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1 JOHDANTO

Opinndytetyon aiheena on Visio-saation pdihdepalvelujen tunnettavuus ja palvelun
laatu asiakaskyselyn laatiminen. Tdman opinndytetydn tarkoituksena on koota tietoa

palvelujen laadusta ja tunnettavuudesta kehittamistyota varten.

Pdihteidenkdyttd on moninaistunut ja sekamuotoinen padihteidenkdytto yleistynyt.
Suomalaisten asenteet paihteidenkadyttoon, erityisesti huumeisiin, ovat muuttuneet.
Huumeisiin liittyvat pelot seka asenteet ovat lieventyneet. Huumeiden kaytto on jo
tuttu ilmid suomalaisessa yhteiskunnassa. (Metso, Winter & Hakkarainen 2012, 3.)
Humalahakuinen julkinen alkoholin juominen on levittaytynyt rannoilta ja metsikdis-
ta puistoihin ja keskustaan. Juomakulttuuri on sallivampaa ja arkisempaa kuin ennen.
(n. d. 2012.) Alkoholin ja ladkkeiden samanaikainen kaytto on yleista ja se on Suo-

messa nuorten keskuudessa yleisempaa kuin muualla Euroopassa (Luhtasaari 2010).

Asenteiden muuttumisesta huolimatta enemmistoé suomalaisista kokee, etta Suo-
messa nautitaan alkoholia liilan paljon seka suhtaudutaan humalajuomiseen turhan
[6ysasti. Monen suomalaisen mielesta alkoholin anniskeluun ja myyntiin tulisi suh-
tautua ankarammin. Kaksi kolmesta suomalaisesta pitaa humalaisten nakymisen ka-
tukuvassa epamieluisana. Mielenkiintoista on, etta liki joka kolmas kokee turvallisuu-
den tunteensa vahentyneen humalaisten kdytdksesta johtuen. (Jarvinen & Varamaki

2010, 6.)

Mielenterveyshdirididen ja paihdeongelmien aiheuttamat suorat kustannukset kuten
hoito, kontrolli ja sosiaalivakuutus ovat mittavia. Epasuorat kustannukset, kuten tyo-
kyvyttomyys ja tuottavuuden lasku, ovat moninkertaiset suoriin kustannuksiin verrat-
tuna. Tyoikaisten yleisin kuolinsyy on alkoholi. (Mielenterveys- ja pdihdesuunnitelma

2009, 13.)

Sosiaali- ja terveydenhuollon kansallisessa kehittamisohjelmassa maaritellaan paih-
depalvelujen yhdeksi padkehittymistavoitteeksi palveluiden laadun, vaikuttavuuden

ja saatavuuden paranemisen (Kaste 2008 - 2011, 4).



2 PAIHDEPALVELUT

Paihdepalveluilla tarkoitetaan niita sosiaali- ja terveydenhuollon yleisia ja erityisia
palveluita, joilla pyritddan pdihteiden ongelmakayttdjan ja hanen ldheisensa saamaan
tukeen, apuun, hoitoon ja kuntoutukseen (Paihdepalvelujen laatusuositukset 2002,

14).

Paihdepalvelujen lahtdkohtana on asiakkaan ja hanen [aheistensa avun, tuen ja hoi-
don tarve. Paihdepalvelujen periaatteita ovat itsemaaraamisoikeuden kunnioittami-
nen, omatoimisuuden tukeminen ja luottamuksellisuus. (Mts. 2002, 15.) Paihdehuol-
tolain (17.1.1986/41) mukaan palvelujen tavoitteena on ehkaista ja vahentaa paih-
teiden ongelmakayttoa seka niista aiheutuvia sosiaalisia ja terveydellisia haittoja seka

edistaa asiakkaan toimintakykya ja turvallisuutta.

Paihdepalvelut tulee jarjestda ensisijaisesti avohuollon toimenpitein siten, etta palve-
luiden piiriin voidaan hakeutua oma-aloitteisesti. Asiakkaan toimeentulon, asumisen
ja tyohon liittyvien ongelmien huomioiminen on keskeinen osa paihdepalveluja
(Paihdepalvelujen laatusuositukset 2002, 26). Kansallisen mielenterveys- ja paihde-
suunnitelman linjauksia ovat asiakkaan aseman vahvistaminen, ehkdisyyn panosta-
minen, palveluiden toteuttaminen toimivana kokonaisuutena ja ohjauskeinojen ke-

hittaminen (Kansallinen mielenterveys- ja paihdesuunnitelma 2009).

Paihdepalveluiden henkilostolla tulee olla perus-, jatko- tai taydenkoulutuksen kautta
kehittynyt riittdva ammattitaito paihdeongelman varhaiseen toteamiseen, hoidon
tarpeen arviointiin, ja paihdeasiakkaiden korkeatasoiseen ammatilliseen hoitoon ja

kuntoutukseen (Pdihdepalvelujen laatusuositukset 2002, 19).

Paihdeongelmien hoidon tuloksellisuuteen ja jatkuvuuteen vaikuttaa vahvasti asiak-
kaan ja tyontekijan valinen yhteistydsuhde. Tydntekijan vuorovaikutukselliset taidot
kuten empatia, aitous, aktiivinen kuunteleminen, kunnioittaminen, konkreettisuus ja
valikoivan palautteen antaminen ovat darimmaisen tarkeita seikkoja yhteistydsuh-
teessa. Tyontekijan tulee kyetd asettamaan rajoja samalla huomioiden asiakkaan

henkilokohtaiset tarpeet. Pdihdepalveluiden tydntekijoilta vaaditaan valmiuksia erit-



tdin laaja-alaiseen osaamiseen. (Pdihdepalvelujen laatusuositukset 2002, 53 — 54.,

Havio, Inkinen & Partanen 2008, 32.)

Hyva ja laadukas paihdetyd on moniammatillista verkostotyota. Yhteisty6lla voidaan
saavuttaa parempia tuloksia kuin yksin toimimisella ja toisten kanssa kilpailemalla.
Yhteiskunnan eri sektoreilla tehtdva tyo vaikuttaa 1.) paihdetietouteen, asenteisiin,
paihteiden kayttajien oikeuksiin seka tyon kehittamismahdollisuuksiin 2.) paihteisiin
ja niiden haittoihin liittyviin suojaaviin tekijoihin ja riskitekijoihin seka 3.) paihteiden
kdyttoon ja kayttotapoihin. Laadukkaassa pdihdetydssa on varmistettu ja ilmaistu,
milla tavoin toiminta edistaa ja tukee niin paikallisia kuin kansainvalisia paihde-, hy-
vinvointi- ja turvallisuusstrategioita. (Ehkaisevan paihdetyon laatukriteerit 2006, 45 —

46.)

