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ASIAKASTYYTYVAISYYSKYSELY SUUR-SALON
TUKIPALVELU AY:N SIDOSRYHMILLE

Asiakastyytyvaisyydella tarkoitetaan tunnereaktiota, joka perustuu asiakkaan
palvelukokemukseen. Silla mitataan, miten tyytyvainen asiakas on tarjottaviin palveluihin ja niiden
laatuun. Asiakkaiden pysymisen kannalta asiakastyytyvaisyys on erittain tarkea asia yrityksille.

Opinnaytetydn tarkoituksena oli tehda asiakastyytyvaisyyskysely Suur-Salon Tukipalvelu Ay:n
sidosryhmille. Tutkimuksen tavoitteena on kehittdd Suur-Salon Tukipalvelu Ay:n palveluita.

Opinnaytetyd toteutettiin puhelinhaastatteluna kyselylomakkeen pohjalta. Aineisto kerattiin
kevaalla 2015. Tutkimukseen osallistui 21 henkil6a ja vastausprosentiksi saatiin 45 %. Keratty
aineisto analysoitiin tilastollisesti SPSS- ohjelmalla seka sisélldnanalyysia kayttéaen.

Opinnaytetydn tuloksista ilmenee, ettd sidosryhmat ovat paasaantdisesti tyytyvaisia saamiinsa
palveluihin. Erityisen tyytyvaisia sidosryhmien tydntekijat ovat Suur-Salon Tukipalvelu Ay:n
henkildkunnan toimintaan, palveluiden vaikuttavuuteen sek& saatavuuteen. Suur-Salon
Tukipalveluiden henkildkunta koettiin turvalliseksi, ammattitaitoiseksi, hyvaksi
yhteistybkumppaniksi sek& huomioonottavaksi. Yrityksen tarjoamat palvelut vastasivat odotuksia,
asiakkaiden tarpeet tunnistettiin hyvin, yritys oli helposti tavoitettavissa, heihin oli helppo ottaa
yhteyttd seka he pitivat kiinni sovituista aikatauluista.  Kehittamiskohteiksi nousi kirjaamisen
parantaminen sekd markkinoinnin ja toiminnan lisd&dminen. Opinnaytetydsta saadut tulokset
auttavat Suur-Salon Tukipalvelu Ay:tda kehittamaan palveluita entisestdan. Suur-Salon
Tukipalvelu Ay voi jatkossa hyodyntdaa saatuja tuloksia tehdessé asiakastyytyvaisyyskyselyn
uudestaan sidosryhmien tyontekijoille tai kartoittaessa sidosryhmien asiakkaiden tyytyvaisyytta
palveluihin.
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Customer satisfaction refers to the feeling reaction which is based on the customer's service
experience. It is used to measure how satisfied customer is to the services offered and their
quality. Customer satisfaction is crucial for companies if they want to keep the customers.

The purpose of this thesis was to make customer satisfaction survey to Suur-Salon Tukipalvelu
Ay’s stakeholder's employees. The aim of the thesis is to improve in Suur-Salon Tukipalvelu Ay’s
services.

This was a quantitative research. Data was collected in spring 2015 in telephone interviews based
on the survey form. Collected data was analyzed with SPSS- statistical program and with content
analysis.

The results show that the stakeholders are generally satisfied with the services provided.
Improvement subjects appeared to be enhancing documentation and marketing and also to
diversify the content of services. The results of this thesis help Suur-Salon Tukipalvelu Ay to
develop services even further. Suur-Salon Tukipalvelu Ay can utilize the results in developing
their services and perhaps when conducting further studies on the same subject.
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1 JOHDANTO

Vuonna 2013 lastensuojelun avohuollon asiakkaina oli lahes 89 000 lasta ja
nuorta, joista uusien asiakkaiden osuus oli 43 %. Asiakasmaara kasvoi 2 % edel-
liseen vuoteen verrattuna. Kiireellisesti sijoitettuja lapsia oli 4000 ja maara kasvoi
hieman yli 6 % vuodesta 2012. Huostaanotettujen lasten maara oli noin 10 000,
mika on lahes sama kuin edellisind vuosina. Kokonaisméara kodin ulkopuolelle
sijoitetulle lapsille ja nuorille oli 18 000. Puolet huostaanotetuista lapsista sijoitet-
tiin sijaisperheisiin, joista 12 % sijoitettiin sukulais- tai laheisperheisiin. Jalkihuol-
lossa olevista lapsista ja nuorista 8 % (n=7000) on avohuollon asiakkaita. (THL
2013.)

Asiakastyytyvaisyys on yksi tarkeimmistd mittareista, jolla mitataan sita, onko
asiakas tyytyvainen tarjottaviin palveluihin seka niiden laatuun. Asiakastyytyvai-
syystutkimuksella mitataan asiakkaiden mielipidetta ja heidan tyytyvaisyytta pal-
veluihin. (Rope & Pdllanen 1994, 58; Lahtinen & Isoviita 1998, 64.)

Taman opinnaytetyd toimeksiantajana on Suur-Salon Tukipalvelu Ay, joka on
vuonna 2008 perustettu yksityinen yritys. Yritys tarjoaa ennaltaehkaisevia avo-
huollon tukipalveluja lapsille ja nuorille sekd heidan perheilleen. Palvelunostajia
ovat muun muassa Salon, Someron ja Turun kaupungit. (Suur-Salon Tukipalvelu
Ay 2014.)

Opinnaytetyon tarkoituksena oli tehda asiakastyytyvaisyyskysely Suur-Salon Tu-
kipalvelu Ay:n sidosryhmille. Tutkimuksen tavoitteena on kehittdd Suur-Salon Tu-
kipalvelu Ay:n palveluita. Suur-Salon Tukipalvelu Ay voi hydédyntaa tuloksia pal-

veluiden laatua arvioitaessa.



2 AVOHUOLLON TUKIPALVELUT

Lastensuojelulaki ja sosiaalihuoltolaki ovat osa tukipalveluita, joita ovat muun mu-
assa sosiaalityd, perhety®, mielenterveys- ja paihdetyo, laitospalvelut, kasvatus-
ja perheneuvonta seka lapsen ja vanhemman vélisten tapaamisten valvontatyo.
Sosiaalihuoltolailla tarkoitetaan sosiaalipalveluja, toimeentulotukea, sosiaa-
liavustuksia, sosiaalista luottoa ja niihin liittyvid toimintoja. (Sosiaalihuoltolaki
17.9.1982/710.) Sosiaalihuoltolain tarkoituksena on edistaa ja yllapitdd hyvin-
vointia seka sosiaalista turvallisuutta; vahentaa eriarvoisuutta ja edistaa osalli-
suutta; turvata yhdenvertaisin perustein tarpeenmukaiset, riittévat ja laadukkaat
sosiaalipalvelut sek& muut toimenpiteet; edistéa asiakaskeskeisyyttd seké oi-
keutta hyvaan palveluun ja kohteluun seka parantaa yhteistyota sosiaalihuollon
ja kunnan eri toimialojen valilla. Lapsen etua tarkastellessa huomiota kiinnitetaan
lapsen kehitykseen ja hyvinvointiin, ian ja kehitystason mukaiseen huolenpitoon,
turvalliseen kasvuymparistoon ja koskemattomuuteen seka itsendistymiseen.
(Sosiaalihuoltolaki 30.12.2014/1301.)

Lastensuojelulain tarkoituksena on turvata lapsen oikeus turvalliseen kasvuym-
paristbon tasapainoiseen ja monipuoliseen kehitykseen seké erityiseen suoje-
luun. Lastensuojelulla pyritddn ehkaiseméaéan lapsen ja perheen ongelmia seka
puuttumaan niihin varhain. Lapsen etu on ensisijaisessa asemassa. Lastensuo-
jelun periaatteena on edistédé lapsen suotuisaa kehitysta ja hyvinvointia seka tu-
kea vanhempia tai huoltajia. Lastensuojelussa tulee toimia mahdollisimman hie-
novaraisesti ja kaytettava ensisijaisesti avohuollon tukitoimia. Avohuollon tukitoi-
mien tarkoituksena on tukea ja edistaa lapsen kehitysta vahvistamalla seka tuke-
malla vanhempien ja huoltajien kasvatuskykyé ja — mahdollisuuksia. (Lastensuo-
jelulaki 13.4.2007/417.)

Lastensuojelulain (2007) mukaan avohuollon tukitoimien tehtéavin&d ovat tukea
lapsen ja perheen ongelmatilanteen selvittdmista, tukea lasta muun muassa ta-
loudellisesti, koulunkdynnissa, ammatin ja asunnon hankinnassa seka laheisten

ihmissuhteiden yllapitamisessa. Lisaksi avohuollon tukitoimien tehtéviin kuuluu



tarjota hoito- ja terapiapalveluita seka tehostettua perhety6ta ja — kuntoutusta ja
muita perhetté tukevia tukipalveluita. (Lastensuojelulaki 13.4.2007/417.)

Lastensuojelua tarjotaan myds ehkaisevana palveluna, joka on suunnitelmallista
seka tavoitteellista toimintaa. Lastensuojelun tarvetta voidaan vahentaa havait-
semalla hyvissa ajoin lasten ja nuorten huolenpitoon ja kasvatukseen liittyvissa
ongelmatilanteissa. (THL 2015a.) Ehkaisevaa lastensuojelua jarjestetaan silloin,
kun lapsi tai perhe ei ole lastensuojelun asiakkaana. Télla edistetaan ja turvataan
lasten kasvua, kehitysta ja hyvinvointia seka tuetaan vanhemmiksi kasvamista.
Ehkéiseva lastensuojelu on tukea, jota annetaan sosiaali- ja terveydenhuollossa
sekd esimerkiksi opetuksessa ja nuorisotydssa. (Lastensuojelulaki
13.4.2007/417.)

Avohuollon tukitoimet suunnitellaan tarpeiden mukaisesti yhdessa lapsen ja
perheen kanssa. Niitd ovat muun muassa toimeentulon- ja asumisen turvaami-
nen, lapsen ja perheen ongelmatilanteen selvittdminen, lapsen kuntoutumista tu-
kevat hoito- ja terapiapalvelut, tukihenkild tai — perhe, perhety6 seka vertaisryh-
matoiminta. Avohuollon tukitoimiin kuuluu myés jalkihuolto, jota saa halutessaan.
(STM 2015.) Jalkihuollon tarkoituksena on auttaa lapsen tai nuoren kotiutumista
sijaishuollosta seka tukea nuorta itsendistymisessa. Lisaksi jalkihuollon tehtaviin
kuuluu lapsen tai nuoren vanhempien tukeminen (THL 2015b). Lapsi voidaan jal-
kihuollon liséksi sijoittaa sijais- tai laitoshoitoon (STM 2015). Sijaishuollon tarkoi-
tuksena on turvata lapsen tasapainoinen kehitys ja hyvinvointi, joka pohjautuu
lapsen yksil6llisiin tarpeisiin ja toiveisiin (THL 2015c). Avohuollon tukitoimet ovat
maksuttomia asiakkaille. Perhehoidosta, laitoshoidosta tai asumispalveluista
avohuollon tukitoimena voidaan peria maksu. (STM 2015.) Suur-Salon Tukipal-
velu Ay tarjoaa ennaltaehkéisevid avohuollon tukipalveluita, joita ovat perhetyo,
perheterapia, psykoterapia, tukihenkildtoiminta, ryhmatoiminta ja valvotut tapaa-

miset (Suur-Salon Tukipalvelu Ay 2014).



Penninkankaan (2012) tutkimuksessa tutkittiin asiakkaiden (n=8) nakemyksia
lastensuojelun avohuollon vaikuttavuudesta. Tutkimuskohteena olivat lastensuo-
jelun asiakkaat, jotka ovat jo tayttdneet 18 vuotta tai heidan lastensuojelun asi-
akkuus on paattynyt. Tutkimustulokset osoittivat, ettd lastensuojelun avohuollon
tukitoimilla oli merkittava vaikutus asiakkaiden elamanhallinnan saavuttamiseen,
koulumenestykseen ja perhesuhteisiin. Lastensuojelun avohuollon tukitoimet ko-
ettiin tarpeelliseksi ja apua olisi voinut vastaanottaa enemmankin. Tutkimuksessa
asiakkaat korostivat tukitoimien ennaltaehkaisevaa merkitysta lapsen ja perheen-
jasenten hyvinvoinnin turvaamisessa. Sosiaalityontekijalla oli merkittava rooli
perheen elaméantilanteen muutoksessa. (Penninkangas 2012, 44, 65, 79.)

Stakesin tutkimuksessa Heino (2008) on tutkinut lastensuojelun avohuollon ja
perhetyon kehitysta, nykytilaa, haasteita ja kehittamisehdotuksia. Tutkimuksen
mukaan tukihenkil6 ja - perhetoimintaa tarvittaisiin paljon, mutta sita ei ole riitta-
vasti saatavilla. Avohuoltoon kaivattaisiin tukihenkildita, jotka kykenisivat tuke-
maan lasta ja perhetté vaativissa tilanteissa. Suurimmaksi avohuollon tuki- ja pal-
velumuodoksi korostui perheen tukeminen taloudellisesti sekd perhety6 lapsen
kotiin. Perhetyon vastustusta tapahtui lasten ja nuorten terapiapalveluiden seké

vanhempien paihdeongelmien osalta. (Heino 2008,11.)

Perhety6lla tarkoitetaan esimerkiksi keskusteluapua ja tukea arjen erilaisissa toi-
minnoissa perheen kotona. Perhetydlla voidaan tukea muun muassa vanhempia
kasvatustehtavissa ja vanhemmuuden arvioinnissa. Perhety® on useasti psyko-
sosiaalisen tuen ja kaytannon avun yhdistelma. Lapsen edun turvaaminen on
perhetyon keskeisin tavoite, mutta yhteistyota tehdaan kuitenkin koko perheen
kanssa. Lapsiperheiden ennaltaehkaisevalla perhetyolla tarkoitetaan kokonais-
valtaista, suunnitelmallista ja pitkdjanteistd tukemista. Sen tehtavana on tukea
perheiden elamé&nhallintaa ja tukea heiddn voimavarojen kayttoa seka vahvistaa

arjessa selviytymista. (THL 2014.)

Tukihenkil6toiminta voi olla vapaaehtoista tai ammatillista. Ammatillisella tuki-
henkildlla on sosiaali-, terveys- tai kasvatusalan koulutus sek& kokemusta tyds-

kentelysta lasten ja nuorten kanssa. Tukihenkilon tehtdvana on olla lasten tai
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nuorten tukena kasvussa ja kehityksessa. Toiminta perustuu lapsen tarpeisiin.
(THL 2015d.)

