TARVE

Kuva 2: Kehittyva kotihoito( Ikonen ,150)

Ensikaynnilla kartoitetaan siis mahdollisimman tarkkaan asiakkaan oma toimintakyky, elinym-
paristo ja sen mukanaan tuomat tarpeet (esimerkiksi apuvalineet) seka asiakkaan omat tar-
peet ja odotukset. Kokonaistarpeen arvioinnissa otetaan myos huomioon se, kuinka paljon asi-
akkaan omat sukulaiset ja ystavat pystyvat hanta auttamaan jo entuudestaan esimerkiksi
kayttamalla kaupassa ja asioilla saannollisesti kerran viikossa. Samalla asiakkaalle selvitetaan
mahdolliset palvelu- ja hoitovaihtoehdot, seka niista perittavat maksut. (Ikonen, 2015, 149.)
Palvelusuunnitelmaa tehtaessa hyvan kriteerina toimii niin sanottu PT-mittari, joka on hyvin

selkea avuntarvetta maaritettaessa:

PAIVITTAISTEN TOIMINTOJEN
PORTAAT

0 Ei avun tarvetta

Ei paivittaista avun tarvetta 1 Siivous

2 Ruuan osto

3 Kulkuvalineen kaytto

Paivittainen avun tarve 4 Ruuanlaitto

5 Peseytyminen

6 Pukeutuminen

Jatkuva avun tarve 7 WC Kaynti

8 Siirtyminen

9 Kontinenssi

10 Ravinnon otto

Kuva 3: Toimintakyvyn heikkeneminen ilmenee vaikeutena selvita paivittaisista toiminnoista

portaita alas kuljettaessa (Ilkonen, 2015, 154)



19

Taman jalkeen paastaan tekemaan varsinaista palvelusuunnitelmaa. Mikali kunnan tai kaupun-
gin omat resurssit eivat riita kaikkiin asiakkaan tarvitsemiin palveluihin tai riittaa vain osit-
tain, asiakkaalle esitetaan vaihtoehtoina yksityisia palvelunharjoittajia. Talloin asiakas saa
itse paattaa kenelta ottaa palvelut. Jos esimerkiksi Palvelunelio Oy:ta on esitetty vaihtoeh-
doksi, toimitusjohtaja Satu Hietanen kay kaupungin/ kunnan tyontekijan kanssa esittayty-
massa ja neuvottelemassa mahdollisen asiakkaan kanssa. Vaihtoehtoina yleensa on, etta Pal-
velunelio hoitaa kaikki asiakkaan tarvitsemat palvelut tai sitten kunta/ kaupunki hoitaa osan.
Sopimus voidaan tehda esimerkiksi niin, etta sairaanhoitopalvelut tulevat julkiselta puolelta

ja muut kodinhoitopalvelut Palveluneliolta.

Kun paatos on tehty, kotihoito etenee palvelusuunnitelman mukaisesti. Kotihoidon tilannetta
seurataan saannollisesti ja tyontekija antaa lyhyen raportin joka kaynnin jalkeen. Tilanne
elaa asiakkaan kunnon ja muutosten mukaan. Asiakas saattaa joutua valilla sairaalaan ja ko-

tiin palatessa tilanne arvioidaan uudelleen. (lkonen, 2015, 160-164.)

Kotikaynti on luonnollisesti kotihoidon tarkein elementti. Prosessina kotikaynnissa on kolme
eri vaihetta: valmisteluvaihe, toteutusvaihe ja jalkitoimenpiteet. Kotikaynnin suunnittelu eli
valmistusvaihe hoidetaan jo alustavasti tyovuorolistoilla, mutta kaynnin tarkoitus ja toimenpi-
teet varmistetaan yleensa viela edellisena paivana. Kotikaynneissa on tarkka aikataulutus ja
lisaksi on tietysti otettava huomioon ajomatka- ja keli. Kotikaynteja kertyy yhdelle tyonteki-
jalle noin 6-12 per paiva. Kotikaynnin aikana tyontekija arvioi myos asiakkaan kokonaistilan-
netta. Aina voi tulla eteen jotain ennalta-arvaamatonta; potilas voi olla siina kunnossa, etta
hanelle joudutaan soittamaan ambulanssi tai joudutaan yllattaen hakemaan uusia laakkeita
apteekista tai muuta vastaavaa. Kotihoidon jalkitoimenpiteita ovat esimerkiksi yhteydenotto
laakariin tai omaisiin, naytteiden vieminen laboratorioon ja tietysti raportin antaminen kayn-
nista. (lkonen, 2015, 160-164.)

2.4 Hoitajana kotihoidossa

Kotihoidossa tyoskentelevien ammattinimike ja osaaminen ovat todella monialaista, kuten
Ikosen Kehittyva kotihoito- kirjassa (2015) todetaan. Suora lainaus: ” Kotihoidossa tyoskente-
lee kodinhoitajia, lahihoitajia, perushoitajia, sosionomeja, sosiaaliohjaajia, fysioterapeut-
teja, sairaanhoitajia, terveydenhoitajia seka vanhustyon erikoisammattitutkinnon tai gero-
nomin tutkinnon suorittaneita ammattilaisia.” Palvelunelio Oy:ssa tyoskentelee sairaanhoita-
jia, perus- ja lahihoitajia seka laitoshuoltajia ja hoivatyontekijoita, joista kaytan tassa yhtey-
dessa yleisesti hoitaja-nimiketta. Hoitajan ammatillinen osaaminen on vaativaa ja edellyttaa
laajaa ja kokonaisvaltaista hoito- ja huolenpitotyota. Tyotaan ja itseaan pitaa pystya kehitta-

maan ja omata hyvat viestinta- ja vuorovaikutustaidot. Hoitotyon onnistumisen kannalta on
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oleellista saavuttaa molemminpuolinen luottamus. Tyontekija velvoitetaan taydentamaan am-
matillista osaamistaan ja kayttamaan tyossaan yleisesti hyvaksyttyja menettelytapoja. Laki
terveydenhuollon ammatilaisista vaatii tyonantajaa jarjestamaan vuosittain taydennyskoulu-

tusta tyontekijoilleen omalla kustannuksellaan. (lkonen, 2015, 173-174.)

Palvelunelio Oy tyollistaa hoitajia jo osittain opiskeluaikana, ottaa tyoharjoittelijoita ja suosii
myos oppisopimus- tyontekijoita. Tama osaltaan edesauttaa sita, etta ammatillinen
osaaminen pysyy ajan tasalla ja tuoreena. Osaamisen kannalta on hyva kombinaatio, etta
yritykessa tyoskentelee seka vanhempia ammattiosaajia etta vastavalmistuneita. Molemmat
voivat oppia toisiltaan uutta koko ajan. Alkuun uusi tyontekija tai harjoittelija kulkeekin

vanhemman tyontekijan mukana niin sanotulla perehdytysjaksolla.

Toimitusjohtaja ja sairaanhoitaja Satu Hietanen on paivittain tekemisissa melkein jokaisen
tyontekijan kanssa ja tieto muutoksista ynna muista asioista kulkee nopeasti.

Paivittainen tyonteko vaatii oman auton kayttoa, mutta lisaksi Palveluneliolla on 2
tyosuhdeautoa kaytettavissa. Palveluneliolla on myos oma niin sanottu taukotupa kaytossa
tyontekijoilleen. Siella tyontekijat voivat yhdessa poiketa kahville, lounastauolle tai muutan
vain tauolla. Satu Hietanen on siella myos usein itse paikalla, joten eteen tulevat muutokset,
ongelmat ja niin edelleen saadaan puhuttua jo yhteisella kahvitauolla. Nain ollen tyontekijat
saavat heti palautetta ja heilla on itsellaan mahdollisuus vaikuttaa tyotehtaviinsa ja
tyoaikoihinsa nopeasti muuttuneissa tilanteissa. Tama omalta osaltaan lisaa tyossa
viihtyvyytta ja motivaatiota. Sanonta :” toimiva yhteiso- jaksava tyontekija” sopii loistavasti
Palvelunelio Oy:n toimintamalliin. Lisaksi Hietanen jarjestaa useita virkistys- ja tyky-
tapahtumia henkilokunnalleen, seka mahdollisuuksia esimerkiksi hierontaan tai itsensa
hemmotteluun vaikka kasvohoidon merkeissa. Nain yllapidetaan hyvaa tyoilmapiiria ja

hoidetaan tyontekijoiden jaksamista.

Tiimityoskentely sujuu myos hyvin. Jokainen tyontekija tekee osittain tyotaan yksin,
henkilokohtaisesti, mutta osassa tyotehtavia toimitaan tiimina. Tietyilla asiakaskaynneilla on
oltava kaksi tyontekijaa yhta aikaa paikalla ja tietyille asiakkaille muodostuu tiimi, jonka

jasenet kayvat vuorollaan hoitamassa kyseista asiakasta.
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3 Asiakastyytyvaisyys

Asiakastyytyvaisyys on liiketoiminnan yksi tarkeimpia tekijoita ja palveluja tuottavalle yrityk-
selle jopa tarkein, silla ilman tyytyvaista asiakasta liiketoiminta ei jatku. Tyytyvainen asiakas
asioi uudestaan yrityksessa, pitkalla tahtaimella hanesta saadaan kanta-asiakas, joka positiivi-

sista kokemuksista kertomalla saa yritykselle jopa uusia asiakkaita. (Juhanoja, 2014, 8)

Asiakastyytyvaisyys voidaan myos korvata termilla asiakaskokemus. Asiakaskokemus on kasit-
teena hieman laajempi, silla se voi olla joko positiivinen tai negatiivinen. Asiakaskokemus on
aina henkilokohtainen, itse tehty tulkintojen summa, johon vaikuttavat niin tunteet kuin mie-
likuvatkin. Asiakaskokemus on sita vahvempi, mita enemman se herattaa tunteita asiak-
kaassa. (Juhanoja, 2014, 8-9.)

Tassa tutkimuksessa asiakastyytyvaisyyden perusmittareina olivat: palvelu ja palveluasenne,

ammattitaito, palvelun toimivuus, saatavuus ja nopeus seka hinta-laatusuhde.

3.1 Palvelu ja palveluasenne

”Asiakaspalvelun perustehtava on tehda asiakkaat onnelliseksi”. Nain kirjoittaa Jukka Hytti-
nen blogissaan : Mista syntyy menestyva asiakaspalvelu. Yritykselle suuri haaste on, etta asia-
kaspalvelun tulee olla samalla laadukasta ja kustannustehokasta. Asiakas odottaa palvelua,
johon yrityksen pitaisi pystya vastaamaan yhdenmukaisella laadulla ja ratkaisemalla asiakkaan
ongelma ammattitaitoisesti. Tavoite on, etta yksi ihminen pystyy palvelemaan asiakkaan
alusta loppuun, ilman etta hanta tai hanen asiaansa siirretaan henkilolta toiselle (esimerkiksi
puhelinjonotus, jossa asiakas siirretaan eteenpain henkilolta toiselle). Hyva ja laadukas asia-
kaspalvelu lisaa omalta osaltaan asiakasuskollisuutta, nostaa keskiostoksen maaraa ja lisaa
uusia asiakkaita myonteisen palautteen kautta. ( Jukka Hyttinen, Asiakkuusmarkkinoinnin vuo-
sikirja 2014).

Palvelu ja palveluasenne toisaalta liittyvat paljon toisiinsa, mutta samalla myos eroavat toi-
sistaan. Itse palvelu voi olla hyvin hoidettu, vaikka palveluasenne olisi huono. Palvelunelio
Oy:n asiakkaat kiinnittivat kyselyssa nimenomaan palveluasenteeseen huomiota. Konkreetti-
sena esimerkkina peruspalvelu (esimerkiksi siivous) voi hoitua hyvin ja moitteettomasti,
mutta tyontekijan palveluasenne saatetaan kokea huonoksi. Palveluasenteeseen vaikutti

muun muassa henkilon kayttaytyminen, olemus, keskustelu ja kokonaisuus.