2.1 Visio-saatio paihdepalvelujen tarjoajana

Visio-saatio on Saarijarven seutukunnalla toimiva kolmannen sektorin toimija. Paih-
depalveluiden toiminnan suunnittelu aloitettiin syyskuussa vuonna 1996. Talldin aja-
tuksena oli tuottaa avohuollon padihdepalveluja ihmisille, jotka halusivat vahentaa
paihteiden kayttoa seka niista aiheutuvia ongelmia. Toimintaa suunnitellessa tehtiin
tutustumiskdynteji paihdepaiivikeskus toimintaan Ahtérissa, Keuruulla ja Jyvaskylas-
sa. Pdihdepalvelujen toimintakeskus perustettiin syksylla 1996 Saarijarven kaupungin
sosiaalitoimen alaisuuteen. Saarijarven seurakunta on ollut merkittavana yhteistyo-
kumppanina jo talloin. Pdivatoimintakeskus perustettiin Saarijarven kaupungin omis-
tamaan kiinteist66n, jota oli jo useamman vuoden ajan kaytetty kaupungin osoitta-
mana paihdehuollon asiakkaiden asuntolana. Paihdepalveluiden toimintakeskuksen
avajaiset pidettiin 17.2.1997 yhteistydssa seurakunnan kanssa. Toimintaan sisaltyi
selvapaivaruokailu, arjen tukeminen, tukiasunnot seka kaksi katkaisuleiria vuodessa
vhdessa seurakunnan kanssa. Toiminnasta vastasi yksi tyontekija seka tyollistamistu-

en avulla oleva tyontekija, joka vastasi ruoan valmistuksesta. (Hanninen 2007.)

Vuonna 1998 tehtiin ensimmainen hakemus RAY:n rahoitusta varten. Myonteista
rahoituspaatosta ei kuitenkaan talloin saatu, koska toiminta oli jo aloitettu. Vuonna

1999 tuli sama paatds samoin perustein. Rahoituksen ehtona oli, etta toiminnan tulisi



kehittya ja laajentua. Samana vuonna selvitettiin saation tai yhdistyksen perusta-
mista toiminnan tukemiseksi ja rahoituspohjan laajentamiseksi. Mukaan kaavailtiin
lisdaksi muun muassa nuorten tydpajan ja pitkaaikaistyottomien tydvalmennusta.

(Hénninen 2007.)

Vuonna 2000 perustettiin Suomen Sateenkaari saatid. Vuonna 2001 toimintakeskuk-
sen hallinnointi ja nuorten tyépajan toiminta siirtyi saatiolle. Toimintakeskuksen toi-
minnasta, tukiasumisesta ja katkaisuleireista tehtiin ostopalvelusopimus Suomense-
lan Sateenkaarisdation ja Saarijarven kaupungin sosiaalitoimen kanssa. Uutena toi-
mintana aloitettiin ESR:n tukema kolmivuotinen tyévalmennusprojekti. Toimintaan

kuului yhteisty6 naapurikuntien kanssa. (Hanninen 2007.)

Vuonna 2007 toimintaan sisaltyi pitkaaikaistyottomien tyollisyyden tukeminen, kun-
touttava tyotoiminta, tyokokeilut ja tyoharjoittelut seka yhdyskuntapalvelu. Toimin-
nassa keskeista oli asiakkaiden eldmanhallinnan tukeminen, syrjaytymisen ehkaise-
minen, arjen tukeminen seka tukiasumispalvelut. Tyontekijoina oli kaksi ohjaajaa
seka ruoan valmistamisesta vastaava tyontekija. (Hanninen 2007.) Yhteistyotahoja
ovat Saarijarven kaupungin sosiaali- ja asumispalvelut, Saarijarven seurakunta, Saari-
jarven tydvoimatoimisto, Saarikka, Poliisi, mielenterveystoimisto ja muut saation
toimipisteet seka paikkakunnalla toimivat hankkeet. Valtakunnallisia yhteisty6tahoja
ovat Sininauhaliitto ja Kriminaalihuoltolaitos. Suomenseldn Sateenkaari saation nimi

vaihtui Visio-sdatioksi 2010 — 2011 vuodenvaihteessa. (Nieminen 2011.)

2.2 Visio-saation toiminnan tarkoitus ja palvelun laatu

Visio-saation toiminnan tarkoituksena on ehkaista ja edistaa tyotoimintaa, vaikeasti
tyollistyvien henkildiden tyollistymista, kuntouttamista ja kouluttamista seka kehittaa
muuta paihdealaan liittyvaa kuntouttavaa ja valmentavaa toimintaa. Saatio pyrkii
toiminnallaan edistamaan kansalaisten terveydellista ja sosiaalista hyvinvointia.

(Nieminen 2011.)

Visio-saatio toimii vajaakuntoisten ja syrjaytymisuhan alla olevien henkildiden ela-

manlaadun parantamiseksi, elamanhallintataitojen lisadmiseksi, vapaa-ajan toiminto-



jen aktivoimiseksi, paihdehaittojen ehkaisemiseksi, eriarvoisuuden vahentamiseksi
seka asumispalvelujen parantamiseksi. Saatio voi yllapitdda omaehtoisen toiminnan
yhteisty6- ja palvelukeskuksia, jotka tarjoavat edellytyksia yleiselle kansalaistoimin-

nalle ja ovat avoimia kaikille kansalaisryhmille. (Nieminen 2011.)