Rantanen (2010) on tutkinut nuorten (n=8) kokemuksia lastensuojelun avohuol-
lon tukihenkil6toiminnasta. Tukihenkilén saamisen syité oli monia ja ongelmat eri-
laisia, kuten vanhempien alkoholiongelmat, huonot kaverisuhteet, vaikeudet kou-
lunkaynnissa, kiusaaminen, masennus, seksuaalisen ahdistelun kohteeksi joutu-
minen seka rikollisuus. Nuorilla oli tukihenkilétoiminnasta joko positiivinen tai ne-
gatiivinen kuva. Positiivinen kuva tukihenkiléstd muodostui toisten ihmisten ko-
kemuksen kautta ja siita, etta tukihenkilén apua koettiin tarpeelliseksi. Negatiivi-
nen kuva tukihenkilésta saatiin muiden ihmisten kertomuksien tai lastensuojelu-
asiakkuuden kautta. Negatiivinen kuva tukihenkildsté& muuttui positiiviseksi ajan
mydta. Tukihenkilétoiminnan alussa nuoret kokivat henkilokohtaisista asioista pu-
humisen vaikeaksi, miké tukisuhteen jatkuessa muuttui paremmaksi. Tutkimuk-
sen mukaan tukihenkilon tuki koettiin hyodylliseksi ja tukihenkild oli yksi tekija
nuorten tilanteen paranemiseksi. Tukihenkilon tuesta oli apua pahaan oloon, kay-
t&nnon asioihin ja harrastuksiin. Vaikeinta oli sopia tukihenkilén kanssa konkreet-
tisia tapaamisia. (Rantanen 2010, 60, 71-72, 74.)

Tuomikannan (2009) tutkimuksessa tarkasteltiin tukihenkilétoimintaa lastensuo-
jelun avohuollon tukitoimena sosiaalityontekijoiden (n=8) kannalta. Tutkimuksen
tuloksista kay ilmi, ettd olennaista on vapaaehtoisten ja ammatillisten tukihenki-
I6iden toiminnan erottaminen. Tukihenkiltoiminta on tuloksellista seké toivottua
ja epaonnistuneita tukisuhteita on vahan. Suurimmaksi ongelmaksi koettiin va-
paaehtoisten tukihenkildiden puute, jolloin heidéat joudutaan paikkaamaan amma-
tillisilla maksullisilla tukihenkil6illa. (Tuomikanta 2009, 59-60.)

Perheterapia on ammatillista ja silla pyritddn tutkimaan, ymmartdmaan ja hoita-
maan perheen sisaista vuorovaikutusta seka perheenjasenten hairidita ja niista
aiheutuvia karsimyksia. Silla pyritadn loytamaan perheen mydnteisia voimava-
roja. Perheterapiassa perheeksi kasitetadn ne ihmiset, joita yhdistda sama on-
gelma tai siitd puhuminen. (Huttunen & Kalska 2012, 189-190.)
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Perheterapia asiakkaan kotona ndhd&éan monipuolisena tydskentelytapana. Te-
rapeutin nakokulmasta se on haastavaa ja vaikeaa. Tikkanen (2008) on tarkas-
tellut kotona toteutuvaa terapiaa perheterapian nakokulmasta. Perheterapia ko-
tona toteutettuna on yksi mahdollinen, hyddyllinen ja kiinnostusta herattava tera-
pian toimintatapa. Hankaliksi koetut asiat, kuten lisdantyva laheisyyden kokemus
terapeutin ja asiakkaiden valilla tai ennakoimattomat keskeytykset saattavat
osoittautua prosessia rikastuttaviksi tekijoiksi, mikéli terapeutti pystyy ottamaan

ne osaksi tydskentelya ja kayttamaan niitd ammatillisesti. (Tikkanen 2008, 6, 16.)

Psykoterapialla tarkoitetaan ammatillista keinoa auttaa ihmisia parantamaan hy-
vinvointia paasemalla eroon haittaavista oireista ja kaytoksestd (Huttunen &
Kalska 2012, 5). Psykoterapia on tavoitteellista toimintaa, jonka tarkoituksena on
psyykkisen terveyden ja toimintakyvyn lisddminen (Gergov ym. 2013). Psykote-
rapia on hyodyllista silloin, kun sité tarvitsevalla on kasvua ja kehitysta hairitsevia
ongelmia. Terapia antaa mahdollisuuden lahestya terapeuttia kahdenkeskisesti
ongelmista ja vaikeista kokemuksista. Psykoterapiassa pyritaan luomaan vapaa
ilmapiiri, jotta ajatukset ja tunteet ovat helpompi tuoda esille. Lapset kertovat it-
sestaan toiminnallisesti, kuten leikkimalla. Hoidossa on tarkeaa riittdvan pitka
tydskentelyaika, koska autettavan vaikeudet tulevat esille vahitellen. (Psykotera-

piapalvelut 2014.)

Psykoterapiaan ohjatut nuoret ovat jo lapsuudessa karsineet alkaneista tunne-
elaman hairidista, samanaikaisista kaytos- ja tunnehairidista seka mieliala-, ah-
distuneisuus- ja sopeutumishéiridista. Psykoterapia on hoito- ja kuntoutumis-
muoto. Se on vuorovaikutuksellista, teoreettiseen tietdmykseen perustuvaa ja te-
hokas mielenterveyden hairididen ja psyykkisten ongelmien hoitoa. Psykoterapia
on tehokas hoitomuoto, mutta sitd ei pideté kuitenkaan ensisijaisena hoitokei-

nona. (Gergov ym. 2013.)

Avohuollon ryhmatoiminta on vertaisryhmiin kohdistuvaa toiminnallista ja tera-
peuttista toimintaa, joka perustuu sadnnoéllisyyteen. Perusarvoja ovat osallisuus,
aito kohtaaminen ja innostaminen. Ryhmaéatoimintaa jarjestetaan lapsille ja nuo-

rille, jotka ovat erityisen tuen tarpeessa tai lastensuojelun omana toimintana seka
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yhteisty6sséa eri tahojen kanssa. Ryhmatoiminnalla pyritdan tunnistamaan suo-
jaavat tekijat, antamaan varhaista tukea ja ehkaista riskeja. Ryhmatoiminnan tar-
koituksena on kasitella ryhmalaisten ongelmia yhdessa muiden kanssa, joilla on
samanlaisia kokemuksia. Ryhméatoiminta on vastavuoroista - samalla kun saa tu-
kea niin antaa sitd. Ryhméatoiminta on tehokas tapa vaikuttaa ihmisten elaméanti-
lanteisiin. (THL 2015e.)

Pekkarisen (2007) tutkimuksen mukaan murrosikaisten asiakkaiden (n=5) koh-
dalla ryhmétoiminta on sosiaalitydssa hyva menetelma. Ryhmétoimintaa tarkas-
teltiin murrosikaisten kokemusten kautta. Tutkimustulosten perusteella ryhmaétoi-
mintaa tulisi hyddyntaa sosiaaliasiakkaiden kanssa tydskennellessa. (Pekkarinen
2007.)

Valvottuja tapaamisia lapsen ja vanhempien vdlille tulee harkita, jos heidan va-
lilla&an epéillaan lapseen kohdistuvaa uhkaa tai erityista huolta. Lapsen psyykki-
sen turvallisuuden vaarantuminen on myos peruste valvotuille tapaamisille. Val-
vottu tapaaminen on aiheellista, jos vanhemmalla on paihde-, huume-, ladkkei-
den kayton-, tai mielenterveydenongelma, vakivaltaista kayttaytymista tai seksu-
aalista hyvaksikayttoa lapseen kohdistuen. Jos lapsi ei ole tavannut vanhempia
aikaisemmin tai yhteydenpito on ollut vahaistd, voidaan ottaa valvotut tapaamiset
kayttoon. Tapaamiselle on aihetta, jos epailldaan, ettd lapsi viedaan luvatta pois
maasta. (THL 2015f.)

Lapsen tapaamisoikeudesta saadetaan lapsen huollon ja tapaamisoikeuslaissa,
mutta varsinaisesti valvotuista tapaamisista siina ei saadeta. Tapaamisoikeuden
tarkoituksena on turvata lapsen oikeus pitdd yhteyttd ja tavata vanhempaansa,
jonka luona lapsi ei asu. Lain mukaan lapsen tapaamisoikeudesta on tehtava kir-
jallinen sopimus, mika tulee esittad vahvistettavaksi kunnan sosiaalilautakun-
nalle, missa lapsi asuu. Tapaamisoikeutta koskeva asia on ratkaistava lapsen
edun mukaisesti. Tuomioistuimen tulee tapaamisoikeudesta paattaessa antaa
tarkemmat maaraykset tapaamisen ja luonapidon ehdoista. (Laki lapsen huol-

losta ja tapaamisoikeudesta 8.4.1983/361.)
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3 ASIAKASTYYTYVAISYYS

Asiakastyytyvaisyys tarkoittaa positiivista tunnereaktiota, joka perustuu asiak-
kaan palvelukokemukseen (Ylikoski 2001, 109). Asiakastyytyvaisyys on yrityk-
selle tarke&da asiakkaiden pysymisen takia. Asiakastyytyvaisyydesta voi saada
palautetta suullisena palautteena, erilaisilla palautelomakkeilla, puhelimitse tai in-
ternetista. Kaikki palaute tarvitsee kayda perusteellisesti lapi ja tehda asiakkaiden
toivomia muutoksia, silla muuten palautteesta ei ole mitaan hyotya. (Jokinen
2000, 285-287.) Asiakastyytyvaisyys on sita, etta asiakas on tyytyvainen tarjot-
taviin palveluihin sekéd niiden laatuun ja mahdollisesti kayttda niitd uudelleen.
Asiakastyytyvaisyys on yksi tarkeimmista mittareista, kun selvitetaan, miten hyvin
yritys menestyy tai tulee menestymaéan. (Rope & Pdllanen 1994, 58.)

Asiakastyytyvaisyystutkimuksella mitataan asiakkaiden mielipiteita, jonka avulla
selvitetdan tyytyvaisyyttd palveluihin. Liséksi sen avulla mitataan kokemusta,
jonka asiakas kokee positiivisena, miten asiantuntevaa ja ystavallista saatu pal-
velu on ollut, miten viihtyisat tilat yrityksella ovat, mielipide yrityksen palveluvali-
koimasta seka muita asiakkaan tarpeita. (Aarnikoivu 2005, 67; Lahtinen & Isoviita
1999, 64; Rope & Pdollanen 1994, 59.)

Asiakastyytyvaisyyden mittaamisen ongelmana on se, etta ihmiset ovat kyllasty-
neitd vastaamaan erilaisiin kysymyksiin. Asiakastyytyvaisyytta mitattaessa mita-
taan itsestaan selvyyksia ja sen avulla pyritdan tutkimuksen laajuuteen syvyyden
kustannuksella. (Laukkanen 2004, 2-3.)

Jones ja Sasser (1995) on tutkinut asiakastyytyvaisyytta, jossa tulokset kertovat
yrityksien (n=4) kyvysta palvella asiakkaitaan ja miten asiakkaat olisivat viel&kin
tyytyvaisempid. Arvioitaessa tuloksia tulee miettid, miksi tulokset ovat tietyn
suuntaisia. Asiakastyytyvaisyyden taso on merkittava asia, silla kilpailu markki-
noilla on kovaa. Suuri merkitys on sill4, onko asiakas tyytyvainen vai erittain tyy-
tyvainen. Taman tutkimusten mukaan erittain tyytyvaiset asiakkaat ovat uskolli-
sempia yritykselle kuin tyytyvaiset asiakkaat. Yrityksen tulisikin saavuttaa asiak-
kaiden taydellinen tyytyvaisyys. (Jones & Sasser 1995.)
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Lastensuojelun laatusuositukset ovat tarkeassé asemassa lastensuojelun laadun
kannalta. Lastensuojelun laatusuositusten mukaan tyOyhteisdssa on kaytetta-
vissa sosiaalityon eri asiantuntijoita, kuten psykologi ja psykiatri, jotka tarjoavat
muun muassa perhety6ta. Sosiaalihuoltolain mukainen tyénohjaus on jarjestet-
tava asiakastyota tekeville, tutkimus- ja kehittamisosaamisen yllapitamista kay-
tannodntyon ohella, tyontekijan kehittyminen omassa tyossaan seka ohjausta ja
opetusta tyota tehdessa eika pelkastaan yksittaisissa koulutuksissa. (STM 2013
2,13)

Lastensuojelun asiakastyytyvaisyytta on tutkittu Salossa aiemmin, jolloin tarke-
aksi koettiin, etta tydnantajalla, tydnohjaajalla ja muulla tydyhteisélla on mahdol-
lisuus vaikuttaa tyonkehittamiseen. Lisaksi tarkeaksi koettiin asiakkailta saatu pa-
laute tyon kehittamisen kannalta. (Lungvist & Komulainen 2012, 13, 18.)

Pulkkisen (2011) tutkimuksessa tutkittiin asiakkaiden (n=29) kokemuksia lasten-
suojelusta. Tutkimuksen perusteella asiakkailla oli seka hyvia ettd huonoja ko-
kemuksia palveluista. Hyvat kokemukset olivat yhteisty6 lastensuojelun tyénteki-
joiden kanssa seka oikeanlaisten palveluiden saaminen. Huonoja kokemuksia
olivat palveluiden riittamattomyys ja hidas palveluiden saanti. Asiakkaat kokivat
kehittamiskohteeksi taloudellisen tuen palveluissa. Lisaksi tutkimuksesta tuli ilmi,
ettd lastensuojelun palvelut ja tukitoimet suunnitellaan ja toteutetaan lapsen ja
perheen tarpeisiin sopiviksi. Tarkeda on, etta avohuollon palveluita ja tukitoimia
olisi monipuolisesti tarjolla perheiden tukemiseksi, silloin kun palveluja tarvitaan.
(Pulkkinen 2011, 29-30, 33.)
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4 TUTKIMUKSEN TARKOITUS, TAVOITE JA
TUTKIMUSONGELMAT

Opinnaytetyon tarkoituksena oli tehda asiakastyytyvaisyyskysely Suur-Salon Tu-
kipalvelu Ay:n sidosryhmille. Tutkimuksen tavoitteena on kehittd& Suur-Salon Tu-
kipalvelu Ay:n palveluita. Suur-Salon Tukipalvelu Ay voi hyddyntaa tuloksia pal-
veluiden laatua arvioitaessa. Lisaksi tuloksia voidaan hyddyntaa, kun palveluita

kehittdessa halutaan ottaa huomioon palveluiden ostajien nakdkulmaa.
Tutkimusongelmat:

1. Millaisina Suur-Salon Tukipalvelu Ay:n sidosryhmat kokevat heille tar-

jotut palvelut?