Osa oli tyontekoon taysin tyytyvainen, mutta samalla ilmoitti, ettei kyseessa olevan tyonteki-

jan pitaisi olla talla alalla, koska asenne ei ole kohdallaan. Monille asiakkaille tyontekijan
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kaynti voi olla paivan ainoa ulkopuolinen ja sosiaalinen kontakti ja sille asetetaan paljon odo-
tuksia. Tyontekijan tulisi olla mukava ja kohtelias, olla kiinnostunut asiakkaasta ja hanen tar-
peistaan ja elamastaan, keskittya kaynnin aikana vain asiakkaaseen (ei esimerkiksi vastailla

puhelimeen, vaikka kyseessa olisi tyopuhelut) ja samalla hoitaa tyonsa omatoimisesti ja hyvin.
Mikali tyontekija ei ole kovin sosiaalinen tai saattaa vaikuttaa jopa tylylta, asiakas kokee pet-

tyneensa eika valttamatta halua, etta sama tyontekija tulee uudestaan.

Palvelunelion palveluihin ja palveluasenteeseen oltiin keskimaarin jopa erittain tyytyvaisia,
mutta yllattavaa oli etta moni asiakas sanoi palvelun riippuvan taysin tyontekijasta henkilo-
kohtaisesti. Vastauksena tuli usein, etta palvelu oli hyvaa, mutta se riippuu taysin tekijasta:
toinen on jopa 5:n arvoinen, kun joku voi olla 1:n tasoa. Harjoittelijoista annettiin useimmi-
ten alhaisimmat pisteet ja jopa negatiivista kommenttia. Kommenttien ja arviointien perus-
teella olisikin suositeltavaa kayttaa enemman aikaa harjoittelijoiden seka uusien tyontekijoi-

den perehdyttamisen, kouluttamiseen ja motivointiin.

Tassa tulee hyvin esiin palvelun heterogeenisyys. Palvelut ovat heterogeenisia, niiden tuotta-
mistapa siis vaihtelee riippuen paivasta, palveluntuottajasta ja asiakkaasta ( (Juhanoja, 2014,
11) . Jos asiakkaan odotukset eivat vastaa saatua palvelua, asiakas tuntee pettyneensa. Toi-
selle riittaa, etta perussiivous ja annetut tehtavat suoritetaan, toinen asiakas odottaa enem-
man keskustelua, sosiaalisuutta ja aikaa hanelle itselleen. Talloin itse palvelu (esimerkiksi sii-

vous) voi olla toissijainen tavoite ja tyontekijan palveluasenne ensisijainen.

Palvelunelio Oy:lla asiakastyytyvaisyys- kyselyiden ensisijainen tavoite onkin asiakkaan odo-
tusten selvittaminen, jotta niihin pystytaan vastaamaan. Palvelu on aina henkilokohtainen ja
omalaatuinen kokemus asiakkaalle ja sen takia saman henkilon tekema sama palvelu arvioi-

daan eri tavalla, asiakkaan odotusten mukaisesti.

3.2 Ammattitaito

Tyontekijan osaaminen muodostuu hanen tiedoistaan ja taidoistaan, ja on asiantuntijuuden
ja ammattitaidon keskeinen ulottuvuus. Tyossa osaamisella tarkoitetaan tyon vaatimien tieto-
jen ja taitojen hallintaa, ja niiden soveltamista kaytannon tyotehtaviin (Virtainlahti, 2009,
23). Palveluneliolla edellytetaan tiettyja hoitoalan perustutkintoja, jotta voi tyoskennella
lahi- tai sairaanhoitajan tehtavia edellyttavissa toimenpiteissa. Sairaanhoitajan ja lahihoita-
jan tehtavia hoitavilla on myos tyokokemusta alalta entuudestaan. Palvelunelio myos koulut-

taa tyontekijoita oppisopimuksella, jolloin opinnot suoritetaan tyon ohessa. Koulutus on valt-
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tamatonta, koska hoitoalalla on tietty ydinosaamisen alue, jonka hallitseminen on valttama-
tonta, jotta pystyy suoriutumaan tyostaan. Ydinosaaminen on tyon keskeisin tehtavaalue,

jonka takia tyota tehdaan.

Pelkastaan kodinhoitopuolella (siivous tai vastaavissa tehtavissa) tyoskentelevilla ei valtta-
matta ole alan perustutkintoa, mutta aiempaa tyokokemusta alalta on.

Ammattitaidon yllapitaminen vaatii jatkuvaa itsensa kehittamista, motivaatiota ja koulutusta.
hoitamaan kaikkien asiakkaiden peruskaynnit. Sairaanhoitajatkin hoitavat samalla kaynnilla
esimerkiksi puuron keiton, ruuan lammityksen tai jopa siivousaskareita. Nain ollen kaikkien
toimenkuva on suhteellisen laajaa ja uusia oppeja seka tyotehtavia tulee koko ajan. Tyo itses-

saan kehittaa ja yllapitaa henkilokunnan ammattitaitoa.

Jokainen tyontekija on omalta osaltaan yrityksen kayntikortti, ja markkinoi yrityksen tuotta-
mia palveluja. Sisainen markkinointiviestinta onkin palveluyrityksen ensimmainen ja tarkein
markkinointiosio. Sisaisen viestinnan kohteena on yrityksen henkilokunta. Tavoitteena on tie-
dottaa henkilokunnalle palvelutuotannon yksityiskohdista ja kokonaisuudesta, jotta tyontekija
saadaan sitoutumaan ja uskomaan yrityksen tuottamaan erinomaiseen palveluun. Samalla
luodaan tyontekijoille positiivista Me- henkea, joka nakyy myos tyontekijan asiakaspalvelussa.
Positiivinen, motivoitunut ja sitoutunut tyontekija on paras mahdollinen mainos yritykselle.
(Pesonen, 2002, 44)

3.3 Palvelun toimivuus, saatavuus ja nopeus

Palvelun toimivuus, saatavuus ja nopeus kuuluvat osana yrityksen toimintaymparistoa ja ovat
nain osaltaan peruspalveluun kuuluvia lisapalveluita. Saatavuus ja toimivuus ovat myos yrityk-
selle markkinointikanavia, joilla asiakkaat loytyvat yrityksen. Niilla myos pyritaan varmista-
maan, etta asiakas saa tilaamansa palvelun oikeaan aikaan ja mahdollisimman helposti. Tama
taas varmistetaan silla, etta ammataitoista henkilokuntaa on tarpeeksi. Asiakkaan sijainti liit-
tyy myos saatavuuteen silta osin, etta siirtymaajat paikasta toiseen on otettava tarkoin huo-

mioon, jotta asiakas saa palvelun oikea-aikaisesti. (Pesonen ym, 2002, 38,39.)

Saatavuus markkinointikanavana tarkoittaa Palvelunelio Oy:n yhteydessa kaytannossa puhe-
linta. Asiakkaana paaosin olevat vanhukset eivat juurikaan kayta tietokonetta saati nettia.
Puhelinvastaaja ei myoskaan tule kysymykseen, silla moni vanhuksista ei osaa kayttaa sita
(kertoa asiaansa nauhurille, saati jos se vaatii viela erikseen jotain numeroiden painalluksia
ennen kuin paasee varsinaiseen asiaan). Monesti asia on akuutti ja vaatii nopeita toimenpi-
teita, jolloin puhelimessa taytyy aina pystya antamaan henkilokohtaista palvelua. Mikali pu-

helimeen ei vastata, palvelu ei ole saatavilla. Lisaksi taytyy muistaa, etta palvelukokemus
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syntyy aina vuorovaikutuksesta yhdessa asiakkaan kanssa. Mikali saatavuus tai toimivuus ei to-

teudu asiakkaan toivomalla tavalla, han kokee sen negatiivisena palveluna.

Fyysisissa tuotteissa toimivuus tarkoittaa lahinna sita, etta ostamasi tuote todellakin toimii
niin kuin sen pitaa. Palveluissa, kuten Palvelunelio Oy:ssa toimivuus tarkoittaa sita, etta tyon-
tekija tulee sovittuna aikana paikalle ja tekee sovitut tyot huolellisesti. Toimivuutta on myos
se, etta jos asiakkaalla tulee nopea muutos tilattuun aikaan, siihen pystytaan reagoimaan no-
peasti. Asiakas voi esimerkiksi pyytaa paivakayntia myohemmaksi jonkin menonsa takia ja
tama pystytaan yleensa toteuttamaan muokkaamalla tyontekijan paivaohjelmaa. Toisille asi-
akkaille ei ole niin tarkeaa pysya tiukasti kellonajassa, joka on sovittu, kunhan tullaan esimer-
kiksi iltapaivan aikana. Toimivuuteen, kuten myos nopeuteen liittyy myos se, etta asiakkaalle

aina soitetaan, mikali aikataulu muuttuu.

Nopeuteen asiakkaat olivatkin tyytyvaisia, koska muutokset ja yhteydenotot tapahtuvat nope-
asti. Tyontekija myos hoitaa tyonsa sovittuna aikana ja sovituin laskutustunnein eli tyokin ta-

pahtuu tehokkaasti ja nopeasti.

Saatavuuteen sisaltyy myos markkinointikanava, jolla tieto tuotteesta/ palvelusta levitetaan
kohderyhmalle. Palveluiden ollessa kyseessa, puhutaan nimenomaan tiedonsiirrosta. Tietover-
kot ovat merkittava palvelujen markkinointikeino, varsinkin internetin merkitys on kasvanut.
(Pesonen ym, 2002, 39) Palvelunelio Oy:lla on omat sivut internetissa seka Facebookissa.
Varsinaiset asiakkaat eivat yleensa naita sahkoisia tiedonvalineita kayta, mutta heidan
omaisensa tai huoltajansa loytavat palvelut helposti sita kautta. Yhteistyokumppaneilla
(kaupunki, kunta ja niin edelleen) on kaikki Palvelunelio Oy:n tiedot ja esitteet ja tata kautta

tieto myos hyvin leviaa ja saavuttaa potentiaaliset asiakkaat.