Visio-saatio tuottaa ja myy muussa kuin liiketaloudellisessa tarkoituksessa tyollista-
mis-, kuntoutus-, koulutus- ja asumispalveluja julkisille ja yksityisille yhteisoille seka
yksityishenkildille ja tekee yhteistyota ndiden kanssa. Saatio etsii uusia tapoja vahen-
taa tyottomyytta tydvalmennuksen avulla ja parantaa syrjaytymisvaarassa olevien
ihmisten elinolosuhteita. S3atio edistada sosiaalista selviytymista tarjoamansa tukiver-
koston avulla. S3ati6 jarjestdaa asumisen tukitoimintaa, valmennusta ja koulutusta
seka tarjoaa mahdollisuuksia vapaaehtoistyolle. Saatio harjoittaa julkaisutoimintaa,
kehittda toimintaa ja on mukana yhteisissa kehittamishankkeissa. Visio-saatio toimii
yhteisty6ssa kansalaisten, julkisyhteisdjen, kunnallisten tahojen, tydvoima-, sosiaali-
ja terveydenhuollon, yrityselaman, koulu-, vakuutus-, ym. viranomaisten, seurakunti-

en ja yhteisojen seka yhdistysten, jarjestdjen ja sdatididen kanssa. (Nieminen 2011.)

2.3 Visio-saation arvot

Visio-saation arvot ovat valittaminen, vastuullisuus ja luotettavuus, innovatiivisuus
ja asiakasldhtoisyys. Valittaminen nakyy toiminnassa asiakaslahtdisena tukena ja
ohjauksena. Toiminnassa hyodynnetaan verkostoyhteisty6ta ja annetaan aikaa kii-
reettémaan lasndoloon. Ajatuksena on, etta jokainen elama on tarkeaa. Valittdminen
nakyy kuuntelemisena, inhimillisyyden korostamisena, asiakkaan kunnioittamisena,
rehellisyytena ja avoimuutena. Asiakkaiden motivaatiota tuetaan seka tuetaan ja
motivoidaan sidosryhmia asiakastyohon. Oleellista on tiedottaminen ja sidosryhmien
ja rahoittajien esilletuonti. Valittdminen on kannustamista ja tukemista, erilaisuuden
hyvaksymista ja tyokavereiden kunnioittamista. Saatiossa huolehditaan yhteishen-
gestd ja jaksamisesta. Saation toiminnanjohtaja toimii tydyhteisdn vahvana tukena.
Vélittdminen nakyy myos henkilokunnan toimivina alaistaitoina ja asenteissa. (Nie-

minen 2011.)



Vastuullisuus ja luotettavuus nakyvat toiminnassa yhteisista sopimuksista huolehti-
misena ja asiakkaan kokonaisvaltaisen elamantilanteen huomioimisena ja toimimise-
na sen mukaisesti. Vastuullisuuteen ja luotettavuuteen liittyy palveluohjauksellisen
tyootteen kaytto, asiakkaan oman vastuullisuuden tukeminen ja vaitiolovelvollisuu-
den noudattaminen. Keskeista toiminnassa on toimiva tiedonkulku, tuloksellisuus ja
henkilokunnan ammatillisen osaamisen ja ammattitaidon yllapitdminen. (Nieminen

2011.)

Innovatiivisuus on sitd, etta tarjotaan asiakkaalle jotain muuta kuin, mita aikaisem-
min muut toimijat ovat hanelle tarjonneet. Innovatiivisuus nakyy toiminnassa asioi-
den uudenlaisena tarkasteluna, rohkeutena, ajan hermolla olemisena, uusina kokei-
luina ja tehokkaampien tydmenetelmien kehittamisend. Saatiéssa innostetaan tyoyh-

teis6d ideoimaan. (Nieminen 2011.)

Asiakaslahtoisyys tarkoittaa asiakkaiden tarpeiden seka organisaation tavoitteiden ja
resurssien huomioonottamista. Saatio toimii asiakaslain mukaan. Asiakasta kohdel-
laan siten, ettei hanen ihmisarvoaan loukata ja hanen itsemaaraamisoikeuttaan ja
yksityisyyttddan kunnioitetaan. Asiakaslahtoisyys nakyy asiakkaan ja ammattilaisen
vélille syntyvana aitona, tasa-arvoisena ja kahdensuuntaisena vaikuttamisena ja vuo-
ropuheluna. Asiakaslahtdisyys on voimaannuttavaa toimintaa. Sdation toiminnassa
asiakaslahtoisyys nakyy palveluiden joustavuutena ja raatalointia ostavan asiakkaan
tarpeisiin. Oleellista on tuotetietous, laadukas toiminta, ennakointiosaaminen ja tie-

dottaminen. (Nieminen 2011.)

3 MARKKINAT

3.1 Tunnettavuus

Laakso (2004, 125) sanoo tunnettavuuden syntyneen silloin, kun yksilé muistaa nah-

neensa tai kuulleensa yrityksen nimen. Kun yksiloé osaa yhdistaa yrityksen nimen oi-



keaan toimialaan, ollaan jo korkeammalla tunnettavuuden tasolla. Toimialalla hallit-

sevin yritys on se, jonka yksilot kysyttdaessa mainitsevat spontaanisti ensimmaisena.

Tunnettavuuden tasoja on nelja (Kuvio 1.). Alimmaisena on tilanne, jossa yritysta ei
tunneta lainkaan. Toinen tunnettavuuden taso, autettu tunnettavuus, tarkoittaa sita,
ettd yksilo muistaa kuulleensa tai ndhneensa yrityksen nimen silloin, kun se on yksi
vaihtoehto muiden joukossa. Asiakas ei siis osaa kunnolla muodostaa mielipidetta tai
mielikuvaa yrityksestd. Spontaani tunnettavuus ei vaadi vaihtoehtojen tarjoamista.
Talloin yksilo osaa myds yhdistda yrityksen nimen oikeaan toimialaan. Kun yritys on

toimialansa tunnetuin, se hallitsee toimialaansa. (Laakso 2004, 125 - 127.)

Yrityksen tunnettavuus liittyy vahvasti sen imagoon. Tunnettavuutta voi rakentaa
erilaisin keinoin kuten erilaistumalla ja erottautumalla mainonnan avulla, kehittamal-
Ia hyvan tunnuslauseen tai viestia symbolein, osallistumalla tapahtumiin ja laajenta-

malla palveluja. (Mts. 137 - 146.)

3.2 Palvelun laatu

Palvelu-sanan merkitys vaihtelee henkilokohtaisesta palvelusta palveluun tuotteena.
Palvelu katsotaan aineettomaksi teoksi tai tekojen sarjaksi. Useimmiten palvelu on

vuorovaikutusta palvelun tarjoajan kanssa. (Autere & Liukkonen 2010, 12.)