2. Miten Suur-Salon Tukipalvelu Ay palveluita voisi kehittdd sidosryhmien

nakokulmasta?
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5 OPINNAYTETYON EMPIIRINEN TOTEUTTAMINEN

Opinnaytetyon aiheeksi saatiin asiakastyytyvaisyyskysely Suur-Salon Tukipal-
velu Ay:lle. Asiakastyytyvaisyys on tarkeaa asiakkaiden pysyvyyden takia, jolloin
on tarkeada selvittdd asiakkaiden tyytyvaisyytta palveluihin (Jokinen 2000, 285).
Turun ammattikorkeakoululle tuli pyyntd asiakastyytyvaisyyskyselyn tekemiseen.
Asiakastyytyvaisyys koettiin ajankohtaiseksi, silla yrityksen sidosryhmille ei ollut
sitd aikaisemmin tehty. Asiakastyytyvaisyyskyselyn toteutustapaa mietittiin yh-
dessa Suur-Salon Tukipalvelu Ay:n kanssa. Tutkimuksesta tehtiin toimeksianto-
sopimus (Liite 1). Toimeksiantajien toiveet otettiin huomioon opinnaytetyon toteu-

tuksessa.

Suur-Salon Tukipalvelu Ay on vuonna 2008 perustettu yksityinen yritys, joka
tarjoaa ennaltaehkéisevia avohuollon tukipalveluja ostopalveluna. Asiakaslahtoi-
syys ja tavoitteellisuus ovat toimintaperiaatteita, jotka perustuvat asiakkaiden ja
heidéan perheidensa yksildllisiin tarpeisiin. Toiminnan suunnittelu, toteutus ja seu-
ranta seka arviointi tapahtuvat asiakkaan ja hanen perheen seka yhteistyétaho-
jen kanssa yhteistydssa. Suur- Salon Tukipalvelu Ay:n avohuollon tukitoimia ovat
perhetyd/perheterapia, yksilopsykoterapia, ryhma- ja tukihenkildtoiminta seka
valvotut tapaamiset. (Suur-Salon Tukipalvelut Ay 2014.) Suur-Salon Tukipalvelu
Ay:ssa tyoskentelee neljan paatoimisen tyontekijan liséksi 8 osa-aikaista tyonte-
kijdd. Koulutustaustoja ovat psykiatrinen sairaanhoitaja, mielenterveyshoitaja,
psykologi, perhe-, toiminta- seka yksilopsykoterapeutti. (Markus Ihalainen 2015.)

Tietoa aiheeseen haettiin Cinahl complete-, Medic-, Medline- ja Melinda-tietokan-
noista eri hakusanoilla. Hakusanoina kaytettiin muun muassa lapsi, perhetyd, las-
tensuojelu, ennaltaehkaiseva tukipalvelu, asiakastyytyvaisyyskysely sekd avo-
huollon tukipalvelut. Englanninkieliset hakusanat vastasivat lahes samaa kuin
suomenkieliset. Sisaanottokriteereind aineistojen valinnoissa kaytettiin vuosira-
jausta. Vuosirajana oli 2005 tai uudempi. Poikkeuksena lahteet, joista ei |0ytynyt
uudempia versioita. Opinnéytetydhon valittiin tutkimuksia, artikkeleita seka kirja-

lahteita.
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Kvantitatiivisen eli maaréallisen tutkimuksen lahtokohtana on tutkimuksen raken-
tuminen kasitteellisten ratkaisujen ja merkitystulkintojen varaan. Maarallinen tut-
kimuksen avulla saadaan yleinen kuva mitattavien ominaisuuksien valisista suh-
teista ja eroista. Tutkimuksessa keskeisia asioita ovat kasitteiden maarittely, joh-
topaatdkset aiemmista tutkimuksista, aiemmat teoriat, aineiston keruun suunni-
telma, tutkittavien henkildiden valinta ja muuttujien muodostaminen taulukoihin.
(Hirsjarvi ym. 2009, 140,147.) Kvantitatiivisessa tutkimuksessa asiakastyytyvai-
syys on mittari, jota kaytetddn paljon terveydenhoito- ja sosiaalihuollon aloilla.
Asiakastyytyvaisyydelld mitataan palveluiden laatua. (Vilkka 2007,13.) Tutkimus
tehtiin poikittaistutkimuksena eli aineisto kerattiin kerran (Kankkunen & Vehvilai-
nen-Julkunen 2010, 42). Tama opinnaytety6 toteutettiin kvantitatiivisena tutki-
muksena, koska tulokset on esitetty frekvenssein, prosentein ja taulukoin. Tar-
koituksena oli tehda asiakastyytyvaisyyskysely Suur-Salon Tukipalvelu Ay:n si-
dosryhmille.

Tahan tyohon valittiin aineistonkeruumenetelméksi puhelinhaastattelu, joka to-
teutettiin tata tutkimusta varten laaditun kyselylomakkeen pohjalta. Puhelinhaas-
tattelu valittiin aineistonkeruumenetelmaksi, koska sidosryhmia toimii eri tahoilla
ja haastateltavien tapaaminen kasvotusten on lahes mahdotonta, jolloin puhelin-
haastattelu néhtiin parempana vaihtoehtona. Kyselyyn osallistuville l&hetettiin ky-
selylomake sahkopostilla ennen puhelinhaastattelua.

Kyselylomakkeen (Liite 2) vaittamét ovat skaaloihin perustuva kysymystyyppi,
jossa esitetddn vaittdamia. Vastaaja valitsee niistd sen, minkéd kokee parhaim-
maksi. Avoimet kysymykset antavat vastaajalle mahdollisuuden kertoa, mita ha-
nellda on mielessdan. (Hirsjarvi ym. 2009, 200-201.) Kyselylomakkeessa tausta-
tekijakysymykset ovat 1-3, jotka kasittelevat ammattia, yhteistydaikaa ja mita pal-
veluja ovat ostaneet. Taustatekijakysymyksista 2 on avoin kysymys, 1 ja 3 kysy-
mykset ovat monivalintaisia. Vaittamat 4-9 kasittelevat Suur-Salon Tukipalvelu
Ay:n henkilokuntaa, 10-15 yrityksen palveluiden vaikuttavuutta, 16—21 yrityksen
palveluiden saatavuutta, 22—24 dokumentointia ja 25—-27 yrityksen markkinointia.
Avoimet kysymykset 28-29, kasittelevat kehittAmisehdotuksia, palautetta. Koh-
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dassa 30 on mahdollisuus kertoa vield, mita muuta haluaisi tuoda esille. Vaitta-
missa 4-27 on vastausvaihtoehdot: 0= en osaa sanoa, 1= heikko, 2= tyydyttava
ja 3= kiitettava. Likert-asteikot ovat yleensa 5- tai 7-portaisia. Vaihtoehdot ovat
nousevia tai laskevia (Hirsjarvi 2009, 200). Tassa opinnaytetyossa Likert-as-
teikko oli 4-portainen. Kyselylomakkeen tekovaiheessa Suur-Salon Tukipalvelu

Ay:n henkildiden kommentit otettiin huomioon.

Saatekirjeen tehtdvana on motivoida vastaajaa tayttamaan lomake. Saate voi rat-
kaista sen, aikooko vastaaja tayttda lomakkeen vai ei. Saatekirjeen tulee olla koh-
telias eika se saa olla liian pitka. Haastattelussa tiedot kerrotaan suullisesti. (Heik-
kila 2014, 59.) Kyselylomakkeen saatekirjeessa (Liite 3) on muun muassa ker-
rottu mitd tehdaéan, ketké tekevat, milloin, missa seké siita, ettd tutkimukseen
osallistuminen oli vapaaehtoista. Lisdksi saatekirjeessa kerrottiin, ettéd haastatel-
tavan antamat tiedot ovat luottamuksellisia ja henkil6llisyys ei tule esille missaan

vaiheessa.

Tutkimussuunnitelman valmistumisen jalkeen Suur-Salon Tukipalvelu Ay myonsi
tutkimusluvan (Liite 4), jonka jalkeen lahetettiin s&hkdpostitse liitteend saatekirje
(Liite 3) ja kyselylomake (Liite 2). Sahkopostin viestikenttaan kirjoitettiin viela pie-

nimuotoinen viesti (Liite 5) tutkimukseen liittyvista asioista.

Kysely on yksi tapa keraté aineistoa tutkimukseen. Kyselyn etuina voidaan pitaa
sitd, ettd sen avulla saadaan kerattya laaja tutkimusaineisto seka sen avulla voi-
daan kysya monia asioita. Kyselyn heikkoutena saattaa olla sen pinnallisuus ja
vaatimattomuus. Kyselyn haasteena pidetddn myds lomakkeen laatimisen vai-
keutta, joka vaatii sen tekijaltd aikaa, tietoa ja taitoa. Tutkimus, jossa kaytetaan
kyselya, ei aina vaadi laheista kontaktia tutkittaviin. (Hirsjarvi ym. 2009, 193—
195))

Puhelinhaastattelun etuina pidetdan laadun tarkkailua, taloudellisuutta seka tie-
don kasittelya nopeasti. Puhelinhaastattelun haasteena pidetaan sita, ettéa haas-
tattelija ei voi tietdd onko haastateltava ymmartanyt kysymyksen, keskittyyko
haastateltava haastatteluun vai tekeek6 han samanaikaisesti jotain muuta. Suo-

ritettaessa puhelinhaastattelu ilman haastateltavan tapaamista, tulee laatia hyva
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ja asiallinen saatekirje, jolla voidaan helposti lahestya kohderyhm&a. Suotavaa
olisi myos soittaa kerran ennen haastattelun suorittamista ja sopia sopiva haas-
tatteluajankohta. (Hirsjarvi & Hurme 2009, 64.) Ennen tutkimuksen aloittamista
soittokertojen enimmaisrajaksi asetettiin nelja. Mikali neljan soittokerran jalkeen

haastateltavaa ei tavoitettu yhteydenottoyritykset lopetettiin.

Strukturoidussa haastattelussa, haastattelu tapahtuu kyselylomakkeen pohjalta.
Strukturointi on sité, ettd tutkittava asia suunnitellaan ja vakioidaan perusteelli-
sesti (Vilkka 2007,14). Lomakkeen kysymykset ja vaittamat seka esitys jarjestys
on taysin maaratty. Varsinainen haastattelu on helppo toteuttaa, kun vaittamat on

jarjestetty ja laadittu tarkasti. (Hirsjarvi ym. 2009, 208.)

Kysely tehtiin Suur-Salon Tukipalvelu Ay:n sidosryhmien tyontekijoille (n=21).
Tassa opinnaytetytssa sidosryhmilla tarkoitettiin palveluiden ostajien tydnteki-
joita. Sidosryhmien asiakkaat ovat pitkalti lastensuojelun piirissa. Suur-Salon Tu-
kipalvelu Ay:n henkildkunnalta saatujen sidosryhmien yhteystietojen maara oli
65, jotka olivat 14 eri toimipaikasta. Suur-Salon Tukipalvelu Ay oli antanut sah-
kopostiosoitteet ja puhelinnumerot haastatteluja varten. Haastateltavat saivat
mahdollisuuden tutustua kyselylomakkeeseen ennen puhelinhaastattelua. Ai-
neisto kerattiin huhti-toukokuun 2015. Yksi puhelu kesti noin 5-10 minuuttia. Tut-

kimuksen kokonaisvastausprosentiksi saatiin 45 %.

Kuvailevassa tilastotieteessa tutkimus kohteesta kerétyt tiedot esitetaan tiivistet-
tyiné taulukoina, graafisina kuvioina ja tilastollisina tunnuslukuina. Taulukoiden ja
kuvioiden tarkoituksena on muun muassa tiivistaa suuren tilastoaineiston sa-
noma keskeisiin seikkoihin, osoittaa tilastotietojen sisaltdmé fakta totuudenmu-

kaisesti ja elavaittaa tilastoraporttia. (Holopainen ym. 2008, 46.)

Paatelméat tehdaan havaintoaineiston tilastolliseen analysointiin pohjautuen,
mitk& esitetdan prosenttitaulukoiden avulla (Willis ym. 2015, 1). Kyselylomakkeen
vaittdmat analysoitiin tilastollisesti SPSS-ohjelmalla, jonka tulokset esitettiin tau-
lukoin. Tulokset jaettin summamuuttujiin. Opinnaytety6n tulokset on kuvailtu

frekvensseina (f), prosentteina (%), keskiarvoina (KA) ja keskihajontoina (SD).
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Frekvenssi kuvaa sitd, kuinka moni on vastannut kyseisen vaihtoehdon ja pro-
senttiosuus sen perassa kertoo kuinka suuri osa se on vastanneista. Keskiarvo
tarkoittaa vastausten keskiarvoa eli mitd lahempéna se on 3,0, sité tyytyvaisem-
pid palveluun oltiin. Keskihajonta tarkoittaa vastausten hajontaa, eli mita pie-
nempi hajonta luku on, sitd pienemmalle alueelle on tullut vastauksia (Kankkunen
& Vehvildinen—Julkunen 2013, 132-135).

Sisallonanalyysimenetelmalla pyritddn saamaan tiivistetysti ja yleisessd muo-
dossa kuvaus tutkittavasti ilmiosta. Sisallonanalyysilla kerétty aineisto saadaan
jarjestetyksi johtopaatésten tekoa varten. (Tuomi & Sarajarvi 2013, 103.) Sisél-
l6nanalyysi alkaa pelkistamalla eli tiivistamalla aineisto osiin tutkimustehtavan
mukaisiin vastauksiin. Taman jalkeen aineisto ryhmitellaan, jolloin etsitaéan sa-
man sisaltoisia ja toisistaan eroavia ilmaisuja. Samaa tarkoittavat ilmaisut yhdis-
tetdan omaksi alaluokakseen ja nimetaan ne sita kuvaavalla kasitteella. Lopuksi
saman sisaltdiset luokat yhdistetdan ylaluokiksi, joista kootaan pdaaluokka.
(Tuomi & Sarajarvi 2011, 108-112.)

Tassa tyossa avoimet kysymykset analysoitiin sisallon analyysin avulla. Avoimien
kysymysten vastaukset on luokiteltu pelkistettyihin ilmauksiin, alaluokkiin ja yla-

luokkiin, joista ylaluokka kertoo kokonaiskuvan vastauksista.