3.4 Palvelunlaatu ja asiakkaan odotukset

Yrityksen tarjoama palvelutuote tai palvelupaketti koostuu aina peruspalvelusta tai ydintuot-
teesta, lisapalveluista ja mahdollisista tukipalveluista. Peruspalvelu on keskeisin ja tarpeelli-
sin asia, jonka asiakas yritykselta ostaa. Ostopaatos lahtee aina tarpeesta, jolloin myytava

palvelu on ratkaisu taman tarpeen tyydyttamiseen. (Pesonen ym, 2002, 29-30)
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Peruspalvelu
(tai
ydintuote)

Lisdpalvelut

Tukipalvelut

Kuva 4: Palvelutuotteen tasot ( Pesonen, Lehtonen & Toskala 2002, 30)

Liikeideassa tiivistyy yrityksen toiminta-ajatus ja sita myota myos yrityksen tuottama
peruspalvelu. Palveluyrityksessa liikeideasta voidaan myos kayttaa nimitysta palveluajatus,
joka ei pysy muuttumattomana, koska ihmisten tarpeet muuttuvat ja ajan myota kehittyy
myos kokonaan uusia tarpeita. Palveluyrityksen onkin seurattava tiiviisti toimintaymaristoaan
pysyakseen asiakaskilpailussa mukana. Asiakas ei aina itsekaan valttamatta tieda, mita
peruspalvelua tarvitsee, joten yrityksen on pyrittava loytamaan se ja vastata asiakkaan

tarpeisiin. (Pesonen, 2002, 30)

Palvelunelio Oy:n peruspalvelu on kodinhoito. Kodinhoito pitaa sisallaan asiakkaan
perushoidon. Asiakkaan perustarpeet tyydytetaan: ruoka tehdaan tai lammitetaan (ravinto),
asiakas saunotetaan tai suihkutetaan (puhtaus), mahdolliset vaipat vaihdetaan ja henkiloa
avustetaan wc- toimissa (henkilokohtainen hygienia) ja sairaanhoitajan suorittamat
hoitotoimenpiteet ( marevan mittaukset, veren sokerit, haavan hoito ja niin edelleen).
Lisapalvelut muodostavat olennaisen osan palvelukokonaisuudesta. Toisin kuin tukipalvelut,
ne ovat jopa valttamattomia peruspalvelun aikaasaamiseksi. Palveluymparisto (palvelun
nopeus ja saatavuus, toimitilat, laitteet, tyonteko-valineet) itsessaan on osa lisapalveluita.
Perus esimerkkina voisi mainita autokaupan: kuka ostaa auton ellei siihen ole saatavissa
huoltoa? (Pesonen, 2002,31,32) Palvelunelio Oy:ssa lisapalveluita ovat esimerkiksi ajanvaraus
omalaakarille tai sairaanhoitajalle, laboratorio naytteidenotto ja -vienti, laakkeiden haku
apteekista (edellytyksena laakkeiden jaolle) ja kaupassa kaynti, jotta ateria voidaan

valmistaa.

Tukipalveluiden tehtava on tuottaa asiakkaalle lisaarvoa ja tehda peruspalvelusta
houkuttelevampi. Tukipalvelut ovat lisaksi niita palveluita, jotka monesti erottavat saman
alan yritysten palvelut toisistaan. Tukipalvelut helpottavat peruspalvelun kayttoa ja tuovat

lisamukavuutta asiakkaalle. (Pesonen, 2002, 32.) Palvelunelio Oy:n tukipalveluja ovat muun
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muassa asiakkaan kuljettaminen kauppaan, pankkiin tai muille asioille ja lahtea hanen
kanssaan vaikka ulos kavelylle tai kahvilaan kahville. Saunottamisen ja pesun jalkeen asiakas
rasvataan ja laitetaan vaikka papiljotit paahan ja tehdaan kampaus, jos asiakkaalla on menoa
jonnekin. Vaikka kyseessa olisi pelkka laakkeidenjako- kaynti, samalla voidaan vieda roskat ja
tehda pienta siivousta. Asiakkaan puolesta voidaan hoitaa byrokraattisia asioita ja neuvoa
henkilokohtaisesti esimerkiksi Kelan lomakkeiden tayttamisessa ja tukien hakemisessa.
Palvelunelio Oy onkin saanut kiitosta ” kokonaisvaltaisesta palvelusta”, kun kaikki palvelut

hoituvat yhden tyontekijan kanssa.

Lisapalveluna Palvelunelio Oy:lla on nykyaan myos fyysinen toimipiste Oitissa. Taukotuvan
tiloissa jarjestetaan asiakkaille kerran viikossa erilaista kerhotoimintaa, jalkahoitoja,
voimistelua ynna muuta toimintaa ilmaiseksi ja samalla on ilmainen kahvitarjoilu. Todella
extra-palveluna Palvelunelio Oy tarjoaa myos kyydin ilmaiseksi, mikali asiakas ei paase
muuten tulemaan. Palvelun paatarkoitus on lisata asiakkaiden sosiaalista toimintaa ja

kontaktia muihin ihmisiin.

3.5 Hinta- laatusuhde

Palvelussa asiakkaalle ei siirry omistusoikeutta, toisin kuin tuotteissa (Pesonen ym, 2002, 25.)
Asiakas arvottaa palveluntuottajan omien kokemuksiensa mukaan seka vertaa niita kilpailijoi-
den palvelutasoon. Puhtaasti tuotteissa asiakas tietaa ja ymmartaa helposti mista maksaa esi-
merkiksi ostamalla auton. Kun puhutaan yleisesti esimerkiksi kodinhoito- palvelusta, asiak-
kaan on vaikeampi ymmartaa mista han maksaa. Taman takia onkin oleellista, etta palvelut
pystytaan jotenkin tuotteistamaan. Palveluyrityksen taytyy tehda tuotteestaan eli palvelus-
taan konkreettisempi esimerkiksi kotihoidon palvelun sijaan erittelemalla: siivous 1 tunti
maksaa x €, saunotus ja peseminen x €, sairaanhoitotoimenpiteet kuten haavanhoito, Mare-

van-mittaukset, verenpaineiden ja sokereiden mittaus x € ja niin edelleen.

Tuotteistamisen hyotyja ovat muun muassa se, etta palvelusta tulee tasalaatuisempi ja tois-
tettava. Kun toimintavat yhtenaistetetaan ja koulutetaan koko henkilokunta noudattamaan
niita, palvelun taso ei riipu enaa niin paljon yksittaisesta tyontekijasta. Kun jokaisella tyonte-
kijalla on selkea toimintamalli miten toimitaan, palveluja on myos helpompi markkinoida asi-
akkaalle, koska palvelukuvaus on selkeampi. Haasteena palvelun tuotteistamisessa on se,
ettei asiakasnakokulmaa unohdeta. Liika tuotteistaminen voi johtaa siihen, ettei enaa vasta-
takkaan asiakkaan tarpeisiin. Tuotteistamisessa on aina kuitenkin muistettava se, etta palve-
lukokemus syntyy aina yhdessa palveluntarjoajan ja asiakkaan yhteistyossa ja jokainen asiakas
on ainutlaatuinen. Tassa yhteydessa on myos hyva muistaa, etta asiakkaan odotukset voivat

olla aivan eri tasolla kuin mita palveluntaso on. (Miika Nurminen, 2015).
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Hinnalla on seka taloudellinen etta psykologinen rooli. Hinta on markkinoinnin kilpailukei-
noista ainoa, joka tuo konkreettisesti rahaa kassaan. Psykologinen merkitys korostuu asiak-
kaalle siina, etta hinta on ainakin asiakassuhteen alkuvaiheessa ainoa tekija, jonka mukaan
asiakas voi suoraan verrata kilpailijoita keskenaan. Kontrasti palveluiden hinnoittelussa onkin
siina, etta halpa hinta voidaan kokea myos huonommaksi palveluksi (Pesonen ym, 2002, 36).
Kodinhoitoalalla peruspalvelut samalla alueella on yleensa hinnoiteltu melko tasaisesti
kilpailijoiden kesken (esimerkiksi Palvelunelio Oy, Jety Oy ja Aarrehoiva Oy), suuria

hintaeroja ei ole. Talloin kilpaillaankin lisa- ja tukipalveluilla seka palvelun laadulla.

Kotihoidossa laatuun vaikuttavat monet eri tasot : asiakkaan ja tyontekijan vuorovaikutuksen
tasolta aina yhteiskunnalliseen tasoon asti. Asiakkaan kannalta eniten vaikuttavat tyontekijan
vuorovaikutus ja tyoyksikon seka organisaation taso tyontekijan taustalla. Tyoorganisaation
toimintamallien tulisi vastata asiakkaan tarpeita. Yhteison tasolla vaikuttaa muun muassa
alueen tarjoamat sosiaali- ja terveyspalvelut seka niiden riittavyys ja kohtaaminen asiakkaan
tarpeiden kanssa. Yhteiskunnallisella tasolla tarkastellaan jo vaeston tarpeita ja niiden

vastaavuutta sosiaali- ja terveyspolitikkan tavoitteiden kanssa. (Heinola, 2007, 13-15.)

Kotihoidon palvelun laadun arviointiin vaikuttaa myos suuresti kuka sita arvioi. Kyseessa voi
olla asiakas itse, hanen lahiomaisensa tai edunvalvojansa tai jokin ulkopuolinen taho. Monilla
kotihoidon asiakkaista ( kolmella neljasta) on jonkin tasoinen kognitiivisen toiminnan vaje ja
sen takia omaisten rooli korostuu naiden palveluiden laadun arvioinnissa. Dementia- potilas
voi olla itse taysin tyytyvainen saamansa palvelun laatuun, mutta lahiomaiset eivat. (Heinola,
2007, 13-15).

Laadun arvioimiseen on olemassa monenlaisia malleja alasta riippuen. Kotihoidossa arviointi
voidaan jakaa kolmeen osioon, jotka ovat : rakenne- ja prosessitekijat seka lopputulokset.
Naita tekijoita voidaan arvioida myos kolmikantaisesti eli asiakkaan, tyontekijan ja
johtamisen laatu huomioiden. Alla olevassa taulukossa (Ovretveit, J. 1998) selvitetdan laadun

arviointia kotihoitoon sovellettuna.
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Rakenteelliset edellytykset

Prosessi

Tulokset

Laatu asiakkaan
nakokulmasta

Asiakkaan voimavarat

Koti, asuin- ja elinymparisto.
Terveys ja toimintakyky.
Psyykkiset ja henkiset voima-
varat. Sosiokulttuuriset ja ta-
loudelliset voimavarat.

Avun saaminen yksilollisid

tarpeita vastaavaksi. Toimiva
vuorovaikutus asiakkaan, laheisten,
ja tyontekijoiden kanssa. Itsemaa-
raamisoikeuden toteutuminen.

Asiakkaiden arviot saadun pal-
velun laadusta ja vaikuttavuudesta
—

koettu muutos toimintakyvyssd, ter-
veydessa. Tyytyvaisyys palveluun.
Osallisuus palvelun suunnittelussa,
toteutuksessa ja arvioinnissa.

Ammatillisen toi-
minnan laatu

Henkiloston maara

Henkildston osaaminen

Henkildston kdytossa olevat
tyovalineet

Tietoon ja hyviin kaytantgihin
perustuva toiminta.
Tarkoitustenmukaisten tyovali-
neiden kaytto.

Oikein kohdennettu palvelu

- asiakkaiden palvelutarpeiden
kattava arviointi

- tavoitteiden asettaminen

- auttamismenetelmien valinta

- palvelun toteuttaminen asetettujen
tavoitteiden mukaisesti

- tavoitteiden saavuttamisen arviointi
( laatu, vaikuttavuus)

Palvelun asianmukainen dokumen-
tointi

Tavoitteellinen yhteistoiminta asiak-
kaan ja hanen laheistensd kanssa.

Tavoitteeksi asetettujen toiminta-
kyvyn ja terveyden saavuttaminen.

Kielteisten muutosten ennalta-
ehkasy.

Asiakkaan toimintakyvyn ja tervey-
dentilan muutoksen seuraamiseksi
kdytettdvissa ajantasainen hoito- ja
palvelusuunnitelma

Johtamisen laatu

Johtajien madara ja osaaminen.
Johtamisrakenne.
Tark.mukaiset tyovalineet
johtamisen tukena.

Toiminnan suunnittelu, toteu-
tus ja arviointi.

Laadun ja riskien hallinta.
Lainsdddannon, tavoite- ja
toimintaohjelmien, suositusten
yms. noudattaminen ja huo-
mioon ottaminen toiminnan
suunnittelussa, organisoinnissa
ja laadun seka vaikuttavuuden
arvioinnissa.

Toimiva yhteistyo kaikkien si-

dosryhmien kanssa.

Toiminnan organisointi ja voima-
varojen kohdentaminen asetettujen
tavoitteiden saavuttamiseksi.

Tavoitteiden saavuttamisen aste.
Henkildston hyvinvointi.
Yhteistyon toimivuus sidosryhmien
kanssa.

Kuva 5: Laadun arvioinnin malli ( Ovretveit, J. 1998) mukaan kotihoitoon sovellettuna.

