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Tutkielmani késittelee asiakaspalautteen ja asiakastyytyvdisyyden vilistd suhdetta. Tavoit-
teena on selvittdd voidaanko asiakaspalautteen perusteella tehdd johtopddtoksia asiakastyyty-
véisyydestd. Lisdksi pyrin arvioimaan asiakaspalautteiden merkitystd ja kdyttokelpoisuutta
julkisten palveluiden kehittdmisen vélineen.

Aineisto koostuu asiakaspalautteista ja palveluntuottajien haastatteluista. Haastatteluissa on
kiytetty teemahaastattelumenetelméé. Aineistossa oli yhteensd 83 asiakaspalautetta ja tee-
mahaastatteluja oli neljd. Aineistoja on analysoitu kuvailevaa menetelmai sekéd siséllonana-
lyysid kdyttéen.

Tavoitteena on selvittdd miten voidaanko asiakaspalautteen perusteella tehdd johtopadtoksia
asiakastyytyvéisyydestd ja toiseksi arvioida asiakaspalautteiden merkitystd ja niiden kaytto-
kelpoisuutta palveluiden kehittdmisen vilineend.

Analyysi jakaantuu kahteen osaan. Ensimmaéisessd osassa esitellddn asiakaspalautteiden tu-
loksia. Toisessa osassa kisitellddn palveluiden tuottajien ndkemyksid palveluiden laadusta.

Tulosten perusteella voidaan todeta, ettd asiakaspalautteiden merkitys ja kdyttokelpoisuus
palveluiden kehittimisen vilineend eivit ole yksiselitteisid, vaan aineisto osoittaa, etti palau-
tejarjestelmissd on eri ulottuvuuksia ja nidkokulmia, joista ostajalle toimitettavat palautelo-
makkeet ovat vain yksi taso. Aineiston perusteella palautteet ndhdédén yleisesti koko toimin-
nan vélineend, mutta myds yksilon, esimerkiksi kouluttajan, toiminnan kehittdmisen ja oman
tyon analysoinnin vélineena.

il



University Of Tampere
School of Social Sciences and Humanities

MATTILA, MERJA: Customer feedback developing the quality of public services.
An example on purchased services acquired in the public employment services, group ser-
vices.

Master’s Thesis, 120 pages, 29 appendix pages

Social Policy
Supervisor: Pertti Koistinen
April 2012

This study examines the connection between customer feedback and customer satisfaction.

The goal is to find out whether or not to draw conclusions based on customer satisfaction.
In addition, I tried to assess the relevance and usefulness of the services when the target is
the development of public services.

The material consists of interviews with service providers and customer feedback. The in-
terviews have been used a thematic interview method. The material had a total on 83 cus-
tomer feedback, and focused interviews were four. The materials have been analyzed in a
descriptive method and content analysis.

The analysis is divided into two parts. The first section presents the results of customer
feedback. The second section deals with service providers views on the quality of services.

On the basis of the results, it can be assumed that the importance of customer feedback and
usability services, the development of an instrument in ambiguous, but the data show that the
feedback system has different dimensions and aspects, that the buyer be submitted feedback
forms are only one level. On the basis of the data, the feedback in generally seen as a tool
throughout the operation, but also the individual, for example, the trainer, development and
self-analysis tool.
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1 Johdanto

Kasite julkinen tyovoimapalvelu (Public Employment Service, PES) on kansainvilisesti va-
kiintunut kisite, jota kdytetddn sekd tyovoimapolitiikan toimeenpanosta vastaavasta organi-
saatiosta ettd organisaation tarjoamasta palveluvalikoimasta. Kisite on vakiintunut kdyttoon
sekd Euroopan Unionin ettd Kansainvilisen tydjarjeston ILO:n piirissd. Julkinen tydvoima-
palvelu kuuluu Suomessa valtion keskeisiin tehtdviin. Julkisia tydvoimapalveluja ovat pal-
velut, joita tydvoimaviranomainen jarjestidd tai hankkii. Suomessa tyovoimapalveluilla tar-
koitetaan tyonvilitystd, tyovoimapoliittista aikuiskoulutusta, ammatinvalinnanohjausta, am-
matillista kuntoutusta sekd koulutus- ja ammattitietopalvelua seké toisaalta tydvoimapalvelu-
ja erillisiin tyo6llisyyden hoidon toimenpiteisiin. Talldin julkinen valta vilittda tietoa tyopai-
koista, tyonhakijoista ja yleensd tyomarkkinoista ja jérjestdd toimenpiteitd, jotka edistdvit

tyonhakijoiden tydllistymista.

Palvelut ovat ensisijaisia toimenpiteitd, joilla pyritddn edistimiin ty6ttdman tyollistymistd
avoimille tydmarkkinoille ja turvaamaan tyOnantajan tydvoiman saantia. Tydvoimapalvelu-
jen ensisijaisena tavoitteena on edistdd tydmarkkinoiden toimivuutta.

(Heinonen & Hiaméldinen & Réisénen & Sihto & Tuomala 2004, 71.)

Kaikissa ldntisen Euroopan maissa julkisiin tydvoimapalveluihin kuuluu véhintddn kaksi en-
sin mainittua tehtavédaluetta. Eri maiden vililld on eroja siind, miten laajasti palveluvalikoi-
maan siséltyy tyollistymistd edistdvdd koulutusta ja erilaista tyollistymiseen liittyvid toimen-
piteitd. Kansallisista eroista riippumatta titd kokonaisuutta kutsutaan vakiintuneesti yhteis-

kisitteelld julkinen tydvoimapalvelu

Taloudellisen yhteistyon ja kehityksen jarjesté OECD laati vuonna 1964 suosituksen ” Tyo-
voimapolitiikka taloudellisen kasvun edistimisen keinona” ja nosti esille aktiivisen tyovoi-
mapolitiikan strategian. Aktiivista tydvoimapolitiikkaa' onkin sittemmin pidetty niin Suo-
messa kuin my06s muissa kehittyneissé teollisuusmaissa oppina, joka toimii tydvoimapolitii-

kan strategisena perustana.

! Aktiivinen tyovoimapolitiikka on nimitys hallituksen toimenpiteille ja ohjelmille, joilla pyritddn parantamaan tydttomien
tySllistymistd. Termi aktiivinen viittaa siihen, ettd tyottomén tilanteeseen pyritddn puuttumaan suoraan eiké ainoastaan epé-
suorasti esimerkiksi talouskasvua edistamalld. (Wikipedia)



Yleisemmain kisityksen mukaan aktiivinen tyovoimapolititkka tarkoittaa nimenomaan sité,
ettd passiivitoimien, kuten tydttdmyysturvan, sijasta tydvoimapolitiikan tulisi koostua aktii-
vitoimista, kuten tyovoimakoulutuksesta.

Aktiivisen tyovoimapolitiikan keskeinen tavoite on tdystyollisyyteen pyrkiminen.

Ty6ttdomyyden poistamiseen ja tdystyOllisyyden palauttamiseen tavalla, joka ei kérjistd tyo-
markkinoiden® tasapainottomuuksia, tarvitaan aktiivista tydvoimapolitiikkaa. Tdmé on mah-
dollista sen keskeisen ominaisuuden, selektiivisyyden, vuoksi. Tydvoimapolititkkaa voidaan
kohdistaa halutuille osatydmarkkinoille.

Selektiivisyyden rinnalle alkoi kuitenkin kehittyd jo aktiivisen tydvoimapolitiikan alkuaikoi-
na politiikan toinen keskeinen ominaisuus, tydvoiman tarjontaan kohdistuvat toimenpiteet.
Tydvoiman tarjontaan kohdistuvien toimien myd6td tydvoimapolititkan keinovalikoima mo-

nipuolistuu. ( Heinonen ym. 2004, 51-58.)

Myos Sihto (2010, 49) viittaa tydvoimapolitiikan selektiivisyyteen, valikoivuuteen. Juuri se-
lektiivisyys erottaa tydvoimapolitiikan yleisvaikutteisemmista toimista. Selektiivisyyden
vuoksi tydvoimapolitiikka voidaan kohdistaa halutulle osatydmarkkinalle, tietylle alalle, tiet-
tyyn ammattiin, tietylle alueelle, tiettyyn tyottomien ryhmédén yms. Selektiivisyyden vuoksi
tyovoimapolitiitkka on my0s paremmin ajoitettavissa. Voidaan pééttad, milloin toimet aloite-

taan ja milloin lopetetaan.

Aktiivisen tydvoimapolitiikan teoreettisen perustan luojina pidetéédn ruotsalaisia taloustietei-
lij6itd Gostd Rehnid ja Rudolf Meidnerid. Mallissa korostettiin my0s aktiivisia toimia tyo-
markkinoiden toimivuuden parantamiseksi. Painopisteend oli tyomarkkinoiden sopeutumi-
sen ja tydvoiman liikkuvuuden edistdiminen (Koistinen 1999, 325.)

Tyo6voiman liikkuvuutta edistévilld toimilla voidaan edistdd talouden rakennemuutosta ja oh-
jata tydvoimaa taantuvilta aloilta kasvaville aloille. Tydvoimapoliittisilla toimilla voidaan
puolestaan tukea niiden alueiden, tuotantoalojen ja yksittdisten yritysten tyollisyyttd, joissa

muuten olisivat uhkana lomautukset ja tyottomyys. Valikoivilla tydvoimapoliittisilla toimil-

Tyomarkkinoita tarkastellaan tydvoiman kysynnén ja tarjonnan seké niiden kohtaamisen eli tydomarkkinoiden tasapainon
kautta. Videsto jakaantuu tydmarkkina-aseman mukaisiin pddryhmiin, joista 17-74-vuotiaat muodostavat tydikdisen véeston.

(Tilastokeskus)



la voidaan myds tukea vajaakuntoisten ja pitkdaikaistyottomien tilapdistd tyOllistamistd ja

kouluttamista. ( Koistinen 1999, 334.)

Tyo6voimapolitiikan toimenpidevalikoima on Suomessa pysynyt suhteellisen yhtendisend
vaikkakin yksittdisiin toimenpiteisiin on vuosien varrella tehty vaihteleva midrda muutoksia
toimenpiteiden muodon ja tavoitteiden osalta. Seuraavassa aktiiviset tyOvoimapoliittiset
toimenpiteet on luokiteltu kolmeen varsin laajaan ryhméddn niiden ensisijaisten yksilotason
tavoitteiden perusteella: julkiseen tyovoimapalveluun, vélittdméén tydllistymiseen avoimille
tyomarkkinoille tdhtddviin toimenpiteisiin (ammatillinen tydvoimakoulutus, tukitydllistdmi-
nen ja oppisopimuskoulutus) sekéd osallistujien tydomarkkinavalmiuksia edistiviin aktiivitoi-
miin (valmentava tyovoimakoulutus, tydmarkkinatuen ty6harjoittelu, tydnhakukoulutus).

Kaikkiin kolmeen ryhméén ja myds niiden alaryhmin mahtuu suuri kirjo yksittdisid toimen-

piteitd. ( Heinonen 2004, 97.)

Joidenkin aktiivisten tydvoimapoliittisten toimenpiteiden ensisijainen tavoite ei aina ole véli-
ton tyollistyminen avoimille tydmarkkinoille vaan pikemminkin tyduran edistiminen. Niin
ollen toimenpiteiden tyodllistdvian vaikutuksen voidaan olettaa jddvan suhteellisen heikoksi
varsinkin lyhyella aikavililld verrattuna niin ammatilliseen tyovoimakoulutukseen kuin myds
tukitoimenpiteisiin luettaviin toimiin.( Asplund 2009, 105.)

Heinonen ym. (2004, 68) mukaan osa tyottomistd vaatii eri tukea tyon etsinndssd tai tyo-
markkinavalmiuksiensa parantamisessa. My0s entistd vaikeammin tyollistyvien tydpanok-
sen hyodyntdminen on vélttimétontd. Erityisesti vaikeasti tyollistyvien tyomarkkinaval-
miuksien parantamisessa ovat olennaisia kokemukset, joiden mukaan sensitiiviset, tyonhaki-
joiden motivaation ja yksildlliset ominaisuudet huomioon ottavat, radtdloidyt ratkaisut ovat

tarpeen.

Aktiivisen tydvoimapolitiikan suhdanne- ja rakennepoliittiset tavoitteet ovat talouspoliittisia
tavoitteita, mutta ne ovat samalla my0s sosiaalipoliittisia tavoitteita. Taysty0llisyys, tyolli-
syyden lisddminen ja tyottomyyden vdhentdminen lyhyelld ja pitkilld aikavélilld ovat perus-
teiltaan juuri sosiaalisesti motivoituja tavoitteita. Yksiloiden sopeutumisen takaaminen tyo-
markkinamuutoksiin on kylldkin sosiaalinen tavoite, mutta samalla sitd perustelee myos ta-

loudellinen pyrkimys kasvun edistimiseen. ( Heinonen ym. 2004, 69.)



Tyovoimapolititkan yhtend keskeisend tavoitteena on kautta aikojen ollut ehkiistd tyotto-
myyden pitkittyminen ja se, etteivit tyottomadt joutuisi pitkéksi aikaa tydmarkkinoiden ulko-

puolelle. ( Koistinen 1999, 335.)

Ty6voiman saatavuuden turvaaminen on viime vuosina noussut yhd keskeisemmaéksi koko
yhteiskunnan haasteeksi ja tavoitteeksi. Suomen taloudellisen tilanteen vaihtelut eivit ole
poistaneet ko. tavoitetta vaan ldhtokohtana on edelleenkin turvata ty0voiman saatavuutta

nostamalla osaamisen tasoa ja tukemalla tydeldmévalmiuksien parantumista eri keinoin.

Ty6- ja elinkeinoministerié® mukaan tyévoiman saatavuuden turvaaminen edellyttid yritys-
ten kilpailukyvyn turvaamista tarkoittaa ennakoivaa otetta rakenteellisiin haasteisiin, ediste-
tddn toiden ja tekijoiden kohtaantoa, kehitetdén tyGvoiman osaamista ja ammatillista litkku-

vuutta, vahvistetaan tydvoiman tarjontaa sekd vihennetdin tyottomyytta.

Hallituksen esityksessd (2002) Eduskunnalle laiksi julkisesta tyovoimapalvelusta ja erdiksi
sithen liittyviksi laeiksi, tydmarkkinoilla tapahtuvat muutokset ja asiakkaiden muuttuvat tar-
peet edellyttidvit joustavuutta ja nopeaa reagointia palvelujen kehittdmisessd ja tarjoamisessa.
Tédmai on lisdnnyt tydvoimapalveluiden hankintaa ostopalveluna. Tédssé yhteydessd ostopalve-
lulla tarkoitetaan julkisia tyovoimapalveluja, jotka hankintaan ulkopuolisilta palveluntuotta-

jilta.

Ostopalveluina hankittavia julkisia tydvoimapalveluita ovat tyonvalityspalvelut (esim. tyon-
hakuvalmennus) ja ammatillisen kehittymisen palvelut (esim. tydvoimakoulutus ja ammatil-
linen kuntoutus kuten terveydentilaa ja soveltuvuutta selvittdvit tutkimukset, ty6- ja koulu-
tuskokeilut, asiantuntijakonsultaatiot, tyokunnon tutkimukset, kuntoutustutkimukset ja va-

jaakuntoisten tydhonvalmennus).

3 Ty0- ja elinkeinoministerié (TEM) on Suomeen 1.1.2008 perustettu ministerié. Siihen siséllytettiin entisen kauppa- ja te-
ollisuusministerion tehtdvét, tydministerion tehtévét (pl. maahanmuutto- ja kotoutusasioita) seké sisdasiainministerion alu-
eiden ja hallinnon kehittdmisosasto (pl. alue- j a paikallishallintoyksikkdd). Samalla kauppa- ja teollisuusministerid sekd
tyoministerid lakkautettiin. TEM vastaa Suomen yrittdjyyden ja innovaatiotoiminnan toimintaympéristosté, tydmarkkinoi-

den toimivuudesta ja tyontekijoiden tyollistymiskyvystd sekd alueiden kehittymisestd globaalissa taloudes-

sa.(http://www.tem.fi)


http://www.tem.fi/

Lisdksi ostopalveluiden kdyttdd on edistdnyt myos valtiontalouden kehyspddtos, jonka mu-
kaan julkisten menojen kasvua pyritdédn hillitsemddn myds tuottavuuden parantamisella, jon-
ka keskeisend vilineitd ovat kunta- ja palvelurakennehanke sekd valtion tuottavuusohjelma.
Tuottavuuden edistdminen liittyy erityisesti tehtdvien sisdltojd, tyoprosesseja sekéd toiminta-
malleja koskeviin kehittdmistoimenpiteisiin. Tuottavuuden kehittiminen edellyttdd merkit-
tavad tyon laadullisten ndkdkulmien huomioon ottamista.(TyOministerio 2006.) Ostopalve-
luilla on ollut mahdollisuus vapauttaa tyo- ja elinkeinotoimistojen (TE-toimisto) asiakaspal-
veluhenkildstdjen resurssia TE-toimistojen keskeisten tehtdvaalueiden hoitamiseen ja niiden
asiakkaiden palveluun, jotka erityisesti hyotyvédt henkilokohtaisesta palvelusta TE-

toimistossa.

Tutkielmani tarkoituksena on selvittdd asiakaspalautteen merkitystd osana julkispalveluiden
laatua ja niiden kehittamistd. Esimerkkind ovat julkiset tydvoimapalvelut. Julkisista tydvoi-
mapalveluista tutkimuksen kohteeksi olen valinnut vuonna 2010 toteutetut ohjaukselliset

ryhmépalvelut.

Tédmin tutkimuksen tarkoituksena on vastata kysymykseen millaista asiakaspalautetta tyo- ja
elinkeinohallinto keréd ja saa ja voidaanko asiakaspalautteen perusteella tehdd johtopéaatoksia
asiakastyytyvéisyydestd. Lisdksi arvioidaan palautteiden kayttokelpoisuutta palveluiden ke-
hittdmisen vélineend. Esimerkkind kdytidn ostopalveluina hankittavia tyovoimapalveluiden
ohjauksellisia ryhmapalveluita. Laajemmassa kehyksessd tutkimus kiinnittyy aktiivisen tyo-

voimapolitiikan ja julkisen tydvoimapalvelun késitteeseen.

Tutkimuksen aineisto koostuu avoimessa kilpailutusmenettelyssd olleista ohjauksellista ryh-
mapalveluiden tarjouspyynnoistd vuosille 2009- 2011. Tarjouspyyntdja oli kaksi, jotka sisdl-
sivét kuusi palvelua vuosille 2009- 2010 ja viisi palvelua vuosille 2010 -2011. Témé opin-
nédytety0 keskittyy vuonna 2010 jérjestettyihin palveluihin ja niistd kerdttyihin asiakaspalaut-
teisiin. Asiakaspalautteet kerittiin kaikista jarjestetyistd palveluista palveluntuottajan toimes-
ta. Palaute kerattiin kirjallisesti lomakemuotoisesti. Palautelomakkeet eivét ole yhteneviisid
keskenddn. Kerdtyt lomakkeet palveluntuottaja on toimittanut sen TE-toimiston alueelle, jo-
ka on ollut varsinaisesti tilannut palvelun asiakkailleen.

Lisédksi aineistona ovat neljdn palveluntuottajan haastattelut asiakaspalautteen merkityksesta

palveluiden kehittdmiselle.



Oma kiinnostukseni aiheeseen on syntynyt niiden vuosien aikana jolloin olen tydskennellyt
eri tehtdvissé sekd TE-toimistossa ettd ELY-keskuksessa. Olen ollut myds mukana kdynnis-
tdmdssd tyovoimapalveluiden ja niitd tdydentdvien palveluiden kilpailuttamista Kaakkois-
Suomen alueella. Ko. palveluiden laatuun ja myds vaikuttavuuteen on kiinnitetty ndiden
vuosien aikana paljon huomiota. Asiakaspalautteen merkitys yhtend palveluja kehittdvina
tekijdnd on kuitenkin jddnyt vihemmaélle huomiolle. Viime aikoina paikallisella tasolla on
herdnnyt keskustelua ko. palveluiden asiakaspalautejirjestelmien laadusta, sisdllostd ja sen
merkityksestd palveluiden kehittdmiseen. Pro gradu-tutkielmani on tuoda tdhdn keskuste-

luun keskustelua jatkavia ja laajentavia nikokulmia.

Opinndytetyon alkuperdisend ajatuksenani oli selvittdd miten julkisille tydvoimapalveluille
asetetut laatukriteerit vastaavat yleensé julkisille palveluille asetettuja laatukriteereitd. Tyon
edistyessd ja tyon ohjaajan kanssa kéytyjen keskustelujen jilkeen muutin tutkimusasetelmaa
edelld kuvatun mukaiseksi. Lisdksi otin mukaan ko. palveluiden tuottajien haastatteluja, jotta

pystyin laajentamaan aiheen nikdkulmaa.

Tutkimus jakaantuu viiteen padluokkaan. Toisessa luvussa tarkastelen tutkimuksen teoreetti-
sia 1dhtokohtia eli julkisten palveluiden laatua, palvelua ja asiakaspalautteen kasitteitd tutki-
muskirjallisuuden valossa. Liséksi selvitetddn mitd on julkinen hankinta ja kuvataan palve-
luiden hankintaprosessi. Kolmannessa luvussa esittelen tutkimuskysymykset, tutkimus ai-
neiston ja tutkimusmenetelmit. Aineiston hankinnassa olen kdyttdnyt valmiin asiakirja-
aineiston liséksi palvelun tuottajien teemahaastatteluja. Tutkimus on tehty perustuen kvalita-
titviseen tutkimusotteeseen niin, ettd asiakaspalautteista on tehty kuvaileva, keskiarvojen ver-
tailuun perustuva analyysiosio ja teemahaastattelut on késitelty kdyttden siséllonanalyysid
menetelmind. Tutkimuksen neljds luku on analyysiluku, joka on jaettu kahteen osaan. Lu-
vun ensimmadisessd osassa olen esitellyt ohjauksellisten ryhmipalveluiden tarjouspyynnét
palveluiden hankintakuvauksineen ja tarkastellut asiakaspalautteita kuvailevan analyysin
kautta palveluittain ja toisessa osassa olen tarkastellut palvelun tuottajien teemahaastatteluja
teemoittain siséllonanalyysin kautta. Viides luku on tulosten tarkasteluluku, joka sisiltdd tu-

losten yhteenvedon ja keskeiset tulokset.



2 Ostopalvelut julkisten tyovoimapalveluiden
hankintamuotona

2.1  Julkisten palveluiden laatu

Tutkimuskirjallisuudessa sekéd opinndytetdissd on tutkittu runsaasti palveluja, niiden laatua ja
myos sitd miten palveluista saatua palautetta voidaan kehittdd nykyisestddn. Tutkijoiden kes-
kuudessa on myds nédkokulmaeroja (Kekile & Lehikoinen 1999, 35).

Tutkimusaiheet ovat kohdistuneet sekd yksityiseen etté julkiseen sektoriin. Julkisella puolel-
la on erityisesti tutkittu kunnallisia palveluja ja etenkin sosiaali- ja terveyspalveluja. Asia on
ollut esilld ostopalveluiden lisddntyessd kunnallisella sektorilla ja nimenomaan sosiaali- ja
terveyspalveluissa.

Tarkastelen seuraavassa palvelun, laadun ja palautteen késitteitd yleiselld tasolla kiinnittden

sen my0s julkisen sektorin palveluihin.
2.1.1 Palvelu kisitteeni

Kirjallisuudessa tapaa monenlaisia mééritelmid palveluista. Gronroos (1990) korostaa kui-
tenkin, ettd mééritelmien sijasta olisi hedelméllisempdd tarkastella niitd piirteitd, jotka ovat
useimmille palveluille yhteisid. Gronroos on tyypitellyt palveluja neljdn peruspiirteen mu-
kaan, joissa hén korostaa erityisesti palveluja aineettomina tekoina tai tekojen sarjoina, jotka
tuotetaan tai kulutetaan ainakin jossain mdirin samanaikaisesti niin, ettd asiakas osallistuu

tuotantoprosessiin ainakin jossakin vaiheessa. ( Gronroos 1990, 47- 49.)