Laatu-kasitteen kantasana on latinan kielesta qualis: millainen. Suomen kieleen sana
on tullut vendjan kielesta. Venajankielinen sana tarkoittaa rauhaa, sopusointua, lii-
tosta, saumaa ja jarjestysta. (Laatuakatemia 2010.) Laatu eli kvaliteetti on sanana
subjektiivinen. Talloin jokainen kokee maaritelman merkityksen eri tavoin ja sanan

kdyttaminen luo erilaisia mielikuvia. (Veini 2008 - 2011.)

Laatukriteeri merkitsee laadun maarittamisen perusteeksi valittua mitattavissa ole-
vaa ominaispiirretta eli tunnusmerkkia. Laatuvaatimus on laatukriteerille asetettu
ehto; tavoite. Laatupolitiikka kertoo ylimman johdon organisaatiolle maarittaman
tavan suhtautua laatuun. Laatujohtamisen tavoitteena on asiakastyytyvaisyys ja sita

kautta tuleva menestys ja hyoty. Laadunhallinta maarittaa laatupolitiikan, tavoitteet,



vastuut ja toteutuksen. Laatujarjestelmalld luodaan organisaatiokohtaisesti laadun
hallintaan kdytettavat keinot, tuodaan ilmi olemassa olevat voimavarat, organisaa-
tiorakenteet seka ohjeet. Laadunvarmistuksen avulla pyritdan toimimaan laatuvaati-
musten mukaisesti. Laadunmittaus selvittda laatukriteerien arvot mittayksikkoina.
Laatua arvioidaan vertaamalla tuloksia asetettuihin tavoitteisiin nahden. Tuottavuus
kertoo resurssien ja tulosten vilisesta suhteesta. Tehokkuus tarkoittaa resurssien ja

vaikutusten valistd suhdetta. (Mdkeld 2007, 16.)

Makela (2007, 16) toteaa laadun merkitsevan hyodykkeen ominaisuuksista muodos-
tuvaa kokonaisuutta, johon perustuvat hyodykkeen kyky tayttaa siihen kohdistuvat
odotukset. Sosiaali- ja terveysministerion (2002, 23) mukaan laatu on kykya tunnis-
taa, maarittaa ja tayttaa asiakkaiden palvelujen tarve ammattitaidolla ja eettisesti
kestavalla tavalla. Se on myos edullisten kustannusten seka lakien, asetusten ja maa-
raysten huomioimista. Laatuun kuuluu kyky kohdistaa voimavarat sita eniten tarvit-
seville. Inkinen (2006) toteaa, etta laatu on niistd ominaisuuksista muodostuva koko-
naisuus, johon perustuu prosessin, toiminnon, tuotteen, organisaation, jarjestelman

ja henkilon kyky tayttaa sille asetetut vaatimukset ja siihen kohdistuvat odotukset.

Palvelun laatua voidaan tarkastella kolmesta eri ndkékulmasta. Laatua voidaan arvi-
oida asiakkaan kokemana, ammatillisesta ja johtamisen nakdkulmista. Asiakkaan ko-
kema laatu kertoo siitd, tuottavatko palvelut asiakkaalle sitd, mita han kokee tarvit-
sevansa. Asiakkaiden arvioidessa laatua korostuvat palvelujen saatavuus, sujuvuus,
kokemansa kohtelu sekd ammatillinen laatu. Asiakkailta tulee kerata tietoa siita,
millaisena he ovat kokeneet saamansa palvelun. (Pdihdepalvelujen laatusuositukset
2002, 23, 21). Asiakastyon laatu syntyy kohtaamisissa ja tarkoitustenmukaisten pal-
veluprosessien sujuvuudesta. Laatutyon perimmaisin tarkoitus on tukea perustehta-
van laadukasta toteutumista. (Inkinen 2006). Ammatillinen laatu osoittaa tayttaako
palvelu asiakkaan tarpeet seka onko tulos hyva ammattilaisen nakékulman mukaan.
Johtamisen laatu kertoo palvelun toteuttamisen sujuvuudesta ilman hukkakayttoa ja
virheita seka taloudellisesti ja lakeja noudattaen. (Pdihdepalvelujen laatusuositukset

2002, 23.)



Laatua voidaan tarkastella sisdisesti seka ulkoisesti. Ulkoinen laatu tarkoittaa palve-
lun ominaisuuksia, joiden avulla yritys tayttaa asiakkaan odotukset. Keskeista ulkoi-
sen laadun hallinnassa on havaita myds, ddaneen sanomatta jadneet, itsestaan selva-
na pidetyt tekijat. Sisdinen laatu puolestaan merkitsee yrityksen sisdisten toimintojen
erinomaisuutta. Tyokaverit kuuluvat sisaisiin asiakkaisiin. Laadukkaalla sisaisella toi-
minnalla voidaan hallita muun muassa kustannuksia hyvan tiedonkulun kautta. (Veini

2008 - 2011.)

Palvelujen laadun arvioinnissa oleellista on organisaation sisdinen yhteinen sopimus
laadun merkityksesta ja tavoitteista. Toiminnan lyhyen aikavalin tulosten seuranta,

asiakkaiden hoidon tuloksellisuuden ja pitkdaikaisemman vaikuttavuuden seuranta

seka seurannan tulosten hyddyntaminen toimintojen kehittamisen pohjana on kes-
keista. (Mts. 23., Laatuakatemia 2010.) lhanteellista on tyontekijan arvioiva tyoote,

joka merkitsee jatkuvaa oman toiminnan vaikuttavuuden arviointia (Ehkdisevan

paihdetyon laatukriteerit 2006, 48).

Paihdepalvelujen laatua tulee tarkastella teknisesti, prosessuaalisesti ja sisall6llisesti.
Tama tarkoittaa sitd, ettd palvelun laatuun vaikuttavat muun muassa tilat, tyoévali-
neet, viihtyvyys, toimintatavat ja -kdytanteet seka paihteiden kayttajille tarkoitettu-
jen palvelujen erityisehdot ja sisalto. Palvelun tulee olla laadukasta niin palveluja
kayttavalle asiakkaalle, niista jarjestamisvastuussa olevalle kunnalle kuin koko yhteis-
kunnalle. (Pdihdepalvelujen laatusuositukset 2002, 24.) Laatuakatemian (2010) mu-
kaan laadun osa-alueita ovat luottamuksellisuus, suorituskyky, yndenmukaisuus, luo-

tettavuus, palveluhalukkuus, erityispiirteet, esteettisyys ja laatuodotukset.