Malli on vain esimerkkina laadun arvioinnista kotihoidossa, enka kay sita tarkemmin lapi.

Palvelunelio Oy:n asiakastyytyvaisyyskyselyissa tarkeinta oli asiakkaan tai hanen edustajansa
mielipide ja arvio palvelun laadusta. Tyytyvaisyytta palveluun analysoitiin enemman kysymyk-

sessa kuinka hyvin palvelu vastasi odotuksianne.

Hinta-laatusuhde oli vastaajille vaikein kysymys. Ensinnakin sen takia, etta 46 prosenttia vas-

taajista ei maksanut palvelua itse. Talloin maksajina ovat yleensa kaupunki, kunta tai Kela.
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Jos maksajana oli muu, asiakkaan oli vaikea arvioida hinta- laatusuhdetta. Itse maksavista osa
piti hintaa liian korkeana laatuun nahden, toiset pitivat hinta- laatusuhdetta hyvana. Hyvan
arvosanan antaneet sanoivat maksavansa mielellaan laskutettavan hinnan, koska palvelu toi-
mii hyvin. Osalla ei ollut vertailukohtaa, koska eivat olleet aiemmin layttaneet tallaisia palve-

luita.

4 Asiakastyytyvaisyyskyselyn toteutus

Valitsin tutkimusmenetelmaksi kvalitatiivisen eli laadullisen tutkimuksen. Asiakastyytyvaisyys-
kyselyn paatin tehda haastattelututkimuksena, tarkemmin sanottuna puolistrukturoituna
haastatteluna eli ns. teemahaastatteluna. Strukturoidussa haastattelussa kysyja maaraa tar-
kasti kysymykset, niiden esittamisjarjestyksen ja antaa mahdollisesti vastausvaihtoehdot.
Puolistrukturoitu haastattelu antaa enemman vapauksia haastateltavalle. .(Koskinen, 2005,
104).

4.1 Haastattelumenetelman valinta

Teemahaastattelussa haastateltavalla on enemman sananvaltaa keskusteluun ja vastauksiin.
Kysymykset on ennalta laadittu, mutta haastateltava vastaa niihin omin sanoin ja voi kertoa
mielipiteensa laajemmin, seka esittaa mahdollisesti vastakysymyksia. (Koskinen, 2005, 104).
Haastatteluissa keskustelu eteni valilla niin, etta keskustelun lomassa kaytiinkin jo lapi vaikka
seuraavaa kysymysta , vaikka haastateltava ei edes tiennyt, etta sita kysyttaisiin. Samalla jo-
kaisen kysymyksen pystyi selittamaan haastateltavalle selkeasti, niin ettei jaanyt epaselvaksi
mita kysyttiin. Vastaukset olivat huomattavasti laajempia kuin jos kysely olisi suoritettu pel-
kastaan lomakkeilla tai vaikka puhelinhaastatteluina. Lisaksi mukana oli avoimia kysymyksia,
joita ei arvotettu mitenkaan vaan haastateltava sai kertoa oman mielipiteensa asiaan ja esit-

taa mahdollisia lisatoivomuksia.

4.2 Esitietolomake

Kavimme toimitusjohtaja Satu Hietasen kanssa yleisesti lapi asiakaskuntaa. Perusasiakkaita eli
vakituisia, saannollisia asiakkaita oli tuolloin (tammikuussa 2016) 51 henkiloa. Lisaksi oli 5-10
vaihtuvaa asiakasta, jotka kayttivat Palvelunelio Oy:n palveluita satunnaisesti. Satunnaisia
asiakkaita tulee esimerkiksi kaupungin kotihoidon kautta, jos tyontekija vaikka sairastuu akil-
lisesti eika omat resurssit riita. Kaikista asiakkaista loytyvat tiedot Hilkka- toiminnanohjaus-
jarjestelmasta seka kaikille on tehty kirjallinen palvelusopimus. Jotta paasin tutustumaan asi-
akkaiden perustietoihin seka palvelusopimuksiin, tarvitsin jokaiselta henkilokohtaisen luvan ja

allekirjoituksen. Tata tarkoitusta varten laadin esititetolomakkeen (liite1), jonka tyontekijat
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jakoivat kaynneillaan asiakkaille. Allekirjoitettuja suostumuslomakkeita palautui 23 kappa-
letta eli 45 % vakituisista asiakkaista antoi suostumuksensa. Loput asiakkaat eivat joko anta-
neet suostumustaan tai eivat vastanneet ollenkaan, silla yhtaan kieltavaa vastausta ei palau-
tunut.

4.3 Taustatietojen kerays haastateltavista

Suostumuslomakkeiden palautuksen jalkeen, paasin toimitusjohtajan avulla hakemaan tausta-
tiedot jokaisesta luvan antaneesta. Sain jokaisen asiakkaan kirjallisen palvelusopimuksen ja
Hilkka- tietokannasta katsoin mahdolliset puuttuvat tiedot. Taman jalkeen laadin listan haas-
tateltavista henkioista yhteystietoineen. Sain kayttooni Palvelunelio Oy:n puhelimen, jolla
soitin jokaiselle naista 23 asiakkaasta. Osa oli jo unohtanut koko lomakkeen, joten esitelles-
sani itseni, mainitsin samalla, etta kyseessa oleva henkilo on antanut luvan tietojensa tutki-
miseen ja haastatteluun. Sovin jokaisen asiakkaan kanssa paivan ja kellonajan milloin tulen

tekemaan haastattelun.

Paatin ottaa yhdelle paivalle kaksi tai maksimissaan kolme haastattelua, jotta niihin on to-
della aikaa paneutua. Joinain paivina oli vain 1 haastattelu, muutamana 3 eli keskiarvo oli 2
haastattelua per paiva. Asiakkaat asuivat eri puolella Riihimakea, Hyvinkaata, Tervakoskea ja
Oitin lahialueita. Tein haastattelukierroksen aikataulun sen mukaisesti, etta pystyisin jarjes-
tyksessa kaymaan saman alueen asiakkat kerralla tai useamman paivan aikana. Lomakkeita
siis palautui 23 kappaletta, mutta haastatteluja tuli 22 kappaletta, silla yksi asiakas oli pois-

tunut keskuudestamme luvan antamisen jalkeen.

4.4  Kysymysten laadinta

Kysymysten laadintavaiheessa pohjana olivat asiakastyytyvaisyyskyselyt vuodelta 2012 ja
2014. Vuoden 2012 kyselyssa oli perati 14 kysymysta ja mahdollisuus antaa vapaamuotoinen
viesti. Mielestani kysymysia oli liilkaa ja liian samantapaisia. Kysyttiin esimerkiksi henkilokun-
nan taitoja ja ammattitaitoa erikseen eli kaytannossa samaa asiaa. Mukana oli myos epaolen-
naisia kysymyksia, kuten kysymys yohoidon laadusta vaikka kaytannossa kukaan asiakkaista ei

kayttanyt kyseista palvelua. Arvosteluasteikko kysymyksissa oli ykkosesta kolmoseen.

2014 asiakastyytyvaisyyskyselyssa oli eroteltuna omille sivuilleen kysymykset hoivapalveluista
ja kotisiivouspalveluista. Hoivapalvelu- kysely oli taytetty, mutta kotisiivouspalveluihin ei
saatu yhtaan vastausta. Kysymykset koskivat henkilokunnan palveluasennetta, ammattitaitoa
ja yleisilmetta. Lisaksi kysyttiin palveluiden toimivuudesta ja nopeudesta, kuinka hyvin pal-

velu vastasi odotuksia ja hinta- laatusuhdetta. Arvosteluasteikko oli ykkosesta vitoseen.
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Kysymyksia laatiessani paadyin kayttamaan varsinaisten kysymysten pohjana 2014 kysymyksia.
Samoja peruskysymyksia kayttamalla voidaan pidemmalla tahtayksella verrata asiakaspalvelun
ja tyytyvaisyyden kehitysta. Kayttamalla haastattelumenetelmaa, saadaan syytkin mahdolli-
siin muutoksiin helpommin selville ja voidaan heti ryhtya korjaaviin toimenpiteisiin.
Ainoastaan henkilokunnan yleisilmeen paatin jattaa pois, koska erikseen kysyttiin jo henkilo-
kunnan palvelasennetta, jonka voi katsoa vastaavan yleisilmetta. Lisaksi suurin osa haastatel-

tavista oli vanhuksia ja kasite yleisilme ei todennakoisesti olisi aivan auennut heille.

Kysymyksia laadittaessa pitaa kiinnittaa erityishuomiota kysymysten muotoon, tyyppiin, maa-
raan ja jarjestykseen. Pohjana olivat suljetut kysymykset, joissa kysytaan vain faktatietoa.
(Koskinen ym, 2005, 109.) Taustatietoina kysyttiin: sukupuolta, ikaa, kauanko ollut
Palvelunelio Oy:n asiakkaana ja kuinka usein kayttaa palveluja. Arvotettuja kysymyksia oli 6
kappaletta, joissa pisteytys oli nollasta (huono) viitoseen (erinomainen). Sama arvostelu oli
kaytossa vuoden 2014 kyselyssa. Lisaksi lopussa oli 5 avointa kysymysta, joita ei pisteytetty
(liite 2).

4.5 Haastattelut

Haastattelumuotona teemahaastattelu on yksinkertainen muoto vuorovaikutukselle. Haastat-
telija esittaa kysymykset ja saa yleensa tarinoivia vastauksia haastateltavalta. Haastattelija ei
saa kiistella haastateltavan kanssa; hanen tehtavansa on kysya ja kuunnella vastaukset. Haas-
tattelijan tulee toimia mahdollisimman neutraalisti, jotta han ei itse vaikuta vastauksiin.
Perusta haastattelulle on niin sanottu haastattelurunko, jonka tarkoitus on lahinna toimia
haastattelijan muistin tukena. Haastattelurunko toimii parhaimmillaan niin, etta se estaa osa-
puolia menemasta asioiden edelle ja molemmat tietavat logiikan, milla haastattelu etenee.
(Koskinen ym, 2005,108-109.)

Haastattelut tehtiin noin kolmen viikon aikana, niin etta yksi haastattelu kesti tunnista jopa
kolmeen tuntiin. Osan vastauksista kirjoitin suoraan kysymyslomakkeelle (varsinkin
taustakysymykset), mutta samalla nauhoitin jokaisen haastattelun. Haastattelu meni
jouhevasti kun keskustelua voitiin koko ajan jatkaa, ilman etta olisi pitanyt keskeyttaa
kirjoittamisen takia tai kysya uudelleen. Alkuluottamus saatiin aikaan silla, etta esittelin
ensimmaisena itseni ja kerroin, etta teen kyselyn opintojeni vuoksi seka korostin sita, etta
Palvelunelio Oy saa vastaukset analysoituina ja nimettomina. Eli kaksi paatarkoitusta oli
saada opintoni paatokseen taman kyselyn avulla, seka auttaa Palveluneliota parantamaan
toimintaansa entisestaan. Pidemman vakuuttelun jalkeen, haastateltavat ymmarsivat, etta

teen tutkimusta taysin ulkopuolisena opiskelijana, eika toimeksiantaja saa muuta tietoa kuin



32

lopulliset tulokset. Haastattelu tehtiin paaasiassa kahvipoydan aarella, jolloin tunnelma saa-

tiin myos luottavaiseksi ja turvalliseksi. Moni haastateltava sanoikin, etta han kertoo ihan suo-
raan mita ajattelee Palvelunelion palveluista ” mitaan lisaamatta ja mitaan pois jattamatta.”
Tallaisen kommentin jalkeen odotin jotain negatiivista, mutta yllattaen palaute olikin positii-

vista.