Tutkimuksessa saadut tulokset raportoitiin yritykselle toukokuussa 2015. Tutki-
mus esitettiin Turun ammattikorkeakoulun Salon toimipisteessa toukokuussa

2015 ja julkaistiin Theseus- tietokannassa.
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6 OPINNAYTETYON TUTKIMUSTULOKSET

Vastanneista 12 (57 %) oli sosiaalityontekijoitd, 7 (33 %) muita, jotka olivat sosi-
aalitybnjohtaja, perhetyontekijd, perheterapeutti, lastensuojelun esimies ja kolme

sosiaaliohjaajaa. Vastanneista kaksi (10 %) oli psykiatrisia sairaanhoitajaa.

Vastanneista 13 (62 %) oli ollut yli 3 vuotta, 5 (24 %) 1-3 vuotta ja 3 (14 %) alle

vuoden yhteistydssa Suur-Salon Tukipalvelu Ay:n kanssa.

Tukihenkilétoiminta oli eniten ostettu palvelu (80 %), perhetyoté/-terapiaa kaytti-
vat 16 % seka ryhmatoimintaa 4 %. Vastanneista kukaan ei kayttanyt yksilopsy-

koterapiapalveluita.

6.1 Suur-Salon Tukipalvelu Ay:n sidosryhmien kokemukset tarjotuista

palveluista

Vastanneista 18 (86 %) kokivat yhteistyon helppouden Kkiitettédvaksi Suur-Salon
Tukipalvelu Ay:n kanssa. Vastanneista 16 (76 %) kiitettavaksi kokivat henkilokun-
nan turvallisuuden ja sen miten asiakas huomioidaan yksilollisesti. Vastanneista
15 (71 %) kokivat henkilokunnan tiedon ja taidon olevan riittavalla tasolla. Henki-
l6kuntaan liittyvien vaittamien keskiarvo oli 2,44, eli henkilokuntaan oltiin tyytyvai-

sid lahes kiitettavalla tasolla. (Taulukko 1.)
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Taulukko 1. Suur-Salon Tukipalvelu Ay:n sidosryhmien kokemukset henkilokun-

nasta (n=21)

essa muihin palvelui-
hin

Kiitettava Tyydyttava Heikko En osaa KA /SD
fl1% fl1% fl% sanoaf/
%
Henkilokunta 2,44
Koette Suur-Salon Tu-
kipalvelu Ay:n henki- 16/76 5124 0/0 0/0 2,76/
[6kunnan turvalliseksi 0,44
Suur-Salon Tukipal-
velu Ay:n henkilokun- 15/71 5/24 0/0 1/5 2,62/
nalla on riittavaa tie- 0,74
toa ja taitoa
Suur-Salon Tukipal-
velu Ay:n henkild- 16/76 3/14 0/0 2/10 2,57/
kunta huomioi asiak- 0,93
kaan yksilollisesti
Suur-Salon Tukipal-
velu Ay:n henkilokun- 14/67 6/29 0/0 1/5 2,57/
nalla on aikaa teille 0,75
Suur-Salon Tukipal-
velu Ay:n henkilékun- 18/86 3/14 0/0 0/0 2,86/
nan kanssa on helppo 0,36
tehda yhteistyota
Suur-Salon Tukipal-
velu Ay:n henkilo- 8/38 1/5 1/5 11/52 1,25/
kunta ohjaa tarvitta- 1,45
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Suur-Salon Tukipalvelu Ay:n oma tyontekija tunnisti oman asiakkaansa tarpeet
kiitettavasti 18 (86 %) mielesta. Palvelut vastasivat odotuksia 16 (76 %) vastan-
neen mielestd. Hieman reilu puolet kokivat kiitettavéaksi, tuloksien olevan nékyvia
ja tuen olleen kokonaisvaltaista. Yksi vastanneista (5 %) koki ohjauksen muihin

palveluihin heikoksi. (Taulukko 2.)

Taulukko 2. Suur-Salon Tukipalvelu Ay:n sidosryhmien kokemukset palveluiden
vaikuttavuudesta (n=21)

Kiitettava | Tyydyttava | Heikko E:aﬁ(s)za KA/
0 0 0,
fl% fl% fl1% 1% SD
Vaikuttavuus 2,33
Suur-Salon Tukipalvelu Ay pe-
rustelee toimintansa 10/48 7/33 0/0 419 | 2,10/
1,14
Suur-Salon Tukipalvelu Ay:n
palvelut ovat vastanneet odo- 16/76 5/24 0/0 0/0 276/
tuksianne
0,44
Olette saaneet nékyvia tuloksia
Suur-Salon Tukipalvelu Ay:n 11/52 6/29 0/0 4/19 2,14/
palveluilla 115

Suur-Salon Tukipalvelu Ay
mahdollistaa kokonaisvaltaisen 11/52 5/24 0/0 5/24 2 05/

tuen asiakkaillenne
1,24

Suur-Salon Tukipalvelu Ay:n

omatyontekija tunnistaa asiak- 18/86 3/14 0/0 0/0 2.86/
kaansa tarpeet 0,36

Saatte mahdollisuuden vaikut-

taa Suur-Salon Tukipalvelu 10/48 6/29 1/5 4/19 2 05/
Ay:n palveluun L%
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Sidosryhmien tydntekijdista 19 (91 %) kokivat, ett- Suur-Salon Tukipalvelu Ay pi-
t&& kiinni sovituista aikatauluista. Suur-Salon Tukipalveluihin on helppo ottaa yh-
teyttd 18 (86 %) vastanneen mielesta. Vastanneista 17 (81 %) koki, ettd Suur-
Salon Tukipalvelu Ay on helposti tavoitettavissa ja he toteuttavat sen mita ovat
luvanneet. Yksi vastanneista (5 %) koki palveluiden olevan heikosti tarjolla, silloin
kun niita tarvittaisiin. (Taulukko 3.)

Taulukko 3. Suur-Salon Tukipalvelu Ay:n sidosryhmien kokemukset palveluiden
saatavuudesta (n=21)

Kiitettava | Tyydyttava | Heikko En osaa KA/
fl1% fl1% f/% | sanoaf/% SD
Saatavuus 2,41

Suur-Salon Tukipalvelu Ay on
hEIpOS“ tavoitettavissa 17/81 3/14 0/0 1/5 271/
0,77

Suur-Salon Tukipalvelu Ay:n
on helppo ottaa yhteytta 18/86 2/10 0/0 1/5 2,76/
0,70

Suur-Salon Tukipalvelu Ay
palveluiden monipuolisuus on 8/38 8/38 0/0 5/24 1.90/
riittavaa

1,18

Suur-Salon Tukipalvelu Ay pi-
taa kiinni sovituista aikatau- 19/91 0/0 0/0 2/10 271/

luista

0,90

Suur-Salon Tukipalvelu Ay to-
teuttaa sen, minka on luvan- 17/81 3/14 0/0 1/5 271/

nut
0,77
Suur-Salon Tukipalvelu Ay

palveluja on tarjolla silloin, 6/29 8/38 1/5 6/29 1.67/
kun sita tarvitsette 0
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Sidosryhmat kokivat kirjaamisen olevan tyydyttavalla tasolla laadun 10 (48 %) ja
riittdvyyden 9 (43 %) suhteen. Noin kolmannes ei osannut sanoa kirjaamisesta
mitdan. Vastausten hajonta muodostui suureksi, koska vastauksia tuli kiitetta-
vasta heikkoon. Dokumentoitiin liittyvien tulosten keskiarvo oli 1,40, eli kirjaami-

nen koetiin tyydyttavan ja heikon valilla. (Taulukko 4.)

Taulukko 4. Suur-Salon Tukipalvelu Ay:n sidosryhmien kokemukset dokumen-
toinnista (n=21)

Kiitettava | Tyydyttava | Heikko | En osaa sa- KA/
fl1% fl% fl1% noaf/ % SD
Dokumentointi 1,40
Suur-Salon Tukipalvelu Ay:n
kirjaaminen on riittavaa 3/14 9/43 2/10 7/33 1.38/
1,12
Suur-Salon Tukipalvelu Ay:n
kirjaaminen on laadukasta 2/10 10/48 1/5 8/38 1.29/
1,10
Suur-Salon Tukipalvelu Ay:n
kirjaaminen on informatii- 6/29 7/33 0/0 8/ 38 152/
vista
1,29
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Reilu puolet 12 (57 %) kokivat Suur-Salon Tukipalvelu Ay:n tuvan itseaan esille
tyydyttavasti markkinoilla. Hieman alle puolet 19 (48 %) vastanneista kokivat tie-
donkulun olevan kiitettavaa Suur-Salon Tukipalveluiden ja oman yksikon valilla.
Osa 7 (33 %) ei osannut sanoa toiko yritys itsedan esille markkinoinnissa ja saiko

Suur-Salon Tukipalveluiden internetsivuilta tarvittavat tiedot. ( Taulukko 5.)

Taulukko 5. Suur-Salon Tukipalvelu Ay:n sidosryhmien kokemukset markkinoin-
nista (n=21)

Kiitettava | Tyydyttava | Heikko f;nng‘/ KA /
fl1% fl% fl1% 0 SD
%
Markkinointi 1,83
Tiedonkulku oman yksik-
kdnne ja Suur-Salon Tukipal- 10/48 10/48 1/5 0/0 2,43
velu Ay:n valilla kulkee hyvin
0,60
Suur-Salon Tukipalvelu Ay
tuo itseddn nakyville markki- 1/5 12/57 1/5 7/33 1.33/
noinnissa
1,02
Suur-Salon Tukipalvelu Ay:n
internetsivuilta saa tarvittavan 9/43 4/19 1/5 7/33 171/
tiedon palveluista 135
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6.2 Sidosryhmien kehittamisehdotukset koskien Suur-Salon Tukipalvelu Ay:n
palveluiden kehittamista

Vastanneista 9 (43 %) oli kehittdmisehdotuksia Suur-Salon Tukipalvelu Ay:n pal-
veluihin. Taulukko 6. mukaan sidosryhmien tyontekijat kokivat kehittamiskoh-
teiksi toiminnan-, nékyvyyden- ja henkilékunnan lisddmisen. Toiminnan lisaami-
seen toivottiin enemman muun muassa perheen ottamista mukaan tukihenkilo-
toimintaan, toiminnan pysyvyytta, ryhmatoiminnan lisaamista seka toiminnallista
avustusta, kuten koiran ottaminen mukaan toimintaan. Nakyvyyden lisddmisena
koettiin markkinoinnin lisddmista. Henkilokunnan maara koettiin vahaiseksi. Li-
séksi sidosryhmien tyontekijat kokivat kehittamiskohteeksi kirjaamisen syventa-
misen, johon kaivattiin yhteenvedonomaisia osiota seka enemman johtopaatok-
sid ja suosituksia. Myds palveluiden monipuolistaminen néahtiin tarkeana kehitta-

misen kohteena ajatellen tulevaisuutta. (Taulukko 6.)
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Taulukko 6. Sidosryhmien tydntekijéiden kehittamisehdotuksia Suur-Salon Tuki-

palvelu Ay:n palveluihin (n=9)

PELKISTETYT ILMAISUT ALALUOKAT YLALUOKKA

Perheen ottaminen tukihenkilétoimintaan
mukaan

Lisda ryhmatoimintaa
Enemman pysyvyytta toimintaan

Toiminnallista avus_tusta tyéhon (esim. TOIMINNAN LISAAMI-
koira) NEN

Ryhmatoiminnan kehittdminen
Syvdllisempaa toimintaa

Perhety6 kuntouttavaan suuntaan

Yrityksen suositteleminen yhteistyokump-

paneille . SIDOSRYHMIEN KOKE-
NAKYVYYDENLI- | MAT KEHITTAMISKOH-
Markkinoinnin lis&é&minen SAAMINEN TEET

HENKILOKUNNAN LI-

Tyontekijoiden maara vahainen SAAMINEN

Kirjaamisessa pitaisi olla yhteenvedon
omainen 0sio

KIRJAAMISEN SY-

VENTAMINEN JA YH-
TEENVETO

Kirjaamiseen panostaminen — aiheesta
syvéllisemmin — enemman johtop&aatok-
sia /suosituksia /paatelmia

Tulevaisuuden ndkyma lakiuudistuksen

myota PALVELUIDEN MONI-

Puutteet ei pelkastaan yrityksella vaan PUOLISTAMINEN

myds ostajilla
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Sidosryhmien tyontekijoista kaikki 21 (100 %) olivat saaneet palautettu Suur-

Salon Tukipalvelu Ay:n palveluista asiakkailta. Tulosten mukaan asiakkaat oli-

vat tyytyvaisid Suur-Salon Tukipalvelu Ay:n toimintaan. Tuloksissa tyytyvaisyys

oli [ahinna positiivista palautetta seka tukihenkildtoiminnan luottamuksellisuutta.

Asiakkaat toivoivat resurssien lisaamista, mika nakyi muun muassa palveluiden

riittAmattomyytena seka ongelmiin puuttumisen vahaisyytena. ( Taulukko 7.)

Taulukko 7. Asiakkailta saatu palaute Suur-Salon Tukipalvelu Ay:n palveluista

(n=21)

PELKISTETYT ILMAI-
SUT

ALALUOKAT

YLALUOKKA

Hyvaa palautetta
Positiivista palautetta
Ei nouse kritiikkia

Ei yhtdan huonoa pa-
lautetta

Positiivista palautetta
muutamaa poikkeusta lu-
kuun ottamatta

Tosi hyvaa — kontakti syn-
tynyt hyvin - paljon toimin-
taa, josta tykatty

Rakentavaa palautetta

Tukihenkil6t pidettyja —
luottamuksellinen suhde

Tyytyvaisia

ASIAKKAIDEN TYYTYVAI-
SYYS

Yrityksen pitdisi kayttaa
rahaa lasten kanssa teke-
miseen

Palvelun tarkoitus riittama-
ténta

Lasten ongelmiin puuttu-
minen

RESURSSIEN LISAAMI-
NEN

ASIAKKAIDEN KOKEMUKSET

PALVELUISTA
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Vastanneista 8 (38 %) oli jotain kommentoitavaa tai sanottavaa Suur-Salon Tu-
kipalvelu Ay:lle. Tulosten mukaan sidosryhmien tyontekijat kokivat yrityksen toi-
mintaa vahvistavina tekijoind ammattitaitoisen henkilokunnan. Ammattitaitoinen
henkilokunta oli tulosten mukaan muun muassa luotettavaa, ammattitaitoista,
erityisosaamisen omaavia seka yhteistyokykyisia. Suurin osa sidosryhmien

tyontekijoista antoi positiivista palautetta. (Taulukko 8.)