Lisdksi Gronroos (1990, 49- 50) on kuvannut palvelujen ja fyysisten tavaroiden vélisié eroja

seuraavasti:



Taulukko 1. Palvelujen ja fyysisten tavaroiden viliset erot

Fyysiset tavarat Palvelut
Konkreettisia Aineettomia
Homogeenisid Heterogeenisia
Tuotanto ja jakelu erillddan Tuotanto, jakelu ja
kulutuksesta kulutus ovat samanaikaisia
prosesseja
Asia Teko tai prosessi
Ydinarvo tuotetaan tehtaassa Ydinarvo tuotetaan
ostajan tai myyjan vélisessd
vuorovaikutuksessa
Asiakkaat eivit (tavallisesti) Asiakkaat osallistuvat
osallistu tuotantoprosessiin tuotantoon
Voidaan varastoida Ei voi varastoida
Omistajuus siirtyy Omistajuus ei siirry

Lahde: Gronroos ( 1990 ), 49- 50

Palvelua voidaan kuitenkin pitd4 monimutkaisena ilmioné kuten Gronroos (1990) toteaa.

Sanan merkitys vaihtelee henkilokohtaisesta palvelusta palveluun tuotteena. Kaésitettd voi-
daan kayttdd laajemminkin. Koneesta ja miltei mistd tahansa tuotteesta voi tehda palvelun,
jos myyjd pyrkii mukauttamaan ratkaisun asiakkaan yksityiskohtaisimpienkin vaatimusten

mukaisesti.

Palvelu koetaan yleensi subjektiivisesti. Palvelujen aineettomuuden vuoksi palvelua kuvail-
taessa usein kéytetddn sellaisia ilmauksia kuin kokemus, luottamus, tunne ja turvallisuus.
Palvelut ovat tekoja ja tekojen sarjoja, jotka tuotetaan ja kulutetaan ainakin jossain médrin
samanaikaisesti ja siksi my0s laadunvalvonnan ja markkinoinnin on tapahduttava ainakin
osittain samanaikaisesti. Asiakas on myos tuotantotekijd, ei ainoastaan palvelun vastaanotta-
ja. Tamd tarkoittaa sitd, ettd vaikka palveluja ei voi varastoida, asiakkaita voi yrittdd pitda
varastossa esim. odottamassa kampaajalla tuolin vapautumista.

( Gronroos 1990, 46-51.)

Palvelu-kisitteestd puhuttaessa on syyttd erottaa termit palvelutapahtuma eli palvelusuorite,
palvelutapa ja palvelukonsepti. Palvelutapahtumalla tarkoitetaan tilannetta, jossa asiakas saa
palvelun. Sen on varsinaista palvelun suorittamista ja toimittamista eli palvelun saajan ja
palvelun tuottajan vilinen vuorovaikutus. ( Hallipelto, 11.)

Tassd tutkimuksessa palvelutapahtuman eli palvelusuoritteen muodostavat ostopalveluina

hankitut ohjaukselliset ryhmaét. Tésséd tutkimuksessa ei perehdytd koko palvelun prosessiin,
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joka muodostuu itse ryhmén liséksi niistd toimenpiteistd joita on ollut sekd ennen ryhmai et-

td ryhmén jilkeen, vaan yhteen osaan koko prosessista.

Rissanen(2005, 18) korostaa palvelun maéérittelyssddn palvelun vuorovaikutusluonnetta seu-
raavasti: Palvelu on vuorovaikutus, teko, tapahtuma, toiminta, suoritus tai valmius, jolla asi-
akkaalle tuotetaan tai annetaan mahdollisuus lisdarvon saamiseen ongelman ratkaisuna,
helppoutena, vaivattomuutena, elamyksend, nautintona, kokemuksena, mielihyvéna, ajan tai

materian sddstond jne.

Oulasvirran mukaan ( Oulasvirta 1993; ref. Oulasvirta 2007, 78) julkisia palveluja alettiin
painottaa Suomen julkisessa hallinnossa erityisen voimakkaasti 1980-luvun loppupuolella.
Syitd palvelun kehittimisen tulolle olivat mm. hallinnon omat ongelmat liittyen esim. rahoi-
tukseen, tehokkuuteen ja legitimiteettiin, hyvinvointivaltion ja kollektivismin kritisointi

yleensdkin sekd erityisesti Ruotsin julkisen hallinnon esimerkki.

Kuten edelld todettiin, palvelua voidaan pitdd monimutkaisena ilmiond. Myds julkiset palve-
lut mielletdédn usein hyvinkin eri 1dhtokohdista; miké on toiselle palvelua, on toiselle pakkoa.
Usein julkiset palvelut mairitellddn valtion ja kuntasektorin (kunnat ja kuntayhtymét) tuot-
tamiksi ja rahoittamiksi palveluiksi. Tama tuottajakeskeinen méérittely johtaa kuitenkin sii-
hen, ettd julkisia palveluja olisivat vain julkisen sektorin itsensd tuottamat palvelut.

( Hallipelto 2008, 12.)

Lainsdddinto antaa yleensd hyvin véljét puitteet ja suuren harkintavallan palvelujen jérjesta-
miselle. Yhteiskuntapoliittinen tavoitteenasettelu nakyy myos julkisen hallinnon resursoin-
nissa: poliittiset padtoksentekijit ottavat kantaa niissd ratkaisuissa, jotka koskevat kunkin vi-
raston ja laitoksen toiminnan rahoittamista sithen, miten paljon resursseja palveluihin on
kaytettdvissd. Huolimatta siité, ettd julkisessa hallinnossa onkin alettu puhua asiakasldhtdi-
syydesti, julkinen toiminta ohjautuu hyvin pitkille yhteisoldhtdisesti ja niiden tavoitteiden

pohjalta, jotka on ”yhteisesti” asetettu.( Oulasvirta 2007, 18.)

Palveluiden tuottamistavat vaihtelevat nykydan melkoisesti. Seké kunnat ettd valtiosektori
hankkii runsaasti palveluja ostopalveluina myds yksityiseltd sektorilta kilpailuttamalla.
Hallipelto (2008, 13-14) on madritellyt julkisten palveluiden eroja suhteessa yksityisiin pal-

veluihin. Merkittivimmat erot syntyvét rahoituksessa, palvelumédrityksissé ja markkinoiden
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olemassaolossa. Julkiset palvelut rahoitetaan padsiéntodisesti verovaroista. Julkisissa palve-
luissa julkinen sektori voi toimia palvelumarkkinoilla tilaajana, kilpailuttaa eri palveluntuot-
tajia ja osoittaa palvelut niitd tarvitseville. Silti voidaan puhua julkisista palveluista, koska
palvelun oston rahoittaa julkinen sektori ja se vastaa my0s palvelumiirityksestd (kuten pal-
velun laatu ja saatavuus).

Téssd tutkimuksessa julkinen sektori eli tyo- ja elinkeinohallinto méérittdd palvelun laatui-

neen, kilpailuttaa palveluntuottajat ja osoittaa palvelut niité tarvitseville.

Palvelun késite julkisen hallinnon toimintaympéristoon sovellettuna saa kokonaan toisenlai-
sia ulottuvuuksia kuin yksityisen sektorin palvelun késite.

Palveluiksi voidaan nimittdd my0s suoritteita, jotka on tuottanut palveluorganisaationa pidet-
tdva organisaatio. Julkiset organisaatiot voidaan jaotella niiden toiminnan luonteen mukai-
sesti valvontaluonteisiin, tuotantoluonteisiin ja palveluluonteisiin organisaatioihin. Palvelu-
luonteisia tehtivid ovat opetus, tiede ja kulttuuri, terveydenhuolto, sosiaalihuolto, tydvoima
ja osin litkenne. On kuitenkin syytd huomata, ettd myos useiden palveluluonteisten julkisten
organisaatioiden palvelut toteuttavat jotain yhteisollistd tehtdvai: ne esim. haluavat muuttaa
“asiakkaidensa” toimintaa, integroida heidét yhteiskuntaan, kontrolloida heitd tai muuta sel-

laista. ( Oulasvirta 2007, 80-81.)

Julkiset palvelut eroavat muista palveluista siind, ettd ne ovat tarkoitettuja kaikille ja ne ovat
ilmaisia tai ldhes ilmaisia. Julkisten palvelujen asiakas voi olla palvelun kiyttdjd, maksaja ja
padttdjé tai vain jossakin ndistd rooleista sen mukaan, millaiset palvelutarpeet hénelld on ja
millainen palvelun sisélté on (Julkisen sektorin laatulinjauksia 1998, 42-52). Edelld maini-
tuissa laatulinjauksissa todetaan my®ds, ettd julkisten palvelujen tarkoitus ja olemassaolon oi-
keutus on asiakkaan ja koko yhteiskunnan palveleminen. Kansalaiset vaativat yksilollisid
tarpeitaan vastaavia julkisia palveluja. Kansalaiset odottavat myds tasavertaisuutta julkisten
palvelujen saatavuudessa sekd avoimuutta ja tietoa palveluista, omista oikeuksistaan ja vel-
vollisuuksistaan sekd menettelytavoista virheiden ja ongelmien sattuessa. Ndmé vaatimukset
edellyttavét julkisten palvelujen laadun ja saatavuuden jatkuvaa kehittdmisti ja laatutyon yh-
tendistd linjaa.

Julkisilla hallinnoilla on palveluissa selvéd kaksoisrooli. Sen liséksi, ettd viranomainen on
palvelujen jdrjestdjd ja usein myos tuottaja, viranomainen on myos palvelun kéyttdjien edus-

taja. Asiakkaan kannalta tilanne ei siis ole ideaalinen. ( Havanka 2006, 12.)
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Kirjallisuudessa esiintyy my0s kannanottoja, joissa arvostellaan julkisten palvelujen joka ni-
kee, ettd vaikka julkinen hallinto nykyisin pyrkii korostamaan vallankdyton sijasta palvelua,

asennemuutos silld alueella on Suomessa vasta aluillaan.

2.1.2 Laatu késitteena

Laatuajattelu on perdisin yksityiseltd sektorilta (Oulasvirta 2007, 14). Varsinaisesti laatu-
toiminta syntyi teollistumisen myoté ja oli sen kehityksen edellytys. Laadun kehityssuunta

on ollut laajeneminen ja laatuajattelun painopisteet ovat muuttuneet ajan mukana seuraavasti

. huomio yksittdisisté tuotteista kokonaisvaltaisesti systeemeihin ja prosesseihin
. tarkastuksesta tilastolliseen prosessien ohjaukseen ja oppimiseen
= ongelmien etsimisestd, ”bad apples” — ajattelusta ja korjauksesta ennaltachkdisyyn ja

resurssien kehittdmiseen

. laaduntarkastusyksikostd koko yrityksen ja sen toimintaympéristoon
. virheettomyydesti asiakastyytyvdisyyteen ja kestdvain kehitykseen (Tuurala 1998,
3).

Myo6hemmin laatuajattelu on levinnyt muillekin toimialoille kuin teollisuuteen ja ajattelua on
kehitetty uusien kohdealueiden omaksumisen myo6ti. Julkinen hallinto on ollut sovelluskoh-
teista myohdisempid. Yksityiseltd sektorilta perdisin olevan laatuajattelun soveltamista julki-
seen hallintoon vaikeuttaa se, ettd julkisessa hallinnossa on yksityisen sektorin toimintaan
verrattuna monia erityispiirteitd. Téllaisia erityispiirteitd ovat esim. vahva toiminnan sdddos-
sidonnaisuus, palvelujen asiakkuuden moniulotteinen ja usein yhteisollinen luonne, toimin-
nan poliittinen ohjaaminen ja julkisen hallinnon moniportainen rakenne. ( Oulasvirta 2007,

14.)

Palvelu on monimutkainen ilmid, joka johtaa siihen, ettd myds palvelujen laatu on véistdmat-
td monimutkainen asia (Gronroos 1990, 58). Meilld jokaisella on oma kisityksemme siitd
mitd laadulla tarkoitetaan mutta emme vilttimattd pysty sitd yksiloimdéin tai erottelemaan;
mielipiteemme on sidoksissa tilanteeseen, palvelun luonteeseen, mielikuviin jne. Ja niin
kuin Gronroos alla toteaa; palveluja, jotka ovat enemman tai vihemmain aineettomiksi koet-
tuja prosesseja, jossa tuotantoa ja kulutusta ei voi tdysin erottaa ja joissa asiakas usein osal-
listuu aktiivisesti tuotantoprosessiin, on pakko pitdd darimméisen monimutkaisina. ( Gron-

roos 1990, 58).
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Gronroos (1990, 65-70) tuo esille myos koetun kokonaislaadun késitteen. Laatu on hyvé, kun
koettu laatu vastaa asiakkaan odotuksia eli odotettua laatua. Jos odotukset ovat epérealisti-
sia, koettu kokonaislaatu on alhainen, vaikka laatu olisikin jollain objektiivisella tavalla mi-

tattuna koettu hyvaksi.
Gronroos (1990, 69-70) ja Sipild (2005, 215-216) tuovat esille palveluiden laadun ulottu-

vuuksista asiakkaan nakokulmasta. Olen alla olevaan taulukkoon koonnut sekd Gronroosin

ettd Sipildn kisityksid palveluin laadun ulottuvuuksista.
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Taulukko 2. Palvelun laadun ulottuvuudet

Gronroos

Sipila

Luotettavuus merkitsee suorituksen
johdonmukaisuutta ja luotettavuutta.

Luotettavuus. Palvelu tuotetaan jima-
kdsti ja virheettomaisti tavalla, joka
synnyttdd asiakkaassa luottamuksen
tuottajan asianhallintaan.

Reagointialttius koskee tyontekijoiden
halua ja valmiutta palvella.

Palvelualttius, palveluvaste.

Pétevyys merkitsee tarvittavien tieto-
jen ja taitojen hallintaa, joka merkitsee
mm. kontaktihenkil6i-
den/tukihenkil6iden tietoja ja taitoja.

Pétevyys ja ammattitaito. Tarkoittaa
palvelun tuottajan ammattitaitoa pal-
velun ydinalueella.

Saavutettavuus merkitsee yhteyden-
oton mahdollisuutta ja helppoutta.

Saavutettavuus. Asiakas voi saavuttaa
palvelun kohtuullisella tavalla.

Kohteliaisuus

Kohteliaisuus

Viestintd merkitsee, ettd asiakkaalle
puhutaan kieltd, jota he ymmartivit, ja
ettd heitd kuunnellaan.

Viestintd. Laadukas viestintd on selke-
a4, asiakkaan ymmartdmaa.

Uskottavuus merkitsee luotettavuutta,
rehellisyyttd ja asiakkaiden etujen
ajamista.

Uskottavuus. Asiakas saavuttaa luot-
tamuksen siihen, ettd palvelujen tar-
joaja toimii asiakkaan edun vaatimalla
tavalla.

Turvallisuus merkitsee sitd, ettd vaaro-
ja, riskejé tai epdilyksid ei ole.

Turvallisuus

Asiakkaiden ymmértdminen ja tunte-
minen merkitsee aitoa pyrkimystd
ymmértdd asiakkaan tarpeita.

Asiakkaan tarpeiden tunnistaminen ja
ymmartdminen. Palvelun tuottajalla on
ammattitaito syventdd ja varmistaa
asiakkaan palvelutarvetta.

Fyysinen ympdristd sisdltdd palvelun
fyysiset tekijét, joita ovat mm. fyysiset
tilat ja palvelussa kaytettivit apuvili-
neet tai koneet.

Palveluymparisto
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Gronroosin ja Sipildn kisitykset palveluiden laadun ulottuvuuksista ovat ldhes yhteismitalli-
set. Molemmat korostavat samoja ulottuvuuksia ja edelld olevista kriteereistd voidaan tunnis-
taa yleisemmin kéytetyt laadun ulottuvuudet ja kriteerit kuten esim. palveluiden saatavuus ja
henkil6ston ammattitaitoon ja osaamiseen liittyva ulottuvuus. Kumpikaan ei ole korostanut
ulottuvuutena asiakkaan mahdollisuutta vaikuttaa tarvitsemansa palvelun muotoutumiseen

mutta se on kylld tunnistettavissa esitetyissd ulottuvuuksissa.

Laatu-késitteeseen liittyvien erilaisten nidkokulmien ja méiirittelytapojen ymmartdminen on
vélttdmatontd, silloin kun olemme kiinnostuneita laadusta ja sen kehittimisesti. ( Sarala &
Sarala 1996, 95.) Paul Lillrank (1998, 19) toteaakin, etti ei ole hukkaanheitettyd aikaa miet-
tid huolellisesti laadun tdsmaéllistd mééritelmaa sekd yleiselld tasolla ettd kunkin toimialan,
tuotteen ja prosessityypin mukaisesti. Tdmé koskee mielestéini my0s ostopalveluina hankit-
tuja tyovoimapalveluja; mitd tavoitteita niille asetetut laatuvaatimukset palvelevat ja millaisia

prosesseja laatu edellyttdd kultakin toimintaa osallistuvalta taholta.

Mairitelméaa laadittaessa tuleekin ensi sopia siitd, mistd ilmidstd puhutaan, mitd sithen kuu-
luu ja — mika on tirkeintd — mité siihen ei kuulu. Kun ilmi6 on riittdvan tdsmallisesti maéri-
telty ja rajattu, mietitddan, mikd on siihen liittyvad kysymys, johon halutaan saada vastaus tai
ongelma, johon halutaan saada ratkaisu. ( Paul Lillrank 1988, 19.) Samoin Sarala ja Sarala
(1996, 96) toteavatkin, ettd yleensd ensimmdiinen tehtdva laadusta ja sen kehittdmisesti pu-
huttaessa on muodostaa yhteinen ndkemys siitd, mitd laadulla tietyssa tilanteessa tai organi-
saatiossa tarkoitetaan. My0Os monet laatuasiantuntijat méérittelevit laatua eri tavoin (Sarala
& Sarala 1996, 96). Sarala ja Sarala tuovat esille joitakin asiantuntijoita, jotka ovat méaritel-
leet laatua kuten esim. J.Juran, joka toteaa, ettd laatu on tuotteen tai palvelun sopivuus kéyt-
totarkoitukseen tai K. Ishikawa, joka laatu on tuotteeseen tai palveluun tyytyvdinen asiakas.
Myos P.Lillrank toteaa, ettd laatu on sitd, mistd mind tykkddn. Laadun maédrityksessd on
useita ndkokulmia. Laatuasiantuntijoista osa korostaa selkeédsti enemmaén asiakastyytyvai-
syysndkokulmaa laadun ulottuvuutena ja osa laatua standardina ja etukiteen tehtyina spesifi-

kaatioina kuten P.Corsby.

Nykysuomen sanakirjan mukaan laatu méaéritellddan seuraavasti: laatu on ne (olennaiset tai ti-
lapdiset) ominaisuudet, jotka tekevit jonkin siksi, mikd se on tai jotka olennaisesti kuuluvat
johonkin; se, mikd antaa jollekin sen olennaisen leiman tai on omin ominaista jollekin yleen-

sd tai jossakin tietysséd suhteessa. ( Nykysuomen sanakirja, Osat Il ja IV, 7.)
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Laadun maédrittelemisen lisdksi kirjallisuudessa ja tutkimuksessa on erilaisia ndkdkulmia laa-
tuun. Lipponen (1993, 34) esittelee laadulle seuraavat ndkdkulmat David Garvinin mukaan:
valmistus-, tuote-, arvo- ja kayttdjakeskeinen sekd erinomainen laatu ja Paul Lillrankin mu-
kaan: valmistus-, tuote-, arvo-, kilpailu-, asiakas- ja ympaéristokeskeinen laatu. Lipposen

(1993, 34) mukaan Garvinin ja Lillrankin ryhmittelytapa on periaatteessa samanlainen.

Laatu késittelevdssa kirjallisuudessa asiakaskeskeiset laatumadritelméat ovat useimmiten 14h-
tokohtana. Laadun teoriat rakentuvatkin pitkdlti asiakaskeskeisten madritelmien varaan.
(Lipponen, 36.) Oulasvirta ( 2007, 21) toteaakin viitoskirjassaan, ettd yhteistd ldhes kaikille
”laatu”-kdsitteen maaritelmille on se, ettd niissd keskeisend on asiakasndkokulma. Laadun
kehittimisessd on ldhes aina kyse asiakkaiden tarpeiden ja odotusten tyydyttimisestd. Ta-
man vuoksi asiakkaan ddnen kuunteleminen on laatutydssé erittdin tirkedd, ja asiakkaiden
kuuntelemisella hankittu tietopohja laatutydssd tdysin valttimatontd. Palvelun laatua voi-

daan arvioida vain arvioijalle nékyvissd olevien piirteiden ja ominaisuuksien osalta.

Haverinen (2003) nékee, ettd palvelun laatu on viime kddessa sitd, mitd asiakas saa. Palve-
lun laatu todentuu mikrokokemuksina ihmisen ja palvelujérjestelmén kohtaamisissa ja vuo-
rovaikutuksessa. Talloin ovat tirkeitd: kohtaaminen, eettisesti kestdvét toimintatavat ja in-
terventiot, tydmenetelmit ja niiden edellyttiméd ammattitaito arjessa. Palveluoikeuksien kri-
teereiden madrittely ja luvatussa palvelutasossa pysyminen ovat palvelujen tarvitsijoiden
kannalta vahvoja vélineitd. Niitd ovat my0s systemaattiset palautejdrjestelmat, mikéli ne joh-

tavat toimintatapojen muutoksiin

Edelld olevat laadun mairittelyt tuovat esiin sen, ettd mitddn universaalia laadun méaarittelya
ei ainakaan toistaiseksi ole (Parrila 2002.)

Laatua méadriteltdesséd on tirkedd tiedostaa myds se, ettd mikdén ilmid ei ole niin yksinkertai-
nen, ettd yhden nékokulman kautta tavoitettaisiin laadun olemus kokonaisuudessaan. Laatua
taytyy tarkastella aina monesta késiteltdvadn ilmioon liittyvistd perspektiivistd.

Tietty tuote tai palvelu mairitellddn omien mielikuvien ja kokemusten mukaan joko huono-
tai hyvilaatuiseksi tai ehkd laadultaan keskinkertaiseksi. Asiakkaiden nidkemykset tuotteen
tai palvelun laadusta voivat perustua joko oletettuun tai koettuun. Koetun laadun ilmenty-
mand voidaan pitdd asiakastyytyvéisyytta. ( Parrila 2002.)

Yksityisen sektorin my6td myds julkisen sektorin toimijat ovat alkaneet kiinnittdd huomiota

palvelujen ja toiminnan laadun merkitykseen. Haverisen (2003) mukaan Pohjoismaiseen
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kontekstiin laatuajattelu ja laadun késite maariteltiin julkispalveluihin soveltuvaksi. Myos
tutkijakeskustelussa julkispalvelujen modernisaation vaihtoehtoja késitteineen on késitelty
laajalti. Julkisen alan yksikdiden toiminnassa ja tavoitteissa on kuitenkin yrityksiin verrat-
tuna erityispiirteitd, jotka otettava huomioon etsittdessa niille soveltuvia laadunhallinnan me-

netelmid. ( Anttonen ym.( toim.) 1995, 77.)

Oulasvirta (2007, 16) on viitoskirjassaan todennut, ettd julkisen organisaatioiden tuottamien
palvelujen laadun arvioimisessa on ongelmallista se, kenen nikdkulmasta laatua arvioidaan.
Hallinnolla, politiikoilla ja palvelua tuottavilla henkil6illd on selvisti toisiinsa nédhden erilai-
set intressit palvelutuotannosta. Palvelutaso painottaa asiakkaiden ongelmia ratkaisevaa ja
asiakkaiden tarpeisiin erikoistunutta tydorientaatiota, jossa painotetaan mm. hyvii toiminnan

laatua, toiminnan itsesédételyd ja autonomiaa.

Se, minka eri osapuolen nédkdkulmia painotetaan ja missd méadrin, on sinénsi jo arvovalinta.
Sen lisdksi, ettd erilaisilla sidosryhmilld ja intressiryhmilld voi olla keskendén ristiriitaisia
odotuksia palvelujen laadun suhteen, odotukset voivat vaihdella myds sidosryhmien tai in-
tressiryhmien sisélld. Oulasvirta mukailee Mladenka ( Mladenka 1981; ref. Oulasvirta 2007,
146), joka kysyy miten palvelujen tuottajan tulee toimia esim. silloin kun asiakkailla on risti-
riitaisia ndkemyksid tai kun enemmisto toivoo toisenlaista palvelua kuin vdhemmistd tai kun

suurin osa asiakkaista ei ilmaise mielipidettdén palvelusta.