Kysymysten maara on myos oleellinen haastattelussa. Jos niita on liikaa, voidaan eksya varsi-
naisesta aiheesta ja haastateltavalle jaa lilan vahan vastausaikaa kysymyksiin. Suositus 1- 2

tunnin haastatteluun on 5- 12 varsinaista kysymysta (Koskinen ym, 2005, 109).

Asiakastyytyvaisyys kyselyssani 5 ensimmaista kysymysta olivat suurin piirtein samoja kuin
vuoden 2014 kyselyssa. Arvotettuja kysymyksia oli 6 kpl. Lisaksi uusia, avoimia kysymyksia oli
5 kappaletta: 1) Mika on parasta Palvelunelio Oy:n palveluissa, 2) Mita kehittaisitte toimin-
nassa?, 3) Oletteko tietoinen kaikista Palvelunelio Oy:n tarjoamista palveluista ja 4) Mita
muita palveluita koette mahdollisesti tarvitsevanne lahivuosina?

5. ja viimeinen kysymys : Jaiko jotain olennaista mielestanne kysymatta, oli lahinna
kohteliaisuus kysymys haastateltavalle. Tahan jokainen vastakin, ettei hanen mielestaan

jaanyt eika ole lisattavaa aiempiin kysymyksiin.

Teemahaastattelu on joustava tutkimustapa, jossa haastattelija voi selventaa kysymyksiaan
niin etta ne varmasti ymmarretaan. Jos haastateltava kokee kysymyksen liian vaikeaksi,

vastausta on vaikea saada (Koskinen ym, 2005, 110).

Teemahaastattelussa on yleensa kolme paalohkoa. Ensin on niin sanottu lammittelykysymys
(Koskinen ym, 2005, 110). Tassa tutkimuksessa taustatietojen kysyminen voidaan jo katsoa
lammittelykysymyksiksi ja ensimmainen tarkentava kysymys oli: mita palveluita kaytatte talla
hetkella. Haastateltava sai selittaaa omin sanoin, vaikka kaytannossa ne olivat jo tiedossani
palvelusopimusten perusteella. Taman takia en mitenkaan arvottanut tata kysymysta, enka

tehnyt siita analyysissa erikseen kysymysta, koska lista olisi ollut melkein loputon.

Taman jalkeen tulevat niin sanotut sisallolliset kysymykset, joita oli tassa kyselyssa kuusi
kappaletta. Viimeiset kysymykset ovat niin sanottuja lopettelukysymyksia, joita tassa

kyselyssa oli varsinaisesti nelja kappaletta ja se, minka mukaan mitaan ei jaanyt kysymatta.
4.6  Materiaalin purku ja analysointi
Haastattelujen aikana tein muistiinpanoja ja lisaksi nauhuri nauhoitti koko haastattelun.

Haastattelut purin yhdessa nauhurin, muistiinpanojen ja lomakkeiden kanssa ja nain varmis-

tettiin tietojen oikeellisuus ja luotettavuus.
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Taustakysymyksista ( 4 kappaletta) ja pisteytetyista kysymyksista ( kuusi kappaletta) laadin
Excel-taulukot. Pisteytetyista kysymyksista tein taulukot jokaisesta kysymyksesta erikseen si-
saltaen vastausten pisteiden keskiarvon. Sita ennen kavin lapi asiakastyytyvaisyyskyselyt 2012
ja 2014 ja tein niista myos excel-kaaviot. Kaikista kolmesta kyselysta on tehty keskiarvo vas-
tauksista, joten niita on helppo verrata keskenaan.Tein erillisen raportin Palvelunelio Oy:n
asiakastyytyvaisyys- kyselyista 2012, 2014 ja 2016. Taman raportin lahetin Satu Hietaselle Val-

viraa varten ja samalla Hietasen lisasi sen Palvelunelio Oy:n nettisivuille (http://www.palve-

lunelio.fi/palvelunelio_asiakastyytyvaisyyskysely2016.pdf).

Haastattelutukimuksessani jokainen haastattelu oli yksittaistapaus, jonka perusteella sain
yksittaisen vastauksen ja perustelun sille. Tasta pystyin saamaan hypoteesi- oletuksen
tutkimukselleni ja testaamaan sita kokonaisuutena kaikkiin tuloksiin. Vastaukset olivat hyvin
samantapaisia ja Palvelunelio Oy:n toimintaan oltiin paasaantoisesti hyvin tyytyvaisia.
Avoimista kysymyksista kerasin kirjallisia vastauksia olennaisista palautteista.

Jopa avoimiin kysymyksiin tuli monelta samanlaisia vastauksia, joten ne oli helppo kerata

kasaan.

5  Tulokset

Ensin kaydaan lapi taustakysymykset taulukoineen. Taman jalkeen varsinaisten kysymysten

vastaukset excel- taulukoiden avulla ja kirjallisella analyysilla.

5.1 Taustatiedot

Asiakastyytyvaisyyskysely 2016 tehtiin poikkeuksellisesti haastattelututkimuksena. Mukana oli
6 kysymysta seka vapaamuotoiset palautteet. Jokainen kysymys kasiteltiin suullisesti ja haas-
tateltava kertoi monipuolisesti mielipiteensa ja vastauksensa. Otanta oli huomattavasti suu-

rempi ja haastatteluja kertyi yhteensa 22 kpl.

Ensimmaista kertaa kaytettiin myos 4 taustakysymysta, jotta saatiin vastaajista enemman tie-
toa. Haastattelut kestivat keskimaarin 1,5 - 3 h/ haastattelu.

Arvosteluasteikko oli: 0= huono, 1= valttava, 2= tyydyttava, 3= hyva, 4=erittain hyva, 5= erin-
omainen. Arvotettuja kysymyksia oli 6 kappaletta, seka vapaamuotoisia kysymyksia 5 kpl .

Vastauksia ja haastatteluja saaatiin kaiken kaikkiaan 22 kappaletta.

Taustatietoina kysyttiin 1) sukupuolta, 2) ikaa, 3) kuinka kauan on ollut Palvelunelion asiak-

kaana ja 4) kuinka usein kayttaa Palvelunelion palveluita.


http://www.palvelunelio.fi/palvelunelio_asiakastyytyvaisyyskysely2016.pdf
http://www.palvelunelio.fi/palvelunelio_asiakastyytyvaisyyskysely2016.pdf
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Sukupuolijakauma 2016
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Kuvio 6: Sukupuolijakauma 2016 .

Haastattelussa kavi ilmi, etta miehia oli 12 ( 54,5 % vastaajista) ja naisia 10 ( 45,5 % vastaa-

jista.
Ikdjakauma 2016
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Kuvio 7: lkajakauma 2016

Asiakkaiden suurin ikaluokka oli selkeasti 80- 99 vuotiaat. Heita oli 12 henkiloa eli 55 % vas-

taajista. Toiseksi suurin ikaluokka oli 60- 79 vuotiaat, joita oli vastaajista 6 eli 27 % kaikista.
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Tassa kay selkeasti ilmi, etta paaasiakasryhmana ovat vanhukset ( ikaluokka 60 - 99 vuotiaat
yhteensa 82 % vastaajista). Vaesto ikaantyy koko ajan ja iakkaammat vanhukset olivat ja tule-

vat olemaan paaasiakaskunta.

Kuinka kauan ollut Palvelunelion asiakkaana
25 22 120%

20 100% 100%

80%
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Kuvio 8: Kuinka kauan ollut Palvelunelio Oy:n asiakkaana

Suurin asiakaskunta on ollut Palvelunelio Oy:n asiakkaana kahdesta viiteen vuoteen
( yhteensa 17 henkiloa eli 77 % vastaajista). Kauemmin eli 8-9 vuotta on ollut vain 1 asiakas.
Tama selittynee osittain vastaajien ikajakaumalla. Kauemmin asiakkaana olleet haviavat pik-

kuhiljaa luonnollisen poistuman kautta.
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Kuinka usein kaytatte Palvelunelié Oy:n

palveluja?
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Kuvio 9: Kuinka usein kaytatte Palvelunelio Oy:n palveluja

Suurin asiakasryhma kayttaa palveluja joko paivittain ( 7 henkiloa eli 32 % vastaajista) tai 1-2
kertaa viikossa ( 12 henkiloa eli 55 %).

5.2  Asiakastyytyvaisyyden 2016 varsinaiset kysymykset

Henkilokunnan palveluasenne
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Kuvio 10: Henkilokunnan Palveluasenne
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Henkilokunnan palveluasteen pisteiden keskiarvo oli 3,94 (4 = erittain hyva). Kokonaisuutena
pisteet olivat korkeat, yksittaisissa vastauksissa sanottiin muunmuassa ” joku on 5:n arvoinen
toinen voi olla jopa 1:n” . Tasta haastateltava paatyi keskiarvoon 2,75.Toinen kommentti oli:
” loistavat henkilosuhteet, ei mitaan muodollista, oikein lampimat valit.” Yleisesti tyonteki-
joiden palveluasenteesta pidettiin, mutta paasaantoisena toiveena oli, etta sama/ samat hen-

kilot kavisivat eika olisi suurta vaihtuvuutta.

Henkilokunnan ammattitaito
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Kuvio 11: Henkilokunnan ammattitaito

Henkilokunnan ammattitaidon keskiarvo oli pisteina 3,89 eli lahella erittain hyvaa. 4 haasta-
teltavaa arvioi taydet 5 pistetta ja ja alimmat arvioinnit olivat 3 pistetta eli hyva. Osa haasta-
teltavista oli sita mielta, ettei heidan luonaan tarvita mitaan erityisosaamista (sairaanhoidol-
lisia toimenpiteita kuten marevan-mittaukset), joten ammattitaito on hyva siihen nahden
mita tarvitaan. Yhden haastateltavan kommentti oli, etta oppisopimus-tyontekijat laskevat
keskiarvoa. Ammattitaitoon liittyen osa haastateltavista kommentoi myos tyontekijoiden

oma-aloitteisuutta, mika vaihtelee tyontekijasta riippuen.
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Palvelun toimivuus, saatavuus ja nopeus
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Kuvio 12: Palvelun toimivuus, saatavuus ja nopeus
Palvelun toimivuus, saatavuus ja nopeus sai keskiarvoksi 3,89 pistetta eli kirjallisesti sanot-
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tuna erittain hyva-. Palvelun toimivuus, saatavuus ja nopeus koettiin yleisesti hyvaksi. Yhteys
palvelunkayttajan ja - tarjoajan valilla toimii ja tieto kulkee. Negatiivista kommenttia tuli
muutamissa paikoissa siitd, ettei aina tieda ennalta mihin aikaan tyontekija tulee (esim. maa-
nantaina aamupaivalla, muttei tiedeta tarkkaan mihin aikaan) ja muutaman kerran oli kaynyt
niin, ettei tyontekija ilmaantunut paikalle muttei ollut myoskaan perunut tuloansa. Tahan
eras asiakas kommentoi taas positiiviiseen savyyn, etta :” joskus on joutunut odottamaan,
mutta aina on tultu ja aina ilmoitetetaan, jos ollaan myohassa.” Yleisesti haastateltavat ym-
marsivat hyvin sen, etta joskus tullaan myohassa tyonkuva huomioon ottaen oli ymmarretta-

vaa, etta joskus edellisessa paikassa voi venya aikataulu ja aina voi tulla jotain yllattavaa.
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Kuinka hyvin palvelu vastasi odotuksianne
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Kuinka hyvin palvelu vastasi odotuksianne sai parhaan keskiarvon, perati 4,34 eli parempi kuin
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Kuvio 13: Kuinka hyvin palvelu vastasi odotuksianne
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erittain hyvin. Tahan tuli muun muassa kommentteja, etten odottanut mitaan/ en tiennyt
mita odottaa ja siihen nahden palvelu vastasi paremmin kuin odotin. Muutamalla oli taustalla
ollut aiemmin toinen yritys ja Palvelunelioon olivat enemman tyytyvaisia. Yksi vastaus oli,
etta ” Palvelunelion palvelu ylitti kaikki odotukset.” Kaiken kaikkiaan palvelu siis ylitti mo-

nien odotukset.
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Hinta-Laatusuhde
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Kuvio 14: Hinta-laatu suhde