Palvelun laadun kriteereja erityisesti asiakkaan nakékulmasta ovat saavutettavuus,
hyvaksyttavyys, avoimuus ja vaikuttavuus. Naiden lisdksi palvelun laatuun vaikuttavat
yhteensopivuus muiden toimien kanssa, palvelun riittavyys, tasa-arvo, kustannuske-
hityksen ennustettavuus, henkiloston hyvinvointi, yleinen viihtyvyys, yleiset sosiaali-
ja terveyspoliittiset tavoitteet, poliittinen hyvaksyttavyys seka sosiaalinen turvalli-
suus. (Pdihdepalvelujen laatusuositukset 2002, 25.) Palvelun laatu muodostuu siis

muun muassa asiakaslahtoisyydesta, luotettavuudesta, palveluhalukkuudesta, osaa-
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misesta, saavutettavuudesta, ystavallisyydesta, viestintakyvystd, uskottavuudesta,
varmuudesta, asiakkaan ymmartamisesta ja palveluymparistosta (Laatuakatemia
2010). Palvelun saavutettavuus on tarkein ehto muiden kriteerien tayttymiselle. Saa-
vutettavuus tarkoittaa seka fyysista etta psykologista esteettomyytta. Hyvaksyttavyys
nakyy esimerkiksi eri asiakasryhmien tasa-arvoisena kohteluna. Avoimuus liittyy or-
ganisaation tavoitteiden ja toimintojen julkisuuteen ja lapindkyvyyteen eritoten asi-
akkaan nakodkulmasta katsottuna. Vaikuttavuus on toiminnan tavoitteiden mukaisten
tulosten saavuttamista. Palvelu on laadukasta, kun se vastaa toiminnalle ja tuloksille
asetettuja tavoitteita. Tieto- ja teoriaperustan hallinta on edellytys tyon vaikuttavuu-
delle. Palvelujen riittavyytta voidaan arvioida palvelun tasolla, joka luo asiakkaalle
edellytykset toimia yhteiskunnan taysivaltaisena jasenena. (Pdihdepalvelujen laa-
tusuositukset 2002, 25, 26., Laatuakatemia 2010., Ehkdisevan paihdetyon laatukri-
teerit 2006, 38.)

Laatu edellyttaa tyontekijalta jatkuvaa tiedostamista ja ymmarrysta tyon keskeisista
sisaltotekijoista. Tyontekijan tulee ymmartaa paihdetyon tietoperusta, arvot, etiikka
seka tarve nivoa oma toiminta osaksi laajempaa tavoitteellista yhteisty6ta. Toimintaa
toteutettaessa tyontekijan tulee maarittaa tyon tavoite, kdytettavissa olevat resurssit
ja keinot tavoitteisiin padsemiseksi. Toiminnan seuranta ja arviointi liittyvat seka si-
saltotekijoihin etta toteutukseen. Laadun saavuttamisen ehtona on kaikkien laatute-
kijoiden tasapainoisuus seka se, ettd asetetut tulostavoitteet saavutetaan ainakin
minimitasolla. Laadukas toiminta vaatii tyon kohdentamista seka tdsmentamis-
ta.(Ehkaisevan paihdetyon laatukriteerit 2006, 37, 50.) Kokonaisvaltaisen laadunhal-
linnan perusperiaatteita ovat johtajuus, asiakastyytyvaisyys, jatkuva kehittaminen,
koulutus, omistajuus ja henkiloston valtuuttaminen, palautteenanto ja palkitsemi-

nen, virheiden ennaltaehkaisy seka yhteistyd (Veini 2008 - 2011).

3.3 Tilaaja-tuottajamalli

Tilaaja-tuottajamalli tarkoittaa palvelujen tilaajan ja tuottajan roolien erottamista
hallinnollisesti toisistaan. Tilaajana toimii julkinen taho ja tuottajana voi toimia julki-
nen tai yksityinen palveluntuottaja tai kolmas sektori. Tilaaja maarittaa ostettavan

palvelun ja sen laadun. Tilaaja-asiakas sopimusasiakkaana maksaa palvelusta. Tilauk-
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sia saadellaan siviilioikeudellisin sopimuksin. Tilaajan ja tuottajan valista toimintaa
ohjataan keskinaisilla sopimuksilla. (Tilaaja-tuottajamalli 2010, Valtiokonttori 2008,

7.)

Tilaaja-tuottajamallin ajatuksena on tuottaa laadukkaita palveluja asiakasldahtoisesti
ja kustannustehokkaasti. Tarkoitus on siis tilaajan oman toiminnan kilpailukyvyn pa-
rantaminen. Tilaaja-tuottajamallilla on erilaisia piirteita riippuen siita, halutaanko
kunnassa painottaa kilpailuttamista, tuottavuutta vai omistajaohjausta. Hyvat rekis-
terit, suoritteiden ja kustannusten oikea kohdentaminen seka hyva raportointijarjes-
telma mahdollistavat asiantuntevan tilaaja-tuottajatoiminnan ja ovat perusta seu-

rannalle. (Leponiemi, Siitonen & Anttiroiko 2010, Kieku-hanke 2008, 6.)

4 ASIAKASKYSELY PALVELUJEN LAADUN KARTOITUKSESSA

Lomakkeen kohtuullinen pituus on tarkeaa seka vastaajalle liittyen vastaamishaluun
ettad tietojen tallentajalle. Postikyselyssa vastaamisajan ei tulisi ylittaa 15 — 20 mi-
nuuttia. Lomakkeen selkeys ja yleisilme vaikuttaa ratkaisevasti vastaajan ensivaiku-
telmaan kyselysta ja ndin ollen myds vastaamispaatokseen. Vastaamishaluun liittyy
myos luottamuksen herattdminen vastaajissa. Kyselylomake tulee laatia siten, ettei
vastaajien tarvitse huolehtia tietosuojasta ja tietojen vaarinkdayttomahdollisuuksista.

(KvantiMOTV 2010.)