Gastersin ( Gaster 1995; ref. Oulasvirta 2007, 87) mukaan julkisten palvelujen laadun méé-
rittelyssd olisi yleensd hyodyllistd omaksua sellainen laadun médérittely, jossa palvelun laa-
dun piirteet méadriteltiisiin tiettyjen avainulottuvuuksien osalta ja jossa otettaisiin huomioon

palveluodotusten ja — kokemusten vélinen kuilu, nk. tyytyvéisyyskuilu.

Kuten edelld todettiin, asiakasndkdkulma on monien laatumééritelmien pohjana. Julkisella
sektorilla hyvdn palvelun ainoaksi kriteeriksi ei aina riitd palvelujen vélittomén kéyttdjan
tyytyvdisyys, vaan sen lisdksi on arvioitava myos laajemmat yhteiskunnalliset laatutavoitteet.
Lisdksi on otettava huomioon, ettd julkisen toiminnan tehtévit ja palvelut ovat usein sellai-
sia, joissa tulosta voidaan arvioida vasta pitkdlld aikavélilla. Julkisten palvelujen laadun
madrittelyn erityispiirteisiin kuuluu myo0s se, ettd monissa tapaukissa palvelun kéyttdjan ja
tuottajan vélinen suhde on epitasapainoinen: asiakkaalla ei ole aina riittdvasti tietoa laadun

arviointiin. ( Anttonen ym. (toim.) 1995, 77.)
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Valtion keskushallinnon uudistaminen-hankkeessa painotetaan kansalaisten mielipidettd jul-
kisten palvelujen kehittdimisessd. Kansalaisten ja yritysten palveluista saamat kokemukset
antavat suunnan julkisten palvelujen laatutyodlle ja laadun jatkuvalle parantamiselle. Suomel-
la on erityisesti kehitettdvdd hallinnon avoimuuden, kansalaisten ja asiakkaiden kuulemisen
ja osallistumisen kohdalla. Muiden hyvin toimivan hallinnon periaatteiden osalta Suomi si-
joittuu kansainvélisesti vertaillen arvioiden karkijoukkoon (hallinnon puolueettomuus, kor-
ruption vahéisyys, lainsddddnnon kehittyneisyys, koulutusjérjestelméin toimivuus jne.).

Julkisia palveluja kehitettdessd on otettava huomioon kunkin palvelun erityispiirteet ja asiak-
kaiden tarpeet. Periaatepditds nostaa esille mm. palvelusitoumukset ja asiakaspalautteen,
joiden avulla voidaan parantaa laatua ja julkisten hyddykkeiden kuluttajasuojaa. ( Julkisen

hallinnon toimivuuden...2001)

Palvelun tuottajan tulee julkisissa organisaatioissa ratkaista, kenen tai keiden adnid” se ottaa
palvelutuotannossaan huomioon. Voidaankin kysyd, kenen maééritteleméstd laadusta on vii-
me kéddessd kyse: onko kyse esim. palvelun kiyttdjind olevien kansalaisten, poliittisen paa-
toksentekijoiden, johdon, asiantuntijoiden vai asiakastyontekijoiden, mairitteleméstd laadus-

ta. ( Oulasvirta 2001, 16).

Myos Hilkka Summa toteaa, etté julkiseen hallintoon sovellettuna asiakasndkdkulma on vilt-
taméton mutta ei yksi riittdvd ndkokulma. Héanen mielestdéin hyvdn laadun ainoaksi kritee-
riksi ei aina riitd palvelujen vélittdmén kéyttdjén tyytyviisyys, vaan sen lisdksi on arvioitava
my0s laajemmat yhteiskunnalliset laatutavoitteet. Julkisten palvelujen ”asiakkaana” on usein
koko yhteiskunta, ja yleisen edun ndkokulma liittyy esim. koulutuspalveluihin. Asiakas ei
julkisen sektorin palvelujen kyseessé ollessa ole hanen mukaansa aina valttiméttd oikeassa.

( Anttonen ym. (toim.) 1995, 77-79.)

Julkisiin organisaatioihin soveltama kokonaislaadun késite, joka sisdltdd panosten, laadun,
prosessin eli toiminnan laadun seké jarjestelmin laadun, lopputuotoksen laadun seka tarpei-
siin (asiakkaan ja yhteiskunnan tarpeisiin) vastaaminen, hyddyttdd palvelun tuottajaa.. Niin
siksi, ettd siind palvelun tuottajalle vélittyy viesti, jonka mukaan kaikkien em. osa-alueiden
tulee olla kunnossa, jotta toiminta olisi laadukasta. ( Huuskonen & Ijds & Lehtoranta 1997,

30-31)
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Edelld mainittu asetelma syntyy myds ostopalveluina hankittavien tydvoimapalveluiden
kohdalla. Vaikka palveluun ohjautuminen tapahtuu asiakkaan kanssa sopien, ei hinelld vélt-
tdmattd ole tdyttd kuvaa siitd mihin hén on sitoutunut. Lisdksi kyseessd olevat palvelut tayt-
tavat myoOs laajempaa yhteiskunnallista tehtdvdd, jonka intressit eivdt valttdmaéttd aina ole
yhdensuuntaiset asiakkaan intressien kanssa.

Seuraavaan taulukkoon (Oulasvirta 2007, 66) on koottu pelkistetysti ja tiivistetysti, millainen

on eri intressiryhmien ndkdkulma julkisen organisaation tuottaman palvelun laatuun yleensa.

Taulukko 3. Poliitikkojen, johtavien virkamiesten, asiantuntijavirkamiesten, palvelun kaytta-
jien ja kansalaisten ndkokulmat julkisen organisaation tuottamien palvelujen laatuun.

Nikokulma palvelun laatuun

Poliittiset  pia- Yhteisonikokulma (me-nikokulma)

toksentekijat Yhteisondkokulma (miten palvelee jotain viestoryhmai).

Palvelun laadun arvioinnin oleellisin 1dhtokohta ovat pal-
velun laatua koskevat tavoitteet. Palvelun vaikutukset
kiinnostavat eniten. Tavoitteet ovat epéselvid ja vaihtuvat

helposti.

Organisaation Tuloksellisuusnikokulma

johto Oman yksikon tavoitteiden saavuttaminen keskeinen kri-
teeri. Laatua suhteutetaan kustannuksiin (tehokkuus- ja ta-
loudellisuusnékokulmat)

Asiatuntijat Asiakkaan auttamisen nikokulma
Palvelun kiyttdjien auttaminen keskeisin nékokulma.
Edustaa yksilokohtaista asiakasnidkokulmaa.

Palvelun loppu- Yksilondkokulma(subjektiivinen mind-nikokulma)

kiyttdjat Vain palvelun lopputulos omalta kannalta katsottuna kiin-
nostaa.

Kansalaiset Yhteisonikokulma (me-nikokulma)

Palvelun yhteisolliset ndkokulmat kiinnostavat.

Lahde: Oulasvirta (2007), 66

Kuten edelld olevassa taulukossa kuvataan, ndkdkulma julkisen organisaation tuottaman pal-
velun laatuun eri intressiryhmissé vaihtelee suuresti. Yksilon ndkokulmasta tiarkeintd on pal-
velun hyvé lopputulos subjektiivisesta ndkokulmasta katsottuna. Asiakkaan nidkokulmasta
hyvéé lopputulosta tavoittelee myds asiakasta auttava asiantuntija mutta joutuu mahdollisesti
sopeuttamaan omaa toimintaansa organisaation johdon asettamiin tavoitteisiin ja resurssei-

hin. Vaikka asiantuntija haluaa auttaa asiakasta hyvééan lopputulokseen, ei se aina ole mah-
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dollista esimerkiksi resurssien riittimittomyyden tai uudistuneiden tavoitelinjausten vuoksi.
Tavoiteltu hyvé palvelu ei ole yhteiskunnan nidkokulmasta riittivédn tehokasta ja taloudellista

suhteessa panoksiin.

My06s Suomen Kuntaliitto julkisti vuonna 1998 julkisen palvelujen laatustrategian, jossa on
listattu julkisille palveluille keskeisié laatutekijoitd. Suomen kuntaliiton laatutekijét ovat sa-
mansuuntaiset kuin edelld mainitut Gronroosin ja Sipildn laadun ulottuvuudet. Kuntaliiton
strategiassa on nostettu myos asiakkaan mahdollisuus vaikuttaa ja osallistua itseddn koske-

vassa asiassa omaksi kohdakseen.(Julkisten palvelujen laatustrategia 1998, 7.)

Edelld mainitun laatustrategian valmisteluun osallistui valtion, kuntien, elinkeinoeldmén ja
tiedeyhteisojen sekd jarjestojen edustajia. Strategiaan sisdltyy 12-kohtainen suositusosa, jos-
sa linjataan koko julkisen sektorin yhteistd laatupolitiikkaa ja laatuty6td. Suositusten mukai-
sesti eri toimialojen, hallintokuntien ja palveluntuottajien tulisi mééritelld oman toimintansa
palvelun laatutavoitteet, joissa otetaan huomioon kunkin toimialan julkisen palvelun erityis-

piirteet ja asiakkaiden tarpeet

TyOministerid (nykyinen Tyo- ja elinkeinoministerid, TEM) on maédritellyt tydhallinnon laa-
tupolititkan. Vaikka kyseisid laatukriteereitd ei ole vuoden 2007 jédlkeen pdivitetty ja myds
sekd keskushallinto ettd aluehallintotaso on sen jdlkeen uudistunut, piddn méériteltyja kritee-
reitd edelleenkin kéyttokelpoisena ja relevantteina. Kriteerit mukailevat selkeésti julkisten
palvelujen laatustrategiaa. Kriteerit (Tuotekansio, 2007) ldhtevit siitéd, ettd asiakas madrittda
laadun ja laatukriteerit kuvaavat palveluperiaatteita ja toimintatapoja asiakkaille ja henkilos-

tolle. Liitteessd numero 1 on esitetty edelld mainitut asiakaspalvelun laatukriteerit.

Seka Kuntaliiton ettd Tydministerion julkaisemat laatuun liittyvét kriteerit ovat yhteneviisia

tutkimuskirjallisuudessa julkaistujen kriteereiden kanssa.
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2.2 Miti on julkinen hankinta

Julkisen hankintatoimen tehostamiseksi valtionhallinnon hankintatoimea on kehitetty aktiivi-
sesti 2000-luvulla osana valtion hankintojen yleistd ohjausta ja valtion tuottavuusohjelmaa.
(Valtion hankintastrategia 2009, 13.)

ETA-vapaakauppasopimus tuli voimaan vuonna 1994, joka synnytti varsinaisesti kilpailut-
tamisvelvollisuuden. Suomesta tuli Euroopan Unionin tiysivaltainen jdsen vuonna 1995, jo-

ka yhdenmukaisti julkisten hankintojen sadnndstdd vastaamaan yhteisdoikeuden sddnndstoa.

Hankintatoimen kehittdmistd ja uudelleenorganisointia ovat ohjanneet vuonna 2001 laaditut
valtion hankintatoimen kehittdmishankkeen ehdotukset sekd vuonna 2004 julkaistu valtion
konsernitason hankintastrategia ja valtionhallinnon tuottavuusohjelma. Mielenkiinto julkisia
hankintoja kohtaan on lisdantynyt kun uusi laki julkisista hankinnoista (384 /2007) tuli voi-
maan 1.6.2007. ( Valtion hankintastrategia 2009, 13.)

Julkisten hankintojen sddntelyssd on tapahtunut suuria muutoksia viimeisten kolmen vuoden
vuosikymmenen aikana. Julkisia hankintoja koskevat periaatteet ovat muuttuneet merkitti-
vasti. ( Kalima ym. ref. Tuominen, 10.) Vuonna 1992 hankinnoista sdddetyn lain mukaan
kunnat tulivat my0s kilpailuttamisvelvollisuuden piirin kun aikaisemmin voimassa olleet
saannokset julkisista hankinnoista koskivat vain valtion tekemid hankintoja.

Hankintoihin, jotka on aloitettu 1.6.2007 jdlkeen, sovelletaan uutta hankintalakia eli lakia
julkisista hankinnoista (348/2007). Kaikkiin 1.6.2007 jidlkeen aloitettuihin hankintoihin so-
velletaan liséksi hankinta-asetusta (614/2007). Hankinta katsotaan aloitetuksi hankintailmoi-
tuksen julkaisemishetkelld. Hankinnoissa, joissa ei edellytetd hankintailmoituksen julkaise-
mista, hankinta katsotaan aloitetuksi hetkelld, jona tarjouspyynto tai neuvottelukutsu ldhete-

tadn, taikka neuvottelut toimittajien kanssa aloitetaan.

Julkisilla hankinnoilla tarkoitetaan sellaisia tavara-, palvelu- ja rakennusurakkahankintoja,
joita valtio, kunnat ja kuntayhtymait, valtion liikelaitokset sekd muut hankintalainsdddanndssa
madritellyt hankintayksikot tekevdt oman organisaationsa ulkopuolelta vastiketta vastaan.
Myos omalta organisaatiolta tehtdvét hankinnat ovat julkisia hankintoja, jos ne tehdédén kil-
pailutuksen seurauksena. Julkiset hankinnat tulee tehdd hankintalainsdddédnndssa sdddettyja

menettelytapoja noudattaen. ( Kuusniemi & Takala 2008, 1.) Hankintoja koskevan sdételyn
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tarkoitus on ohjata hankintayksikot aikaansaamaan kilpailua sekd kohtelemaan tarjousmenet-
telyyn osallistuvia yhdenmukaisesti ja tasapuolisesti. Taustalla on tarve julkisten hankinto-
jen markkinoiden paremmasta kilpailuttamisesta. (Hyvonen & Kess & Piisi & Tuomela &

Uotila 2007, 16.)

Hankintalain 6 §:ssd on maédritelty, mikd on hankintayksikko. Hankintayksikoitd ovat esi-

merkiksi valtio, kunta ja kuntayhtyma. (Hyvonen ym. 2007, 37.)

Eri hankintakanavia koskevat yleensé erilaiset hankintalain menettelyvaatimukset. Hankin-
tayksikon ndkokulmasta timd myos jakaa hankintakanavat markkinoilla kilpailutettaviin
hankintoihin, kilpailuttamisvelvoitteen ulkopuolisiin hankintoihin, sidosyksikdltd tai samaan
oikeushenkiloon kuuluvalta yksikoltd tehtdviin (suora) hankintoihin, yhteishankintayksikon
kilpailuttamasta sopimuksesta tehtdviin hankintoihin ja oman sisdisen tuotannon kayttoon.

Téssd tyossd keskitytddn markkinoilla kilpailutettaviin hankintoihin.( Valtion hankintastrate-

gia 2009, 17.)

Hankinta voidaan toteuttaa usealla toteutustavalla. Julkinen hankinta on toteutettava noudat-
tamalla jotakin lain mukaisista mddrdmuotoisista menettelyistd. Hankinnoissa on péédsdén-
toisesti kdytettdva niin sanottua avointa menettelya tai rajoitettua menettelyd, joiden valilla

hankintayksik&t voivat vapaasti valita. ( Kuusniemi ym. 2008, 71.)

Hankintamenettelytavat ovat avoin menettely, rajoitettu menettely, neuvottelumenettely, kil-
pailullinen neuvottelumenettely, puitejarjestelyt, suunnittelukilpailut, suorahankinnat, dy-

naaminen hankintajdrjestelma ja sihkdinen huutokauppa.

Menettelyjd voidaan kuvata seuraavasti (Kuusniemi ym. 2008, 69-103.):

Avoin menettely tarkoittaa hankintamenettelyd, johon kaikki halukkaat tarjoajat voivat osal-
listua. Taméa menettely on aina kéytettdvissd julkisissa hankinnoissa. Avoimessa menette-
lyssé ei voida kdyda varsinaisia neuvotteluja tarjousten vastaanottamisen jialkeen

Rajoitetulla menettelylld tarkoitetaan hankintamenettelyd, jossa hankintayksikko voi rajoittaa
osallistuvien tarjoajien madrdd. Tamé menettely on aina kdytettdvissd sekd EU-hankinnoissa
ettd kansallisissa hankinnoissa.

Neuvottelumenettelyd voidaan kéyttdd vain lain méarittelemissd tapauksissa, jotka on méaéri-

telty hankintalain 25 §:n 2 momentissa. Kansallisissa hankinnoissa menettelyd voidaan kéyt-

21



tad tavara- tai palveluhankinnoissa mm. silloin kun hankinnan ennakoitu kokonaisarvo on al-

le 50 000 euroa.

Kilpailullista neuvottelumenettelyd voidaan kayttdd seké kansallisissa ettd EU-hankinnoissa.
Menettelylld voidaan aiempaa joustavammin toteuttaa hankintoja, joissa tarjouspyynnon laa-
timinen ennakolta on vaikeaa tai epétarkoituksenmukaista.

Puitejérjestelyilld tarkoitetaan hankintayksikon ja toimittajan vélistd sopimusta tiettynd ajan-
jaksona toteutettavista hankintasopimuksista. Puitejirjestely tai puitesopimus ei vélttamatta
muodosta toimittajalta tehtdvad tilausta. Puitejdrjestelyssd valitaan mahdollinen toimittaja
(tai toimittajat), mutta hankittavia méarié ja toimitusaikoja jitetddn tyypillisesti auki. Puite-

sopimus ei myoskain vilttdmattd velvoita hankintayksikkod tekemddn kyseistd hankintaa.

Suorahankinta tarkoittaa erityistd hankintamenettelyd, jossa laissa tarkkaan maéritellyissa ti-
lanteissa, hankintayksikdlla ei ole velvollisuutta julkaista hankintailmoitusta eikd kilpailuttaa
hankintaa, vaikka hankinta kuuluisi arvonsa ja laatunsa puolesta hankintalain sovelta-
misalaan.

Pienhankintojen osalta on olemassa erikseen ohjeet valtion hankintakisikirjassa miten niiden

osalta voidaan tehdd suorahankintoja.

Toteutustavan valinta tapahtuu pééosin strategisin ja tarkoituksenmukaisuusperustein sekéd
markkinoiden toimivuudesta riippuen, mutta osin myds hankintalaki rajoittaa valinnanvapa-
utta.

Vaihtoehtoinen ovat hankintatarpeen tdyttdminen hallinnon omana tyona tai hankinnan koh-
teen ostaminen markkinoilta. Kyseessd on térked poliittinen valinta, myos hallinnon henki-
16ston ja hallinnollisen yksikon vaikutuspiirissd olevien yrittdjien kannalta. Hankintayksikol-
14 on oikeus paéttdad, missd médrin oma organisaatio tuottaa palveluja ja missd méérin kayte-

tadn ostopalveluja.

Oman tuotannon kehittdmisen ja tuotannon jatkamisen seki toisaalta ulkoisten palveluiden
ostamisen viliseen rajanvetoon liittyy usein merkittivid tydvoiman kdyttdmiseen liittyvid ky-
symyksid. Koska kyseesséd on strateginen ratkaisu, hallinnon yksikon tai kunnan tulee arvi-

oida vaihtoehtoja useista ndkokulmista. ( Kuusniemi ym. 2008, 56.)
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Ty6- ja elinkeinoministerid toimialaan kuuluvissa tehtdvissa ja niihin liittyvissd hankinnoissa
noudatetaan lakia julkisista hankinnoista niin kuin myds tdsséd opinndytetutkielman aiheena
olevissa ostopalveluina hankittavissa ryhmépalveluissa. Tyo- ja elinkeinoministerion inter-
net-sivuilla on edelld olevan mairittelyn lisdksi avattu noudatettavia asetuksia seuraavasti:
Julkiset hankinnat tulee tehdd hankintalainsdédédnndssé sdddettyjd menettelytapoja noudatta-
en niin, ettd noudatetaan kansallisia hankintalakeja ja EU-hankintadirektiivejd. Tavoitteena
on tehostaa julkisten varojen kayttoa.

Julkisia hankintoja koskevien sdidnndsten pddperiaatteita ovat hankintojen avoin ja tehokas
kilpailuttaminen seka tarjoajien tasapuolinen ja syrjimiton kohtelu.

Hankintojen kilpailuttamisella pyritddn julkisten verovarojen mahdollisimman tehokkaaseen
kdyttoon eli siithen, ettd niilld ostettaisiin hinta-laatusuhteeltaan mahdollisimman edullisia
tuotteita tai palveluita ja urakoita. Kilpailuttaminen lisdd myos tarjolla olevia vaihtoehtoja.

( Pekkala & Pohjonen 2010, 22.)

Edelleen ty06- ja elinkeinoministerion internet-sivuilla korostetaan, ettd avoimuuden periaate
mm. edellyttdd, ettd hankinnoista ilmoitetaan riittdvin laajasti. Tasapuolisuuden ja syrjimat-
tomyyden periaate puolestaan tarkoittaa tarjoajien yhdenvertaista kohtelua ja hankintapai-
toksen tekemistd ennalta ilmoitettujen valintaperusteiden mukaisesti.

Saaduista tarjouksista on valittava joko kokonaistaloudellisesti edullisin tai hinnaltaan hal-
vin. Jos tarjouksen valintaperusteena kéytetdén kokonaistaloudellista edullisuutta, otetaan
tarjousten vertailussa huomioon ennalta ilmoitetut vertailuperusteet.

EU:n hankintaséédntelyn tavoitteena on myos parantaa eurooppalaisten yritysten — siis myds
suomalaisten yritysten - kilpailukykyéd. Hankintasddntelylld pyritddn turvaamaan tavaroiden,
palveluiden, pddomien sekd tyontekijoiden vapaa liikkuvuus. Naméa ovat Euroopan unionin
perustamissopimuksessa sovittuja perusvapauksia.

Avoin ja tasapuolinen kilpailuttaminen avaa yrityksille ja palveluntarjoajille mahdollisuuksia
tarjota tuotteitaan ja palveluja entistd enemmén myos julkiselle sektorille. Suomalaisten
hankintayksikdiden on noudatettava hankinnoissaan kansallisen lainsddddnnén ja EY:n di-
rektiivien lisdksi Maailman kauppajérjeston julkisia hankintoja koskevaa ns. GPA- sopimus-
ta.

Voidaan todeta, ettd hankinnan méairitelma on laaja sillé laissa tarkoitetaan tavaroiden ja pal-
velujen ostamista lisdksi my0s vuokraamista tai sithen rinnastettavaa toimintaa (kuten osa-
maksukauppaa, leasingkauppaa sekd optiosopimuksia) sekd rakennusurakan teettdmista.

Julkisesta hankinnasta on kyse, kun hankintayksikko hankkii tavaraa, palvelua tai rakennus-
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alan taloudellista vastinetta vastaan. Vastikkeetonta hankintaa ei pideté julkisen hankintana.
Julkiset hankinnat muodostuvat erityyppisistd hankinnoista kuten esimerkiksi tavara- ja pal-

veluhankinnoista.( Kuusniemi ym. 2008, 25).

2.2.1 Hankintaprosessi

Julkisen hankintaprosessin hahmottaminen kokonaisuutena on ensiarvoisen tarkedd seké os-
tajan ettd myyjén tydsuorituksen onnistumiseksi. Julkinen ostotoimi eroaa yksityisen sekto-
rin vastaavasta toiminnasta monelle tavalla, mutta yksi keskeisimmisti eroista on se, ettd
hankintayksikkd ei voi yhdistdd prosessin vaiheita tai jattad niitd tekeméttd esimerkiksi epé-
tarkoituksenmukaisia, vaan kaikki vaiheet on suoritettava voimassa olevien oikeusohjeiden
mukaisesti. Kokonaisuus muodostuu toinen toistaan seuraavista prosessin vaiheista, joista

kaikista on padsdédntoisesti laadittava kirjalliset asiakirjat. ( Kuusniemi ym. 2008, 107.)

Hankintatoimen terminologia ei ole yhteneviistd. Suomessa kdytetddn usein synonyymeiné
sanoja osto, hankinta, osto- ja hankintatoimi. Hankintatoimen ylékasitteet, eli se, puhutaanko
hankintojen yhteydessd logistiikasta, tarjontaketjun hallinnasta, materiaalin hallinnasta tai
jostain muusta sekoittavat osaltaan terminologian kayttod. ( Remes 2005, 8-9).

Remeksen (2005, 10-11) mukaan hankintatoimella viitataan useimmiten strategiseen toimin-
taan kun taas ostotoimea pidetddn yleisesti operationaalisena toimintana. Hankintatoimi kat-
taa kaikki toiminnot tuotteen saamisesta toimittajalta tuotteen toimittamiseen loppukaytté;jil-
le.