Taulukko 8. Sidosryhmien muita kommentteja Suur-Salon Tukipalvelu Ay:n pal-
veluista (n=8)

PELKISTETYT ILMAISUT ALALUOKAT YLALUOKKA

Luotettavaa toimintaa
Nakyvat tulokset

Hyvia tukihenkil6itéa — merkit-
tava rooli nuorelle

Erityisosaaminen hyvaa AMMATTITAITOINEN YRITYKSEN TOIMINTAA VAH-
HENKILOKUNTA VISTAVAT TEKIJAT
Ammattitaitoista

Hyvaa palvelua

Hyvin toimiva yhteistyo
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7/ TUTKIMUKSEN LUOTETTAVUUS JA EETTISYYS

Tutkimusta aloittaessaan, tutkijan on oltava aidosti kiinnostunut aiheesta ja pa-
neuduttava tunnollisesti tutkittavaan asiaan, jotta tuotos oli mahdollisimman luo-
tettavaa (Kankkunen & Vehvilainen—Julkunen 2009, 172). Tutkimuksen kirjalli-
suuskatsauksessa lahdekirjallisuutena kaytettiin huolella valittuja ja ty6hon sopi-
via, laadukkaita lahteita tai pro gradu-tutkimuksia. L&hteiden valinnassa luotta-
vuuden lisddmiseksi kiinnitettiin huomiota lahteiden julkaisuvuoteen. Tiedonhaku
toteutettiin luotettavuuden kannalta turvallisista lahteista, kuten Medicista, Cinahl
completesta ja Medlinesta seké tunnettujen kustantajien kirjoista. Lisaksi kaytet-

tiin muita luotettavia internet-lahteita esimerkiksi terveyden- ja hyvinvoinninlaitos.

Kvantitatiivisen tutkimuksen luotettavuutta voidaan arvioida tarkastelemalla vali-
diteettia. Validiteetti kuvaa, onko tutkimuksessa mitattu sité, mita on ollut tarkoi-
tus. (Kankkunen & Vehvildinen—Julkunen 2010, 152.) Tassa opinnaytetydssa ky-
selylomake on laadittu yhdessa Suur-Salon Tukipalvelu Ay:n kanssa juuri tata
tutkimusta varten heiddn kommentit huomioon ottaen. Tutkimustuloksista ilme-
nee, etta ne vastasivat tutkimusongelmia, joten validiteetti on hyva. Tulokset ovat
yleistettavissa vastausprosentin ollessa 45 % seka ne olivat yhtenevaiset.

Lisaksi kvantitatiivisen tutkimuksen luotettavuutta voidaan arvioida reliabiliteetin
avulla (Kankkunen & Vehvildainen—Julkunen 2010, 152). Reliabiliteetti tarkoittaa
mittaustulosten toistettavuutta eli siis mittauksen kykya antaa ei-sattumanvaraisia
tuloksia. (Hirsjarvi 2009, 231.) Tassa tytssa tutkimustulokset saattaa eri mittaus-
kerroilla olla erilaiset, koska vastaukset ovat tutkittavien omia mielipiteita asiaan.
Haastattelun aikana tuli ilmi, ettd osalla sidosryhmista tyontekijéiden vaihtuvuus
on suuri, jolloin yhteistydn kesto yrityksen kanssa on eripituinen, mikéa saattaa

vaikuttaa tutkimuksen reliabiliteettiin.

Esitestaaminen lisaa tutkimuksen luotettavuutta (Kankkunen & Vehvilainen—-Jul-
kunen 2013, 205). Tutkimuksen luotettavuutta saattaa heikentda se, kun kysely-
lomaketta ei esitestattu ennen haastattelujen aloitusta kohderyhmalla. Haastat-
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teluja tehdessa ei kuitenkaan huomattu, etté silla olisi ollut suurta merkitysta tut-
kimustuloksiin. Kyselylomakkeen kysymyksia ja vaittamia kuitenkin laadittiin pi-

demman ajan yhteistydssa toimeksiantajan kanssa.

Tutkimuksen luotettavuus on hyva, kun otos edustaa kohderyhmaa ja satunnais-
virheita on vahan (Vilkka 2007,152). Ennen haastattelujen aloitusta, asetettiin ta-
voitteeksi yhdessa toimeksiantajan kanssa saada haastattelu noin 20—30 sidos-
ryhmien tyontekijoilta. TAma tarkoittaa sita, ettd haastattelut saataisiin noin 50
%:Ita annetuista sidosryhmien tyontekijdiden yhteystiedoista. Vastausprosentiksi

saatiin 45 %, mika lisda tassa tydssa luotettavuutta.

Otoskokoa maariteltdesséa on kiinnitettdvd huomiota mahdolliseen katoon. Kato
tarkoittaa sitd, jossa kaikki halutut tutkittavat eivéat osallistu tutkimukseen. (Kank-
kunen & Vehvilainen—Julkunen 2013, 109.) Opinnéaytety6prosessin aikana tutkit-
tavien maara vaheni, mika aiheutti tutkijoissa epavarmuutta haastattelujen lop-
puun viemiseksi. Ennen haastattelujen aloitusta tekijat arvioivat, etta katoa tulee,
mutta sen suuruus Yyllatti. Tutkimuksen luotettavuus huolestutti tutkijoita aineiston
jdéddessa pieneksi. Tutkimuksen kyselylomake lahetettiin 65:lle sidosryhmien
tyontekijoille. Paluusahkopostina tuli, ettd 9 tyontekijoista ei osallistu tutkimuk-
seen. Haastattelujen aloittaessa yhteensa 12 kertoi, etteivét olleet tehneet yhteis-
tyota Suur-Salon Tukipalvelu Ay:n kanssa. Kahden eri toimipaikan kaikilta tyon-
tekijoilta ei saatu puhelinnumeroita sdhkdpostin paluupostina pyynnosta huoli-
matta. Talloin saatiin kasitys, etteivat he halua osallistua asiakastyytyvaisyysky-
selyyn. Yhteensa 25 tyontekijaa ei tavoitettu puhelimitse. Osa tutkimuksen koh-
deryhmasta oli vaikea tavoittaa puhelimitse, vaikka heille oli maaritelty soittoajat.
Ensimmaisella puhelinsoitolla sovittiin puhelinaika haastattelulle, jos haastattelua
ei voitu suorittaa heti. Haastatteluja tehdessa tekijat pohtivat useasti sitéa, kuinka
monesti samaan paikkaan voi soittaa. Rajaksi asetettiin nelja soittokertaa. Tdméan

jalkeen tuloksiin merkittiin, etté ei ollut tavoitettavissa.

Puhelinhaastattelulla tehtavan tutkimuksen luotettavuutta saattaa heikentiaa se,
kun ei tiedeta mita haastateltava tekee haastattelun aikana. Tassa tutkimuksessa
osa haastateltavista kuitenkin kertoi avanneensa sahkopostilla lahetetyn kysely-

lomakkeen haastattelun ajaksi, mika puolestaan lisda luotettavuutta tdssa tydssa.
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Suorien lainausten kaytt6 tutkimustulosten raportoinnissa on tehokas keino lisata
niiden luotettavuutta (Hirsjarvi 2004, 218). Tassa tutkimuksessa avoimet kysy-
mykset analysointiin sisdllonanalyysin avulla. Sisallonanalyysia vaikeutti puhelin-
haastattelu, jolloin ei saatu suoria lainauksia vaan analysointia ryhdyttiin teke-
maan suoraan pelkistetyista ilmaisuista, joka saattaa vaikuttaa tutkimuksen luo-
tettavuuteen. Tutkimuksen tekijat kuitenkin pyrkivat saamaan haastattelua teh-
dessa haastateltavalta mahdollisimman tarkasti kommentit ylos vaaristelyn valt-

tamiseksi, jolloin pelkistetyt ilmaisut ovat luotettavia.

Tulosten luotettavuuteen vaikutti se, etta vastausvaihtoehdot olivat 0-3 (en osaa
sanoa, heikko, tyydyttava ja kiitettéva.) Haastattelujen aikana tuli ilmi, etta kiitet-
tavan ja tyydyttavan valiin kaivattiin vastausvaihtoehto hyva. Muutama haastatel-
tava koki, ettd ei olisi halunnut antaa kiitettavaa, mutta ei myoskaan tyydyttavaa

vaan silta valilta.

Kvantitatiivisessa tutkimuksessa tulosten luotettavuus on tarke&a hoitotieteen ke-
hittymisen kannalta. (Kankkunen & Vehvilainen—Julkunen 2010, 158.) Koko opin-
naytetyon tekemisen ajan tekijat arvioivat tutkimuksen luotettavuutta ja sitd, miten
tutkimuksesta saisi mahdollisimman luotettavan. Tutkimustuloksissa tuli esille,
ettd sidosryhmat olivat lahes samaa mieltd palveluista, jolloin tulosten luotetta-
vuutta voidaan pitaa patevana. Luotettavuutta lisdd myos se, etté vastauksia saa-

tiin eri paikkakuntien sidosryhmilta.

Eettisyys tutkimuksessa on tieteellisen toiminnan ydin (Kankkunen & Vehvilai-
nen-Julkunen 2013, 211). Eettisesta ndkdkulmasta katsoen, tutkimus on inhimil-
listd, arvoperustaista toimintaa. Tutkimuksessa on tarkeaa, etta tehdaan eetti-
sesti hyvaa ja luotettavaa tutkimusta. (Leino—Kilpi & Valiméki 2014, 362-363.)

Koko opinnaytetydprosessin ajan tekijat pohtivat tutkimuksen eettisyytta.

Tutkimusta tehdessa ensimmainen eettinen kysymys tulee esille tutkimusaiheen
valintaa tehdessa. Tarke&a on pohtia aihetta yhteiskunnallisesti, miten tutkimus
vaikuttaa osallistujiin. (Kankkunen & Vehvilainen—Julkunen 2013, 218.) Avohuol-

lon tukipalveluiden asiakastyytyvaisyyden kartoittaminen koettiin yhteiskunnalli-
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sesti ajankohtaiseksi asiaksi, koska lastensuojelun avohuollon asiakkaat tutki-
musten perusteella kasvaa kokoajan. Talldin korostuu ennaltaehkaisevien avo-

huollon tukipalveluiden tarkeys, joita Suur-Salon Tukipalvelu Ay tarjoaa.

Tutkimuksen tekijat eivat valinneet kohderyhméaa itse vaan toimeksiantaja esitti
toiveensa, joilta asiakastyytyvaisyyskysely teetetaan. Kyselylomaketta laaditta-
essa tekijat ottivat toimeksiantajan toiveet huomioon ja toimittiin niiden mukai-
sesti. Opinnaytetydn tutkimukseen osallistujat saivat hyvissé ajoin ennen haas-
tattelujen aloitusta tietoa opinnaytetyon tarkoituksesta seka tutkimuksen osallis-
tumisen vapaaehtoisuudesta. Tutkimuksessa haluttiin selvittda Suur-Salon Tuki-
palvelun Ay:n sidosryhmien asiakastyytyvaisyytta, koska sita ei ole aikaisemmin
tutkittu.

Tutkimukseen osallistuminen oli vapaaehtoista ja siita kieltdytyminen mahdollis-
tettiin. Lisaksi tutkittavalla oli mahdollisuus esittaa kysymyksia, keskeyttaa tutki-
mus tai kieltdytya antamasta tietojaan. (Kankkunen & Vehvilainen-Julkunen
2009, 172, 177.) Saatekirjeessa kerrottiin tutkimuksen tekijéiden taustatiedot, tut-
kimuksen tarkoitus seka haastatteluiden toteutus ajankohta. Liséksi saatekir-
jeessé kerrottiin osallistumisen vapaaehtoisuudesta seka se, etta tulokset kasi-

tellaan luottamuksellisesti.

Eettisyys tuo oman haasteensa tutkimusraportin kirjottamiseen (Kankkunen &
Vehvildinen—Julkunen 2013, 224). Leino-Kilpi & Valimaen (2014, 370) mukaan
eettisesti tarkasteltuna tutkimuksen luotettavuus lisaantyy kun seka analyysiin
ettd raportointiin hyddynnetdan koko keratty tutkimusaineisto. TAssa opinnayte-
tydssa tulokset raportoitiin avoimesti ja rehellisesti sekd mahdollisimman totuu-
denmukaisesti. Vilkka (2007, 164) muistuttaa, ettd maarallisessa tutkimuksessa
tuloksia ei kirjata yksiloittain, jolloin tutkimukseen osallistujan tunnistamisenriskia
ei ole. Tutkimustuloksissa on kirjoitettava vain asioita, jotka eivat riko annettuja
lupauksia tietojen luottamuksellisuudesta, vaitiololupauksesta ja salassapitovel-
vollisuudesta. Tassa tutkimuksessa ei selvitetty itse haastateltavan tietoja. Taus-
tatietokysymyksia olivat ammatti, yhteistyon kesto seka ostetut palvelut. Puhelin-

numerot ja henkildiden nimet olivat tiedossa, mutta ne eivat tulleet nakyviin tutki-
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muksessa. Ainoastaan heidan ammatit tulivat tutkimuksessa julki. Tuloksia kasit-
telivat vain opinnaytetyon tekijat ja kyselylomakkeet havitettiin asianmukaisesti

opinnaytetyon raportoinnin jalkeen.

Eettisyyteen haastetta toi opinnaytetydn kirjoittaminen, silla toisen tekstin Kirjoit-
tamista ilman lahdeviitteitd on plagiointia. Asiasisaltéihin viitatessa tulee kayttaa
lahdeviitemerkintja ja kirjallisuudesta otettu suoria lainauksia kaytettaessa lai-
naus sijoitetaan sitaattimerkkien sisaan. (Kankkunen & Vehvilainen—Julkunen
2013, 224.) Opinnaytetydn lahdeviitteet on pyritty merkitsemaan huolellisesti ja
ohjeiden mukaisesti. Suorien lainauksien kaytt6a on valtetty. Valmis opinnaytetyo

lahetettiin Urkund-plagiaatintunnistusjarjestelmaan.



36

8 POHDINTA

Opinnaytetyon tarkoituksena oli tehda asiakastyytyvaisyyskysely Suur-Salon Tu-
kipalvelu Ay:n sidosryhmille. Tutkimuksen tavoitteena oli kehittdd Suur-Salon Tu-
kipalvelu Ay:n palveluita. Tutkimuksen aihe saatiin avohuollon tukipalveluita tar-
joavalta yritykselta, joka halusi selvittdd sidosryhmiensa asiakastyytyvaisyytta
heidan tarjoamiin palveluihin. Asiakastyytyvaisyys ja sen kehittdminen nahtiin
ajankohtaisena, silla sitéa ei ollut aikaisemmin tutkittu. Tutkimuksen otoskoko oli

lahes puolet yhteistydtahoista.