Hinta- laatusuhde sai keskiarvoksi 3,21 niiden keskuudessa, jotka ovat itse maksavia eli 12
henkiloa. Haastateltavista 10 kohdalla maksajana on kaupunki tai joku muu eli he eivat osan-
neet ottaa kantaa tahan kysymykseen. ltse maksavat kokivat palvelun kalliina, mutta toisaalta

sanoivat, ettei heilla ole vertailukohtaa kun eivat tieda mita muualla maksaa.
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Kokonaisarvosana palveluista
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Kuvio 15: Kokonaisarvosana palveluista

Keskiarvo kokonaisarvosanalle palveluista oli 4.17, eli kokonaisuudessaan parempi kuin yksit-
taisten kysymysten vastaukset. Vuoden 2014 kaikkien vastausten keskiarvo oli 4,1 eli itseasi-
assa sama kuin vuoden 2016 keskiarvo. Ainoastaan kysymys 4) Kuinka hyvin palvelu vastasi
odotuksianne sai keskiarvona 4,34 eli hieman paremman. Kokonaisuutena Palvelunelion palve-
luihin ollaan siis enemman tyytyvaisia, kuin yksittaisiin osioihin. Keskiarvoa nosti siis se, ettei
sita laskettu aiemmin annetuista pisteista vaan sita kysyttiin erikseen. Muissa kysymyksissa
pisteita laski yleensa se, etta johonkin tyontekijaan oltiin erittain tyytyvaisia ja joku toinen

sai huonommat arviot. Yleisesti muutama haastateltava kommentoi kysymyksiin vastauksena ’

riippuu tyontekijasta, joku toinen saa tayden 5 kun taas toinen ei saa kuin 2. ”

Yleisesti kokonaispalveluluun oltiin tyytyvaisia, koska koetaan etta Palvelunelion tyontekijat
todella hoitavat kokonaisvaltaisesti auttamalla paperitoissa (Kela , terveyskeskus, apteekki
jne) ja tekemalla muitakin pienia extratoita. Palvelu on kokonaisvaltaista myos siten, etta
kiinteistopuolen tyontekijat voivat auttaa pihatoissa, putkien vaihdossa ja muissa toissa,
joissa apua tarvitaan. Lisapalveluista mainittiin myos erikseen kuljetus muihin palveluihin eli
kaytetaan kaupassa, terveyskeskuksessa, laakarissa, kuntouksessa. Paras kommentti, oli etta

heilta saa kaiken pyytamansa.
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Vapaamuotoiset kysymykset olivat: 1. Mika on parasta Palvelunelio Oy:n palveluissa? 2. Mita
kehittaisitte toiminnassa? 3. Oletteko tietoinen kaikista Palvelunelic Oy:n tarjoamista palve-
luista? 4. Mita muita palveluita koette mahdollisesti tarvitsevanne lahivuosina? ja 5. Jaiko jo-

tain oleellista mielestanne kysymatta?

Vastauksissa parasta Palvelunelio Oy:n palveluissa oli paaasiassa kaikki. Kaikki tyot hoituvat
sovitusti. Omatoimisuudesta, aktiivisuudesta seka extra-palveluista tuli viela erikseen Kkii-
tosta. Eras kommentti oli : ” tekevat, kun nakevat” eli esimerkiksi nappaavat roskapussit mu-
kaan lahtiessaan, vaikka siivous ei kuulunut palveluun. Tahan liittyen myos henkilokunnan

joustavuus sai positiivista palautetta.

Kysymykseen: Oletteko tietoisia kaikista Palvelunelio Oy:n tarjoamista palveluista, vastaus oli
aina kylla. Kaikki vastasivat saaneensa kaikki tarvitsemansa palvelut. Kun kerroin Taukotuvan
toiminnasta, siita eivat kaikki olleet tietoisia. Toisaalta ne, jotka eivat olleet tietoisia eivat

myoskaan olisi kayttaneet tata palvelua pitkan matkan takia.

Kysymykseen: Mita kehittaisitte Palvelunelio Oy:n palveluissa? ei osattu oikein vastata mitaan.
Suurin osa oli sita mielta, ettei ole mitaan kehitettavaa, mika sinallaan oli jo positiivista pa-
lautetta. Kysymykseen : Oletteko tietoinen kaikista Palvelunelio Oy:n tarjoamista palveluista?

sai myos samanlaiset vastaukset: kylla, kaiken olen saanut mita olen tarvinnut.

Tulevaisuuden lisatarpeita ei juurikaan saatu selville eli kysymykseen: Mita muita palveluita
koette mahdollisesti tarvitsevanne lahivuosina? yleisin vastaus oli, etta sen nakee sitten.
Asiakkaiden mielesta lisapalveluita tullaan tarvitsemaan ian kasvaessa, mutta talla hetkella
sita ei pysty arvioimaan missa kunnossa on lahitulevaisuudessa. Asiakkaan kunto tulee pitkalti

maarittamaan lisapalveluiden seka esimerkiksi apuvalineiden tarpeen.

5.3  Tutkimuksen luotettavuus ja eettisyys

Reliabiliteetti ja validiteetin kasitteita kaytetaan yleisesti kvantitatiivisessa eli maarallisessa

tutkimuksessa. Reliabiliteetti tarkoittaa tutkimuksen luotettavuutta eli miten luotettavasti ja

toistettavasti kaytetty mittausmenetelma
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mittaa haluttua ilmiota. Validiteetti tarkoittaa tutkimuksen patevyytta eli mittaako tutkimus-

menetelma juuri sita ilmion ominaisuutta, mita pitikin. (Leena Hiltunen, 2009.)

Laadullisessa tutkimuksessa tutkitaan yleensa yksittaisia tapauksia ja oleellista on tutkijan ja
yksittaisen haastateltavan vuorovaikutus, johon tutkija ei saa tuoda omia nakokulmiaan vaan
haastattelu pyritaan tekemaan mahdollisimman neutraalisti vaikuttamatta haastateltavan
mielipiteisiin. Laadullinen tutkimuksessa testataan viime kadessa hypoteeseja, mutta ky-
seessa olevat hypoteesit tuotetaan lahinna tutkimuksen aikana, ainestoa kerattaessa ja analy-
soitaessa. Kvalitatiivisen tutkimuksen ja sen tulosten maarittaminen teoriassa on yleensa han-
kalaa. Monesti kvalitatiivinen eli laadullinen tutkimus maaritetaan kvantitatiivisen eli maaral-
lisen ja tilastollisen tutkimuksen vastakohdaksi. David Silvermanin mukaan ( kirjassa Interpre-
ting Qualitative Data luvussa 2) laadullisella ja maarallisella tutkimuksella on kuitenkin yhtei-
sia piirteita, kuten havaintojen toistettavuus ja tulosten perustelu. (Koskinen Ilpo ym,
2005,30-32.)

Haastattelutukimuksessani jokainen haastattelu oli yksittaistapaus, jonka perusteella sain
yksittaisen vastauksen ja perustelun sille. Tasta pystyin saamaan hypoteesi- oletuksen
tutkimukselleni ja testaamaan sita kokonaisuutena kaikkiin tuloksiin. Vastaukset olivat hyvin

samantapaisia ja Palvelunelio Oy:n toimintaan oltiin paasaantoisesti tyytyvaisia.

Jokainen haastattelu aanitettiin sanelukoneelle, joten siita oli helppo tarkistaa, etteivat vas-
taukset perustu vaariin tietoihin tai havaintoihin. Talla voidaan osoittaa, etta loydokset pe-
rustuivat oikeisiin haastattelulausumiin ja havaintoihin, vaikka kyseessa oli haastateltavan
kannalta epatyypillinen tilanne verrattuna siihen, ettei asiakastyytyvaisyys- kyselyita oltu
aiemmin tehty henkilokohtaisilla haastatteluilla (Koskinen ym., 2005, 254). Tutkimuksen luo-
tettavuus parani myos silla, etta haastattelija oli taysin ulkopuolinen henkilo, jolla ei ollut

mitaan tyosuhdetta Palvelulunelio Oy:hyn.

Tutkijan velvollisuus on raportoida vastaukset rehellisesti ja tarkasti, mutta samalla suojat-
tava tutkittavien anonyymisyys. Nain taataan tutkimuksen eettisyys. Haastatteluihin saatiin
luottamus heti alkuun, silla kun kerroin etta kyseessa on koulutukseeni liittyva asiakastyyty-
vaisyyskysely, joka tehdaan anonyymisti. Palvelunelio Oy oli tutkimuksen toimeksiantaja,
mutta saa ainoastaan nimettomat yhteenvedot kyselyista. Samalla painotin haastatetteluissa
seka positiivisen etta negatiivisen palautteen tarkeytta, koska tutkimuksen yhtena tarkoituk-
sena on kehitttaa Palvelunelio Oy:n toimintaa asiakkailta saadun palautteen mukaisesti.
Tutkimuksen toistettavuus on myos helppo toteuttaa uudella haastattelukierroksella.

Lisaksi pystyin mielestani minimoimaan oman vaikutukseni haastattelun tuloksiin ja pysymaan

neutraalina koko haastattelun ajan.
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Jos tekisin nyt haastattelukierroksen uudestaan, uskon etta tulokset olisivat samaa luokkaa
taman kyselyn kanssa. Tutkittavien taustatiedot pysyvat prosentuaalisesti samoina: eniten
asiakkaita on ikaluokassa 80-99 vuotta, jolloin vaihtuvuus tapahtuu luonnollisen poistuman

myota.

6  Johtopaatokset

Palvelunelio Oy:n asiakastyytyvaisyyskyselylle oli selkea tarve yrityksen puolesta seka jo Val-
viran vaatimusten takia, kysely on tehtava joka toinen vuosi. Aiemmin kyselyt oli tehty loma-
kelyselyna, jonka Palvelunelio Oy:n tyontekija jatti asiakkaalle ja otti seuraavalla kerralla
taytetyt lomakkeet mukaansa. Vastaukset sai antaa anonyymina, mutta vastaaja ei valtta-
matta voinut luottaa siihen, koska Palvelunelio Oy:n omat tyontekijat kerasivat vastaukset.
Haastattelututkimus antoi mielestani paremmat ja rehellisemmat vastaukset, koska asiakkaat
pystyivat todella vastaamaan anonyymisti. Haastattelussa kavi myos ilmi, ettei haastateltava
valttamatta ymmartanyt kysymysta tai pisteytysta suoraan, vaan ne tuli selittaa ja kayda pe-

rusteellisesti lapi.

Haastattelut toteutettiin paasaantoisesti yhteisella kahvihetkella, jolloin ilmapiiri saatiin hy-
vin vapautuneeksi ja tunnelma luottamukselliseksi. Asiakkaat myos arvostivat sita, etta hei-
dan mielipidettaan kysyttiin henkilokohtaisesti ja he saivat antaa suoraan palautetta anonyy-
misti. Haastattelun aikana tarkensin viela muutamaan otteeseen, kuinka tarkeata on antaa
rehellinen vastaus ja mielipide, koska Palvelunelio Oy kayttaa palautetta toimintansa paran-
tamiseen ja haluaa samalla tietaa mahdollisista lisapalveluista. Parhaat asiantuntijathan ovat
asiakkkaat itse ja kysely mielestani nosti myos Palvelunelio Oy: arvostusta seka positiivista

asennetta.