Terminologian kéyttd ndiden yhteydessé eroaa kuitenkin merkittdvasti. Ostotoimi ei rajoitu
vain teollisuusyrityksiin vaan se on tarkoituksenmukainen toiminto myds yksityisen ja julki-

sen sektorin palveluiden hankkimisessa (Remes 2005, 9.)

Hankintalaissa sdddelldén kilpailuttamismenettelyistd ja toimintavelvoitteista, joita julkisten
viranomaisten ja muiden lain soveltamisalaan kuuluvien hankintayksikdiden on hankinnois-
saan noudatettava. Toimintavelvoitteiden taustalla ovat Euroopan yhteison perustamissopi-
muksen mukaiset syrjiméttomyyden-, yhdenvertaisuuden-, avoimuuden- ja suhteellisuuden
periaatteet. Koska hankintamenettelyssé esille tulevia lukuisia yksittéisié tulkintatilanteita ei
voida kattavasti sadtid, tulee ndissa tilanteissa tehtivien ratkaisujen perustua toimintavelvoit-

teiden taustalla olevien periaatteiden soveltamiseen. Hankintamenettelyd koskevia syrjimét-
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tomyyden-, yhdenvertaisuuden-, avoimuuden- ja suhteellisuuden periaatteita tuleekin noudat-
taa kaikissa hankintamenettelyn vaiheissa. (Hakinnat.fi-sivusto, 2012.)

Liitteessd 4 on avattu, mitd edelld mainitut periaatteet tarkoittavat.

Hankintaprosessin paavaiheet

Alla on kuvattu hankintaprosessin kulku ja dokumentointi paépiirteittdin eri vaiheineen.
Kuva on ty6- ja elinkeinohallinnon Julkisten tydvoimapalveluiden ja niitd tdydentdvien pal-
veluiden hankinta ohjeesta, Ohje O/13/2007/TM. Ohje on voimassa 1.11.2007 alkaen tois-

taiseksi.
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Hankintaprosessin paivaiheet

Kansallinen kynnysarvon ylittivin Prosessin dokumentointi
palveluhankinnan hankintaprosessin
vaiheet
Hankintatarpeen kartoitus ja hankinnan Hankintasuunnitelma ja palvelu
suunnittelu, menettelyn valinta ——»  kuvaukset hankinnoista
v
Hankintailmoituksen ja tarjouspyynnon Hankintailmoitus
laatiminen "
Hankinnasta ilmoiitaminen Tarjouspyynto
Ehdokkaiden valinta \ HILMA ( hankintailmoitukset) +
haluttaessa omat nettisivut ja/tai
l sanomalehti
Tarjouspyynnon lahettdminen Padtos hyviksytyistd ja hylétyistd

ehdokkaista perusteluineen

Tarjousten vastaanottaminen > Saapuneiden tarjousten diariointi

. v
Tarjousten avaaminen \
Avattujen tarjousten
l varmentamien kahden henkilon
Tarjoajien ja tarjousten kelpoisuuden / nimikirjaimin

tarkistaminen l Avaus poytikirja
Tarjousten vertailu > Vertailupoytékirja
Hankintapdatoksen tekeminen " Kirjallinen hankintapdétds perus-

teluineen, jonka liitteend valitus-
osoitukset markkinaoikeudelle ja
hallinto-oikeudelle

Voittajan ja hyléttyjen tarjoajien Sopimusasiakirjat — oma kappale

informointi kullekin sopimusosapuolelle
l / liitteineen

Hankintasopimuksen laatiminen ja
allekirjoitus

Jalki-ilmoitus > Jalki-ilmoitus

Kuva 1. Hankintaprosessin eri vaiheet ja dokumentointi. (Tyd- ja elinkeinoministerio, 2007)
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Kuvasta nékyy hankintaprosessin kulku. Liitteessd 5 on kuvattu hankintaprosessista vaiheet
tarpeen madrittely, tarjouspyynnoén laatiminen, tarjousten vertailu, pdédtdksen tekeminen ja
seuranta ja arviointi. Prosessissa tarpeen madrittelylld on keskeinen osa, koska keskeistid on
tunnistaa minké tarpeen tiayttdmiseksi hankintaa tehddén, mihin kdyttoon se tulee ja mité siltd
edellytetddn. Téamén opinndyte koskee palveluhankintoja ja palvelun laatuun liittyvét tekijat
ovat silloin tirkeitd. Tarjouspyyntdon tulee selkeédsti madritelld haluttu tuote tai palvelu
myos lopputuloksineen niin, ettd halutun palvelun sisélto tulee selkedsti ja tdsmallisesti esiin.
Palveluiden laadun seuraaminen on my0ds hankintaprosessin tdrkeitd osa-alueita. Ostopalve-
luna hankittaviin tydvoimapalveluihin liittyy sopimuksen toteuttamiseen sekd palvelun laa-
tuun liittyvad seuranta. Hankintasopimuksissa edellytetddn esimerkiksi asiakaspalautteen ke-

raamista.

2.3 Julkisen palveluiden asiakaspalaute

Asiakkuus tuo usein mieleen kuluttajuuteen liittyvid nédkokohtia. (Oulasvirta 2007, 82.) Emt.
viittaa vaitoskirjassaan mm. Potteriin ( Potter 1988; ref. Oulasvirta 2007, 82). Potter on tar-
kastellut kuluttajuuteen liittyvid periaatteita ja kuluttajuusajattelun soveltumista julkiseen
hallintoon. Hén katsoo, ettd kuluttajuuteen liittyy sellaisia periaatteita kuin palvelujen saata-
vuuden, valinnan, tiedotuksen, valitusmahdollisuuden ja edustuksellisuuden periaatteet.

Lisédksi Oulasvirta (2007, 83) viittaa Pollitiin ( Pollit 1990; ref. Oulasvirta 2007, 83), joka on
kritisoinut kulutusajattelun soveltumisesta julkiseen hallintoon. Hinen mukaansa kulutta-
juusajattelu ei sovi kaikkiin julkisen hallinnon organisaatioihin. Joissakin julkisen hallinnon
organisaatioissa kansalaisten asiointi voi olla pakon sanelemaa eikd kansalainen voi valita eri
organisaatioiden vélilld (esim. poliisi, vankila ja lastensuojelulaitokset), tai sitten hénelld ei

varattomana ole tosiasiallista vaihtoehtoja esim. koulujen, sairaaloiden yms. suhteen.

Asiakkaan késite on perdisin yksityiseltd sektorilta mutta on kéasitteend hallinnossa lisdénty-
nyt ja nyt puhutaan viraston asiakkaista ja heidin palveluistaan (Julkisen sektorin laatulinja-
uksia 1998, 26). Emt. linjausten mukaisesti asiakas-kdsite ndhddén julkisessa hallinnossa
moniulotteisena ja ei aina ole ristiriidaton; kuten edelld todetaan, asiakas ei aina halua siti
palvelua, jota hénelle tarjotaan esim. erilaiset pakkotoimet tai hdn haluaa jotain palvelua

enemmaén kuin hénelle on mahdollisuus tarjota tai myontdé esim. erilaiset tuet.
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Julkisten palvelujen asiakkaan rooli vaihtelee. Asiakas voi olla suhteessa palveluntuottajaan

asiakas, toimeksiantaja, kansalainen tai hallintoalamainen. ( Huuskonen ym. 2007, 10.)

Julkisten palvelujen asiakas-kédsitettd on myos kritisoitu. Mm. Lillrank (1998, 91) on toden-
nut, ettd julkisesti rahoitetuilla ja suoritetuilla palveluilla ei ole valitsevaa ja maksavaa asia-
kasta, vaan kdyttdvd kansalainen. Emt. toteaa, ettd valitsevan ja maksavan asiakkaan puuttu-
minen johtaa siihen, ettd laadun maéérittely ja johtaminen tdytyy toteuttaa eri tavoilla kuin
asiakasohjatussa toiminnassa. Julkisten palvelujen tuottajien on hankittava ohjausta varten
palautetta ja luotava normeja, sanktioita ja insentiivejd jollakin muulla tavalla kuin markki-
naohjauksessa tehddin.( Lillrank 1998, 92.) Myds Pohjola (Salmela (toim.) 1997, 176.) poh-
tii asiakkuuden késitettd ja toteaa, ettd palvelukulttuurin kannalta on olennaista, miten asia-
kas ymmarretddn. Onko hén kaltaisemme toimiva, tunteva ja tahtova ihminen vai onko hédn
yleistynyt kuva asiakkaan kategoriasta? Haetaanko asiakaspalautteessa arviointia yksildlli-
seltd asiakkaalta, jonka eldmaéntilanne ja kokemukset ovat omalla ainutkertaisella tavalla

eriytyneet vai asiakkailta yleensi?

Palautekulttuuria voidaan jdsentdd erddnlaisena asiakkaiden valtaistamisen (empowerment)
askeleena. Asiakassuhteen kiinteys ja palautteen toteuttamistavat médrittavat valtaistumisen

asteen. ( Salmela (toim.) 1997, 182.)

Julkisista palveluista hankitaan nykyisin laajasti asiakaspalautetta. Ndin toteaa myds Pohjo-
la: Asiakkaan ndkokulman merkityksen oivaltaminen tuotti nopeasti erilaisen asiakaspalaut-
teiden ja asiakastyytyvdisyyden mittaamisen aallon. Asiakkaan mielipiteelle tehtiin naytté-
vasti tilaa mutta erilasiin tyytyvdisyysmittauksiin on organisaatioissa siirrytty usein toisaalta
tuotetun mallin mukaisesti pohtimatta sen perusteluita tarkemmin. (Salmela (toim.) 1997,
170.)

Palautetta kerdtddn erilaisten kyselyiden ja tutkimusten avulla, joiden tarkoituksena ei ole
keriti tietoa tieteellisiin tarkoituksiin, vaan kdytdnnon toiminnan tueksi. Néilld mittauksilla

selvitetddn yleensa tuotteiden ja prosessien laatua. ( Jakosuo, 2005, 35.)
Asiakaspalautteen tutkimisessa voidaan erottaa eri tyyppejd kuten organisaatiokuvatutki-

mukset, palvelun laadun tutkimukset, asiakastyytyvéisyystutkimukset ja asiakasuskollisuus-

tutkimukset. ( Makinen 1997; ref. Mattila 1999, 28.)
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Asiakaspalvelututkimuksella tarkoitetaan yleensd tutkimusta, jossa kysely kohdistetaan or-
ganisaation paleluja joskus kéyttineille henkildille. Toisistaan erotetaan pitkédkestoiset asia-
kassuhteeseen perustuvat arviot organisaation palvelusta seké asiakkaiden kokemukset yksit-

taisestd palvelutapahtumasta (Dutka 1994; ref. Mattila 1999, 30.)

Jakosuon (2005, 35) mukaan asiakastyytyvidisyysmittaukset voidaan jakaa strategisiin ja
operatiivisiin mittauksiin. Strategiset tutkimukset ovat kertatutkimuksia, joiden tarkoitukse-
na on l0ytdd asiakastyytyviisyyteen vaikuttavia tekijoitd. Operatiiviset tutkimukset ovat
puolestaan jatkuvaa mittausta, jonka tarkoituksena on selvittad yrityksen asiakastyytyvéisyy-
den taso sddnndllisin viliajoin. Edelld mainittujen ohella laatua voidaan kontrolloida esim.

asiakaspalautteiden avulla.

Palautepyynnét voivat kohdistua yksittdiseen palveluun kuin laajoihin kokonaisuuksiin. Pa-
lautetta hankitaan monilla eri tavoilla kuten esim. erilaisilla haastattelumenetelmilld, puhe-
linhaastatteluilla, lomakkeilla jne. Tésséd tutkimuksen aiheena olevat asiakaspalautteet ovat
kyselylomakkeita, joissa on osittain valmiit kiintedt vastausvaihtoehdot ja valmiit kysymyk-

set, joihin palautteenantajan on mahdollisuus vastata.

Asiakaspalautteen hankkimisen motiiveina on monia eritasoisia tekijoitd. Lahtokohtana ovat
asiakkuuteen, asiakkaan rooliin ja asemaan liittyvit kysymykset. Palvelumuutosten ja palve-
lujen toimivuuteen liittyvid arviointeja voidaan pitéd toisena ulottuvuutena, palvelujen mai-

netta, imagoa seka palautteen hankinnan kehittdmisestd kolmantena. ( Salmela 1997, 11.)

Yrityssektorilla asiakastyytyvdisyyden mittaamisen syynd on tarve sdilyd markkinoilla tai
kasvattaa markkina-osuutta. Syyt asiakastyytyvdisyyden mittaamiseen julkisella sektorilla
liittyvdt kysymykseen tietyn julkisen sektorin organisaation olemassaolon oikeutuksesta.
Syyt liittyvét niin kansalaisten hyvinvoinnin turvaamiseen kuin my0s tehokkuuteen.( Huus-

konen ym. 1997, 39-40.)

Asiakaspalautteella mitataan myos asiakkaan tyytyviisyyttd saatuun palveluun.

Tyytyvédisyys-sana viittaa tosiasiallisesti tyytyvéisyysasteeseen tyytyvéinen -tyytymiton-
ulottuvuudella. Tyytyvéisyyden vastinpari ovat aina henkilon odotukset ja henkilosto-, tuo-
te-, tukijirjestelma —ja /tai miljookontakteissa syntyvit kokemukset. (Rope ja Polldnen 1995,

29.) Rope ym. korostavat, ettd odotustaso muodostaa ldhtokohdan ja vertailuperustan koke-
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muksille. Odotustasot jakaantuvat kolmeen luokkaan, jotka ovat ihanneodotukset, ennakko-
odotukset ja minimiodotukset. Thanneodotukset kuvaavat henkilén oman arvomaailman mu-
kaisia toiveita siitd toiminnasta, jota hdn odottaa joltain yritykseltd tai tuotteelta. Ennakko-
odotukset kuvaavat sitd odotustasoa, joka henkil6lld on tarkasteltavasta yrityksestd ja/ tai
tuotteesta ja sen eri ominaisuuksista. Ennakko-odotukset ovat kisitesisdllollisesti sama asia
kuin imago eli kohderyhméan mielikuva yrityksesti tai tuotteesta. Ennakko-odotukset raken-
tuvat mm. aikaisemmista kokemuksista eli asiakassuhteen pohjalta muodostuneista mieliku-
vista tai suusta-suuhun viestinnéstd, joka ihmisten saamien kokemusten pohjalta levidd suosi-
tuksina tai varoituksina asiakkailta tuttavapiiriin ja sieltd aina edelleen. Minimiodotukset
kuvaavat sitd tasoa, jonka asiakas on asettanut itselleen vahimmaistasoksi, jota hdn edellyttda

yrityksen/tuotteen toiminnalta. ( Rope ym. 1995, 31-35.)

Asiakkaiden kokemukset jakaantuvat erilaisiin tyytyviisyysasteisiin kokemuksen voimak-
kuuden ja suunnan (=suhteessa odotuksiin) mukaisesti. Rope ym. ( 1995, 41) toteavat, ettd
valtaosa (80% prosenttia) asiakkaista on tyytyvdisid saamaansa palveluun tai tuotteeseen.
Korkea tyytyvéisyysaste ei vélttimattd vield kerro palvelusta riittdvisti. Asiakkaiden suuri
tyytyviisyys voi johtua siitd, ettei heilld ole kokemuksia vastaavista palveluista muualta. (

Mattila 1999, 31.)

Palautetta hankittaessa on Salmelan (1997,12) mukaan mietittdvd mihin tarkoituksiin ja ke-
nen tarpeisiin palautetta hankitaan ja mihin tietoa kdytetddn. Menetelmévalinnan tulee nous-

ta palautteenhankinnalle asetetuista tavoitteista, ei pdinvastoin (Salmela 1997, 27).

Asiakastyytyviisyyden tutkiminen tarkoittaa tutkimusmenetelmin tehtyd markkinointitutki-
musta asiakastyytyvidisyydesta ja sithen kytkeytyvistd seikoista. Suoran palautteen kerddami-
nen puolestaan tarkoittaa kaikkien erilaisten tyytyvdisyyttd selvittdvien palautevélineiden
(puhelinpalaute, palautekortit jne.), joiden avulla yritys saa nopeasti asiakkaan kokemuksista

itselleen tiedon. ( Rope ym. 1995, 56.)

Kuten edelld on todettu, asiakkailla on erilaisia odotuksia. Asiakastyytyvéisyys on siis suh-
teellinen ja aina subjektiivinen, yksilollinen ndkemys. Asiakastyytyvdisyyden selvittdminen
edellyttidd aina jatkuvaa ja systemaattista mittaamista. Asiakastyytyvéisyyden selvittimises-
sd onkin kyse jatkuvan palautteen hankkimisesta asiakkaalta hdnen asiakaskontaktitilanteis-

saan. ( Rope ym. 1995, 58-57.)
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Huuskonen ym. (1997) tuovat esille, ettd palautetiedon hankkimiseen liittyy kuitenkin useita
ongelmia koko prosessin matkalla liittyen mm. vastausten tulkintaan ja vastaamatta jattdmi-
sen analysointiin (katoanalyysi). Puutteellisesti valmistellut kyselylomakkeet voivat antaa
ristiriitaisia ja epdselvid tuloksia, jolloin kyselylld ei saavuteta sille asetettuja tavoitteita ja
saattaa johtaa tdysin védriin johtopédétoksiin. Samoin ongelmina nédhdddn abstraktit ja yleiset
tyytyvdisyyden mittarit, kysymysten heikko muotoilu, tyytyméttomyyttd koskevien kysy-
mysten puuttuminen, erityyppisten asiointilanteiden sekd yksilon persoonallisuuden ja tyyty-
vaisyyden vilisten suhteiden puutteellinen tunnistaminen ja tutkimusten epiteoreettisuus. (

Huuskonen ym. 1997, 42))

Asiakaspalautteen hankintaan vaikuttaa myos se, miten asiakas mielletddn tai maaritellaén.
Esimerkiksi tilanteet, joissa palvelujen hakijan valinnanvapaus on pieni, mutta viranomaisilla
laaja harkinnanvalta, syntyy palvelujen saajan, ’suojatin” suhde. Talloin viranomaisilla on
ikddn kuin monopoliasema tai ainakin “markkinajohtajuus” ja asiakkaalla vastaavasti valin-
nanvapautta vdhdn. Koska vaihtoehdot ovat vihissé, asiakkaan tulee sopeutua palvelun tar-
joajan sddntoihin. Lisédksi asiakkaalle vastentahtoiset toimenpiteet asettavat haasteen palau-
tejarjestelmille. Tuolloin esiin nousee tunteita, joiden lépi palaute vilittyy. (Salmela 1997,
17-19.) Kananojan mukaan on palveluita, joissa onnistunut tulos edellyttéd asiakkaan omaa
toimintaa tilanteensa muuttamiseksi eli aina asiakkaan ja ammattilaisen tavoitteet taikka ar-
viot ldhtotilanteesta eivit ole yhteneviiset, eikd aina ole yhteistd kuvaa myoskéén siitd miten
tavoitteeseen parhaiten paistiadn.( Salmela (toim.) 1997, 120.) Mutta kuten Kananoja toteaa,
aina ei ole mahdollista jddda odottamaan yhteisen pddmaiéran kehittymistd, vaan tyontekijé
joutuu yhteiskunnan antamin valtuuksin tekeméén ratkaisuja joita asiakas ei halua. Usein
ndissd tilanteissa asiakas ei kykene myoskéédn eritteleméén prosessia rationaalisesti — esim.

mitkd asiat sujuivat hyvin, mitd huonosti. (Salmea (toim.) 1997, 120.)

Salmela pitdd tyytyvaisyys-késitettd ongelmallisena siitd nikokulmasta, ettd taustalla on ole-
tus autonomisesta, valintoja tekeméddn pystyvéasti kuluttajasta mutta Salmelan mukaan julki-
sissa palveluissa vilttiméton ei ole kutienkaan aina valinnanvaraista. Lisédksi kyselyilld on
taipumus tuottaa aina sanantyyppisid vastauksia ja vastausjakaumia. Yleisin tulos néyttia
olevan 780 prosenttia oli tyytyvdisid”. Ylityytyvidisyyden katsotaan liittyvén ns. “tyytyvéi-
syyskulttuuriin”. Jos asiakkaalle annetaan mahdollisuus antaa palautetta omin sanoin, saa-
daan usein aivan toisenlaisia tuloksia. Salmela toteaa, ettd itse tyytyvaisyys-késite on mitta-

rina epdmiérdinen ja jasentymdton. Tyytyvdisyyden kédyttiminen mittarina ei ole luotetta-
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vaa: sen avulla ei voi ennakoida tulevia tilanteita. Tyytyvdisyyskyselyjen 1dhestymistapaa
syytetddn pinnallisuudesta, koska palvelut ovat usein vasta lahtdkohtia toivottujen vaikutus-
ten aikaansaamisesta: vaikutukset eivit heti ndy palvelutapahtumassa, vaan vasta kaukaisessa
tulevaisuudessa. ( Salmela 1997, 14-15.)

Lisdksi Kananoja (Salmela (toim.) 1997, 120) nostaa esiin kysymyksen: Miten asiakaspa-

laute tulisi toteuttaa silloin, kun asiakas itse on palvelun padhenkil6?

Storbacka ym. (Storbacka & Blomqvist & Dahl & Haeger 1999, 81) tuovat esiin my®ds erilai-
sen ndkokulman ja toteavat, ettd kun yritys tutkailee sddnnollisesti sekd nykyisié ettd mahdol-
lisia asiakkaitaan, se saa ajantasaiset tiedot asiakkaiden tarpeiden muutoksista ja pystyy siten
kehittdimain uudenlaisia tuotekokonaisuuksia ja uusia prosesseja. Kirjoittajien mukaan tassi
lahestymistavassa on se ongelma, ettd vastuu yrityksen kehittdmistoiminnasta siirretddn epa-

suorasti asiakkaalle.

Ydinkysymys tdssa tilanteessa on ymmartdd, miten asiakkaalta saatavaa palautetta kdytetdan.
Storbackan (1999) ym. mukaan kiyttdalueita on neljd: asiakasdialogi, henkilostddialogi,
toiminnan kehittiminen ja toiminnan ohjaus. Myos Salmela (1997, 13) nostaa esiin saman
kysymyksen: mihin tarkoituksiin ja kenen tarpeisiin palautetta tarvitaan ja mihin tietoa kayte-
tdan? Salmelan (1997, 13) mukaan osa palautejirjestelmistd vahvistaa nykyisid rakenteita
ilman, ettd palautteella on suuremmin merkitystd. Hallintoa tukeva palaute poikkeaa tisté
siind, ettd palautetta ollaan hakemassa korostaen sen demokraattisia piirteitd ja samalla oman
organisaation positiivista kuvaan.  Néissi tilanteissa asiointitapahtumaa ja — prosessia tar-
kastellaan vallitsevan palvelujarjestelmin ndkokulmasta. Asiakkaan ndkokulma tulee télldin

harvoin aitona esiin, koskea kieli ja kdsitteet on annettu viranhaltijoiden toimesta.

Téssd tutkimuksessa palautteen hankinnan motiiveina ensisijaisesti on mahdollisuus kehittaa
ostettavia palveluja my0s annetun palautteen kautta.

Palautejarjestelmien liséksi julkisten palveluiden arvioinnin kehittdmiseen on viime vuosina
kiinnitetty erityistd huomiota ja perustana voidaan ndhdd perustuslain suomat kansalaisten
perusoikeudet (Kohti julkisten palvelujen... 2001, 8). Julkisten palveluiden kehittdmistyon
yhteydessd on nostettu esiin laatuun ja arviointiin liittyvid linjakysymyksid. Valtion kes-
kushallinnon uudistaminen-muistiossa (2001, 8) korostetaan laadun ja vaikuttavuuden arvi-

oinnin merkittdvyyttd niin, ettd arvioinnin I&htokohtia tule painottaa eri ndkoékulmiin.
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Oulasvirta ( 2007, 52- 53.) Kiviniemen ( Kiviniemi 1989; ref. Oulasvirta 2005, 52- 53) tar-
kastelun julkishallinnon erityispiirteisiin, jotka vaikuttavat oleellisesti sithen, miten julkisten
organisaatioiden tuottamia palveluja on tarkoituksenmukaista arvioida. Kiviniemen mukaan

julkinen sektori eroaa yksityisestd sektorista mm. seuraavasti:

1. Toimintaa ohjaavat yhteiskuntapoliittiset tavoitteet

2. Toiminta on sdddossidonnaista

3. Toiminta on budjettisidonnaista

4. Organisaatiorakenne on usein moniportainen, koska julkiset palvelut

ovat valtakunnallisesti ohjattuja
5. Julkisten palvelujen hallintoa ja ohjausta hoidetaan useilla eri hallinnonaloilla,
mink& vuoksi palvelurakenteet ovat lohkoutuneet ja erikoistuneet seki valtion ettd

kuntien sisalld

Yhteiskuntapoliittisia tavoitteita ovat edustuksellisen demokratian kautta muodostetut kan-
nanotot siitd, miten tietyt yhteiset asiat tulisi hoitaa. Usein ndmaé péétdkset puetaan normin,
lain tai sitd alemman tasoisen sddntelyn muotoon. Niissd pddtoksissd otetaan kantaa mm.
sithen, kuka palvelun saa ja milld ehdoilla seké sithen, millainen palvelu on ydinsisdlloltdan.
Yhteisollinen ndikékulma on mukana kaikessa julkisen hallinnon toiminnassa, olipa kyse mil-
laisista julkisen hallinnon tehtédvistd tahansa. Laadun tavoitteita asetetaan siten pikemminkin
yhteison kuin yksilon tarpeiden nékokulmasta.