Lastensuojelun avohuollon asiakasmaarat ovat kasvusuuntaisia, jolloin avohuol-
lon tukipalveluiden merkitys kasvaa (THL 2013a). Tutkimustulosten perusteella
tukihenkilétoimintaa kaytettiin eniten ja niiden rooli tulee kasvamaan tulevaisuu-
dessa. Haastatteluja tehdessa tuli myds esille, miten sosiaalihuolto- ja lastensuo-
jelulain uudistukset vaikuttavat avohuollon tukipalveluiden saatavuuteen, kun tu-
levaisuudessa ei valttamatta tarvita lastensuojelun asiakkuutta avohuollon tuki-

palveluiden saamiseksi.

Pulkkisen (2011) tutkimuksessa hyvaksi koettiin yhteisty6 lastensuojelun tyonte-
kijoiden kanssa ja oikeanlainen palveluiden saaminen. Kehittdmiskohteeksi koet-
tiin taloudellisen tuen lisddminen palveluihin. (Pulkkinen 2011, 29-30.) Tassa
opinnaytetydssa erityisesti tukihenkildiden rooli nousi tarkeéksi ja heidan toimin-
taan oltiin erittain tyytyvaisia. Esille nousi myds taloudellisen tuen vahaisyys ja

sita kaivattiin lisaa lasten kanssa tekemiseen.

Saatujen tutkimustulosten vertaaminen aikaisemmin tehtyihin tutkimuksiin oli
mahdotonta, silla aikaisempia tutkimuksia Suur-Salon Tukipalvelu Ay:lle ei ole
tehty. Lungvist & Komulainen (2012, 13, 18) on tutkinut Salon lastensuojelun
asiakastyytyvaisyytta, jonka tulosten mukaan tarkeaksi koettiin se, etté tydnanta-
jalla, tydbnohjaajalla ja muulla tydyhteisolla oli mahdollisuus vaikuttaa tyonkehitta-

miseen. Lisdksi tarkeaksi koettiin asiakkailta saatu palaute tyon kehittdmisen
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kannalta. Tamé& opinnaytetydn tutkimustuloksia verrattiin aikaisempiin tutkimuk-
siin avohuollon tukipalveluista, joissa oli saatu samankaltaisia tuloksia tukipalve-

luiden tarpeellisuudesta ja tarkeydesta.

Rantasen (2010) mukaan tukihenkilon tuki koettiin hyddylliseksi ja tukihenkild oli
yksi tekija nuorten tilanteen parantamiseksi. Opinnaytetydsta saatujen tutkimus-
tulosten perusteella Suur-Salon Tukipalvelu Ay:n henkilékunta koettiin turval-
liseksi, ammattitaitoiseksi, asiakaslahtdiseksi ja yhteistyd heidan kanssaan suju-
vaksi. Haastateltavat eivat osanneet sanoa, ohjaavatko Suur-Salon Tukipalvelu
Ay:n henkilokunta muihin palveluihin, koska tarvetta ei ole ollut. Penninkankaan
(2012) mukaan avohuollon tukitoimilla oli merkittava vaikutus positiivisesti nuor-
ten elamaan. Tutkimustulosten mukaan Suur-Salon Tukipalvelu Ay:n palveluiden
vaikuttavuuteen ollaan yleisesti ottaen lahes tyytyvaisia eika tuloksista noussut
erityisesti mitdan esille. Vaikuttavuudesta nousi esille se, ettd omatyontekija tun-
nistaa asiakkaansa tarpeet seka palvelut ovat vastanneet odotuksia kiitettavasti.
Palveluihin vaikuttamisen hajonta oli suuri, silla vastauksia oli tasaisesti 0-3 va-
lilla. Heinon (2008) mukaan avohuollon tukipalveluita tarvittaisiin paljon, mutta
niita ei ole riittavasti saatavilla. Suur-Salon Tukipalvelu Ay:n palveluiden saata-
vuuteen oltiin erittain tyytyvaisia. Erityisesti tyytyvaisia oltiin sovitun aikatauluista
kiinni pitamisesta, toteutuksesta sekd yhteydenoton helppoudesta. Ainoastaan
palveluiden tarjottavuus koettiin heikoimmaksi, silla kysyntaa voisi olla enemman

kuin sita on tarjolla.

Tuloksista ilmenee myd@s, ettd Suur-Salon Tukipalvelu Ay:n dokumentointi on
tyydyttavad, mutta tuloksista tulee ilmi, ettd noin kolmannes ei osannut sanoa
dokumentointiin mitdan. Liséksi sen laatu ja informatiivisuus oli tyydyttavaa.
Suur-Salon Tukipalvelu Ay:n ja sidosryhmien valiseen tiedonkulkuun oltiin tyyty-

vaisia kiitettavan tasolla, mutta muuten markkinointi oli tyydyttavalla tasolla.

Tutkimuksessa kaytettiin kolmea erilaista avointa kysymysta, jossa kartoitettiin
kehittamisehdotuksia, asiakkailta saatua palautetta seka muita asioita, joita mah-
dollisesti tyontekijat halusivat kommentoida. Kehittdmisehdotuksista nousi esille

kirjaamisen vahaisyys ja riittamattomyys, vahainen markkinointi seka toiminnalli-
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sen tekemisen puutteellisuus. Asiakkailta saatu palaute oli paasaantoisesti erit-
tain positiivista, lukuun ottamatta muutamia poikkeuksia. Liséksi sidosryhmat an-

toivat palautetta ammattitaitoisesta henkildkunnasta.

Tassa tutkimuksessa saatujen tulosten perusteella Suur-Salon Tukipalvelu Ay:n

sidosryhman tyontekijat ovat yleisesti ottaen tyytyvaisia saamaansa palveluun.

Opinnaytetyon tekijoille nousi ehdotuksia Suur-Salon Tukipalvelu Ay:n palvelui-
den kehittdmiseksi. Tutkimuksen aineistoon perehdyttdessa ja tuloksia tarkastel-
lessa herasi ajatuksia siitd, miten Suur-Salon Tukipalvelu Ay voisi kehittaa palve-
luita. Ensimmaiseksi kehittdmiskohteeksi nousi kirjaaminen syvallisemmaéksi,
jossa olisi selkeasti johtopaatoksia ja paatelmia. Toisena kehittamiskohteena tuli
esille markkinoinnin lisaédminen, koska palveluihin ollaan tyytyvaisia, jolloin olisi
mahdollisuus kasvattaa yrityksen toimintaa entisestaan. Lisaksi haastatellut tyon-
tekijat nostivat esille toiminnan lisaamisen syvallisempéné eli perheen ottaminen
toimintaan mukaan seka toiminta kuntouttavampaan ja pysyvampaan suuntaan.

Myds ryhmatoiminnan lisaaminen nahtaisiin eduksi.

Jatkotutkimus voisi keskittya selvittdméaan Suur-Salon Tukipalvelu Ay:n palveluita
asiakkaiden nakokulmasta. Ovatko itse asiakkaat tyytyvaisia heidan palveluihin
ja mitéd he mahdollisesti kaipaisivat lisdéa palveluihin.

Opinnaytetyon tekeminen oli kummallekin tekijalle ensimmainen tutkimus. Tyo oli
haastava ja aikaa vieva. Samalla tyon tekeminen oli mieluisaa ja opettavaista.
Tyota tehdessa opittiin paljon tutkimuksen teosta ja mita kaikkea tulee ottaa huo-
mioon sitd tehdessa. Tyo on vaatinut ajanhallintaa ja jarjestelmallisyytta. Haas-
teellisiksi asioiksi tyota tehdessa koettiin kyselylomakkeen laatiminen seka tulos-
ten auki kirjoittaminen. Opinnaytetydn tekeminen opetti tekij6ille paljon avohuol-

lon tukipalveluista, haastatteluiden tekemisesta seka tulosten analysoinnista.

Opinnaytetyon tekijoiden rooli tdssa tydssa oli merkittava, silla hankitun ammat-
titaidon myota saatu tietoa ja kokemus antavat tuleville terveydenhoitajille edel-

lytykset toimia omalla alallaan asiantuntijoina. Terveydenhoitajan on hyva tietaa
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erilaisista avohuollon tukipalveluista ja miten terveydenhoitajan tydssa laki on yh-
teydessa tyon toteuttamiseen. Tata opinnaytetyotd tehdessa oivallettiin yhteis-

tyon seka palveluiden laadun merkitys hoitotydssa.



40

LAHTEET

Aarnikoivu, H. 2005. Onnistu asiakaspalveluissa. WS Bookwell Oy: Juva.

Gergov, V., Lindberg, N., Tainio, V-M. & Marttinen, M. 2013. Nuorten ostopalvelupsykoterapiat —
mita ostetaan ja kenelle. Laakarilehti. Vol 68. No 49/2013, 3239- 3244. Viitattu 27.1.2015
http://www.fimnet.fi/cgi-cug/brs/artikkeli.cgi?docn=000040346.

Heikkila, T. 2014. Tilastollinen tutkimus. 9., uudistettu painos. Helsinki: Edita.

Heino, T. 2008. Stakes. Lastensuojelun avohuolto ja perhetyd: kehitys, nykytila, haasteet ja ke-
hittAmisehdotukset. Viitattu 17.3.2015 http://www.julkari.fi/bitstream/handle/10024/75318/T9-
2008-VERKKO.pdf?sequence=1.

Henkilokohtainen tiedonanto 24.4.2015. Markus lhalainen.

Hirjarvi, S. & Hurme, H. 2009. Tutkimushaastattelu — Teemahaastattelun teoria ja kaytantd. Hel-
sinki: Yliopistopaino.

Hirsjarvi, S., Remes, P. & Sajavaara, P. 2004. Tutki ja kirjoita. 10., painos. Helsinki: Tammi.

Hirsjarvi, S., Remes, P. & Sajavaara, P. 2009. Tutki ja kirjoita. 15., uudistettu painos. Helsinki:
Tammi.

Huttunen, M. & Kalska, H. 2012. Psykoterapiat. Porvoo: Bookwell Oy.

Holopainen, M. & Pulkkinen, P. 2008. Tilastolliset menetelmaét. 5., uudistettu painos. Helsinki:
WSOY.

Jokinen, T, Heindmaa, L. & Heikkinen, I. 2000. Tervetuloa asiakas myyntitytn ja asiakaspalve-
lun taito. Priima. Helsinki: Edita.

Jones, T.O. & Sasser, E. W. Jr. 1995. Why satisfied customers defect. Viitattu 21.4.2015.
https://hbr.org/1995/11/why-satisfied-customers-defect.

Kankkunen, P. & Vehvilainen-Julkunen, K. 2009. Tutkimus hoitotieteesséa. Helsinki: WSOYpro
Oy.

Kankkunen, P. & Vehvilainen-Julkunen, K. 2010. Tutkimus hoitotieteessa. 1.-2. painos. Helsinki:
WSOYpro Oy.

Kankkunen, P. & Vehvilainen-Julkunen, K. 2013. Tutkimus hoitotieteessa, 3., uudistettu painos.

Helsinki: Sanoma Pro Oy.

Lahtinen, J. & Isoviita, A. 1998. Asiakaspalvelu ja markkinointi. 2. painos. Markkinointi 2000. Jy-

vaskyla: Gummerus Kirjapaino Oy.

Laki lapsen huollosta ja tapaamisoikeudesta. 8.4.1983/361.


http://www.julkari.fi/bitstream/handle/10024/75318/T9-2008-VERKKO.pdf?sequence=1
http://www.julkari.fi/bitstream/handle/10024/75318/T9-2008-VERKKO.pdf?sequence=1
https://hbr.org/1995/11/why-satisfied-customers-defect

41

Laukkanen, S. 2004. Asiakastyytyvaisyys. Tampereen teknillinen yliopisto. Viitattu 21.4.2015.
butler.cc.tut.fi/~jan/laatujohtaminen/2014/Asiakastyytyvaisyys220904.ppt.

Lastensuojelulaki. 13.4.2007/417.

Leino-Kilpi, H. & Valiméki M. 2014. Etiikka hoitotydssa. 8., uudistettu painos. Helsinki: Sanoma
Pro Oy.

Lungvist, K & Komulainen, S. 2012. Lastensuojelun sosiaalityota kehittimassa- Lastensuojelun
sosiaalitydn taydennyskoulutuksessa 2011-2012 tuotettuja kehittdmishankkeiden kuvauksia.
Turun yliopisto. Viitattu 18.5.2015. http://www.utu.fi/fi/lyksikot/braheadevelopment/koulutus/Do-
cuments/Laso _tiivistelmat_screen_final_pdf.pdf.

Pekkarinen, E. 2007. Adolescent girls and group activity within the field of child welfare Viitattu
25.3.2015 http://www.idunn.no/nsa/2007/03/adolescent_girls_and_group_activ-
ity_within_the_field_of_child_welfarel.

Penninkangas, T. 2012. Lastensuojelu osana lapsuutta- asiakkaiden ndkemyksia lastensuojelun
avohuollon tukitoimien vaikuttavuudesta. Pro Gradu. Jyvaskylan Yliopisto. Viitattu 11.3.2015
https://jyx.jyu.fildspace/bitstream/handle/123456789/38669/URN%3aNBN%3afi%3ajyu-

201209282535.pdf?sequence=1.

Psykoterapiapalvelut. 2014. Lasten yksilopsykoterapia. Viitattu 23.3.2015 http://www.psykolo-
git.com/palvelut/lasten-yksilopsykoterapia/.

Pulkkinen, K. 2011. Asiakkaiden kokemuksia lastensuojelusta — asiakaspeili tedonmuodostuk-
sen vélineena. Kaytantotutkimus. Helsingin yliopisto. Viitattu 7.5.2015 http://www.socca.fi/fi-
les/1657/Asiakkaiden_kokemuksia_lastensuojelusta_Katri_Pulkkinen_2011.pdf.

Rantanen, S. 2010. Nuorten kokemuksia lastensuojelun avohuollon tukihenkilétoiminnasta. Pro
Gradu. Kasvatustieteiden laitos: Turun yliopisto. Viitattu 25.3.2015 http://vslapset-fi-bin.di-
recto.fi/@Bin/a3b55¢2352aeba082083f8ccf9e9blcd/1427265924/applica-
tion/pdf/177841/Sanna%20Rantanen,%20pro%20gradu,%202010.pdf.