Kyselytutkimuksissa pyritdan kattavaan mutta samalla yksinkertaiseen kysymyk-
senasetteluun. Standardoiduissa eli yhdenmukaisissa kyselyissd, missa on valmiita
vaihtoehtoja, vastaajien tulee ymmartaa kysymykset mahdollisimman samalla tavalla
seka vastata niihin yhteismitattavin arviointiperustein. Yksinkertaisuuden ja tasmalli-

syyden vaatimus liittyy myos kysymysten pituuteen. (Mts. 2010.)

Useimmiten kyselylomake kannattaa aloittaa kysymyksilla, joihin on helppo vastata.
Taustakysymysten kayttoa tulee harkita tarkoin. Kyselyyn on myoés helpompi vastata,
kun kysymyksenasettelu on loogista. Sama patee aihealueesta toiseen siirtymista.

Samoihin aihealueisiin liittyva yksittaisia kysymyksia kannattaa kysya luetteloin. Talla
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tavoin pois suljetaan monimutkaiset vaihtoehdot ja itsedan toistavat kysymykset.

(Mts. 2010.)

Kyselynlaatijan tulee harkita strukturoitujen, eli valmiiden vastausvaihtoehtojen sisal-
lyttamistad, ja avointen kysymysten valilla. Taysin avoimia kysymyksia ei suositella
kaytettavaksi tai vain silloin, kun niiden kdytto6n on painava syy. Useimmiten ja eri-
tyisesti postikyselyissa vastaajat eivat vastaa niihin. Taman lisaksi vastaustavat vaih-
televat huomattavasti ja niista saatu informaatio voi olla kehnoa. Mikali vastaajajou-
kon tiedetdan olevan aktiivinen seka kirjallisesti kantaa ottava, avointen kysymysten

kaytto saattaa olla oikein perusteltua. (KvantiMOTV 2010.)

Lomakkeessa tulee olla hyvat ja yksityiskohtaiset vastausohjeet. Kyselyn alussa oleva
yleinen vastaamisohje ei siis yksindan riita, mikali kysymys rakenteensa puolesta vaa-
tii lisdohjeita rakenteellisesti oikean vastaamisen turvaamiseksi. Usein lomakkeesta
tallennetaan havaintomatriisin numeroita. Taman vuoksi myos sanallistetut kysymyk-
set kannattaa jarjestdaa numeroilla, ei kirjaimilla. Tama vaikuttaa tutkimuksen luotet-
tavuuteen. Taysin uusia ja omintakeisia vastausskaaloja ei suositella, mikali on tarjol-
la testattuja ja toimivia ratkaisuja, joiden reliabiliteettia eli luotettavuutta, pysyvyytta
ja johdonmukaisuutta seka validiteettia eli patevyytta ja tarkoituksenmukaisuutta on

jo aiemmin tutkittu. (KvantiMOTV 2010.)

”En osaa sanoa” vastausvaihtoehdon kayttda tulee harkita tarkoin. Niita ei tule tarjo-
ta vastaajille herkasti. "EOQS”-vastausta kaytetdan useimmiten vastausskaalan lopus-
sa. Joissakin kyselyissa naita vastausvaihtoehtoja ei tarjota ollenkaan. Tall6in riskina
voi olla luotettavuuden ja uskottavuuden ndenndinen korottaminen. Monivalintaky-
symysten viimeiseksi vastausvaihtoehdoksi on hyva sijoittaa “muu, mika” vastaus-
vaihtoehto. Talla tavoin vastaajalle annetaan mahdollisuus kertoa asiasta halutes-
saan enemman. Toisaalta viestitetdan vastaajalle, etta kyselyssa ollaan kiinnostuneita
juuri vastaajan omasta mielipiteesta. Kyselyn laatijan tulee pyrkia valttdmaan johdat-

televia kysymyksia, joita voi syntyd melkein tiedostamatta. (KvantiMOTV 2010.)
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5 OPINNAYTETYON TARKOITUS JA TAVOITE

Taman opinndytetyon tarkoituksena on koota tietoa palvelun laadusta ja tunnetta-
vuudesta kehittamisty6ta varten. Tunnettavuuden ja palvelun laadun lisaksi selvite-
tadan mahdollisia kehittamisehdotuksia. Saadun tiedon avulla Visio-saatio voi kehittaa
toimintaansa. Tiedot asiakkaan kokemuksista ovat darimmaisen tarkeita, jotta toi-

mintaa voidaan kehittda oikeaan suuntaan (Autere & Liukkonen 2010, 15).

Kehittamistehtavana on:

1. Asiakaskyselylomakkeen laatiminen Visio-saatiolle

6 TULOKSET

Olen suuntautunut opinnoissani mielenterveys- ja paihdehoitotyohon. Suoritin en-
simmaisen mielenterveys- ja paihdehoitotydn suuntaavien opintojen harjoittelun
Visio-saation paihdepalvelujen pdihdekuntoutuksessa. Se kavi jollain tapaa luonnolli-
sesti, ettd teen opinndytetyoni heille. Tyd on mielenkiintoinen (koskettaa omaa koti-

kuntaani) ja tarpeellinen seka saan siitd oppimiskokemuksia tulevaisuutta varten.

Alun perin tyontilaaja ehdotti sdaation kaikkien palvelujen kartoittamista. Pohdinnan
tuloksena rajasimme aiheen koskettamaan vain paihdepalveluja. Ty6 on silti kohtuul-
lisen suuri, ja tasta syysta rajasin tyota silla tavoin, etten esimerkiksi kasitellyt etsivaa
tyota (nuoret syrjaytymisvaarassa olevat). Tilatun tyon yhdyshenkilona toimii Visio-
saation toiminnanjohtaja. Kyselylomakkeen avulla Visio-saatio selvittaa palvelun ti-

laajan eli yhteistyokumppaneiden kokemuksia paihdepalveluista.

Asiakaskysely pohjautuu teoriasta saatuun tietoon. Asiakaskysely on jaettu osiin otsi-
koiden avulla; palvelujen kdyttaminen, tunnettavuus, palvelun laatu ja yhteistyon
kehittdminen. Asiakaskyselyn alussa selvitetdaan yhteistydkumppanuutta taustatieto-

jen ja palvelun kayttamiseen liittyvilla kysymyksilla 1 — 6.
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1.) Toimiala
2.) Kuinka kauan olette toiminut yhteistydssé Visio-sdcition (entinen Sateenkaa-
risddtié) kanssa?