Palvelunelio Oy:lla asiakastyytyvaisyys- kyselyiden ensisijainen tavoite olikin asiakkaan odo-
tusten selvittaminen, jotta niihin pystytaan vastaamaan. Tahan saatiin tutkimuksella vastaus,
etta odotukset ja tarpeet taytetaan talla hetkella varsin hyvin. Lisapalveluita ei osattu kai-
vata. Vanhenemisen ja/ tai kunnon heikkenemisen myota vasta asiakkaalle selviavat mahdolli-

set lisatarpeet, joten kyselyn perusteella niihin ei voi juurikaan varautua ennalta.

Kysymyksia laatiessani paadyin kayttamaan varsinaisten kysymysten pohjana 2014 kysymyksia.
Samoja peruskysymyksia kayttamalla voidaan pidemmalla tahtayksella verrata asiakaspalvelun
ja tyytyvaisyyden kehitysta. Kayttamalla samaa haastattelumenetelmaa, saadaan syytkin

mahdollisiin muutoksiin helpommin selville ja voidaan heti ryhtya korjaaviin toimenpiteisiin.
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Avoimiin kysymyksiin tuli suhteellisen vahan vastauksia. Todennakoisesti asiakkaiden mielesta
kaikki oleellinen oli jo kysytty. Avoimien kysymyksien maaraa voisikin seuraavassa kyselyssa

vahentaa.

7  Kehittamisehdotukset

Palvelun laadun kannalta henkilokunnan koulutus ja motivointi ovat tarkeassa asemassa
(Pesonen, 2002, s. 24). Ihmiset ja tyontekijat ovat erilaisia ja palvelu on heterogeenista eli
sen tuottamistapa vaihtelee esimerkiksi paivasta, palveluntuottajasta ja asiakkaasta riippuen.
Ongelmana on myos se, ettei asiakas osaa valttamatta itsekkaan maarittaa mita odottaa pal-
velulta. (Oksanen, 2010, s. 11). Palvelunelio Oy:n vuoden 2016 asiakastyytyvaisyyskyselyn
haastatteluissa kavi ilmi, etta asiakkaat arvottavat palvelun suuresti henkilon eli tyontekijan
mukaan. Pisteytyksessa kavi ilmi, etta toiset tyontekijat ovat jopa 5:n arvoisia, kun toiset

vain 1:n tai 2:n arvoisia eli erot tyontekijoiden valilla olivat todella suuret.

Tasta voi paatella, etta koulutusta ja motivointia tarvitaan enemman. Palvelunelio Oy:n net-
tisivuilla olevassa Terveydenhuollon valvontasuunnitelmassa todetaan ” Henkilokunnan kanssa
kaydaan kehityskeskustelut ja pariohjaaja- keskustelut. Yrityksella on oma kehittamis- ja kou-
lutussuunnitelma, joiden avulla huolehditaan tyontekijan ammatillisen osaamisen kehittami-
sesta ja yllapidosta. Laatupoikkeamien ja laheltapititilanteiden seka haittatapahtumien va-
ralle on maaritelty korvaavat toimenpiteet, joilla estetaan tilanteen toistuminen... henkilo-

kuntaa tiedotetaan suullisesti.” (http://www.palvelunelio.fi/terveydenhuollon_valvonta-

suunitelma_palvelunelio.pdf ).

Osaamisen kehittaminen on tyontekijan ja esimiehen yhteinen prosessi, mutta koulutusta tu-
lisi pystya jarjestamaan myos niin etta koko henkilokunta olisi paikalla tai ainakin olisi tiedo-
tettuna samoista asioista. Pienen yrityksen on tietysti toimittava paivittain, joten ehdotankin
etta yhteiskoulutus jarjestettaisiin pienryhmissa. Valvontasuunnitelmassa kerrotaan laatu-
poikkeamiin ja hoitovirheisiin (negatiivisten asioiden) puuttumisesta, mutta yritykselta pitaisi
loytya myos omat laatukriteetit perustyotehtavien hoitamiseen. Laatu- ja tyoohjeistuksen ta-
voitteena tulee olla yhdenmukainen toiminta tyotehtavissa. Talla taattaisiin se, etta tyon
laatu on tasavertaista ja kaikki toimivat samalla tavalla. Yhteiskoulutuksissa tulisi myos koros-
taa tyontekijoille positiivista asennetta kaikissa tyotehtavissa. Jokainen on tietysti oma per-
soonansa, mutta talla yhdenmukaistamisella voitaisiin tulevaisuudessa valttaa asiakkaan kom-

mentti siita, etta tyon laatu ja palveluasenne riippuu taysin tyontekijasta.


http://www.palvelunelio.fi/terveydenhuollon_valvontasuunitelma_palvelunelio.pdf
http://www.palvelunelio.fi/terveydenhuollon_valvontasuunitelma_palvelunelio.pdf
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Suurimmalla osalla asiakkaista on vihko/ paivakirja; johon merkitaan jokaisen kaynnin yhtey-
dessa tehdyt toimenpiteet, asiakkaan kunto ja jos on jotain uutta tai erityista mainittavaa
(esimerkiksi jos asiakas on normaalia huonokuntoisempi, sekava tai muuta vastaavaa). Nain

seuraava tyontekija tietaa, mita edellisella kaynnilla on tapahtunut.

Koska uutta tyontekijaa ei ehdita perehdyttamaan kuin muutamalla asiakkaalla (uusi tyonte-
kija kulkee muutaman paivan vanhan tyontekijan mukana), kehittamistoimenpiteena ehdot-
taisin, etta jokaisella asiakkaalla olisi olemassa vihko/ paivakirja, jonka alkuun kirjattaisiin
lyhyesti kyseessa olevan asiakkaan perustiedot ja - hoitotoimenpiteet, jotka kuuluvat saannol-
lisiin kaynteihin. Nain uudelle tyontekijalle selviaisi mahdollisimman nopeasti ja helposti tyo-
tehtavat kunkin asiakkaan luona. Samalla kun perustehtavat olisivat kirjattuina, jokainen
tyontekija tietaisi selkeammin konkreettiset tehtavat kunkin asiakkaan luona ja samalla tyon

ja tyontekijoiden yhdenmukaisuus ja laatu paranisi.

Palvelunelio Oy:lla on kaytossaan Hilkka- toiminnanohjausjarjestelma, josta loytyy kunkin asi-
akkaan perustiedot ja paivittain tyontekijat kirjaavat sinne kaikki kayntinsa ja paivittavat
asiakastietoja. Ongelma on se, etta tyopaivat ovat kiireisia; asiakkaita ja tyota on paljon, siir-
tymaaika asiakkaalta toiselle on minimaalinen. Tyontekijat eivat ehdi perehtya paivan aikana
uusiin kirjauksiin, eika uusi tyontekija valttamatta ehdi tutustua kaikkien asiakkaidensa pe-

rustietoihin, terveyteen ja hoitosuunnitelmaan kunnolla ennen kaynteja.

Asiakaskaynnin yhteydessa ei aina ehdita kirjata kayntiin liittyvia asioita Hilkkaan, joten
yleensa kirjaukset tehdaan tyopaivan jalkeen tai jos asiakkaiden valissa on ylimaaraista aikaa
(esimerkiksi yllattavan peruutuksen vuoksi, jos asiakas on esimerkiksi siirretty sairaalahoitoon
eika kayntia ei tarvita). Asiakkaan luona olevasta vihosta/ paivakirjasta nakisi heti tarvittavat
tiedot ja sinne tekisi nopeasti kaynnin yhteydessa lyhyen yhteenvedon kaynnista. Samalla asi-
akkaalla voi kayda seka kunnan tyontekija etta Palvelunelio Oy:n tyontekija. Kunnan tyonteki-
joilla on eri ohjelma kaytossa, eivatka osapuolet nain ollen nae toistensa kirjauksia. Tyonteki-
jat kayvat seuraavan paivan asiakkaiden tiedot lapi Hilkka- jarjestelmasta tai samana aa-
muna, mutta jos on hyvin kiire paiva, kirjauksia/ muutoksia ei ehdita tehda samantien. No-
peita muutoksia varten Palvelunelio Oy:n henkilokunnalla on oma whatsapp kaytossa. Jos joku
esimerkiksi sairastuu akillisesti, whatsapp:in kautta saadaan muutokset nopeasti kaikkien tie-

toon.

Asiakastyytyvaisyyskyselyissa kannattaisi jatkossa kayttaa aina samoja kysymyksia, jolloin ver-
tailu edellisiin on helppoa. Jatkossa lisaisin myos taustatieto kysymykset jokaiseen kyselyyn.
Talloin voidaan suoraan seurata muun muassa asiakkaiden ikaluokkien kehitysta, samoin kuin
sukupuolen. 2016 taustatiedoista selvisi, etta suurimman asiakasryhman perustiedot olivat:

mies ( 55%), ialtaan 80-99 vuotias ( 55 %), ollut Palvelunelid oy:n asiakkaana 4-5 vuotta ja
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kaytti palveluja 1-2 kertaa viikossa. Jatkossa erilaisille asiakasryhmille voisi olla helpompi
raataloida erilaisia palvelupaketteja taman myota. Erilaisia palvelupaketteja voitaisiin kayt-

taa valmiina pohjina palvelusopimusta tehtaessa.

Nykyaan on paljon herattanyt julkista kritiikkia kunnalisten kodihoitajien niin sanotut ”juok-
sulistat” eli asiakas itse tai hanen lahipiirinsa kokee, ettei aika riita kaikkiin sovittuihin toihin.
Palvelunelio Oy ei ole juurikaan saanut tallaista palautetta. Jatkossa lisaisin silti asiakastyyty-
vaisyyskyselyyn kysymyksen siita, riittaako sovittu aika kaikkien tyotehtavien tekemiseen seka
onko tyontekija paikalla sovitettujen ja laskutettujen tuntien mukaan (esimerkiksi jos on

sovittu tunnin kaynti, tyontekija on paikalla koko tunnin eika esimerkiksi 45 minuuttia).

Vapaamuotoisista vastauksista kavi ilmi, etta osa vanhuksista kaipasi enemman kotihoidon
tyontekijalta esimerkiksi ulkoiluttamista, mutta asiakas ei ole valmis maksamaan normi-lasku-
tushintaa tasta tyotehtavasta. Kuten yksi kommentti oli: ” Turhan kallista puistossa kavelya” .
Tassa onkin yksi kehitysehdotus yritykselle lisaa eli miten saadaan asiakkaan toive ja laskutus-
hinta kohtaamaan toisensa? Taloudelliselta kannalta yksi mahdollisuus voisi olla se, etta Pal-
velunelio Oy kayttaisi harjoittelijoita ja oppisopimuksella olevia tyontekijoita asiakkaan ulkoi-
luttamiseen, kaupassa kayntiin, seurusteluun ja niin edelleen edullisemmalla laskutushinnalla

kuin normi tuntiveloitus.