Rope, T. & Pdllanen J. 1994. Asiakastyytyvaisyysjohtaminen. 4. painos. Ekonomia. WSOY:

Juva.

Sosiaali- ja terveysministerio. 2013. Lastensuojelun laatusuositus- Tyéryhman esitys. Helsinki.
Viitattu 18.5.2015. http://www.stm.fi/c/document_library/get_file?folde-
rld=6511574&name=DLFE-26810.pdf.

Sosiaali- ja terveysministerid. 2015. Avohuollon tukitoimet. Viitattu 16.3.2015.
http://www.stm.fi/sosiaali_ja_terveyspalvelut/sosiaalipalvelut/lastensuojelu/avohuollon_tukitoi-
met.

Suur-Salon Tukipalvelu Ay. 2014. Yritys. Viitattu 23.3.2015 http://www.sstp.fi/.
Sosiaalihuoltolaki. 19.9.1982/710.
Sosiaalihuoltolaki. 30.12.2014/1301.

Terveyden- ja hyvinvoinninlaitos. 2013. Lastensuojelun tilastoa. Viitattu 7.5.2015
https://www.thl fi/fi/web/lastensuojelun-kasikirja/ajankohtaista/lastensuojelu-thl-/lastensuojelun-
tilastoa.

Terveyden- ja hyvinvoinnin laitos. 2014. Perhetyd. Viitattu 23.3.2015 https://www.thl.fi/fi/web/las-
tensuojelun-kasikirja/tyoprosessi/avohuolto/lastensuojelun-avohuollon-tukitoimet/perhetyo.



42

Terveyden- ja hyvinvoinninlaitos. 2015a. Ehkéiseva lastensuojelu. Viitattu 1.4.2015
https://www.thl fi/fi/web/lastensuojelun-kasikirja/tyoprosessi/ehkaiseva-lastensuojelu.

Terveyden- ja hyvinvoinninlaitos. 2015b. Jalkihuolto. Viitattu 21.4.2015
https://www.thl fi/fi/web/lastensuojelun-kasikirja/tyoprosessi/jalkihuolto.

Terveyden- ja hyvinvoinninlaitos. 2015c. Sijaishuolto. Viitattu 21.4.2015.
https://www.thl.fi/fi/web/lastensuojelun-kasikirja/tyoprosessi/sijaishuolto.

Terveyden- ja hyvinvoinnin laitos. 2015d. Tukihenkil6 tai tukiperhe. Viitattu 25.3.2015
https://www.thl.fi/fi/web/lastensuojelun-kasikirja/tyoprosessi/avohuolto/lastensuojelun-avohuol-
lon-tukitoimet/tukihenkilo-tai-tukiperhe.

Terveyden- ja hyvinvoinninlaitos. 2015e. Vertaisryhmétoiminta ja nuorten ryhmétoiminta. Viitattu
25.3.2015 https://www.thl.fiffilweb/lastensuojelun-kasikirja/tyomenetelmat-ja-valineet/tyomene-
telmat/vertaisryhmatoiminta-ja-nuorten-ryhmatoiminta.

Terveyden- ja hyvinvoinninlaitos. 2015f. Valvotut tapaamiset. Viitattu 25.3.2015
https://www.thl fi/fi/lweb/lastensuojelun-kasikirja/tyoprosessi/erityiskysymykset/lapsen-asema-
erotilanteessa/valvotut-tapaamiset.

Tikkanen, E. 2008. Asiakkaan koti perheterapian haasteena. Perheterapia Vol 24, No 3/2008.
Tilastokeskus. 2013. Perheet. Viitattu 23.3.2015 http://www.stat.fi/meta/til/perh.html.

Tuomi, J. & Sarajarvi, A. 2013. Laadullinen tutkimus ja sisallonanalyysi. 10., uudistettu painos.
Vantaa: Tammi.

Tuomikanta, A. 2009. Tukihenkildtoiminta lastensuojelun avohuollon tukitoimena. Pro Gradu. Yh-
teiskunta- ja kulttuuritieteiden yksikk®d: Tampereen yliopisto. Viitattu 25.3.2015 https://tam-
pub.uta.fi/bitstream/handle/10024/82765/gradu05248.pdf?sequence=1.

Vilkka, H. 2007. Tutki ja mittaa- maarallisen tutkimuksen perusteet. Jyvaskyla: Gummerus Kirja-
paino Oy.

Willis, R., Evandrou, M., Pathak, P. & Khambhaita. P. 2015. Problems with measuring satisfac-
tion with social care. Viitattu 21.4.2015. http://www.readcube.com/arti-
cles/10.1111%2Fhsc.12231?r3_referer=wol&tracking_action=pre-
view_click&show_checkout=1&purchase_referrer=onlinelibrary.wiley.com&purchase_site_li-
cense=LICENSE_DENIED_NO_CUSTOMER.

Ylikoski, T. 2001. Unohtuiko asiakas? Toinen uudistettu painos. Keuruu: Otavan kirjapaino Oy.



Liite 1 (2)

Toimeksiantosopimus




Liite 1 (2)




Liite 2 (4)

Opinnaytetyd Suur-Salon Tukipalvelu Ay:lle - asiakastyytyvaisyyskysely sidosryhmille
puhelinhaastatteluna

1. Mika on teidan ammattinne?

a) Psykiatrinen sairaanhoitaja
b) Sosiaalityontekija
Sosionomi
Terveydenhoitaja
Muu, mika?

o O
—_—— — =
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2. Kuinka kauan olette tehneet yhteysty6ta Suur-Salo Tukipalvelu Ay:n kanssa?

3. Mita palveluita olette ostaneet Suur-Salon Tukipalvelu Ay:Itd?

a) Tukihenkildtoiminta
b) Perhetyd/ Perheterapia
c) Yksilopsykoterapia

d) Ryhmatoiminta

e) Muuta mita?

. o' s
v Suur-Salon ()

TURUN AMMATTIKORKEAKOULU Tukipalvelu
TURKU UNIVERSITY OF APPLIED SCIENCES

Opinnaytety6 / Turun AMK



Seuraavaksi esitan teille vaittamia liittyen Suur-Salon tukipalvelu Ay:n palveluihin.
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Vastatkaa teille esitettyihin kysymyksiin, mielipidettanne vastaavalla vaihtoehdolla: 3 kiitettava, 2 tyydyttava, 1 heikko ja 0 en osaa sanoa

kiitettava

tyydyttava

heikko

en 0saa
Sanoa

Koette Suur-Salon Tukipalvelu Ay:n henkilékunnan turvalliseksi

Suur-Salon Tukipalvelu Ay:n henkilokunnalla on riittavaa tietoa ja taitoa

Suur-Salon Tukipalvelu Ay:n henkilokunta huomioi asiakkaan yksildllisesti

Suur-Salon Tukipalvelu Ay:n henkildkunnalla on aikaa teille

Suur-Salon Tukipalvelu Ay:n henkilokunnan kanssa on helppo tehda yhteistyéta

©| X N o~

Suur-Salon Tukipalvelu Ay:n henkildkunta ohjaa tarvittaessa muihin palveluihin
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10.

Suur-Salon Tukipalvelu Ay perustelee toimintansa

1.

Suur-Salon Tukipalvelu Ay:n palvelut ovat vastanneet odotuksianne

12.

Olette saaneet nakyvia tuloksia Suur-Salon Tukipalvelu Ay:n palveluilla

13.

Suur-Salon Tukipalvelu Ay mahdollistaa kokonaisvaltaisen tuen asiakkaillenne

14.

Suur-Salon Tukipalvelu Ay:n oma tydntekija tunnistaa asiakkaansa tarpeet

15.

Saatte mahdollisuuden vaikuttaa Suur-Salon Tukipalvelu Ay:n antamaan palveluun
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kiitettava

tyydyttava
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heikko

en osaa

Sanoa

16.

Suur-Salon Tukipalvelu Ay on helposti tavoitettavissa

17.

Suur-Salon Tukipalvelu Ay:n on helppo ottaa yhteytta

18.

Suur-Salon Tukipalvelu Ay palveluiden monipuolisuus on riittavaa

19.

Suur-Salon Tukipalvelu Ay pitaa kiinni sovituista aikatauluista

20.

Suur-Salon Tukipalvelu Ay toteuttaa sen, mita on luvannut

21.

Suur-Salon Tukipalvelu Ay palveluja on tarjolla silloin, kun sité tarvitsette

W W W W| W w

NN NN

JEEL ) L U (NN ) L U I ) NS §

O O] O| O O ©

22.

Suur-Salon Tukipalvelu Ay kirjaaminen on riittdvaa

23.

Suur-Salon Tukipalvelu Ay kirjaaminen on laadukasta

24.

Suur-Salon Tukipalvelu Ay:n kirjaaminen on informatiivista

25.

Tiedonkulku oman yksikénne ja Suur-Salon Tukipalvelu Ay:n vélilla kulkee hyvin

26.

Suur-Salon Tukipalvelu Ay tuo itsedan nakyville markkinoinnissa

27.

Suur-Salon Tukipalvelu Ay:n internetsivuilta saa tarvittavan tiedon palveluista

Opinnaytety6 / Turun AMK
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28. Millaisia kehittamisehdotuksia Teilla on Suur-Salon Tukipalvelu Ay:n palveluihin?

29. Millaista palautetta on tullut asiakkailta Suur-Salon Tukipalvelu Ay:n palveluista?

30. Mitd muuta haluaisitte sanoa (esim. kommentoida edellé olevia vastauksianne)?

KIITOS VASTAUKSISTAIl ©

Opinnaytety6 / Turun AMK



Liite 3 (1)
SAATEKIRJE HAASTATTELUTUTKIMUKSEEN OSALLISTUVALLE

Hyva Suur-Salon Tukipalvelu Ay:n palveluiden ostaja

Olemme terveydenhoitajaopiskelijoita Turun ammattikorkeakoulusta ja teemme opinnaytetydna kevaan 2015 aikana Suur-Salon Tukipalvelu Ay:lle
asiakastyytyvaisyyskyselyn yrityksen sidosryhmille. Teemme tutkimuksen puhelinhaastatteluna ja mahdollisesti myds kasvotusten, jos haluatte. Haastattelun
tarkoituksena on kartoittaa sidosryhmien tyytyvaisyytta Suur-Salon Tukipalvelu Ay palveluihin.

Haastattelututkimukseen osallistuminen on Teille vapaaehtoista. Antamanne tiedot kasitellaan ehdottoman luottamuksellisesti, eika henkildllisyytenne tule esille
missaan vaiheessa. Opinnadytetyon aineistoa hyddynnetdan mydhemmin terveydenhoitajaopiskelijoiden kehittamistehtavaan.

Vastauksia kasittelevat vain tutkimuksen tekijat. Mikali Teilla on jotain kysyttavaa, vastaamme mielellamme Teitd askarruttaviin asioihin. Opinnaytetyd
arkistoidaan Theseukseen, jossa se on kaikkien luettavissa seka Suur-Salon Tukipalvelu Ay:n kotisivuille.

Tutkimuksen ohjaajina toimivat Turun ammattikorkeakoulun opettajat Tiina Pelander ja Sirpa Nikunen.
Salossa huhtikuun 7. paivana 2015

Merja Lehtonen ja Essi Turunen

Opinnaytetyd / Turun AMK



Liite 4 (1)

TUTKIMUSLUPA




Liite 5 (1)

Sahkopostin saatekirje

Hei!

Olemme 2 terveydenhoitajaopiskelijaa Turun ammattikorkeakoulusta Salon yksikdsta. Teemme
opinndytetyona asiakastyytyvaisyyskyselyn Suur-Salon Tukipalvelu Ay:n sidosryhmille. Kerddmme aineiston
puhelinhaastatteluna kyselylomakkeen pohjalta. Lahestymme Teitd puhelimitse noin 1-2 viikon kuluessa
puhelinajallanne. Tarvittaessa voitte myos ehdottaa Teille sopivampaa aikaa.

Liitteeksi laitoimme saatekirjeen ja kyselylomakkeen, johon toivomme Teiddn tutustuvan etukateen.
Haastattelu vie aikaa noin 5-10 minuuttia.

Saatekirjeessd on tarkempia tietoja tutkimuksen toteuttamisesta.

Ystavallisin terveisin,

Merja Lehtonen ja Essi Turunen



Kehittamisty®
Terveysala
Terveydenhoitaja (AMK)
2015

Merja Lehtonen ja Essi Turunen
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Tiivistelma

Kehittamistyon tarkoituksena oli kartoittaa Suur—Salon Tukipalvelu Ay:n asiakkaiden
vanhempien tyytyvaisyytta yrityksen tuottamiin palveluihin. Tutkimusaineisto Kkerattiin
marraskuussa 2015 Suur—Salon Tukipalvelu Ay:n jarjestamassa perhetapahtumassa
Hanhivaaran liikuntakeskuksen tiloissa. Kysely toteutettiin kyselylomakkeen avulla, joka
sisélsi taustatietokysymyksen, vaittdmia ja avoimen kysymyksen. Tutkimukseen osallistui
19 vanhempaa, joiden lapsi tai nuori on Suur—Salon Tukipalvelu Ay:n asiakkaana.
Tutkimusaineisto analysoitiin kayttamalla kuvailevan tilastotieteen lukuja ja avoin kysymys
siséllonanalyysilla. Lapset tai nuoret eivat osallistunut kyselyn tekemiseen, koska tallgin
lapsi tai nuori olisi voinut vaikuttaa tuloksiin. Tutkimustulosten perusteella Suur—Salon
Tukipalvelu Ay:n asiakkaiden vanhemmat ovat tyytyvaisia lapsen tai nuoren saamaan
palveluun. Ainoaksi kehittdmiskohteeksi nousi tiedonkulun parantaminen vanhempien ja

tyontekijoiden valilla.
Abstract

The aim of the development work was to survey the Suur—Salon Tukipalvelu Ay’s
customers’ parents’ satisfaction from the company's services. The data was collected in
November 2015 in the the Suur—Salon Tukipalvelu Ay’s organized family event in
Hanhivaara—sports center. The survey was conducted using a questionnaire containing
which contained background information question, claims, and an open question. The study
involved 19 parents whose child or young person is the Suur—-Salon Tukipalvelu Ay’s
customers. The data was analyzed using descriptive statistics and the open question was
analyzed with content analysis. Children and young people didn’t participated in the survey,
because then the child or young person could have influenced the results. Based on the
results of Suur—Salon Tukipalvelu Ay’s customers parents are satisfied to the services what
their child or young are having. The only focus of development rose by improving the flow

of information between the parents and the Suur—Salon Tukipalvelu Ay’s employees.