3.) Kuinka usein kéytdt palveluja?
4.) Mitd palvelumuotoja kdytdtte?

5.) Mitd yhteistydmuotoja kdytdtte? (puhelinkonsultaatio, akuutti pdivystys,...,
jotain muuta)
6.) Mikd olisi mielesténne paras tiedotuskanava palveluiden markkinoimiseksi se-

ké tapa ldhestyd juuri teitd?

Tunnettavuus merkitsee sitd, ettd asiakas muistaa ndhneensa tai kuulleensa yrityksen

nimen (Laakso 2004, 125).

7.) Kuinka hyvin tunnette Visio-sddtion?

Kun asiakas osaa yhdistda yrityksen nimen oikeaan toimialaan, ollaan hyvalla tunnet-
tavuuden tasolla. Tama spontaani tunnettavuus ei vaadi vaihtoehtojen tarjoamista ja
asiakas kykenee muodostamaan mielipiteen ja mielikuvan yrityksesta. (Laakso 2004,

125 -127.)

8.) Miten hyvin tunnette Visio-sddtién pdihdepalvelut?

Yrityksen tunnettavuus liittyy vahvasti sen imagoon. Tunnettavuutta voi rakentaa
erilaistumalla ja erottautumalla mainonnan avulla, kehittamalla hyvan tunnuslauseen
tai viestia symbolein, osallistumalla tapahtumiin ja laajentamalla palveluita. (Laakso

2004, 137 - 146.)

9.) Oletko kdyttdnyt Visio-sddtién internetsivuja?

Palvelun laadun kriteereja erityisesti asiakkaan nakékulmasta ovat saavutettavuus,
hyvaksyttavyys, avoimuus ja vaikuttavuus. Palvelun laatuun vaikuttavat myos yh-
teensopivuus, riittavyys. viihtyvyys seka yleiset poliittiset tavoitteet, hyvaksyttavyys

ja sosiaalinen turvallisuus. (Paihdepalvelujen laatusuositukset 2002, 25.)
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Palvelun saavutettavuus tarkoittaa seka fyysista etta psykologista esteettomyytta.
Saavutettavuus on tarkein ehto muiden kriteerien tayttymiselle. Hyvaksyttavyys tar-
koittaa eri asiakasryhmien tasa-arvoista kohtelua. Avoimuus liittyy organisaation ta-
voitteiden ja toimintojen julkisuuteen ja lapindakyvyyteen. Vaikuttavuus on toiminnan
tavoitteiden mukaisten tulosten saavuttamista. (Pdihdepalvelujen laatusuositukset
2002, 25, 26., Laatuakatemia 2010., Ehkédisevan paihdetyon laatukriteerit 2006, 38.)
Laatu on sanana subjektiivinen. Tallin jokainen kokee maaritelman merkityksen eri
tavoin. (Veini 2008 — 2011.) Asiakkaan kokema laatu kertoo siitd, tuottavatko palve-
lut asiakkaalle sita, mita han kokee tarvitsevansa. Asiakkaiden arvioidessa laatua ko-
rostuvat palvelujen saatavuus, sujuvuus, kokemansa kohtelu sekd ammatillinen laatu.
Asiakkailta tulee kerata tietoa siita, millaisena he ovat kokeneet saamansa palvelun.

(Paihdepalvelujen laatusuositukset 2002, 23, 21.)

10.) Arvioikaa palvelujen laatua (saavutettavuus, hyviksyttdvyys, avoimuus, vaikut-

tavuus) kokemuksenne perusteella.

Kokonaisvaltaisen laadunhallinnan perusperiaatteita ovat johtajuus, asiakastyytyvai-
syys, jatkuva kehittaminen, koulutus, omistajuus ja henkiloston valtuuttaminen, pa-
lautteen anto ja palkitseminen, virheiden ennaltaehkdisy seka yhteistyo. (Veini 2008
—2011.) Asiakastyon laatu syntyy kohtaamisissa ja tarkoitustenmukaisten palvelu-
prosessien sujuvuudesta. Laatutyon perimmaisin tarkoitus on tukea perustehtavan

laadukasta toteutumista. (Inkinen 2006.)

11.) Arvioi yhteistyon toimivuutta Visio-sddtién kanssa/ Yhteistyén toimivuus Visio-

sddtion johdon kanssa/ Yhteistyén toimivuus Visio-sddtién henkilokunnan kanssa

12.) Miten saatte henkilékuntaan yhteyden?

13.) Onko teillé mielestidinne mahdollisuus antaa riittdvdsti palautetta yhteistyésté?

14.) Arvioikaa palvelujen laatua; palvelun joustavuutta, palvelun luotettavuutta, pal-

velun ystdvdllisyyttd, palvelun tehokkuutta sekd palvelun asiantuntijuutta.
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15.) Millé kolmella sanalla kuvailisit Visio-sddtion pédihdepalveluita?

Asiakaskyselyn lopussa olevat kysymykset tdahtdaavat yhteistyon kehittamiseen seka

yrityksen voimaannuttamiseen.

16.) Minkdélaista uudenlaista palvelua kaipaatte?

17.) Kuvailkaa vapaasti miten kehittdisitte yhteistyétd ja palveluja.
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8 POHDINTA

Tata tyota tehdessa mieleeni nousi yha uudelleen ja uudelleen yhteistydn merkitys.
Yhteistyd on darimmaisen tarkea asia ja se vaatii toteutuakseen useamman ihmisen
panoksen. Yhteistyota ei saa aikaan yksi ainoa ihminen, vaan se vaatii useamman
kuin yhden lhmisen panostusta ja kiinnostusta. Mista yhteisty0 sitten syntyy? Minun
mielestani mahdollisuus sen syntymiseen on silloin, kun samanhenkiset ihmiset koh-
taavat, sellaiset yksilot, jotka kaipaavat ja tavoittelevat jotain samaa. Tama vaatii
mielestani myos sita, etta vierelld oleva ihminen kohdataan tasa-arvoisena kump-
panina, tarkeana, ainutlaatuisena yksilona, josta halutaan pitaa kiinni ja jota halutaan
vaalia. Yhteisen hyvan — yhteisten pdamaarien — ymmartaminen on mielestani avain-
asemassa. Talous ja raha liikuttavat tatda maailmaa — ainakin nykyaan. Toivoa sopii,
ettd myds inhimillisille arvoille 16ytyy tilaa. Tyon perimmaisen tavoitteen soisi olevan

jatkossakin ensimmaisena mielessa.

