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TEKIJOIDEN NAKEMYKSIA ASIAKASPALAUT-

TEESTA JA SEN KERAAMISESTA

TUTKIMUKSEN
KONTEKSTI

Tutkimus on tehty Espoon kaupungille. Espoon
avohuollon lastensuojelu jakautuu neljaan
alueellisesti jaettuun toimipisteeseen.
Kaytannon tutkimuksen aineisto kerattiin
Leppavaaran avohuollon toimipisteesta, jossa
tyoskentelee 15 sosiaalityontekijaa, seitseman
sosiaaliohjaajaa, kaksi johtavaa
sosiaalityontekijaa seka toimistosihteers.

Kaupunki tavoittelee helposti saatavilla olevia ja
asiakkaita hyodyttavia palveluita seka asiakkaat
halutaan mukaan palveluiden suunnitteluun
seka toteuttamiseen. Palveluiden
vaikuttavuutta, laadukkuutta ja turvallisuutta
mitataan. YKksi naista mittareista on
asiakastyytyvaisyys perhe-ja sosiaalipalveluissa.

TUTKIMUKSEN
TARKOITUS

Espoon kaupungin idea koski
asiakastyytyvaisyyskyselya Espoon
lastensuojelun avohuollon asiakkaille. Kaupunki
haluaisi saada tietoa palvelun laadusta ja
vaikuttavuudesta tyon kehittamiseksi, mutta
palautetta on tullut vain satunnaisesti.
Asiakastyytyvaisyyskyselyn portinvartijoina
toimivatkin tyontekijat. Tutkimuksen
tarkoituksena on selvittaa tyontekijoiden
nakokulmasta, miten asiakaspalautteen
keraaminen ja asiakaskokemuksen saaminen
olisi luonteva osa asiakasprosessia ja millaisia
asioita tyontekijat pitavat tarkeina
asiakastyytyvaisyyskyselyssa.

AINEISTO JA
ANALYYSI

Aineisto on keratty ryhmahaastattelun avulla
ja toteutettiin teemahaastattelun muodossa.
Haastattelukutsu koski niin sosiaaliohjaajia
kuin sosiaalityontekijoitakin, mutta
teemahaastatteluun ilmoittautui vain
sosiaalityontekijoita.

Haastatteluista syntyva aineiston

analysoitiin sisallonanalyysin keinoin
aineistolahtoisesti.

TULOKSET

Aineiston perusteella nousi nelja keskeista
teemaa:

1) Asiakaspalautteen nykytilanne:

» Asiakaspalaute tulee spontaanisti tai
sanattomasti

 Asiakastyytyvaisyyskyselylomaketta
tyontekijat ovat kayttaneet harvoin

« Tyontekija palautteen keraajana ei toteuta
vastaajan anonymiteetin ideaa

2) Palautteen keraamisen esteet:

« Vuworovaikutustilanteiden herkkyys

« Asiakkaan haluttomuus vastata kyselyyn
« Tyontekijoiden kiire

3) Ehdotukset palautteen keraamiseksi:
» Keraajana ulkopuolinen taho

« Teknologian tuki: Hymynaamapalautekone,
Whatsap, tabletit

 Tiivis ja yksinkertainen palautelomake

« Palautten keraamisen ajoitus esim. palvelun
alkaessa ja paattyessa

*  Motivointi

4) Palautteen rooli tyoskentelyssa

« Palaute tarkeaa, mutta kyselyn koettiin
olevan johtoa varten

« Palautteen keraaminen heratti kysymyksen
tyon prioriteeteista

» Tietoa palautteen tuloksista ei ollut, mutta
sita toivottiin jaettavaksi niin tyontekijoille
kuin asiakkaillekin

IDEAT
KEHITTAMISEEN

Asiakaslahtoisyys pohtii, kuka on paras
taho tyoskentelemaan asiakkaan kanssa,
mitka ovat tyoskentelyn tavoitteet ja miksi.
Tata samaa voisi soveltaa myos
asiakaspalautteen keraamiseen.

Tyontekijat

kokevat, ettei oikea taho palautteen system
aattiseen keraamiseen ole tyontekija vaan s
en tulisi tapahtua kolmannen osapuolen to
imesta. Palautteen keraaminen voisi tapaht
ua luontevasti asiakkuuden alussa, lopussa
tal palvelun alkaessa seka paattyessa.

Asiakaspalautteen keraamiseksi tyontekijat
toivoivat myos teknologian tuomaa

tukea. Hymiopalautekone, Whatsap tai tab

letti olisivat tyontekijoiden nakokulmasta y
ksinkertainen ja tehokas tapa kerata palaut
etta.

Asiakkaiden ja tyontekijoiden motivaatiota
palautteen keraamiseen voisi lisata
jonkinnakoiset palkitsemiskaytanteet.

Hyvasta asiakastyytyvaisyyslomakkeesta k

eskusteltaessa kavi ilmi, etta tyontekijoide

n kasitys hyvasta asiakastyytyvaisyyskysely
sta nivoutui sen kaytettavyyden ymparille.

Tyontekijoiden nakokulmasta palautteen k
eraamista tukee yksinkertainen ja tiivis kys
elylomake, jonka asiakas voi tayttaa nopea

sti.
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