1. Mité tutkimusaiheesta jo tiedetdan?
e Ennaltaehkéaisevilla avohuollon tukitoimilla on suuri vaikutus asiakkaiden
elaman eri vaiheisiin.

¢ Tukihenkild ja perhetoimintaa ei ole riittavasti saatavilla.



e Suur—Salon Tukipalvelu Ay:n palveluiden ostajien tyontekijat ovat tyytyvaisia

tarjotuista palveluista.

2. Mitéa uutta tutkimus tuo?
e Suur—Salon Tukipalvelu Ay:n asiakkaiden vanhemmat ovat tyytyvaisia

yrityksen tarjoamista palveluista.

3. Mika merkitys tutkimuksella on hoitotydlle ja hoitotydn johtamiselle?
e Vanhempien esille tuomia kehittAmiskohteita tarvitaan Suur—Salon
Tukipalvelu Ay:n palveluiden kehittamiseen.
e Tietoa vanhempien kokemuksista lapsen tai nuoren hoidossa voidaan
hyodyntaa ennaltaehkéisevien avohuollon tukipalveluiden kehittamisessa.
e Tietoa voidaan hyodyntdd ennaltaehkaisevia avohuollon tukipalveluita

tarjoaville tahoille hoitotydn johtamisessa.

Tutkimuksen lahtokohdat

Avohuollon tukitoimet suunnitellaan tarpeiden mukaisesti yhdessa lapsen ja perheen
kanssa (STM 2015). Suur—Salon Tukipalvelu Ay tarjoaa ennaltaehkéisevida avohuollon
tukipalveluita, joita ovat muun muassa tukihenkilétoiminta, perhetyd seka ryhmatoiminta
(Suur-Salon Tukipalvelu Ay 2014). Penninkankaan (2012) mukaan lastensuojelun
avohuollon tukitoimilla on merkittava vaikutus asiakkaiden elaméanhallinnan
saavuttamiseen, koulumenestykseen ja perhesuhteisiin. Asiakkaat korostivat tukitoimien
ennaltaehkéaisevdd merkitystd lapsen ja perheenjdsenten hyvinvoinnin turvaamisessa.
(Penninkangas 2012).

Heinon (2008) tutkimuksen mukaan tukihenkild ja — perhetoimintaa tarvittaisiin paljon, mutta
sitd ei ole riittAvasti saatavilla. Avohuoltoon kaivattaisiin tukihenkil6itd, jotka kykenisivat
tukemaan lasta ja perhetté vaativissa tilanteissa (Heino 2008). Rantanen (2010) on tutkinut
nuorten kokemuksia tukihenkil6toiminnasta. Nuorilla oli tukihenkil6toiminnasta joko
positiivinen tai negatiivinen kuva. Tukihenkilén saamisen syita oli monia erilaisia ongelmia,
kuten vanhempien alkoholiongelmat. Tutkimuksen mukaan tukihenkilén tuki koettiin
hyodylliseksi ja tukihenkild oli yksi tekijd nuorten tilanteen paranemiseksi. Tukihenkilon

tuesta oli apua pahaan oloon, kdytannon asioihin ja harrastuksiin. (Rantanen 2010.)



Asiakastyytyvaisyys tarkoittaa positiivista tunnereaktiota, joka perustuu asiakkaan
palvelukokemukseen (Ylikoski 2001). Asiakastyytyvaisyys on yritykselle tarkeaa
asiakkaiden pysymisen takia (Jokinen 2000). Asiakastyytyvaisyys on sita, ettd asiakas on
tyytyvainen tarjottaviin palveluihin sek& niiden laatuun ja mahdollisesti kayttaa niita
uudelleen. Asiakastyytyvaisyys on yksi tarkeimmistda mittareista, kun selvitetdan, miten

hyvin yritys menestyy tai tulee menestymééan. (Rope & Pdllanen 1994.)

Suur—Salon Tukipalvelu Ay:n asiakastyytyvaisyyttd on tutkittu kevaalla 2015 Turun
ammattikorkeakoulun  opiskelijoiden tekemassa opinnaytetydéssa. Opinnaytetyon
tarkoituksena oli tehda asiakastyytyvaisyyskysely Suur—Salon Tukipalvelu Ay:n
sidosryhmien tyontekijdille ja tavoitteena oli kehittdd Suur—Salon Tukipalvelu Ay:n
palveluita. Tutkimuksen osallistuneiden mukaan Suur—Salon Tukipalvelu Ay:n sidosryhmat

ovat paasaantoisesti tyytyvaisia heidan tarjoamiin palveluihin. (Lehtonen & Turunen 2015.)

Vanhempien tyytyvaisyytta Suur—Salon Tukipalvelu Ay:n palveluista ei ole aikaisemmin
tutkittu. Suur—Salon Tukipalvelu Ay jarjestdaa perheille yhteisen tapahtuman Salossa
Hanhivaaran liikuntakeskuksen tiloissa marraskuussa 2015, jossa kartoitetaan vanhempien
tyytyvaisyytta Suur—Salon Tukipalvelu Ay:n palveluihin.

Tutkimuksen tarkoitus ja tutkimuskysymys

Kehittamistyon tarkoituksena oli kartoittaa Suur—Salon Tukipalvelu Ay:n asiakkaiden
vanhempien tyytyvaisyytta yrityksen tuottamiin palveluihin. Tutkimuskysymykseksi
tarkentui: Millaisia vanhempien kokemukset ovat lapsensa tai nuorensa saamaan palveluun

Suur—Salon Tukipalvelu Ay:sta?

Aineisto ja menetelmat
Aineiston keruu ja analyysi

Tutkimusaineisto kerattiin marraskuussa 2015 Suur—Salon Tukipalvelu Ay:n jarjestaméssa
perhetapahtumassa Hanhivaaran liikkuntakeskuksen tiloissa. Tutkimukseen osallistuminen
oli vapaaehtoista ja siihen vastattin anonyymina. Aineisto kerattiin strukturoidulla
kyselylomakkeella, joka sisélsi viisi vaittamaa, jotka kasittelivadt vanhempien tyytyvaisyytta

lapsensa tai nuorensa saamasta palvelusta. Taustatietona vanhemmilta kysyttiin, mita



yrityksen palveluita lapsi tai nuori on kayttanyt. Lopuksi vastaajalla oli mahdollisuus antaa
omia kommentteja. Tassa artikkelissa raportoidaan tulokset edella mainittuihin kysymyksiin
sekd vaittamiin. Kyselylomakkeen vaittdmat analysoitin  kayttamalla kuvailevan

tilastotieteen lukuja ja avoin kysymys sisallén analyysilla.
Tulokset

Asiakastyytyvaisyyskyselyssa kartoitettin ~ vanhempien tyytyvaisyyttd  Suur—Salon
Tukipalvelu Ay:n palveluihin, joita perheen lapsi tai nuori kayttaa. Aineisto keréattiin Suur—
Salon Tukipalvelu Ay:n jarjestaméassa tapahtumassa, johon osallistui noin 60 henkil64, joista
noin 20 oli aikuisia. Kyselyyn vastasi yhteensa 19 vanhempaa, joiden lapsi tai nuori on Suur—
Salon Tukipalvelu Ay:n asiakkaana. Vastanneiden lapsista tai nuorista 18 kayttivat

tukihenkilétoimintapalvelua ja kolme perhety6té/perheterapiaa.

Vastanneista suurin osa koki, etta lapsi tai nuori lahtee usein mielelladan mukaan toimintaan,
mutta osa koki lapsen tai nuoren lahtevan vain joskus mielelladan mukaan toimintaan. Lahes
kaikkien vastanneiden mielesta toiminta oli lapselle tai nuorelle mielekasta. Vain kahden
vastanneen mielesta toiminta oli vain joskus mielekasta lapselle tai nuorelle. Vastanneista
16 piti perheen saamaa tukea ja tydntekijan palautetta riittdvana seka toimintaa hyddyllisena

lapselle tai nuorelle. (Kuvio 1.)

Vanhempien tyytyvaisyys lapsen tai nuoren saamasta

palvelusta
20
18
16
14
12
15
10 17 16 16 16
8
6
4
2 4
2 3 3 3
0
Lapsenne ldhtee Toimintaon ollut ~ Perheenne saama Tyontekija on Lapsenne on
mielellddn mukaan lapsellenne tuki on ollut riittdvaa antanut riittavasti hyotynyt saamastaan
toimintaan mielekasta palautetta toiminnasta

lapsestanne

Harvoin Joskus Usein



Kuvio 1. Suur—Salon Tukipalvelu Ay:n asiakkaiden vanhempien kokemukset lapsen tai

nuoren saamasta palvelusta.

Kyselyssa oli mahdollisuus myds tuoda vapaamuotoisesti esille omia kommentteja. Suur—

Salon Tukipalvelu Ay:n asiakkaiden vanhemmat kokivat lapsen tai nuoren saaman palvelun

hyvaksi ja ovat tyytyvaisia yrityksen palveluihin. Erityisesti tukihenkildtoiminta koettiin

toimivaksi ja ammattitaitoiseksi. Kehittamiskohteeksi tuli esille tiedonkulun parantaminen

vanhempien ja Suur—Salon Tukipalvelu Ay:n tyontekijoiden valilla. (Taulukko 1.)

Taulukko 1. Suur—Salon Tukipalvelu Ay:n

nuoren saamasta palvelusta.

asiakkaiden vanhempien kokemuksia lapsen tai

”)Jatkakaa samaan malliin.”

”Olemme olleet erittdin tyytyvaisia, tosin kaikki
hyva loppuu aikanaan.”

”"Me olemme tyytyvaisiad.”

PELKISTETYT ILMAISUT ALALUOKAT YLALUOKKA
”Kiitos upeasta toiminnasta naina vuosina.”
"Kiitos!”
”Kiitos tasta mahdollisuudesta.” VANHEMPIEN
TYYTYVAISYYS

"Tukihenkilotoiminta on tarkeda ja oikean
kemian I6ytaminen lapsen ja tukihenkilon valilla
on darettdman tarkeda.”

"Tukihenkilétoiminta on toimivaa ja
ammattitaitoista.”

VANHEMPIEN KOKEMUKSET
TUKIHENKILOIDEN LAPSEN TAI NUOREN
TARKEYS SAAMASTA PALVELUSTA

”"Enempi vanhemmille tietoa ja
yhteydenottoja.”

TIEDON KULUN
PARANTAMINEN




Pohdinta

Kehittamistyon tarkoituksena oli kartoittaa Suur—Salon Tukipalvelu Ay:n asiakkaiden
vanhempien tyytyvaisyytta yrityksen tuottamiin palveluihin. Tutkimuksen aihe saatiin
avohuollon tukipalveluita tarjoavalta yritykselta Suur—Salon Tukipalvelu Ay:ltd, joka halusi
selvittad asiakkaiden vanhempien tyytyvaisyyttd lapsen tai nuoren saamaan palveluun.
Asiakastyytyvaisyys ja sen kehittdminen nahtiin ajankohtaisena, silla sitd ei ollut

aikaisemmin tutkittu suoraan asiakkaiden vanhemmilta.

Suur—Salon Tukipalvelu Ay:n jarjesti asiakkailleen ja heidan perheilleen tapahtuman Salon
Astrum—keskuksessa Hanhivaaran tiloissa. Mahdollisuutena perheilla oli keilata, pelata
sulkapalloa, biljardia ja viettdd mukavaa aikaa oman seka muiden perheiden kanssa.
Tapahtumaan osallistui yhteensa noin 60 henkil6a, joista aikuisia oli noin 20. Kysely saatiin
toteutettua 19 vanhemmalle, joten vastaukset saatiin ldhes kaikilta tapahtumaan

osallistuneilta vanhemmilta.

Avohuollon asiakasmaarat ovat kasvamassa, jolloin avohuollon tukipalveluilla on iso
merkitys (THL 2013). Tutkimustulosten perusteella eniten kaytetty palvelu ol

tukihenkildtoiminta. Lisaksi kaytettiin perhetyota/perheterapiaa.

Rantasen (2010) mukaan tukihenkilon tuki koettiin hyddylliseksi ja tukihenkild oli yksi tekija
lapsen tai nuoren tilanteen parantamiseksi. Tassa tutkimuksessa erityisesti tukihenkilon
ammattitaito koettiin tarkeéksi, esille nousi myds tukihenkilon ja asiakkaan valisen kemian
tarkeys. Penninkankaan (2012) mukaan avohuollon tukitoimilla oli merkittava vaikutus
positiivisesti lapsen tai nuoren elamaan. Tutkimustulosten mukaan asiakkaiden vanhemmat

kokivat lapsen tai nuoren hyodtyneen Suur—Salon Tukipalvelu Ay:n palveluista.

Tuloksista ilmenee, ettd Suur—Salon Tukipalvelu Ay:n palveluihin ollaan tyytyvaisia ja
tulokset olivat yhtenevia tuloksiin joita saatiin opinnaytety6ta tehdessa. Tutkimuksessa
kaytettin yhtda avointa kysymystd, jossa asiakkaiden vanhemmat saivat kertoa
vapaamuotoisesti, mitd muuta haluaisi tuoda esille. Ainoaksi kehittdmiskohteeksi nousi

tiedonkulun parantaminen vanhempien ja tyontekijoiden valilla.

Kyselyyn vastaamalla osallistui arvontaan, jossa arvottiin kolmelle perheelle keilauslippuja

Hanhivaaraan. Tama saattoi olla yksi motivoiva tekija vastanneiden lukumaaraan.

Tutkimuksen tekeminen oli kummallekin tekijalle ennestaan tullut jo tutuksi opinnaytetyon

tekemisen myo6ta. Opinnaytetydssa kartoitettiin Suur—Salon Tukipalvelu Ay:n sidosryhmien



tyontekijoiden tyytyvaisyyttd yrityksen tarjoamista palveluista. Taman tutkimuksen
tekeminen oli mielenkiintoista, silla lapsen tai nuoren vanhempien asiakastyytyvaisyytta ei
ollut ennen kartoitettu. Vanhempien tyytyvaisyys palveluihin on tarke&é lapsen ja nuoren
hyvinvoinnin kannalta. Taméan tutkimuksen myo6ta Suur—Salon Tukipalvelu Ay:n tyontekijat
voivat kehittda palveluitaan entisestddn. Lisdksi Suur—Salon Tukipalvelu Ay:n tyontekijat

voivat olla tyytyvaisia palveluihin PILKKU joita he tarjoavat.
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