Tyo6hon liittyvan teoriapohjan I6ytaminen oli alussa hankalan oloista. Alussa tuntui
siltd, ettei tietoa kerta kaikkiaan l6ydy, vaikka kuinka kaivelisi. Tietoja kuitenkin 16ytyi
tarpeeksi tahan tarpeeseen. Paihdetyohon liittyvat asiat tuntuvat edelleen kuitenkin
olevan yleisesti uutta ja vierasta. Ehkapa tasta syysta uutta tutkittua tietoa voi olla
vaikea |0ytaa ja sitd ei ole useammasta lahteesta tarjolla. Itse ainakin koen tarjonnan
suppeaksi. Henkil6t, jotka ovat kokeneet aiheen rakkaaksi ja tarkedksi itselleen, ovat
siitd kirjoittaneet laajasanaisesti ja erittdin patevasti. Naita henkildita, kirjoittajia, ei

ole montaa.

Asenteet, tiedot ja arvot vaikuttavat vahvasti edelleen. Miksi nuoret haluavat turrut-
taa paansa paihteillda mieluummin kuin elda tassa paivassa — elamaansa? Miksi koke-
neet hoitajat yha pelkaavat kohdata paihdeongelmaista asiakasta tai potilasta? Mika
on ylipaataan ihmisen arvo nyky-yhteiskunnassa? Miksi edelleen on hyvaksyttavam-

paa syodda itsensa hengilta kuin juoda itsensa hengilta?

Lopuksi haluan suuresti ja erityisesti kiittaa Jyvaskylan ammattikorkeakoulun edusta-

jia Eila Rahusta ja Pirkko Oittista tyon ohjauksesta.
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LITTEET

Liite 1 Asiakaskyselylomake

Asiakaskysely

1.) Toimiala (Kirjoita toimiala alle)

2.) Kuinka kauan olette toiminut yhteistydssa Visio-saation (entinen Sateenkaarisdatio) kans-
sa?
Noin__ vuottaja___ kk
Mikali, et ole kayttanyt palveluja aiemmin, siirry kysymykseen 6.

Palvelujen kdyttaminen

3.) Kuinka usein kaytat palveluja? Ympyroikaa oikea vaihtoehto.
1. Paivittain
2. Muutaman kerran viikossa, mutta en paivittdin
3. Kerran pari viikossa
4. Kerran pari kuukaudessa
5. Harvemmin tai en koskaan

4.) Mita palvelumuotoja kaytatte? (luettelo palvelumuodoista!) Ympyroikda oikea vaihtoehto.

6.) Mita yhteistydémuotoja kaytatte? (puhelinkonsultaatio, akuutti pdivystys,..., jotain muuta)
Ympyroikaa oikea vaihtoehto.

6.) Mika olisi mielestanne paras tiedotuskanava palveluiden markkinoimiseksi seka tapa lahes-
tya juuri teitda? Ympyroikaa oikea vaihtoehto.

1. Toimitusjohtajan kaynnit

2. Asiantuntijapalaverit

3. Internet-kotisivut

4. Puhelin

5. Sosiaalinen media kuten twitter, facebook

Tunnettavuus

7.) Kuinka hyvin tunnette Visio-sdation? Ympyroikaa oikea vaihtoehto.
1. Erittdin hyvin
2. Hyvin
3. Kohtuullisen hyvin
4. Huonosti
5. En tunne lainkaan
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8.) Miten hyvin tunnette Visio-saation paihdepalvelut? Ympyroikaa oikea vaihtoehto.
1. Erittdin hyvin
2. Hyvin
3. Kohtuullisen hyvin
4. Huonosti
5. En tunne lainkaan

9.) Oletko kayttanyt Visio-saation internetsivuja?
1. Kylla
2. Ei

Palvelunlaatu

10.) Arvioikaa palvelujen laatua (saavutettavuus, hyvaksyttavyys, avoimuus, vaikuttavuus) ko-
kemuksenne perusteella (1=erittdin hyva 2=hyva 3=kohtuullisen hyva 4=huono 5=ei kokemus-
ta). Ympyroikaa oikea vaihtoehto.
1 2 3 4 5
Tarvittaessa kuvailkaa kokemustanne lisaa sanallisesti:

11.) Arvioi yhteistyon toimivuutta Visio-saation kanssa (1=erittdin sujuvaa 2=sujuvaa
3=kohtuullisen sujuvaa 4=heikosti sujuvaa 5=ei ollenkaan sujuvaa). Ympyroikaa oikea vaihtoeh-
to.

1 2 3 4 5
Yhteistydn toimivuus Visio-saation johdon kanssa

1 2 3 4 5
Yhteistydn toimivuus Visio-saation henkilékunnan kanssa

1 2 3 4 5

12.) Miten saatte henkilokuntaan yhteyden? Ympyroikda oikea vaihtoehto.
1. Tarpeeksi nopeasti
2. En tarpeeksi nopeasti

13.) Onko teilld mielestanne mahdollisuus antaa riittavasti palautetta yhteistyosta?
1. Kylla
2. Ei



14.) Arvioikaa yleisarvosanalla 1 — 10 palvelujen laatua. Ympyroikda oikea vaihtoehto.

Palvelun joustavuus

1 2 3 4 5 6
8 9 10

Palvelun luotettavuus
1 2 3 4 5 6
8 9 10

Palvelun ystavallisyys
1 2 3 4 5 6
8 9 10

Palvelun tehokkuus
1 2 3 4 5 6
8 9 10

Palvelun asiantuntijuus
1 2 3 4 5 6
8 9 10

15.) Milld kolmella sanalla kuvailisit Visio-saation paihdepalveluita?
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Yhteisty6n kehittdminen

16.) Minkalaista uudenlaista palvelua kaipaatte?

17.) Kuvailkaa vapaasti miten kehittdisitte yhteistyota ja palveluja.

Kiitos vastauksestanne!