Julkisen sektorin yhteisollisiin ominaisuuksiin kuuluu myods kansalaisten yhdenvertaisen
kohtelun periaate. Julkisten organisaatioiden laatuty0ssd voidaan vaikuttaa eniten palvelujen
tuottamistapaan ja asiointiprosessiin eikd juurikaan sithen, mité palveluja tarjotaan ja kenelle.
Toiminnan budjettisidonnaisuus tarkoittaa, ettd julkiset organisaatiot saavat varat kdyttoonsa
usein péddasiassa budjetin kautta. Palvelutoiminnassa ndmai taloudelliset reunachdot rajoitta-

vat palvelujen laadun ja médrén siéntelya.

Tarkastelen tdssd yhteydesséd lyhyesti myds arvioinnin kasitettd, silld yleisessd muodossa ar-
vioinnilla tarkoitetaan havainnoitavan kohteen (esimerkiksi ohjelman, uudistuksen, politiikan
siséllon, muun julkisen toiminnan) arvottamista, jossa sovelletaan vaihtelevassa méérin tie-
teellisen tutkimuksen menetelmid. Arvottamisessa verrataan kohteen ominaisuuksia valittui-
hin arvoperusteisiin, kriteereihin, jotka johdetaan aina arvoista. ( Sinkkonen 1994, 37.) Arvi-

ointi on aina sidoksissa arvoihin ja samaakin arviointikohdetta voidaan léhestyd eri ndko-
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kulmista ja painottaa hyvin erilaisia asioita, joka tekee arvioinnista kokonaisvaltaisempaa.
Keskustelualoitteessa Kohti julkisten palvelujen (2001) yhteistd arviointia linjataan julkisten
palvelujen arvioinnin ldhtokohtia ja arvopohjaa, joita on esimerkiksi asiakasldhtdisyys, jota

myds arviointitiedot palvelevat. seuraavasti:

Kriteeriksi voidaan asettaa esim. palvelujen laatuvaatimukset. Kohti julkisten palvelujen yh-
teistd arviointia (2001,12) keskustelualoitteessa arviointi luonnehditaan systemaattiseksi yri-
tykseksi médrittdd tarkasteltavan kohteen arvo, arvokkuus ja/tai merkitys pédédtoksentekoa

varten.

Arviointi erotetaan usein tarkastuksesta, seurannasta ja laadunhallinnasta, vaikka kaikki né-
ma toiminnat kuuluvat tavalla tai toisella yhteen. Arviointi voi kohdistua esimerkiksi organi-
saation kaikkeen toimintaan, jolloin kyseessd on kokonaisarviointi tai johonkin toiminnan
kannalta tirkeddan kohteeseen, esimerkiksi asiakaspalvelun sujuvuuden arviointiin.( Kohti
julkisten palvelujen yhteistd... 2001, 12.) Peruskysymys julkisten palveluiden arvioinnissa
on, kuinka hyvin julkisessa palvelutehtdvéssd on onnistuttu ja edistytty suhteessa kéytettivis-

sd oleviin resursseihin ja méériteltyihin tavoitteisiin.

Keskustelualoitteessa Kohti julkisten palvelujen yhteistd arviointia (2001, 9) pidetddn tér-
kednd, ettd jos halutaan vastata tulevaisuuden tarpeisiin ja antaa lisdarvoa julkiseen palvelu-
toiminnan suunnitteluun, arvioinnin tulee olla myos ennakoivaa. Julkisten palvelujen arvi-
oinnin tulee perustua jatkuvaan toimintaympdristdssd tapahtuvien muutosten seurantaan,
muutosten syiden analysointiin seké tulevien kehitystrendien ennakointiin (Kohti julkisten
palvelujen yhteisté... 2001, 9). Edelld olevaan viitaten arviointi voi ajoittua etukéteiseksi (ex
ante, appraisal), toiminnan aikaiseksi (ex nunc, intermediate monitoring) tai jilkikéteiseksi
(ex post, evaluation). Sitd voidaan tehdd suhteessa asetettuun tavoitteeseen tai standardiin,
poikittaisvertailuna (benchmarking) tai pitkittiisvertailuna(aikasarjana tai kehityksen tarkas-
teluna). Ajallisesti arviointi voi kohdistua hyvin pitkillad aikavililld tapahtuvien muutosten ja
kehityssuuntien arviointiin tai se voi kohdistua jatkuvaan toiminnan oikeellisuuteen ja oikea-
suuntaisuuden arviointiin. ( Kohti julkisten palvelujen yhteistd... 2001, 12.)

Arviointiin liittyvid méadritelmid on kuitenkin useita ja esim. Oulasvirta on vaitoskirjassaan
tuonut esille Vedungin ( Vedung 1997; ref. Oulasvirta 2007,102-103) nikemyksen siiti, et-
td arviointi on jdlkikéteistd ja kohdistuu toiminnan tuloksiin ja vaikutuksiin ja jossa arvioin-

nilta odotetaan kdytannollisyyttd ja tulevaisuussuuntautuneisuutta.
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Lainsdadantd antaa palvelujen jérjestamiselle usein véljat puitteet. Palvelujen tarkempi
suunnittelu jai erityisesti “miten” kysymyksen osalta varsin suuressa méérin viranomaisen
itsensd ratkaistavaksi. Arvioinnin kriteerejd yleensdkin on tarpeen ldahtokohtaisesti hakea
niisté tavoitteista, jotka kullekin toiminnolle on asetettu. ( Oulasvirta 2007, 113.)

Kun on kyse palvelun laadun arvioimisesta, on tdysin perusteltua arvioida palvelujen onnis-
tuneisuutta eri intressitahojen, erityisesti palvelun kayttdjien, ndkokulmasta sen sijaan, etti
tyydyttdisiin arvioimaan vain palvelulle asetettujen “virallisen ” tavoitteiden toteutumista.
Palvelussahan on tutkimuksessa valitun médritelmdan mukaan kyse toimimisesta toisen hy-
véksi, tukemiseksi ja auttamiseksi. Kyse ei siis tutkijan nikemyksen mukaan ole totuudesta
vaan palvelun hyodyllisyydestd, kiyttokelpoisuudesta ynnd muusta vastaavista seikoista in-

tressitahojen kannalta katsottuna. ( Oulasvirta 2007, 121.)

Arviointikriteerit ovat ratkaisevan tirkeitd arvioinnissa. Toiminnan vaikutusten arvioinnissa
voidaan erottaa toisistaan vilittomat (immediate), vililliset (intermediate) ja lopulliset (ulti-
mate) vaikutukset. Arviointi voi olla joko kuvailevan (desrciptive) tai normatiivisa ( prescr-
pitive). Kuvailevassa arvioinnissa ldhdetéédn liikkeelle toisten asettamista arvoista, kun taas
normatiivisessa arvioinnissa toisten asettamat arvot eivit ole lahtdkohtia.

Vastaavasti Chelimskyn (Chelimsky 1997; ref. Oulasvirta 2007, 103) ndkee my0s etuki-
teisarvioinnin mahdollisuuden esim. tilanteissa, joissa halutaan yksimielisyytté tavoitteista ja

mittaamisesta.

Julkinen palvelutuotanto on monimuotoista ja tdma lisdd tarvetta tehdd arviointeja eri néko-
kulmista. Alla kuvio (Kohti julkisen palvelujen... 2001, 22) julkisen palvelujen arvioinnin
osapuolista ja kohteista. Kuviosta nikyy, ettd arviointi kohdistuu myds palvelujen laatuun ja
asiakastyytyvédisyyteen. Eri tahojen asettamat vaatimukset palvelun laadulle, mahdollisuudet
arvioida palvelua ja intressit arviointitiedon hyddyntimiseen poikkeavat ainakin osin toisis-
taan. ( Oulasvirta 2007, 6.) Koska laatutydssd on asiakas- tai kayttdjandkokulma oleellinen,
voidaan ajatella, ettd palvelun laadun arvioinnin oleellinen tietopohja ovat “virallisten” ta-
voitteiden ohella asiakkaiden ja sidosryhmien odotukset ja kokemukset palvelusta. Myos

palvelujen kiyttdjien intressit palveluun voivat vaihdella. ( Oulasvirta 2007, 23)
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Palvelun kivyttijit

Poliittiset pasitoksen- Palveluntuottajat

tekijat Valtio & rahoittajat
EU-taso Kunnat Kansalaiset
Kansallinen taso Yksityinen sektori Elinkeinoeldma

Alue- ja paikallistaso Kolmas sektori

Palvelujen
arviointi

A

Johtaminen ja Palveluraken- Palvelujen Palvelujen talou- Palvelujen
henkilosto teet ja - laatu ja dellisuus ja tuo- vaikuttavuus
prosessit asiakastyy- | tantotehokkuus

tyviisyys

Mittarit Mittarit Mittarit

Mittarit

Mittarit

Mittarit

D Kokonaisvaltainen toiminnan arviointi

Kuva 1. Julkisten palvelujen arvioinnin osapuolet ja kohteet.

Kuvio pyrkii laajentamaan ja osin yhdenmukaistamaan nakékulmia, joista julkista palvelu-
tuotantoa arvioidaan seké osoittaa ne arviointialueet, jotka kokonaisvaltaisen toiminnan arvi-
oinnin tulisi ainakin siséltdd. Kuvio ei ole tyhjentiva (vrt. tyhja laatikko) eikd poissulje sek-
tori-, yksikkd ja hankekohtaisten arviointialueiden, - mittareiden ja -indikaattoreiden tarvetta.

( Kohti julkisten palvelujen yhteistd arviointia 2001, 23.)
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Johtamisen ja henkil6ston arviointialueella keskeistd on toiminnan suunnan, vision ja strate-
gioiden luominen, niihin perustuvien tavoitteiden selked madrittely sekd tavoitteiden toteu-
tumisen arviointi.

Palvelurakenteet ja — prosessit arviointialueella keskeistd on niiden prosessien, toimintojen

tai rakenteiden tunnistaminen, joiden suorituskykyd tai toimivuutta tulisi parantaa.

Palvelujen laatu ja asiakastyytyviisyys arviointialueella palvelujen asiakas arvioi laatua pal-
velutilanteessa kokemansa perusteella ja vertaa saamaansa palvelua omiin odotuksiinsa ja
tarpeisiinsa. Julkisen palvelutuotannon perusluonteesta johtuen on huomioitava, ettei palve-
lujen arviointia tai kehittdmistd voida perustaa pelkdstddn asiakastyytyviisyyden/-
tyytymattomyyden varaan. Julkisten palvelujen laadussa on otettava huomioon esimerkiksi
kansalaisten tasavertaiseen kohteluun ja palvelujen (alueelliseen) saatavuuteen liittyvét vaa-

timukset.

Palvelujen taloudellisuus ja tuotantotehokkuus arviointialueella keskeistd on osoittaa poliitti-
sille pdédtoksentekijoille ja veronmaksajille, ettd yhteiskunta ja sen jirjestdmia palveluja tuot-
tava/tilaava organisaatio kayttda sille annettuja yhteiskunnallisia panoksia ja muita voimava-

roja taloudellisesti, tuottavasti ja kustannustehokkaasti.

Palvelujen vaikuttavuus arviointialueella keskeistd on tarkastella palveluprosessien tai koko-
naisten palvelujérjestelmien kykya saada aikaan haluttuja tuloksia ja vaikutuksia. Vaikutta-
vuudessa voidaan erottaa toisistaan yhteiskunnallinen ja asiakasvaikuttavuus sen mukaan,
kuinka vilittémasti tai valillisesti organisaation yhteiskunnallinen tehtdvd kohdistuu kansa-
laisiin asiakkaina, palvelujen kéyttédjind, oikeutensa kdyttdjina tai velvollisuutensa tiyttdjina.

(Kohti julkisten palvelujen yhteistd... 2001, 23-25.)
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3 Tutkimuskysymykset ja tutkimuksen
menetelmat

3.1 Tutkimuskysymykset

Tutkielmani tarkoituksena on selvittdd asiakaspalautteen merkitystd osana julkispalveluiden
laatua ja niiden kehittamistd. Esimerkkind ovat julkiset tydvoimapalvelut. Julkisista tydvoi-
mapalveluista tutkimuksen kohteeksi olen valinnut vuonna 2010 toteutetut ohjaukselliset
ryhmépalvelut.

Tavoitteenani on selvittda

- Millaista asiakaspalautetta ty6- ja elinkeinohallinto kerai ja saa ostopalveluina

hankituissa tyovoimapalveluissa
- Voidaanko asiakaspalautteen perusteella tehdé johtopdatoksid asiakastyytyvaisyydesti

- Liséksi arvioidaan asiakaspalautteiden merkitysti ja niiden kéyttokelpoisuutta

palveluiden kehittdmisen vélineiné

Tutkielmassa ei selvitetd hankitun palvelun vaikuttavuutta suhteessa asetettuihin tavoitteisiin.

3.2 Tutkimusaineisto

3.2.1 Tarjouspyynnot, palveluiden sisialtokuvaus ja asiakaspalautteet

Téassd osassa on kuvattu tutkimuksen jo valmiina ollutta aineisto-osaa: tarjouspyyntdjé, pal-
veluiden siséltdjd, hankintakriteereitd ja asiakaspalautteita. Osa tarkennuksista on tyon liit-
teind. Koska ko. materiaali oli Kaakkois-Suomen TE-keskuksen materiaalia, hain sithen tut-

kimuslupaa, jonka myonsi minulle Kaakkois-Suomen TE-keskuksen johtaja. Ty0ssa ei kéy-
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tetty TE-hallinnon asiakastietojérjestelmid, joten tutkimuslupaa ei tarvinnut hakea ministeri-

Osta.

Suomen julkinen tydnvélitys alkoi vuonna 1903. Toiminta keskittyi alkuvaiheessa suurim-
piin kaupunkeihin, ja valtio korvasi noin puolet tdiden jérjestamisestd kaupungeille aiheutu-
neista kustannuksista. Valtion ohjaus ty6ttdmyyden hoidossa vakiintui 1930-luvulla. Kes-
kushallinnossa tydvoima-asioita hoidettiin aluksi kulkulaitosten ja yleisten téiden ministeri-
Ossd. Sen tydvoimaosastosta muodostettiin vuonna 1970 tydvoimaministerio.

Vuonna 1989 ministerid sai hoidettavakseen myds tyolainsdddianto- ja tydsuojeluasiat (jal-
kimmadiset vuoteen 1997 saakka) ja samalla ministerion nimeksi tuli tydministerié. Tyomi-
nisterion tehtdviin liitettiin myos pakolaisia ja turvapaikanhakijoita sekd maahanmuuttoa
koskevat asiat vuonna 1997, jotka siirtyivét sisdasianministeriodn vuoden 2008 alussa. Ny-
kyinen tyd- ja elinkeinoministerié (TEM) aloitti toimintansa 1.1.2008. Ministerion tehtdviin
kuuluvat entisen kauppa- ja teollisuusministerion ja tydministerion tehtivat. (Tyo- ja elinkei-

noministerio, 2010)

Aluehallintoviranomaisena toimii elinkeino-, likkenne- ja ymparistokeskukset ( ELY-keskus),
jotka aloittivat toimintansa 1.1.2010. Toimintaa ohjaavat omilla toimialoillaan sisdasiainmi-
nisterid, opetusministerio, litkenne- ja viestintdministerid, maa- ja metsdtalousministerio,
tyo- ja elinkeinoministerid ja ympdristoministerid tai keskushallinnon virasto. ELY-
keskukset edistivit alueellista kehittdmistd hoitamalla valtionhallinnon toimeenpano- ja ke-
hittdmistavoitteita alueilla, joihin kuuluvat myos tyomarkkinoiden toimivuuteen, tydvoiman
saatavuuteen ja tyollisyyteen liittyvé asiat (20.11.2009/897). Suomessa on tilld hetkelld 15
ELY-keskusaluetta.

ELY-keskukset korvasivat 1.1.1997 toimintansa aloittaneet ty6- ja elinkeinokeskukset.

ELY-keskusten alaisena alaisina paikallishallinnon viranomaisina toimivat tyo- ja elinkeino-
toimistot (TE-toimisto). Tyodvoimatoimistot muuttuivat vuoden 2009 alusta tyo- ja elinkei-
notoimistoiksi.

Ty0- ja elinkeinotoimistojen tehtdvéni on

1) edistdd tydvoiman saatavuuden turvaamista ja tyollisyyden parantamista

2) toimeenpanna julkinen tyovoimapalvelu

3) edistdd maahanmuuttajien kotoutumista

4) tarjota yrityspalveluihin liittyvd4 neuvontaa

39



5) hoitaa muut sille sdéddetyt tai elinkeino-, litkkenne- ja ymparistokeskuksen sille méaradmat

tehtavat (11.12.2008/832).

Kuten johdannossa on kerrottu kisite julkinen tyévoimapalvelu (Public Employment Servi-
ce, PES) on kansainvilisesti vakiintunut kisite, jota kdytetddn sekd tyovoimapolitiikan toi-
meenpanosta vastaavasta organisaatiosta ettd organisaation tarjoamasta palveluvalikoimasta.
Késite on vakiintunut kdyttoon sekd Euroopan Unionin ettd Kansainvélisen tyojirjeston
ILO:n piirissd. Julkinen tydvoimapalvelu kuuluu Suomessa valtion keskeisiin tehtéviin.
Toimintaa sdételee julkinen tydvoimapalvelulaki, jota on vuosien aikana uudistettu ja muo-
kattu useita kertoja. Viimeiset muutokset tulivat voimaan 1.1.2011.

Lain mukaan julkisen tydvoimapalveluin tarkoituksena on edistdd tyomarkkinoiden toimi-
vuutta ja julkisia tyovoimapalveluja ovat palvelut, joita tyGvoimaviranomainen jarjestia tai
hankkii tydvoimapalveluna tyonvilityspalveluita, tydvoimapoliittista aikuiskoulutusta ja
muita ammatillisen kehittymisen palveluita sekéd edistdd tyottomien tydllistymistd tyollista-
mistuen avulla. Julkiseen tydvoimapalveluun kuuluvat myds muut timin lain mukaiset tuet,
avustukset ja etuudet (Tyoministerid, 2002). Palvelut ovat ensisijassa toimenpiteitd, joilla
pyritddn edistimédn tyottomain tyollistymistd avoimille tyomarkkinoille ja turvaamaan tyon-
antajan tydvoiman saantia (Heinonen ym., 2004.) Eri maiden vélilld on eroja siind, miten laa-
jasti palveluvalikoimaa siséltyy tyollistymistd edistdivdd koulutusta ja erilaista tyollistymi-
seen liittyvid toimenpiteitd. Kansallisista eroista riippumatta tdtd kokonaisuutta kutsutaan va-
kiintuneesti yhteiskésitteelld julkinen tydvoimapalvelu (Eduskunta, 2002).

Julkisen tydvoimapalvelun suunnittelusta, kehittimisestd ja toteuttamisesta vastaa tyo- ja
elinkeinoministerié. Ministerid suuntaa tydvoimapalveluja sekd henkil6asiakkaille ettd tyon-

antajille.

Valtion konsernitason hankintastrategialla luodaan yhtendinen perusta valtion hankintatoi-
men ohjaus- ja kehittdimistoimenpiteille sekd mééritetdin ne osa-alueet ja toimenpiteet, joihin
valtion hankintatoimen kehittdmisessd ldhivuosina keskitytddn. Valtion konsernitason han-
kintastrategiaa sovelletaan valtionhallinnossa. Konsernitason hankintastrategia muodostaa
yhdessd hallinnonalan seké yksittdisen ministerion, viraston tai laitoksen hankintastrategian
kanssa yhtendisen kokonaisuuden.

Hallinnonalan ministerion vastuulla on oman hallinnonalansa hankintatoimen strateginen oh-
jaus. Valtion konsernitason hankintastrategia ohjaa ministeriditd oman hallinnonalan strate-

gian laadinnassa seki tarjoaa ndkdkulmia hankintatoimen kehittdmiseen.
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Valtion virastot ja laitokset vastaavat hankintayksikdind hankintatoimensa kehittdmisestd se-
ki omista hankinnoistaan. Yksittdisid hankintoja koskevat hankintapdatokset tehddin han-
kintayksik6issd ndiden kdytdssd olevien madrdrahojen puitteissa valtion talousarviosta anne-
tun asetuksen ja viraston tai laitoksen tydjérjestyksessd méériteltyjen hyviksymisvaltuuksien

edellyttimid menettelyjd noudattaen. (Valtion hankintastrategia 2009, 15-27.)

Julkisen tydvoimapalvelulain (2002) mukaan palveluja ja tdydentdvid palveluja voidaan os-
taa tai jirjestdd tai ostaa yhdessd muiden toimijoiden kanssa, jos tétd pidetdin taloudellisena
ja tarkoituksenmukaisena. Hankinnoissa noudatetaan lakia julkisista hankinnoista seké erilli-

sid ty0- ja elinkeinoministerion ohjeita.

Julkiset tydvoimapalvelut on mééritelty tydvoimapalvelulaissa. Laki julkisesta tydovoimapal-
velusta (31.12.2002/1295) mukaan tydvoimaviranomainen jdrjestdd tai hankkii julkisena
tydvoimapalveluna tyonvilityspalveluita, tydvoimapoliittista aikuiskoulutusta ja muita am-
matillisen kehittymisen palveluita. Ostopalveluina hankittavia julkisia tyovoimapalveluita
ovat tyonvélityspalvelut (esimerkiksi tydnhakuvalmennus) ja ammatillisen kehittymisen pal-
velut

(esimerkiksi tyovoimakoulutus ja ammatillinen kuntoutus kuten terveydentilaa ja soveltu-
vuutta selvittavit tutkimukset, tyo- ja koulutuskokeilut, asiantuntijakonsultaatiot, ty6kunnon
tutkimukset (ELMA), kuntoutustutkimukset ja vajaakuntoisten tydhonvalmennus.
Kaakkois-Suomen elinkeino-, litkenne- ja ymparistokeskus, ELY (entinen TE-keskus) to-
teuttaa alueella julkista tydvoimapalvelulakia (31.12.2002/ 1295). Kaakkois-Suomessa tyo-
voimapalveluiden hankinnat on keskitetty paddsdantoisesti Kaakkois-Suomen ELYyn, johon
TE-toimistot ja tydvoiman palvelukeskukset ovat sen kirjallisesti valtuuttaneet. Kaakkois-
Suomen ELY hankkii vuosittain alueen tyo- ja elinkeinotoimistojen ja tydvoiman palvelu-
keskusten kdyttoon tyonhakijoiden tarpeen mukaan erilaisia tydvoimapalveluita ostopalve-
luina. Hankinta perustuu asiakkaan palvelutarpeen arviointiin. Julkisen tydvoimapalvelulain
2§ madrittelee, ettd asiakkaan palvelutarve arvioidaan vuorovaikutuksessa asiakkaan tyo- ja
elinkeinotoimiston kesken. Palvelutarpeen arvioinnin perusteella tarjotaan palveluja, jotka
parhaiten turvaavat osaavan tyovoiman saatavuutta ja edistavét henkildasiakkaan sijoittumis-
ta avoimille tydmarkkinoille. Tietyissd tapauksissa TE-toimisto ja tydvoiman palvelukes-

kukset voivat tehdd my0ds suorahankintaa ilman kilpailutusta.
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TyOministerion (2007) ohjeen julkisten tydvoimapalveluiden hankinta mukaan hankintayk-
sikk6jd ovat TE-keskukset (nykyinen ELY-keskus) ja tydvoimatoimistot (nykyinen TE-
toimisto). Ohjeen mukaan edelld mainitut tahot voivat sopia hankintatoiminnan organisoin-
nista eli siitd, kumpi taho huolehtii hankintaprosessin toteuttamisesta. Tyo- ja elinkeinotoi-
mistolla on maéaararahat hankinnan tekemiseen, mutta se valtuuttaa ELY-keskuksen hoita-
maan kilpailuttamisprosessin puolestaan. Naissd tapauksissa palvelun tosiasiallinen ostaja

on TE-toimisto.