8 Pohdintaa

Palvelunelio Oy:n asiakastyytyvaisyyskyselyyn oli tarvetta seka yrityksen itsensa, asiakkaiden
etta opinnaytetyoni kannalta. Olen kiitollinen Satu Hietaselle, etta sain toteuttaa heille asia-
kastyytyvaisyyskyselyn itsenaisesti, valitsemallani haastattelutavalla. Palvelunelio Oy on kasi-
tellyt palautteen henkilostokokouksissaan ja korjauksia on tehty. Samalla myos henkilokunta
on oppinut kuuntelemaan asiakkaita ja heidan toiveitaan paremmin ja saatu palaute kasitel-

laan kuukausittain henkilokunta- palavereissa.

myos omalta osaltaan tyontekijoiden yhteishenkea. Jokainen saa kertoa oman mielipiteensa
ja samalla saadaan linjattua tyotehtavat enemman yhdenmukaisiksi. Pidemmalla aikajan-
teella paastaan siihen, etta palvelu on enemman tasalaatuista eika asiakkaan tarvitse enaa
ilmoittaa, etta palvelun laatu riippuu tyontekijasta. Palautettahan saadaan ja annetaan ken-
talla jatkuvasti, mutta asiakastyytyvaisyys- kyselylla saadaan samalla yhteenveto asiakkaiden
mielipiteista. Asiakastyytyvaisyys- kyselyt tullaan edelleenkin tekemaan 2 vuoden valein oma-

valvonta-suunnitelman mukaisesti. Suosittelen lampimasti niiden tekemista jatkossakin yksit-



48

taisilla haastatteluilla, mieluiten ulkopuolisen tekemana. Nain saadaan oikea, todellinen pa-
laute yrityksen hyotykayttoon ja samalla asiakkaat tuntevat, etta Palvelunelio Oy ottaa to-

della heidan toiveensa ja kehitysehdotuksensa huomioon.

Jo pelkka yksityishaastatteleminen antoi todella positiivisen vaikukutuksen asiakkaalle, muu-
tama kommentoi ettei heita ole koskaan ennen nain haastateltu. Omalta osaltaan haastatte-
lut paransivat Palvelunelio Oy:n imagoa asiakkaiden keskuudessa ja he toivottivat tervetul-
leeksi uudestaan koska tahansa. Asiakkaat arvostivat myos sita, ettei haastatteluilla ollut mi-
taan aikarajaa ja he saivat puhua ja miettia vastauksia kunnolla. Haastattelut kestivat noin
1,5 - 3 tuntia. Haastattelun loputtua annoin viela jokaiselle haastateltavalle suklaalevyn Pal-
velunelio oy:n puolesta kiitokseksi heidan kayttamastaan ajasta. Nainkin pieni asia jatti heille
todella positiivisen kuvan Palvelunelio Oy:sta. Monelle Palvelunelio Oy:n tyontekijan kaynti on

ainoa sosiaalinen tilanne viikon aikana, joten siihen kannattaa panostaa.

Henkilokohtaisesti opin arvostamaan naita asiakkaita todella paljon ja lupasin kayda katso-
massa heita viela myohemminkin. Itselle oli surullista huomata, kuinka yksinaisia nama van-
hukset olivat. Eniten he kaipasivat aikaa ja toisen ihmisen lasnaoloa, ja siihen tarvittaisiin va-
paaehtois-tyontekijoita. Vaikka Palvelunelio Oy kuinka ottaa heidan tarpeensa huomioon, ei
heillakaan ole aikaa eika resursseja tallaiseen vapaaehtoistyohon. Tyontekijoiden on saatava
palkkansa, ja yrityksen laskunsa maksettua, joten tehdyista tunneista on laskutettava sopi-

muksen mukaisesti.

Itse opin opinnaytetyota tehdessani paljon asiakastyytyvaisyyskyselyiden teoriasta ja kaytan-
non toteutuksesta. Haastattelutekniikka tuli myos tutuksi ja pystyin mielestani pysymaan
haastatteluissa neutraalina vaikuttamatta henkilon vastauksiin ja saavutin haastateltavan
luottamuksen. Kaytannon osiot eli kysymysten teko, haastattatteluiden suunnittelu ja toteu-
tus, purkaminen ja analysointi olivat mukavimmat osiot. Teoriaosuus kaiken kaikkiaan oli mie-
lestani se tylsin osio, mutta ilman teoria pohjaa ei olisi tietenkaan kaytannon tyokaan onnis-

tunut. Opinnaytetyo opetti minulle suunnitelmallisuutta ja ajankayttoa.

Huomasin konkreettisesti, etta kirjoitustyota olisi pitanyt tehda joka paiva saannollisesti.
Mita enemman aikaa kului valissa, tyon jatkamisen sai aina aloittaa kuin alusta uudelleen.
Tyo venyi myos henkilokohtaisista syista pitkien sairaslomien takia. Valilla tuli myos teknisia
ongelmia taulukoiden, otsikoiden ja niin edelleen kanssa. Omalta kohdaltani voin sanoa, etta
tyo olisi nopeutunut huomattavasti jos olisin voinut tehda sen parityona. Silloin molempien
olisi pitanyt hoitaa osuutensa ajallaan ja sovituista aikatauluista olisi pitanyt pitaa kiinni.
Kun teimme Laureassa vastaavanlaisen projektin ryhmana, se eteni taysin sovitussa aikatau-
kussa ja yhdessa tekemalla myos motivaatio ja into tehtavaan pysyivat hyvina.

Tata opinnaytetyota on tehty kuin ”lisakin kirkkoa”, mutta nyt se on vihdoinkin valmis.
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Hei,

Olen Liiketalouden markkinointi-opiskelija Laurea Ammattikorkeakoulussa.

Teen opinndytetyota liittyen asiakaspalveluun ja asiakastyytyvdisyyteen. Toimeksiantajana tutkimuksessani
on Palvelunelié Oy, jonka palveluksia kaytatte.

Tarkoituksena on tehda Palveluneli6é Oy:lle asiakastyytyvaisyyskysely suoraan haastattelemalla Teita
asiakkaita. Haastattelukyselyn avulla kartoitan tyytyvaisyytenne nykyisiin palveluihinne ja seka tietoa siita,
mitd muita palveluita mahdollisesti tarvitsisitte.

Palvelunelid on tutkimuksessa mukana toimeksiantajana; mutta haastattelun toteutan tdysin itsendisesti ja
voitte osallistua siihen nimettdmana. Haastattelun tuloksia tullaan kdyttdma&an vain ja ainoastaan palvelun
parantamiseen ja mahdollisten lisdpalveluiden kartoittamiseen. Eli sekd ruusuja etta risuja otetaan vastaan.

Lyhyesti itsestani, olen aikuisopiskelija (47 vuotias), jolla on jo 2 aikuista tytarta. Molemmat tyttareni
opiskelevat parhaillaan ldhihoitajaksi, joten asia on sitakin kautta lahelld sydantani.

Teen opinndytetyota nyt paatoimisesti eli padsen tulemaan haastattelua varten milloin Teille parhaiten
sopii. Haastattelua varten tarvitsen Teiltd luvan, ettd saan tulla haastattelemaan. Haastattelun pohjaksi
tarvitsen Palvelunelion kanssa tekemanne hoitosopimuksen tiedot, jotta voin kartoittaa mita palveluja
kadytatte talla hetkella.

Pyydan ystavallisesti vastaustanne perjantai 5.2.2016 mennessd, jotta pdadsen suunnittelemaan
haastattelukierrosta.
Kaikkien haastatteluun osallistuneiden kesken arvotaan ilmainen 2 tunnin kotisiivous!

Ystavallisin terveisin,
Terhi Holmstrém

Haastattelua varten, ympyroi vaihtoehto ja allekirjoita ystavallisesti alla oleva lomake.

1) Suostun siihen, ettd minua tullaan haastattelemaan Palvelunelio Oy:n asiakastyytyvaisyys-kyselyyn
liittyen.

2) Suostun siihen, ettd opiskelija Terhi Holmstrom saa Palvelunelion kanssa tekemani
palvelusopimuksen tiedot kdytt66nsa haastattelun aikaansaamiseksi.

Allekirjoitus ja nimen selvennys

3) En suostu haastatteluun, mutta palvelusopimukseni tietoja saa kdyttaa nimettdméana pohjatietona.
4) En suostu haastatteluun, eikd palvelusopimuksen tietojani saa kayttaa tutkimuksessa.

Allekirjoitus ja nimen selvennys
KIITOS!
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PALVELUNELION ASIAKASTYYTYVAISYYS-KYSELY 2016

TAUSTATIEDOT:

1)
2)
3)

4)

1)

SUKUPUOLI MIES NAINEN

IKA 0-19 20-39 40-59 60-79 80-99

PALVELUNELION ASIAKKAANA 0-1V 2-3V 4-5v 6-7V 8-
ENEMMAN

KUINKA USEIN KAYTATTE PALVELUNELION PALVELUJA:

PAIVITTAIN ( KERTAA PAIVASSA)

3-5 KERTAA VIIKOSSA
1-2 KERTAA VIIKOSSA
JOKA TOINEN VIIKKO TAI HARVEMMIN

PALVELUNELION PALVELUT:

MITA PALVELUITA KAYTATTE TALLA HETKELLA?

KYSELY PALVELUISTA: ( 5= Erinomainen, 4= erittdin hyva, 3= hyva, 2= tyydyttava, 1= valttava, 0=

huono)

1)

2)

3)

HENKILOKUNNAN PALVELUASENNE? ASTEIKOLLA 0-5

HYVAA PALVELUA? ASENNE POSITIIVINEN?

MOTIVOITUNEISUUS? KAYTTAYTYMINEN ASIALLISTA/ MUKAVAA? ONKO HELPOSTI
LAHESTYTTAVA? ASIOIDEN HOITO HELPPOA/ VAIKEAA ? INE

HENKILOKOHTAISELLA TASOLLA: MILLAINEN TOIVOTTE HOITAJAN OLEVAN?

( esim. hoitaa vain sovitut ty6t? vai on sosiaalinen muutenkin, hoitaa tilanteen
kokonaisvaltaisesti ja auttaa muutenkin ) Enemman apua arjen rutiineissa? Asioiden hoidossa...

HENKILOKUNNAN AMMATTITAITO? ASTEIKOLLA 0-5

ONKO HENKILOKUNTA AMMATTITAITOISTA? OSAAVAT TYONSA?

Onko perusohjeistus hoidettu? Tietavatko tyontekijat tullessaan mita pitdaa tehda? Onko
tyontekijoiden palvelu Tasalaatuista vai eroaako se eri tyontekijoiden kesken?
Henkildkunnan vaihtuvuus? Onko vaihtuvuutta paljon, koetteko sen hyvana vai huonona
asiana?

PALVELUN TOIMIVUUS, SAATAVUUS JA NOPEUS? ASTEIKOLLA 0-5

palvelun saatavuus= saatteko niin paljon palveluita kuin haluatte ja haluamaanne/
tarvitsemaanne aikaan? Tuleeko tydntekija sovittuun aikaan ja on sovitun ajan ja tekee sen
mitd on sovittu?
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Tiedonkulku Palvelunelion ja asiakkaan valill3; toimiiko? Vuorovaikutus? Onko Palve-
luneliddn helppo olla yhteydessd/ saada yhteys?

1)

2)

3)
4)
5)

KUINKA HYVIN PALVELU VASTASI ODOTUKSIANNE? ASTEIKOLLA 0-5
Omin sanoin: onko palvelu ollut sellaista kuin odotitte, parempaa, huonompaa...
perustelu miksi. Saako lisdapalveluita helposti tarvittaessa?

HINTA-LAATUSUHDE!
vastaako palvelu mielestdnne siitd maksettavaa hintaa?

KOKONAISARVOSANA PALVELUSTA?
MIKA ON PARASTA PALVELUNELION PALVELUISSA?
MITA KEHITTAISITTE TOIMINNASSA?

LOPUKSI: OLETTEKO TIETOINEN KAIKISTA PALVELUNELION TARJOAMISTA PALVE-
LUISTA?

MITA MUITA PALVELUITA KOETTE MAHDOLLISESTI TARVITSEVANNE LAHIVUO-
SINA?

(useampia kdynteja, sh-palveluja, apuvilineitd, viriketoimintaa..)

JAIKO JOTAIN OLENNAISTA MIELESTANNE KYSYMATTA?

KIITOS YHTEISTYOSTA!