Hankinnat tehdién noudattaen Lakia julkisista hankinnoista (384/2007), jonka sdddokset oh-
jaavat valtion hankintatointa. Sddddsvalmisteluvastuu on tyo- ja elinkeinoministeridlld, joka
my0Os ohjeistaa alueita. Hankintojen kannalta merkittdvid ovat myds EU:n suunnalta tulevat

sddadokset, joilla julkisia hankintoja pyritddn ohjaamaan.

TE-toimistot ja tydvoiman palvelukeskukset tekeviat ELY-keskukselle esitykset hankinnoik-
si. Naéiden esitysten pohjalta laaditaan yhteisesti TE-toimistojen ja tydvoiman palvelukes-
kusten kanssa sopien kirjallinen tarjouspyyntd. TyOministerion (2007, 17-18) julkisten tyo-
voimapalveluiden hankintaohjeen mukaan tarjouspyyntdé laadittaessa on otettava erityisesti
huomioon tasapuolisen kohtelun vaatimus. Tarjouspyynndssd on tuotava esiin, mitd hankit-
tavassa palvelussa pidetdén tirkeédnd. Kohteen kuvauksen tulee olla tarkka ja yksiselitteinen.
Julkisten tyovoimapalveluiden ja niitd tdydentivien palveluiden hankinnassa noudatetaan en-
sisijaisesti avointa hankintamenettelyd.( TyOministerio 2007, 20.) Avoimella menettelylld
tarkoitetaan hankintamenettelyd, johon kaikki halukkaat tarjoajat voivat osallistua. Hankin-

talain 24 § mukaan avoin menettely on aina kéytettivissa julkisissa hankinnoissa.

Kilpailutukset tehddin padsadntoisesti kerran vuodessa mutta muutkin aikataulut ovat mah-
dollisia. Tyoministerion (2007, 9) julkisten tydvoimapalvelujen ohjeen mukaan sopimuskau-
den pituus on harkittava tapauskohtaisesti. Palveluiden hankinnassa hankintasopimuksen
suositeltava enimmadiskesto ilman optioita on pddsiddntoisesti kaksi vuotta. Pitkékestoisen so-
pimuksen kilpailuttamisen tarve ja sopimuskauden pituus tulee ratkaista 3 -4 vuoden vilein,
jollei vuotuisella kilpailuttamisella ole taloudellista tai toiminnallista perustetta. Samassa yh-
teydessd sovitaan myos aikaisemmin hankittujen palvelujen kohdalla optioiden kéytostd tu-

levalle/ tuleville vuosille.
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Ty6voimapalveluiden hankinnassa kdytetddn tarjouspyynnossd valintakriteerind kokoanista-
loudellista edullisuutta. Talld halutaan taata ostettavien palveluiden laatu. ( TyOministerid
2007, 24.) Ko. vertailun tekevdt ELY-keskus, TE-toimistot ja tyovoiman palvelukeskukset
yhdessd. Yleisesti kdytettdvid kokonaistaloudellisen edullisuuden arviointikriteereitd ovat
hinnan liséksi yleensd muun muassa toimitusvarmuus ja palvelujen tuottajan ammattitaito ja
kokemus vastaavanlaisesta toiminnasta. Tédmd lisdksi voidaan kéyttdd ko. tarpeiden mukai-
sesti rdtiloityja arviointikriteereitd. Ostettavan palvelun sisdlto ja ostajan tarpeet méaaritte-

levit sen, mité arviointikriteerit ovat keskeisid. ( Tyoministerié 2007, 24.)

Hankittavista palveluista elinkeino-, liikkenne- ja ymparistokeskus tekee kirjallisesti paétokset
ja sopimukset. Sopimukset ovat luonteeltaan padsadntoisesti puitesopimuksia. Hankintalain
31 ja 32§ mukaisesti puitejérjestely (puitesopimus) tarkoitetaan ostajan ja palvelun tuottajan
vélistd sopimusta tiettynd ajanjaksona. Puitejdrjestely ei vélttaméttd takaa palvelun tuottajal-
le yhtdén tilausta ostajalta ja hankittavat madrét ja toimitusajat saattavat muuttua tai vaihdel-
la. Palvelusta luonteesta johtuen samasta palvelusta saatetaan tehdd puitesopimus useamman

palvelun tuottajan kanssa, jotta palveluiden miéré ja saatavuus pystytddn turvaamaan.

Sopimusten teon jdlkeen palvelu ovat TE-toimistojen ja tydvoiman palvelukeskusten kaytos-
sé asiakkaiden tarpeita varten. TE-toimistot ja tydovoiman palvelukeskukset sopivat palvelui-
den kaytostd palveluiden tuottajien kanssa kirjallisesti puitesopimusten raamien mukaisesti.
Palveluista kerdtddn asiakaspalautetta sovitun mukaisesti. Kédytdnnon palautteen kerddmisen
toteutuksen tekee palveluntuottaja, joka toimittaa kerdtyn palautteen tydvoimapalveluiden ja

niitd tdydentdvien palveluiden osalta TE-toimistojen ja tydvoimanpalvelukeskusten kéyttoon.

Vuosille 2009— 2011 Kaakkois-Suomen ELY-keskus kilpailutti tai hankki palveluiden tuotta-

jilta seuraavia julkisia tydvoimapalveluja

- ammattitaito- ja osaamiskartoitus

- ohjaukselliset ryhmit

- ryhmidmuotoisena toteutettavat tydnhakuvalmennukset

- tydhonvalmentajan palvelut

- tydkunnon arviointipalvelut, joka siséltda tyoklinikkatutkimukset, pitkdaikaisty6ttomien
eldkemahdollisuuksien selvitykset, kuntoutustutkimukset, terveydentilan ja tyékunnon
tutkimukset ja asiantuntijakonsultaatiot)

- tydvoimapalveluja tdydentévit palvelut
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- yksilovalmentajan palvelu

Tassd tutkimuksessa keskitytddn avoimella menettelylld kilpailutettuihin ohjauksellisiin
ryhmépalveluihin, joista Kaakkois-Suomen ELY-keskus (alueen ty6- ja elinkeinotoimistojen
ja tydvoima palvelukeskusten valtuuttamina) ja palveluntuottajat ovat tehneet puitesopimuk-
set vuosille 2009- 2011. Tarkastelussa ovat vuoden 2010 aikana pééttyneet ohjaukselliset

ryhmépalvelut.

Avoimessa kilpailutusmenettelyssd ohjauksellisia ryhmépalveluita vuosille 2009 - 2011 oli
yhteenséd yhdeksén kappaletta. Néistd kolme palvelua vuosille 2009- 2010 ja kuusi palvelua
vuosille 2010 -2011. Edelld oleva sisiltyivit kahteen tarjouspyyntoon, jotka olivat Tarjous-
pyyntd ohjauksellisista ryhmépalveluista ajalle 1.1.2009 - 31.12.2010 ja Tarjouspyyntd Oh-
jauksellista ryhmépalveluista ajalle 01.01.2010 -31.12.2011. Tarjouspyynnét eivét ole liit-
teind mutta niihin sisdltyvit yksildidyt palvelukuvaukset ovat liitteend numero 2. Vuodelle
2010, joka on tdmén tutkimuksen tarkasteluvuosi, tulleista tarjouksista Kaakkois-Suomen
ELY-keskus teki seitsemidn puitesopimusta viiden eri palveluntuottajan kanssa vuodelle
2010, yhteen ei saatu lainkaan tarjouksia ja yksi tulleista tarjouksista hyléttiin. Yksi ostetuis-
ta palveluista peruuntui téssd vaiheessa, koska ryhmaéin ei saatu osallistujia. Ryhmié toteu-
tettiin tehtyjen palvelupuitesopimusten sisédlld yhdeksén ja lisdksi kaksi seurantaryhmia.
Ryhmiin osallistui kaiken kaikkiaan 88 eri henkil6d. Palautetta antoi 83 eri henkilod, 3 oli
palautteen antopdivdnd poissa. Kahden ryhmin osalta annettujen palautteiden mairda ei
voida yksilidd vaan palautteen on koonnut palveluntuottaja ryhmaéldisten antamista palaut-
teista. Olen tulkinnut, ettd kaikki ovat tdlldin antaneet palautteen jos heité ei ole ilmoitettu
poissaolleiksi.

Asiakaspalaute on kerétty palvelun toteuttajien toimesta ryhmén lopussa nimettdméné palau-
tekyselylomakkeella. Palautelomakkeen sisdltd vaihteli palveluittain. Palveluntuottajien
kayttamat palautelomakkeet ovat liitteend numero 7. Palautelomakkeet ovat skannattuja ko-
pioiden kopioita alkuperdisistd kappaleista, joka selittdd niiden heikon ulkoasun. Lisédksi

poistin palautelomakkeista kaikki tunnistetiedot tietosuojasyista.

Seuraavassa kuvaan ldhemmin tutkimukseen liittyvdé aineistoa
- Tarjouspyynto ja palvelukohtainen hankintasuunnitelma
- Ohjauksellisen ryhmépalvelun arviointikriteerit (kokonaistaloudellinen edullisuus)

- Tarjouslomake
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- Puitesopimus

- Asiakaspalaute

Tutkimukseen siséltyy kaksi tarjouspyyntod ohjauksellisista ryhmépalveluista, tarjouspyynto
vuosille 1.1.2009 - 31.12.2010 ja tarjouspyyntd vuosille 1.1.2010- 31.12.2011. Tarjous-
pyynnot ovat yleisiltd ehdoiltaan yhtenevdiset, erot syntyvit palvelukohtaisten hankintasuun-

nitelmien osassa, jotka kuvataan erikseen.

Tarjouspyynndssé tuotiin esiin ohjauksellisten ryhmépalveluiden yleinen tavoite ja sisélto:
asiakkaiden omien mahdollisuuksien ja vahvuuksien kartoittaminen, urasuunnitelman sel-
kiyttdminen, itsetuntemuksen lisddminen ja eliménhallinnan parantaminen. Ryhmien tavoit-
teena oli auttaa asiakasta tunnistamaan omat mahdollisuutensa ja osaamisensa suhteessa tyo-
eldméén seki tekemiin suunnitelma mahdollisten osaamisvajeiden tayttdmiseksi. Ohjauksel-
lisia ryhmipalveluja hankitaan henkildasiakkaille. Lisdksi tarjouspyynndssé jokaiselle pal-
velulle madriteltiin erikseen jdrjestdmispaikkakunta, kohderyhma, arvioitu palvelun maard
vuositasolla, ryhmén kesto ja ryhmén koko.

Tarjouspyynndssd tuodaan esille tarjouksen hyvéksyttivit reunachdot, jotka liittyvit tarjouk-
sen sisdltoon, hankintamenettelyyn, palvelun tarjoajaan koskeviin vaatimuksiin, tarjousten

kisittelyyn jne.

Tarjouspyynndssd hankintalain mukaisesti selvitetddn myds ohjauksellisten ryhmépalvelui-
den arviointikriteerit ja todetaan, ettd hankinnan valintaperusteena on kokonaistaloudellinen
edullisuus.
Vertailussa kiytetddn tarjouspyynndssd maédriteltyjd kokonaistaloudellisuuden arviointikri-
teereitd. Tarjousten vertailusta laaditaan vertailupdytikirja, josta ilmenee myo0s voittanut tar-
jous sekd valintapddtoksen perusteet. ( Tyoministerié 2007, 24.)
Téssd tutkimuksen kohteena olevissa palveluissa kokonaistaloudellinen edullisuus on arvioi-
tu seuraavien arviointikriteereiden ja painoarvojen mukaisesti:

1. Palvelujen toteuttamissuunnitelma, painoarvo 30 %

2 Toteuttaja- ja/tai asiantuntijaresurssit, painoarvo 25 %
4. Asiakastyytyvéisyys, painoarvo 20 %
5

Hinta, painoarvo 25 %

45



Yhteensi pisteitd voi saada enimmilldén 500. Tarjouksista voidaan péadsdintoisesti hyviksya
vain tarjoukset, jotka ovat saaneet vihintdén 300 pistettd. Muussa tapauksessa hankinta pe-
rustellaan kirjallisesti.

Valintaperusteet on pistetty asteikolla 1-5, jossa 5 on erittdin hyvé ja 1 on heikko. Hinnan
osalta edullisin tarjous saa 5 pistettd ja muiden tarjousten hinnat suhteutetaan edullisimpaan
hintaan.

Jos yksi tai useampi tarjous saa saman pistemééran, tulee valittavaksi se tarjous, joka saa
painoarvoltaan suurimmasta arviointikriteeristd eniten pisteitd. Mikéli téstdkin on sama pis-
temadrd, niin valitaan hinnaltaan halvin tarjous.

Tarjousten arviointikriteerit on selvitetty tarkemmin liitteessd numero 2.

Tarjouspyynnossé todetaan, ettd yksiloity tarjous tulee laatia ohjauksellisten ryhmépalvelui-
den tarjouslomakkeelle eli tarjouslomake on kaikille tarjoajille samanlainen. Muihin tarjous-
lomakepohjiin tehdyt tarjoukset voidaan hylatd. Lisdksi jokaista palvelukohtaista hankinta-
suunnitelmaa koskeva tarjous tehddin omalle lomakkeelle. Tarjouksessa on esitettdva kaikki
kohdat mité tarjouspyynndsséd edellytetddn, muutoin tarjous hyldtdén. Palvelun tuottajan tu-
lee ilmoittaa tarjouksessa tarjottavan palvelun perustiedot, palvelun toteuttamissuunnitelman,
toimintansa palvelun tuottajana, kéytettdvit tilat ja vilineet, toteuttaja- ja asiantuntijaresurs-

sit.

Palveluiden ostosta laaditaan puitesopimus. Sopimuksessa sovitaan sopimuksen tarkoituk-
sesta ja kohteesta, palvelusta, palveluun ohjaamisesta ja ostettavan palvelun méaristd, sopi-
muskaudesta, optioiden kdytostd, hinnasta ja maksuehdoista, palvelun toteuttamissuunnitel-
masta, palvelun jirjestdmispaikasta, tiloista ja vilineistd, vastuuhenkilostd ja alihankinnasta,
laadun seurannasta ja sopimuksen valvonnasta ja sopimusrikkomuksiin liittyvistd menette-

lyista.

Puitesopimuksessa laadusta todetaan, ettd myyja sitoutuu sopimuskauden aikana kehittdmaan
palvelujaan. Palvelun jatkuva kehittiminen suoritetaan yhteistydssd sopijaosapuolten sekd
palvelun ostajan kanssa. Tarvittaessa jarjestetddn yhteisid arviointi- ja kehittdmiskeskustelu-
ja. Lisdksi sekd tarjouspyynndssé ettd sopimuksessa korostetaan, ettd palvelun tuottajan tu-
lee toimittaa palvelun ostajalle laskun liitteend palveluun osallistuneet, osallistujapalaute,

osallistujan jatkosuunnitelma ja arvio osallistujan osaamisesta ja tilanteesta.
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Osallistujapalautteen muodosta, sisdllosté tai laajuudesta ei sopimuksissa ole erillistd mainin-

taa.

3.2.2 Teemahaastattelut

Erilaisia haastattelutyyppejd on useita, samoin nimityksid eri haastattelutyypeille. Esimer-
kiksi strukturoidussa haastattelussa (tai lomakehaastattelussa) kysymysten muotoilu ja jirjes-
tys on kaikille sama. Tamé perustuu ajatukseen, ettd kysymyksilld on sama merkitys kaikil-
le.

Puolistrukturoitu haastattelu poikkeaa edellisestd siind, ettd kysymykset ovat kaikille samat,
mutta ei kdytetd valmiita vastausvaihtoehtoja, vaan haastateltava saa vastata omin sanoin.
Avoimessa haastattelussa haastateltava ja haastattelija keskustelevat tietystd aiheesta, mutta
kaikkien kanssa ei kédyda ldpi kaikkia teema-alueita jne.

(Aaltola & Valli (toim.) 2001, 26-27.)

Teemahaastattelulle on ominaista, ettd se kohdennetaan tiettyihin teemoihin, joista keskustel-
laan. Teemahaastattelu on strukturoitu menetelma siksi, ettd haastattelun aihepiirit, teema-
alueet ovat tiedossa. Menetelmistd puuttuu kuitenkin strukturoidulle haastattelulle luonteen-
omainen kysymysten tarkka muoto ja jérjestys.

( Hirsjarvi & Hurme 1985, 35-37.)

Haastattelija varmistaa, ettd kaikki etukdteen pddtetyt teema-alueet kdydddn haastateltavan
kanssa ldpi, mutta niiden jarjestys ja laajuus vaihtelevat haastattelusta toiseen. Haastattelijal-
la on jonkinlainen tukilista kdsiteltivisti asioista, ei valmiita kysymyksid.

Teemahaastattelua kdytettdessd on tirkedéd haastatteluteemojen suunnittelu. Haastattelurunko
sisdltdd teema-alueluettelon sen sijaan, ettd se siséltdisi yksityiskohtaisen kysymysluettelon.
Valittujen teema-alueiden tulisi olla niin véljid, ettd tutkittavan ilmidn moninaisuus tulee
esiin. Teema-alueiden pohjalta haastattelija voi jatkaa ja syventdd keskustelua niin pitkéalle
uin edellytykset sallivat. ( Hirsjarvi & Hurme, 37- 42.)

Eskola ja Vastamiki tuovat esille, ettd haastattelun teemarunko voi siséltdd kolmentasoisia
teemoja. Ylimmadlld tasolla ovat laajat teemat, joista keskustellaan, toisella tasolla "apuky-
symyksid” ja kolmannella tasolla on “’pikkukysymykset”, joilla autetaan keskustelua eteen-
pdin, jos aiemmat kysymykset eivit ole tuottaneet vastausta. ( Aaltola & Valli (toim.) 2001,

36.)
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Olen kerénnyt opinndytetyoni haastatteluaineiston kayttamélld menetelménd teemahaastatte-
lua. Teemahaastattelun runko on liitteend numero 5. Haastattelurungon kysymykset on
mukailtu kdyttden pohjana Salmelan (1997) jaottelua ja muuta aikaisempaa tutkimusta.

Ty6ni teemahaastattelurungon muodostivat neljd teemaa, jotka koostuivat asiakkuus-, palve-
luiden toimivuus-, palautejdrjestelmi- ja analysointiteemoista. Jokaisen teeman alla oli tar-
kentavia apukysymyksid. Teemojen kysymykset muodostin kdyttden aikaisempaa tutkimus-
ta, selvityksid ja omia kokemuksia palveluiden palautteesta, mutta myods niitd keskusteluja,
joita olin aikaisempina vuosina kdynyt Kaakkois-Suomen alueen TE-toimistojen henkildston

kanssa aiheesta.

Pyysin haastattelua viideltd palveluntuottajalta ottamalla heihin yhteyttd puhelimitse. En va-
likoinut palveluntuottajia vaan pyysin haastattelua kaikilta niiltd, jotka olivat tuottaneet ohja-
uksellisia ryhmépalveluita vuonna 2010 Kaakkois-Suomessa. Sovin haastatteluajan ja pai-
kan niin, ettd neljd haastatteluista sovittiin tehtéviksi palveluntuottajan toimipaikalla ja yksi
omalla tyopaikallani. Sovituista haastatteluista toteutui neljd. Omalle tyopaikalleni sovittu
haastattelu ei toteutunut, koska palveluntuottaja ei tullut haastatteluun. Jalkimmaisessa ta-
pauksessa en ottanut uudelleen yhteyttd palveluntuottajaan vaan tulkitsin, ettd palveluntuotta-

ja oli muuttanut mielensd haastattelun suhteen.

Haastatteluun osallistuneilta palveluntuottajilta pyysin kirjallisen luvan haastattelumateriaa-
lin kdyttoon opinndytetydssdni. Lisdksi sovittiin, ettd palveluntuottajien nimid ei tuoda tyds-
sd esille. Haastateltavia koskevia tietoja kysyttiin kahdessa kysymyksessd. Haastattelut kes-

tivdt noin yhdesté tunnista puoleentoista tuntiin.

Haastattelut tallennettiin, joka kuuluu teemahaastattelujen luonteeseen.( Hirsjarvi & Hurme
2001, 92.) Ensimmadisessd haastattelussa tein haastattelun aikana muistiinpanoja mutta taméa
osoittautui vaikeaksi, joten kolmessa seuraavassa haastattelussa kdytin nauhuria, jonka kéyt-
toon kysyin my0Os lupaa haastateltavilta suullisesti. Nauhoittaminen toi haastattelutilantee-
seen tilanteen hallintaa ja systemaattisuutta. Haastateltavia ei tarvinnut erityisesti ’houkutel-
la” puhumaan ja olivat osittain erittdin monisanaista siirtyen luontevasti aina seuraavaan
teemaan mutta aika ajoittain haastattelu meni myds teemoja sivuavaksi. Litteroitua aineistoa
kertyi kaiken kaikkiaan 24 tekstisivua. Jdsentelin aineiston niin, ettd jokaisen teeman alla on

kaikkien haastateltavien vastaukset teemoittain.
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3.3  Analyysimenetelmat

Opinndytetyoni aineisto koostuu sekd Kaakkois-Suomen ELY-keskuksen hankinta-
asiakirjoista sisdltden tarjouspyynnét ja niihin liittyvét yksiloidyt esitykset palveluiksi vuosil-
ta 2009 -2011 ja osallistujien antamat palautteet vuodelta 2010 ettd teemahaastelulla tehdyt
edelld mainittujen palveluiden palveluntuottajien haastattelut. Haastattelut tehtiin vuonna
2011. Osallistujien antamat palautteet ja palveluntuottajien haastattelut muodostavat varsi-
naisen analyysiosan ja muu edelld mainitulla aineisto linkittd4 ne ostopalveluina hankittaviin

tydvoimapalveluihin.
Olen analysoinut kumpaakin aineiston osaa omana osionaan.

Asiakirja-aineiston osalta olen kéyttinyt kuvailevaa aineistoa sivuavaa menetelméd. Tavoit-
teena on tehdd johtopddtoksid asiakaspalautteesta ja samalla arvioida niiden kéyttdkelpoi-

suutta palveluiden kehittdmisen vilineena.

Aineistosta saatujen tulosten esittimiseen kéytetddn tavallisesti kolmea eri vaihtoehtoa: tau-
lukkoa, kuviointia tai tunnuslukuja. Nami kolme soveltuvat kaikki hieman eri tarkoituksiin.
Taulukko on esittdmismuotona yksityiskohtainen. Kuvio (graafinen esitys) tarjoaa hyvin
yleiskuvan aineiston jakautumisesta. Tunnuslukujen informaatioarvo on véhdisempi kuin
edellisten mutta ovat lukijalle hyvid mittareita asian kuvaamiseksi. (Aaltola ym. (toim.)
2001, 161- 162.) Tunnusluku kuvaa keskimiéréistd ominaisuutta ryhmissa. (Valli 2001, 51.)
Aaltola ym. (2001, 161-162) toteavat, ettd kun kédytetdén tunnusluvuista esimerkiksi keskiar-
voa, sithen tulee lisdtd aina sille soveltuva hajontaluku eli keskihajonta, silld yhdessa ne ku-
vaavat aineiston jakautumista huomattavasti enemmén ja lukija voi tehdd varmempia paa-
telmid.( Aaltola ym. (toim.) 2001, 161 -162.) Aaltola ym. (toim. 2001, 167) tuovat kuitenkin
esille, ettd vaikka keskiarvo on paljon kéytetty tunnusluku monissa yhteyksissd niin silloin,
kun aineisto on vino (eli havainnot, mitatut asiat, keskittyvit joko suuriin tai pieniin arvoi-
hin), vaikuttaa jo muutaman havainnon suuri poikkeaminen muista havainnoista keskiarvoon

merkittavasti.

Olen asiakirja-aineiston analyysisséd kayttanyt kaikkia edelld mainittuja muotoja. Olen muut-

tanut palautetiedot numeeriseen muotoon kuten Aaltola ym. toteavat, ettd ldhes kaiken kera-
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tyn tiedon voi muuttaa numeeriseen muotoon. Ei ole merkitystd, onko aineisto kerdtty kyse-
lylomakkeella, haastattelulla, havainnoilla tai milld muulla tahansa. (Aaltola ym. (toim.)
2001, 158.) Naistd olen laskenut aineistolle palveluittain keskiarvot, moodit, keskihajonnan

ja keskipoikkeaman.

Liséksi aineistosta on laskettu prosenttiosuuksia. Aaltola ym. (toim.) 2001, 166) toteaa, etti
aineisto on yleensa riittdva pelkkddn prosentuaaliseen tarkasteluun, kun siind on havaintoja
vahintddn noin 100, jolloin yhden havainnon vaikutus prosenttiosuuteen ei ole kovin suuri.
Opinndytetyoni timd osa koostuu osallistujien palautteista, joita antoi kaiken kaikkiaan 83
henkildd. Olen kuitenkin laskenut aineistosta myds prosenttiosuuksia, vaikka Aaltolan ym.

suositus tdssd kohtaa ei aivan toteudu, aineiston havainnollistamiseksi.

Liséksi numeerisesta aineistosta tein seki taulukot ettd kuviot havainnollistamaan aineistoa.
Aineisto sisdlsi osittain myds avoimia kysymyksid. Avoimia kysymyksid voidaan myds ana-
lysoida tilastollisin menetelmin, mikali niiden vastauksia on luokiteltu ryhmiin, jolloin ku-
hunkin ryhméén kuuluu saman siséiltoiset vastaukset.( Valli 2001, 45.)

Valli (2001, 46) toteaa kuitenkin, ettd avointen kysymysten huono puoli on se, ettd niihin
helposti jitetddn vastaamatta tai vastaukset ovat ylimalkaisia ja epétarkkoja. Aina vastaaja ei
mydskddn vastaa suoraan kysymykseen, vaan sen vierestd. Néin kdvi myos timén aineiston
osalta. Osallistujien antamat vastaukset olivat hyvin niukkoja jos oli vastattu lainkaan, joten
luovuin tdmédn osan luokittelusta, koska se ei olisi tuonut mitéédn lisdarvoa ty6lle. Olen kui-
tenkin jokaisen palvelun kohdalla maininnut, oliko kirjallista palautetta annettu ja nostanut

siitd esiin tarkentavia kohtia.

Palvelun tuottajien teemahaastattelut muodostavat opinndytetyoni toisen analyysiosan. Ai-
neisto koostuu neljdstd haastattelusta. Tadmén osan analyysissa olen kayttényt sisidllonanalyy-

sin keinoja.

Siséllonanalyysia voidaan pitdd paitsi yksittdisend metodina my0s viljand teoreettisena ke-
hyksend, joka voidaan liittdd erilaisiin analyysikokonaisuuksiin. ( Tuomi & Sarajérvi 2002,
93). Lisdksi Tuomi ja Sarajdrvi toteavat, ettd useimmat eri nimilld kulkevat laadullisen tut-
kimuksen analyysimenetelmét perustuvat periaatteessa tavalla tai toisella sisidllonanalyysiin,
jos sisdllonanalyysilla tarkoitetaan kirjoitettujen, kuultujen tai néhtyjen sisdltdjen analyysia

véljani teoreettisena kehyksend. ( Tuomi ym. 2002, 93.)
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Eskolan ja Suorannan (2003, 187) mukaan sisdllonanalyysi on perusteltavissa erityisesti sil-
loin, kun mikdén ennalta esitetty tapa ei toimi oman aineiston kanssa. Tuomi ja Sarajérvi to-
teavat Kyngdksen ja Vanhasen mukaan, ettd sisdllonanalyysi on menetelmd, jonka avulla
voidaan analysoida dokumentteja systemaattisesti ja objektiivisesti. Dokumentti on tdssd yh-
teydessd ymmarrettdvd hyvin véljassd merkityksessd.( Kyngéds & Vanhanen 1999; ref. Tuomi

& Sarajarvi 2002, 105.)

Tuomi ja Sarajdrvi kuvaavat Eskolan jaottelun aineistolédhtdisestd, teoriasidonnaisesta ja teo-
rialdhtoisestd analyysistd. Aineistoldhtdisessd analyysissa pyritdédn luomaan tutkimusaineis-
toista teoreettinen kokonaisuus. Tutkimuksen tarkoitus ja tehtivdnasettelu maarittdvit ana-
lyysiyksikon valinnan niin, ettd yksikot eivit ole etukéteen sovittuja tai harkittuja. ( Tuomi
ym. 2002, 97.) Aineistoldhtoisessd sisdllonanalyysissd yhdistelldén késitteitd ja ndin saadaan
vastaus tutkimustehtdvdan. Sisdllonanalyysi perustuu tulkintaan ja paittelyyn, jossa edetddn
empiirisestd aineistosta kohti kisitteellisempdd ndkemystd tutkivasta ilmidstd. Johtopddtos-
ten tekemisessd tutkija pyrkii ymmartimédn, mitd asiat tutkittaville merkitsevit ja pyrkii
ymmartdmadn tutkittavia heiddn omasta ndkokulmastaan analyysin kaikissa vaiheissa. (

Tuomi ym. 2002, 115.)

Teorialdhtdinen analyysi on perinteinen analyysimalli. Se nojaa johonkin tiettyyn teoriaan,
malliin tai auktoriteetin esittdmadn malliin eli aineiston analyysia ohjaa valmis, aikaisemman
tiedon perusteella luotu kehys. ( Tuomi ym. 2002, 99.) Edelld mainittu kehys voi teorialdh-
toisessd sisdllonanalyysissd olla teoria tai késitejirjestelmé. Téssd analyysissd analyysirun-
gon sisdlle muodostetaan aineistoista erilaisia luokituksia tai kategorioita.

Teoriasidonnaisessa analyysissd on teoreettisia kytkentdjé, jotka eivét pohjaudu suoraan teo-
riaan mutta voi toimia apuna analyysin etenemisessid. Teoriasidonnaisessa analyysissd ana-
lyysiyksikdt valitaan aineistosta mutta niin, ettd aikaisempi tieto ohjaa tai auttaa analyysia. (

Tuomi ym. 2002, 99-100.)

Tutkimukseni analyysi pohjautuu teoriasidonnaiseen sisdllonanalyysiin niin, ettd aineistossa
on teoreettisia kytkent6jd mutta kuten edelld on todettu aikaisempi tieto ohjaa ja auttaa ana-
lyysissd. Aikaisemman tiedon muodostavat mm. tutkimustulokset ja eri ndkdkulmat. Kuvaan
aineiston sanallisesti. Tuomen ja Sarajirven mukaan (2002, 110) tutkimuksen aineisto kuvaa

tutkittava ilmioté ja analyysin tarkoituksena on luoda sanallinen ja selked kuvaus tutkittavas-
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ta ilmiosté niin, ettd aineisto jirjestetddn tiiviiseen ja selkedén, informaatiota lisddvadn muo-

toon.

Sisdllonanalyysia on kuvattu menetelmaksi, jossa ei ole yksityiskohtaisia sdéntdja miten ana-
lyysi toteutetaan mutta itse analyysin tekemiseen on ohjeita. Tuomen ja Sarajdrven mukaan
siséllonanalyysi etenee kolmivaiheisesti. Prosessiin kuuluvat aineiston redusointi eli pelkis-
tdminen, aineiston klusterointi eli ryhmittely ja aineiston abstrahointi eli teoreettisten késit-
teiden luominen. Pelkistimisessd aukikirjoitetusta aineistosta, tdssd analyysissd haastattelu-
aineisto, karsitaan tutkimuksen kannalta epdolennainen pois. Ryhmittelyssé aineistosta etsi-
tadn samankaltaisuuksia ja/tai eroavaisuuksia kuvaavia késitteitd. Abstrahoinnissa aineistos-
ta erotetaan tutkimuksen kannalta olennainen tieto ja valikoidun tiedon perusteella muodos-
tetaan teoreettisia kédsitteitd ja edetddn johtopédétoksiin.( Tuomi & Sarajérvi 2002, 110- 112.)

Litteroin haastatteluaineiston. Kirjasin kaiken puheen vaikka haastatteluaineisto sisélsi myds
jonkin verran aineistoa, jolla ei ollut suoranaisesti yhteytti itse tutkimuskysymyksiin ja eivét
olleet ndin merkityksellisid tyoni kannalta. Nidin tekemalld halusin varmistua, ettd mitdin

oleellista ei jai kuitenkaan pois.

Sisdllonanalyysin ensimmadinen vaihe on analyysiyksikon valinta joka madrdytyy aineiston ja
tutkimustehtdvin mukaisesti. (Kyngéds & Vanhanen 1999.) Oman analyysini analyysiyksikko

on ajatuskokonaisuus, joka muodostuu yhdesti tai useammasta lauseesta

Seuraavaksi kirjasin aineiston haastattelurungon mukaisiin ryhmiin ja téssd yhteydessa jétin
aineistosta pois tyoni kannalta kaiken epdolennaisen haasteluista kertyneen materiaalin.

Téastd aineistosta hain ajastuskokonaisuuksia tai ilmaisuja, jotka olivat tdstd ilmiostd jo en-
tuudestaan tunnettuja eli kuten Tuomi ja Sarajirvi (2002, 116) toteavat teoriaohjaavassa si-
sdllonanalyysissa kisitteet tuodaan esiin valmiina, ilmiostd ” jo tiedettynd” ja pystytdédn teo-

rialdhtoisen analyysin mukaisesti kytkemédn teoreettisiin kasitteisiin.
Pédédluokat kytkeytyvit aikaisempaan tutkimukseen ja alaluokat on muodostettu aineistosta.

Olen kayttinyt tydsséni haastatteluista ndytteitd suoria lainauksina. Néytteet on numeroitu

haastatteluiden numeroinnin mukaan.
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4 Aineiston analyysi

Tassd luvussa vastaan tutkimuskysymykseeni voidaanko asiakaspalautteen perusteella tehda
johtopéitoksid asiakastyytyvidisyydestd ja mikd on asiakaspalautteiden merkitys ja kayttokel-
poisuus palveluiden kehittimisen vélineend. Analyysiosa jakaantuu kahteen osaan. Ensim-
maéisessd osassa kisittelen asiakaspalauteaineiston tuloksia ja toisessa osassa palveluntuotta-

jien kisityksid palvelun laadusta.

4.1 Asiakaspalauteaineiston tuloksia

Julkisella sektorilla asiakastyytyvidisyys ja palvelun laatu ovat nykyisin paljon esilld. Tutki-
muskirjallisuudessa késitteitd asiakastyytyviisyys, palvelu ja laatu on tarkasteltu eri merki-
tysten nakokulmasta. Mitéd palvelu ja laatu itse asiassa ovat ja miten niitd mitataan ja miten
yksityinen ja julkinen palvelu eroavat toisistaan?

Siihen, millaiseksi asiakas arvioi palvelun laadun, vaikuttavat asiakkaan odotukset ja koke-
mukset sekd palveluntarjoajan imago. Asiakkaan palveluodotukset ovat yksilollisié ja voivat
vaihdella parhaasta mahdollisesta ihannepalvelusta heikompaan, mutta kuitenkin hyvéksyt-
tavadn palveluun.( Jakosuo 2005, 30.)

Asiakastyytyvéisyyttd mitataan erityyppisilld asiakastyytyvdisyyskyselyilld. Néissd asiakkaat

arvioivat kokemansa palvelun laatua.

Tédmin analyysiosan tavoitteena on vastata kysymykseen voidaanko asiakaspalautteen perus-
teella tehdd johtopddtoksii asiakastyytyviisyydesta.
Analyysi on toteutettu kéyttden kuvailevaa analyysia sivuavaa menetelmii, jota on kuvattu

tarkemmin luvussa 3.3 Analyysimenetelmat.

Asiakaspalauteaineiston analyysiluku jakaantuu kuuteen pailuokkaan, jotka jakaantuvat pal-
velukohtaisiin kdsittelyluokkiin. Kukin padluokka padttyy lyhyeen yhteenvetolukuun. Muis-
ta palveluista poiketen palvelu 4 kohdalla ei ole annettu lainkaan numeraalista palautetta
vaan vastattu omin sanoin avoimiin kysymyksiin, joten pdédyin siithen, ettd palvelu 4 otetaan

huomioon kokonaisyhteenvedossa, jos annetussa palautteessa on muusta poikkeavaa.
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Koska palveluiden palautelomakkeet ja mydskdén numeroasteikot eivét ole tiysin yhteismi-
tallisia keskenéén, tarkastelen jokaista palvelun ensi erikseen ja sitten yhteisesti. Osassa pal-
veluita oli mahdollisuus antaa palautetta omin sanoin, jota késitelldén kussakin paddluokassa

palvelukohtaisesti sanallisesti.

4.1.1 Tyytyvaisyys palvelun toteuttamiseen ja sisaltoon

Palvelun siséltoon liittyvad palautetta keréttiin viidessd eri palvelumuodossa. Palautelomak-
keissa palvelun sisdltod ei ole yksiloity vaan niitd on kysytty eri palvelumuodoissa seuraavil-
la muotoiluilla ja asiakas on voinut antaa arvionsa seuraavilla numeroasteikoilla. Osassa
palveluja asiakas on voinut myds tarkentaa antamaansa arviota palvelun siséllostd sanallisesti

numeroilla tehdyn arvion liséksi.
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Taulukko 4. Palveluiden sisdltoon liittyvien kysymysten muotoilut

Palvelut Miten siséltokysymys Palautteen
muotoiltu palautelo- numeroasteikko
makkeessa?

Palvelu 1 Sisélto 1- 10

(siséltdd myos seu- 1= tiysin tyytymiton

rantapdivén) 10= erittiin tyytyviinen

Palvelu 2 Sisalto 1- 10

(siséltdd my0s seu- 1= tdysin epdtyydyttdva tai

rantapdivan) tiysin tyytyméiton

10= erittdin hyva tai erittdin
tyytyvéinen

Palvelu 4 Ei numeroasteikkoa

Palvelu 3 Koulutuksen sisilto 1-5

1= huono
5= hyvé

Palvelu 5 Arviosi valmennuksen 1-5
asiasisallosta 1= huono

5= erinomainen

Palvelu 6 Arviosi valmennuksen 1-5

asiasisallosta 1= huono
5 = erinomainen

Palautteen sisdltod kysyttiin viidessd (5) eri palvelussa ja sitd koskeviin kysymyksiin vastasi
95 % kaikista palveluihin osallistuneista. Palveluiden 1 ja 2 kohdalla annettujen palautteiden
méérd ei ole tiedossa, koska palvelun tuottaja on tehnyt koonnoksen osallistujien antamista
palautteista ja toimittanut valmiin koonnoksen tyo- ja elinkeinotoimistoon. Olen tulkinnut

tdssd kohtaa niin, ettd kaikki osallistujat ovat antaneet palautteen.

Palvelun 1, joka siséltdd myo6s ryhméén kuuluvat seurantapdivét, kohdalla palveluun osallis-
tuneiden antama keskiarvo palvelun siséllostd on 8,95 asteikolla 1-10, joka tarkoittaa, etti
palveluun osallistuneet ovat olleet hyvin tyytyviisid palvelun sisiltoon.

Osallistujien antamassa kirjallisessa lisdarviossa sisdltod kuvattiin hyvéksi ja monipuoliseksi

niin, etté teoriaa ja kdytdnnon harjoituksia oli sopivassa suhteessa.

Palvelun 2, joka sisdltdd myos ryhmidn kuuluvat seurantapdivit, kohdalla palveluun osallis-
tuneiden antama keskiarvo palvelun siséllostd on 8,80 asteikolla 1- 10, joka tarkoittaa, ettd
palveluun osallistuneet ovat olleet hyvin tyytyviisid palvelun sisiltoon.

Osallistujien antamassa kirjallisessa lisdarviossa siséltod kuvattiin monipuoliseksi ja kertaa-

vaksi.
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Palvelu 3 sisdlsi yhden ryhmén, jossa oli 10 osallistujaa ja sisdltokysymykseen osallistujista
vastasi 9. Palautteen antajista viisi antoi neljd pistettd ja loput neljd viisi pistettd kuten alla
olevasta kuviosta ilmenee eli vastaajista 45 prosenttia antoi palautearvon viisi arvoasteikolla

1-5 palvelun sisdllosta.

Annetut palautteet

" 9
I
1. 8
a
a7
<
.E 6 5
® 5 j
” 4 o Sarjal
-4 4
£
22
=
-
H 1 (0] 0 (0]
< 0
1 2 3 4 5

Palautearvo

Kuva 2. Palvelu 3, Kaikki annetut palautteet.

Alla olevassa taulukossa sisdltopalautetta on kuvattu my6s tunnusluvuilla. Tunnusluku ku-
vaa keskiméérdistd ominaisuutta ryhmastd ja sen tarkoituksena on kuvata aineistoa. Alla

olevassa taulukossa on keskilukujen liséksi hajontaluvut. ( Valli 2001, 51.)

Moodi eli tyyppiarvo ilmaisee, mitd arvoa aineistossa on eniten. Téssd tapauksessa keskiha-
jonta kuvaa, miten laajalti aineisto hajaantuu keskiarvon molemmin puolin. Mitd pienempi
keskihajonta on, sitd tiivilmmin havainnot keskittyvit keskiarvon ympdérille. Keskipoik-

keama kuvaa kuinka paljon havaintoarvot keskimdérin poikkeavat keskiarvosta.
Osallistujien antama keskiarvo palvelun sisdlldlle oli 4,4 asteikolla 1- 5, joten palvelu on ol-
lut osallistujien mielestd hyvédéd. Palautteista ei nouse esille mitddn erityisid poikkeamia vaan

annetut palautteet keskittyvét keskiarvon ympdrille ja poikkeavat hyvin vihan keskiarvosta.

Taulukko 5. Tunnusluvut, Palvelu 3, Palautteet

Keskiarvo Moodi (Md) Keskihajonta Keskipoikkeama
4,4 4 0,10 0,49
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Osallistujista yksi on kommentoinut ko. palvelun sisdltoon viittaavasti annetussa palauttees-

sa, ” Kaikkea oli monipuolisesti kahteen viikkoon saatu mahtumaan.”

Palvelu 5 sisilsi kaksi ryhméa, joissa oli yhteenséd 22 osallistujaa ja siséltokysymykseen vas-
tanneita 21. Palautteet jakaantuivat alla olevan kuvan mukaiset niin, ettd 12 osallistujaa eli
57 prosenttia antoi tdydet viisi pistettd, 16 prosenttia eli kahdeksan osallistujaa antoi nelja
pistettd ja yksi kolme pistetta.

Siséllon saama keskiarvo molempien ryhmien osalta oli 4,5 asteikolla 1- 5, joten palvelu

osallistujien mielestd oli hyvéa. Palauteaineistossa eniten annettu arvo oli 5.

Annetut palatteet Taulukko 6. Tunnusluvut, Palvelu 5,

Kaikki palautteet
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Kuva 3. Palvelu 5, Kaikki annetut palautteet

Tunnusluvut molempien ryhmien palautteissa ryhmittyvit keskiarvon ympérille mutta ryh-
méikohtaisesti tarkasteltuna annetut palautteet vaihtelevat hiukan kuten alla olevista kuvioista
selvidd. Ryhmaissd yksi vastaajista 81 prosenttia eli yhdeksédn osallistujaa antoi viis pistettd
ja 19 prosenttia eli kaksi osallistujaa antoi neljd pistettd. Ryhmin kaksi vastaukset hajaan-
tuivat enemman. Vastaajista 30 prosenttia, poiketen ryhmastd yksi, antoi viisi pistettd palve-
lun sisdllostd, 60 prosenttia neljéd pistettd ja yksi vastaajista antoi kolme pistettd palvelun si-

saltoarvoksi.
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Kuva 4. Palvelu 5, Ryhmai 1 ja 2, Annetut palautteet

Alla oleva tunnuslukujen mukaan ryhmin yksi antama keskiarvo palvelun sisdllostd on 4,8 ja
vastaavasti ryhmén kaksi keskiarvo 4,2. Annetut palautteet keskittyvat ryhméssa yksi kes-

kiarvon ympdérille kun taas ryhméssé kaksi on hiukan enemmén hajontaa.

Taulukko 7. Tunnusluvut, Palvelu 5, Ryhmit 1 ja 2, Palautteet

Palvelu 5 Keskiarvo | Moodi(Md) | Keskihajonta | Keskipoikkeama
Ryhmd 1 4,8 5 0,24 0,29
Ryhma 2 4,2 4 0,47 0,48

Palautelomakkeella on viisi avointa kysymystd osallistujien omille kommenteille, jotka on
esitetty liitteessd numero 4. Naistd viidestd yksikdin ei selkedsti liity pelkdstddn palvelun si-
sdltoon mutta olen poiminut vastauksista ne, joissa ko. asiaa on kommentoitu nimenomaan
sisélloin ndkokulmasta.

Osallistujien kirjallisissa kommenteissa tuotiin esille, ettd ryhmén aikana sai paljon uutta ja
tarvittavaa tietoa ja lisdksi uusia ohjeita ja kdytdnnon neuvoja mm. tyonhakuun kuten tyo-

haastatteluun valmistautumiseen ja CVn tekoon.

Ryhmissé kaksi yksi osallistuneista antoi sisédllolle 3 pistettd mutta kirjallisissa kommenteis-
sa vastausta ei ole avattu. Kirjallisista kommenteista ei 10ydy selitystd alemmalle keskiar-
volle mutta ko. palvelussa arvo 3 saattaa myds merkité sité, ettd ei ole mielipidettd ko. asiasta

tai ei osaa sanoa onko siséltod ollut hyva vai huono.
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Palvelu kuusi sisélsi kolme erillistd ryhméé. Osallistujia oli kaiken kaikkiaan 25 ja palaut-
teen antoivat kaikki. Kaikkien kolmen ryhmén palautevastausten vaihteluvilit jakaantuivat
niin, ettd kolme pistettd antoi 16 prosenttia eli nelja osallistujaa, 24 prosenttia eli kuusi osal-
listujaa antoi neljd pistettd ja loput 60 prosenttia eli 15 osallistujaa antoivat viisi pistetta.
Kaikkien ryhmien keskiarvo oli 4,4 asteikolla 1- 5. Tunnuslukujen mukaan tarkasteltuna an-
netuissa palautearvioissa on hiukan hajontaa mutta on huomattava, ettd vastaajista 16
prosenttia arvioi palvelun sisdllon 3 pisteen arvoiseksi, joka kertoo my®0s siité, etti vastaajil-
la ei valttdmatté ole ollut lainkaan mielipidettd palvelun sisdllosté tai he eivit ole osanneet si-

td arvioida.

Annetut palautteet Taulukko 8. TUHHUSIUVut, Palvelu 6,
Kaikki palautteet
c 24
g : " Keskiarvo | Moodi | Keski- | Keskipoik-
B 15 (Md) | hajonta | keama
25 o B
8EF o 6 - 4,4 5 0,62 0,67
= 4
g

o w o
\

Palautearvo

Kuva 5. Palvelu 6, Kaikki annetut palautteet

Palvelussa eri ryhmien antamat palautteet eroavat jonkin verran toisistaan. Ryhmaéssd yksi
kaikki antoivat palautetta sisdllostd niin, ettd vastaajista 71 % antoi pisteitd neljd ja loput viisi
eli 29 prosenttia antoi viisi pistettd. Samoin ryhmissd kaksi ja kolme kaikki vastasivat ko.
osaan palautteesta. Ryhmadsséd kaksi suurin osa osallistuneista antoi viisi pistettd eli 80 %
vastanneista ja 20 prosenttia neljd pistetta.

Ryhmassé kolme pisteet jakaantuivat tasan palautearvojen 3 ja viisi valilla.

59



Annetut palautteet

o LN w »& g o

Anncttujen palautteiden m33r3

0

Palautearvo

Annetut palautteet

o Sarjat

‘ o Sarjat ‘

© LN W A o e Ny ® ©

Anncttujen palautteiden m3ars

Palautearvo

=
Y

Annetut palautteet

-~

Annsttuise palanttsiden mEEr
o 4N w a2 oa o

3 4 5

Palautearvo

0 Sarjat

Kuva 6. Palvelu 6, Ryhmit 1, 2 ja 3, Palautteet

Ryhmin yksi keskiarvo oli 4,4. Eniten pisteitd sai arvo 4 ja poikkeamat keskiarvosta ovat

erittdin pienid. Samoin on ryhmén kaksi osalta, jonka keskiarvo oli 4,8 ja hajonnat keskitty-

vit keskiarvon ympdrille.

Taulukko 9. Tunnusluvut, Palvelu 6, Ryhmai 1, Palautteet

Keskiarvo Moodi (Md) Keskihajonta Keskipoikkeama
4.4 4 0,10 0,48

Taulukko 10. Tunnusluvut, Palvelu 6, Ryhmai 2, Palautteet
Keskiarvo Moodi (Md) Keskihajonta Keskipoikkeama
4,8 5 0,25 0,32

Ryhmi kolme poikkeaa edellisistd ryhmistd. Palautteiden keskiarvo oli tasan 4,0. Arvot

kolme ja viisi saivat yhtd paljon palautepisteitd eli nelja pistettd kumpikin Ko. palvelun pa-
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lautelomakkeella ei suoranaisesti pysty kommentoimaan antamaansa pistemaérdd mutta pa-
lautelomakkeella on mahdollisuus antaa kirjallista palautetta avointein kysymysten kohdalla.
Kirjallisia kommentteja, jotka voidaan liittdd sisdltoon, vastauksissa oli niukasti. Muutamis-
sa vastauksissa nostettiin esiin ~uusi tieto” ja my0s jarjestetyt retket. Osa vastaajista, jotka

antoivat siséllostéd 3 pistettd, arvioivat, ettd eivét saaneet uutta tietoa palvelun aikana.

Taulukko 11. Tunnusluvut, Palvelu 6, Ryhmai 3, Palautteet

Keskiarvo Moodi (Md) Keskihajonta Keskipoikkeama
4,0 0 1

Yhteenveto palvelun toteuttamisen ja sisallon palautteesta

Palvelun sisdltdon liittyvdéd palautetta kerdttiin numeroasteikolla viidessé palvelussa.
Tarkastelin palautteen palveluittain. Palautteen antoprosentti oli kaikissa palveluissa erittdin
hyva. Kaikissa palveluissa annetut palautteiden keskiarvot olivat hyvéa tai ldhes erinomaista
tasoa ja vain muutamassa yksittdisessd vastauksessa annettiin niditd palautearvoja pienimpia
arvioita sisdllostd. On kuitenkin huomattava, ettd osassa palveluja on tulkittavissa, ettid vas-

taajat eivét ole halunneet tai osanneet vastata siséltod koskeviin kysymyksiin.

Kirjallisia arvioita palvelun sisdltoon liittyen annettiin niukasti ja olivat palveluittain hyvin-
kin yhdenmukaisia. Muutamassa vastauksessa todettiin, ettd ryhmén aikana ei oppinut mi-
tddn uutta, mutta samassa vastauksessa palvelun sisillolle oli kuitenkin annettu tdydet pisteet.
Kaikissa palveluissa sisdltod koskevaa kysymysti ei ole lohkottu pienempiin osiin esim. si-

séltdaihealueiden mukaan, vaan kysymys on yhtenéd kokonaisuutena.

4.1.2 Tyytyviisyys menetelmiin palvelun toteutuksessa

Palvelun menetelmiin liittyvda palautetta kerattiin viidessa eri palvelumuodossa.
Palautelomakkeissa menetelmid on kysytty eri palvelumuodoissa seuraavilla muotoiluilla ja
asiakas on voinut antaa arvionsa seuraavilla numeroasteikoilla.

Osassa palveluja asiakas on voinut tarkentaa antamaansa arviota palvelun menetelmisti sa-

nallisesti numeroilla tehdyn arvion liséksi.
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Taulukko 12. Palveluiden menetelmiin liittyvien kysymysten muotoilut

Palvelut Miten menetelmiin liit- Palautteen numeroas-
tyva kysymys muotoil- teikko
tu palautelomakkees-
sa?
Palvelu 1 Tyoskentelytavat 1-10
(sisiltid myds seu- 1= tdysin tyytymaton
rantapdivin) 10 = erittdin tyytyvédinen
Palvelu 2 Tydskentelytavat 1-10
(sisiltid myds seu- 1= tdysin epatyydyttiva
rantapéivin) 10= erittdin tyydyttava
Palvelu 3 Koulutuksen kdytinto 1-5
Koulutuksen materiaali 1= huono
Koulutuksen teoria 3 =hyva
Palvelu 5 Arviosi valmennukses- 1-5
sa kéytetyistd mene- li huono
telmistd (harjoitukset, 5= erinomainen
ryhma- ja yksilotyot)
Palvelu 6 Arviosi valmennukses- 1-5
sa kéytetyistd mene- 1=huono
telmistd (harjoitukset, 5 = erinomainen
ryhma- ja yksilotyot)

Palvelun menetelmid kysyttiin viidessa eri palvelussa ja sitd koskeviin kysymyksiin vastasi
95 % kaikista néihin osallistuneista. Palveluiden 1 ja 2 kohdalla annettujen palautteiden maé-
rd ei ole tiedossa koska palvelujen tuottaja on tehnyt koonnoksen osallistujien antamista pa-
lautteista ja toimittanut valmiin koonnoksen tyo- ja elinkeinotoimistoon mutta olen tulkinnut

tdssd kohtaa niin, ettd kaikki osallistujat ovat antaneet palautteen.

Palvelun 1, joka sisédltdd myos ryhméédn kuuluvat seurantapiivét, kohdalla palveluun osallis-
tuneiden antama keskiarvo kéytetyistd menetelmistd on 9,05 asteikoilla 1- 10, joka tarkoittaa,
ettd palveluun osallistuneet ovat olleet hyvin tyytyviisid palvelussa kéytettyihin menetel-
miin.

Osallistujien antamassa kirjallisessa lisdarviossa menetelmid kuvattiin toimiviksi, innostavik-

si ja motivoiviksi.

Palvelun 2, joka sisdltdd myos ryhméén kuuluvat seurantapiivét, kohdalla palveluun osallis-
tuneiden antama keskiarvo kdytetyistd menetelmisti oli 9,10, joka tarkoittaa, ettd palveluun

osallistuneet ovat olleet hyvin tyytyviisid palvelussa kéytettyihin menetelmiin.
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Osallistujien antamassa kirjallisessa lisdarviossa menetelmié kuvattiin ’suht helpoiksi.”

Palvelussa 3 olen linjannut niin, ettd palvelun menetelmiin kuuluvat seuraavat kolme eri ky-
symystd - koulutuksen materiaali, koulutuksen teoria ja koulutuksen kdytdntd. Osia ei ole
erikseen palautelomakkeessa aukaistu. Kaiken kaikkiaan pisteiden vaihteluvili jakaantui 3-
5 niin, ettd vastaajista kolme pistettd antoi 14, 8 prosenttia, nelja pistettd 44,4 prosenttia ja
viisi pistettd 40,5 prosenttia.

Kaikilla osa-alueilla kymmenesté osallistujasta yhdeksin antoi palautetta.

Ryhmién osallistuneet ovat pitdneet menetelmid hyvina.

Vastaajista ldhes 67 prosenttia antoi neljd pistettd koulutuksesta kdytetystd materiaalista ja
loput 33 prosenttia viisi pistettd. Koulutuksen materiaali-palautekysymyksen saama keskiar-

vo oli 4,4. Tunnuslukujen mukaan havainnot keskittyvit keskiarvon ympdrille.

Teoriaan liittyvissd palautteissa on selkedsti enemmain hajontaa asteikoilla 1-5. Vastaajista
44 prosenttia antoi viisi pistettd, 33 prosenttia antoi neljd pistettd ja 22 prosenttia antoi teori-

alle kolme pistettd. Palvelun timén osa saama keskiarvo oli 4,2.

Koulutuksen kayténtdjen saamat palautepisteet ovat yhtenevdiset teorianosuuden pistemairi-

en kanssa.
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9 s 9
g s 2 3
s 7 i
<=5 - = 4 y
:-E 4 O Sarjal 25 4 N o Sarjal
273 273 & -
) z
i 2 — £ .
3 @
I evee— - ) e i ) o ]
< 9 < 0

1 2 3 4 5 1 2 3 4 5
Palautearvo Palautearvo
Annetut palautteet
0 Sarjat

CLaNwWRANO® N ®O©
&

Annettujen palautteiden
madrd

T HHFE

1 2 3 4 5

Palautearvo

Kuva 7. Palvelu 3, Palautteet, Osat Koulutuksen materiaali, Koulutuksen teoria ja

Koulutuksen kaytantd
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Taulukko 13. Tunnusluvut, Palvelu 3, Osat Materiaali, Teoria ja Kéytidnto

Palvelu 3 Keskiarvo | Moodi(Md) Keskihajonta Keskipoikkeama
Koulutuksen 4.4 4 0,1 0,44

materiaali

Koulutuksen 4,2 5 0,54 0,69

teoria

Koulutuksen 4,2 5 0,54 0,69

kaytanto

Menetelmistd ei ole annettu kirjallista palautetta, joten keskiarvosta poikkeavia vastauksia

osissa koulutuksen teoria ja koulutuksen kéytdnto ei ole perusteltu.

Palvelu 5 sisélsi kaksi erillistd ryhméa., joissa oli yhteenséd osallistujia 22 ja palautteeseen

vastasi 21. Kaiken kaikkiaan pisteiden vaihteluvili jakaantui 4-5 niin, ettd 57 prosenttia vas-

taajista piti palveluissa kdytettyjd menetelmid hyvina ja 42,8 prosenttia erinomaisena.

Annetut palautteet
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Kuva 8. Palvelu 5, Kaikki annetut palautteet

Taulukko 14. Tunnusluvut, Palvelu 5, Kaik-

ki palautteet
Keskiar- | Moodi | Keskiha- | Keskipoik-
VO (Md) | jonta keama
4,4 4 0,10 0,48

Molemmat ryhmit ovat pitdneet menetelmié ldhes erinomaisina. Ensimmadisessd ryhméssa

neljd osallistujaa antoi neljd pistettd ja seitsemin osallistujaa viisi pistettd eli 60 prosenttia

antoi tdydet viisi pistettd menetelmistd. Toisessa ryhmissd 20 prosenttia vastaajista antoi

tdydet pisteet ja loput 80 prosenttia neljd pistettd. Ryhmét antoivat menetelmille keskiarvot

4,4 ja 4, 2 asteikoilla 1-5.
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Annetut palautteet

Annettujen palautteiden
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Annetut palautteet
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Annettujen palautteiden
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Kuva 9. Palvelu 5, Ryhmi 1 ja 2, Annetut palautteet
Taulukko 15. Tunnusluvut, Palvelu 5, Ryhmit 1 ja 2, Palautteet

Palvelu5 | Kes- Moodi(Md) | Keskihajonta | Keskipoikkeama

kiarvo
Ryhmia 1 | 4,8 5 0,30 0,46
Ryhmid2 |42 4 0,25 0,32

Menetelmiin liitettdvisséd kirjallisissa palautteissa vastaajat nostivat esille harjoitusten teon
tirkeyden ja keskustelun merkityksen ryhmén aikana, jolloin korostui ns. vertaistuki”.
Muutamissa palautteissa tuotiin esille internet — yhteyksien heikkous tai omaa osaamatto-

muus liittyen tietotekniikan kéyttoon.

Palvelu 6 sisélsi kolme erillistd ryhméda. Menetelmid koskevaan kysymykseen 25 osallistu-
jasta vastasi 24. Kaikkien kolmen ryhmin palautteen keskiarvo oli 4,1 kuitenkin niin, ettd

eniten pisteitd sai arvo 5. Kaiken kaikkiaan vastaajista 50 prosenttia antoi tdydet viisi pistet-

td, 33 prosenttia nelj pistettd ja loput kolme pistetta.
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Annetut palautteet

Annettujen palautteiden
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Palautearvo

Kuva 10. Palvelu 6, Kaikki palautteet

Ryhmit antoivat menetelmille keskiarvot 4,2 ja 4,4 ja 3,7 asteikolla 1- 5.

Taulukko 16. Tunnusluvut, Palvelu 6,

Kaikki palautteet
Kes- Moodi | Keskiha- | Keskipoik-
kiarvo (Md) jonta keama
4,1 5 0,45 0,66
Ensimmadisessé

ryhmaissd vastanneita oli seitsemén ja heistd 28 prosenttia antoi viisi pistettd ja loput nelja

pistettd. Ryhmissa kaksi tdydet pisteet antoi 90 prosentti vastaajista. Yksi henkil6 antoi nel-

ja pistettd ja yksi ryhméléinen ei antanut arviota menetelmistd. Ryhmadssd kolme oli enem-

méan hajontaa vastauksissa. Vastaajista neljd antoi kolme pistettd, kaksi ryhmaldistd nelja

pistettd ja kaksi viisi pistetta.

Kuva 11. Palvelu 6, Ryhmai 1,2 ja 3, Palautteet
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Taulukko 17. Tunnusluvut, Palvelu 6, Ryhmit 1, 2 ja 3, Palautteet

Palvelu 5 | Keskiarvo Moodi(Md) Keskihajonta Keskipoikkeama
Ryhmia 1l |42 4 0,29 0,40
Ryhmid2 |44 5 0,06 0,19
Ryhmia 3 | 3,7 3 0,64 0,75

Kirjallisissa vastauksissa oppimateriaaleja pidettiin hyvénd. Yhdesséd vastauksessa toivottiin
ryhmén yhteyteen kytkettyd tyoharjoittelua. Ryhmin 3 kirjallisista vastauksista ei ilmene,
verrattuna muihin ryhmiin, mistid poikkeava jakauma johtuu mutta voidaan tulkita kuten ai-
kaisemminkin, ettd osallistujat eivét ole halunneet tai osanneet vastata menetelmiin liittyviin

kysymyksiin.

Yhteenveto menetelmisti palvelun toteutuksessa

Palvelun menetelmiin liittyvaa palautetta kerdttiin numeroasteikolla viidessé palvelussa.
Tarkastelin palautteen palveluittain. Palautteen antoprosentti oli kaikissa palveluissa erittdin
hyvéd. Samoin annetut palautteet olivat hyvii tasoa. Joissakin palveluryhmissé esiintyi hiu-
kan poikkeamaa keskitasosta mutta kirjallisista arvioista ei selvinnyt mistd poikkeama joh-
tuu.  Osittain on my0s padteltidvissd, ettd osallistujat eivdt ole halunneet tai osanneet antaa
palautetta menetelmista.

Osallistujien antamassa kirjallisessa lisdarviossa menetelmié kuvattiin toimiviksi ja innosta-
viksi. My0s ryhmén merkitystd korostettiin.

Kaiken kaikkiaan kirjallinen palaute oli véhdista ja niukkaa.

4.1.3 Tyytyviisyys henkiloston ammattitaitoon ja péitevyyteen

Palvelun henkil6ston ammattitaitoon ja pédtevyyteen liittyvaa palautetta kerdttiin viidessd eri
palvelumuodossa.

Palautelomakkeissa ammattitaitoa ja patevyyttd on kysytty eri palvelumuodoissa seuraavilla
muotoiluilla ja asiakas on voinut antaa arvionsa seuraavilla numeroasteikoilla.

Osassa palveluja asiakas on voinut tarkentaa antamaansa arviota henkildston ammattitaidosta

ja patevyydestd sanallisesti numeroilla tehdyn arvion liséksi.
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Taulukko 18. Henkiloston ammattitaitoon ja patevyyteen liittyvien kysymysten muotoilut

Palvelut

Miten henkil6ston
ammattitaitoon ja pé-
tevyyteen liittyvd ky-
symys on muotoiltu
palautelomakkeessa?

Palautteen numeroas-
teikko

Palvelu 1 (sisdltdd
myds  seurantaryh-
maén)

Ohjaajien ja henkild-
kunnan toiminta

1- 10
1= tiysin tyytyvdinen
10 = erittdin tyytyvédinen

Palvelu 2 (siséltida
my0s  seurantaryh-

Ohjaajien/vetdjien toi-
minta

1- 10
1= tdysin epatyydyttdva
10= erittédin tyydyttdva

jan/vetdjien toiminnas-
ta

man) Muun henkilokunnan
palvelu
Palvelu 3 Opettajan teoriaopetus 1-5
Opettajan  kdytannon 1= huono
5=hyvi
opetus
Opettajan ammattitaito
Palvelu 5 Arviosi veta- 1-5
jan/vetdjien toiminnas- 1=huono
ta 5= erinomainen
Palvelu 6 Arviosi veta- 1-5
1= huono

5= erinomainen

Henkiloston ammattitaito ja pétevyyttd pyydettiin arvioimaan viidessd eri palvelussa. Sité

koskeviin kysymyksiin vastasi 97 prosenttia ndihin ryhmiin osallistuneista. Palveluiden 1 ja

2 kohdalla annettujen palautteiden mééra ei ole tiedossa koska palvelujen tuottaja on tehnyt

koonnoksen osallistujien antamista palautteista ja toimittanut valmiin koonnoksen tyo- ja

elinkeinotoimistoon mutta olen tulkinnut téssd kohtaa niin, ettd kaikki osallistujat ovat anta-

neet palautteen.

Palvelun 1, joka sisdltdd myos ryhmédn kuuluvat seurantapaivit, kohdalla palveluun osallis-

tuneiden antama keskiarvo henkildston ammattitaidosta ja pitevyydestd on 9,0 asteikolla 1-

10, joka tarkoittaa, ettd palveluun osallistuneet ovat olleet hyvin tyytyvéisid henkiloston am-

mattitaitoon ja patevyyteen.

Osallistujien antamassa kirjallisessa lisdarviossa henkildston ammattitaitoa ja patevyyttd ku-

vattiin ystévilliseksi, kohteliaaksi ja neuvovaksi.
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Palvelussa 2 henkildston ammattitaitoa ja pitevyyttd koskevaa palautetta kartoitettiin kahden
eri kysymyksen kautta eli ohjaajien/vetdjien toiminta sekd muun henkilokunnan palvelu.
Ohjaajien/vetdjien toiminta sisdltden myds palvelun seurantapdivit keskiarvo oli 9,6 ja muun
henkilokunnan palvelu 9,2 asteikoilla 1- 10.

Kirjallisessa lisdarviossa osallistujat arvioivat, ettd ohjaajat olivat innostavia, empaattisia ja
ammattitaitoisia sekd asiallisia. Muun henkil6kunnan palvelun todettiin olleen hyvii ja ys-

tavillista.

Palvelun 3 kohdalla palvelun onnistumista kartoitettiin kolmen eri palautekysymyksen kaut-
ta eli opettajan teoriaopetus, opettajan kdytdnnon opetus ja opettajan ammattitaito. Opettajan
ammattitaidosta saama keskiarvo oli 4,6. Osallistujista 66 prosenttia antoi viisi pistettd ja lo-
put nelja pistettd. Opettajan teoriaosuuden keskiarvo oli 4,3 jakaantuen niin, etté asteikolla 1-
5 osallistujista yksi antoi kolme pistettd, neljd pistettd antoi kaksi osallistujaa ja viisi pistettd
kuusi osallistujaa eli 66 prosenttia vastaajista antoi tdydet pisteet. Opettajan kdytdnnon ope-
tuksen keskiarvo oli 4,5. Vastaajista 55 prosenttia antoi tdydet viisi pistettd ja loput nelja
pistettd.

Kaikkien kolmen palauteosa-alueen vaihteluvéli oli 3-5 niin, ettd vastaajista kolme pistetté

antoi 3, 4 prosenttia, nelj pistettd 33,3 prosenttia ja viisi pistettd 62,9 prosenttia.
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Kuva 12. Palvelu 3, Palautteet, Osat Opettajan ammattitaito, Opettajan teoriaosuus ja Opet-

tajan kdytdnnon

Palautteiden hajonnat ovat pienet, eniten poikkeamaa on osassa Opettajan ammattitaito, jossa

opetus

Annetut palautteet Annetut palautteet
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siindkin moodiluku on viis kuten myds muissa osissa.

Taulukko 19. Tunnusluvut, Palvelu 3, Osat Opettajan ammattitaito, Opettajan teoriaosuus ja

Opettajan kdytdnnon opetus

Palvelu 3 Keskiarvo Moodi(Md) | Keskihajonta | Keskipoikkeama
Opettajan am- 4,6 5 0,1 0,44

mattitaito

Opettajan teo- 4,5 5 0,66 0,59

riaosuus

Opettajan kdy- | 4,5 5 0 0,49

tdnnon opetus

Opettajien ammattitaidosta ei ole annettu kirjallista palautetta.
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Palvelu S sisidlsi kaksi erillistd ryhmii. Ryhmien saama keskiarvo palvelusta oli 4,6 ja eni-

ten pisteitd tuli arvolle 5 vastausten vaihteluvililld 4-5. Palautteet keskittyvdt keskiarvon

ympdrille.
Annetut palalutteet

= 20
g 18 16
s 16
s 14 —
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g g 0 0 0 —
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Palautearvo

Kuva 13. Palvelu 5, Kaikki annetut

palautteet

Taulukko 20. Tunnusluvut palvelu 5, Palaut-

teet
Keskiarvo | Moodi | Keskiha- | Keskipoik-
(Md) | jonta keama
4,6 5 0,43 0,35

Palvelun ryhmét antoivat keskiarvot 4,8 ja 4,7 asteikolla 1- 5.

Ensimmaéisessd ryhmissd ryhmédn osallistuneista vastaajista 81 prosenttia antoi viisi pistettd

ja loput neljd pistettd kun taas toisessa ryhmissd 70 prosenttia antoi tdydet pisteet ja loput

nelja pistettd. Vastaajista 23,8 prosenttia piti henkildston ammattitaitoa ja péatevyyttd hyvana

ja 76, 1 prosenttia erinomaisena vastausten vaihteluvélin ollessa 4-5.

Annetut palautteet

: ‘D Sarja1‘

o =~ N W s~ o o N

Annettujen palautteiden
maara

Palautearvo

Annettujen palautteiden

maara

Annatut palautteet

2
3

1]

3 4

Palatearvo

Kuva 14. Palvelu 5, Ryhmit 1 ja 2, Annetut palautteet

Palautteet ovat kasaantuneet keskiarvon ympdrille ja eniten palautetta on annettu arvolle 5.
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Taulukko 21. Tunnusluvut, Palvelu 5, Ryhmit 1 ja 2, Palautteet

Palvelu 3 Keskiarvo | Moodi (Md) | Keskihajonta | Keskipoikkeama
Ryhmé 1 4,6 5 0,08 0,29
Ryhma 2 4,7 5 0,19 0,42

=Y

irjallisessa palautteessa tuotiin esille seuraavia seikkoja: ”osaava valmennuksen vetija
Kirjall lautt tuot 11 kk ” | k t4ja”,

2% 9

vetdjd teki valmennuksesta hauskaa”, ’sopivasti huumoria ja vetdjdlld oli aikaa kuunnella”,

“hyva vetdjd”, ” vetdja sai pidettyd ryhmén hereilld”. Kriittisid arvioita ryhméin vetdjan am-

mattitaitoon liittyen ei tullut lainkaan.

Palvelu 6 sisélsi kolme erillistd ryhmaéé, joiden yhteinen keskiarvo oli 4. Vastaajista 80 pro-
senttia antoi tdydet pisteet, 12 prosenttia neljd pistettd ja kaksi vastaajaa kolme pistettd as-

teikolla 1-5.

Annetut palautteet

22 20 Taulukko 22. Tunnusluvut palvelu 6, Kaikki
T B annetut palautteet
2 16 ||
3 . 1 -
B5 %0 u Keskiarvo | Moodi | Keskihajonta | Keskipoikkeama
E . - (Md)
L - 47 5 0,77 0,44

1 2 3 4 5

Palautearvo

Kuva 15. Palvelu 6, Kaikki annetut palautteet

Ryhmit poikkesivat jonkin verran toisistaan. Ensimmaéisessd ryhmisséd 71 prosenttia vastaa-
jista antoi viisi pistettd ja loput neljd pistettd. Toisessa ryhmaésséd kaikki vastaajat antoivat
opettajan ammattitaidosta ja pitevyydestd viisi pistettd. Kolmannessa ryhméssd oli eniten
hajontaa eli 62 prosenttia vastaajista antoi viisi pistelld, 12 prosenttia neljd pistetd ja loput
kolme pistettd. Kaiken kaikkiaan ryhmissd vaihteluvéli oli 3- 5 niin, ettd 8 prosenttia antoi
kolme pistettd, neljd pistettd antoi 12 prosenttia osallistujista ja 80 prosenttia antoi viisi pis-

tetta.
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Annetut palautteet

‘D Sarjat ‘

R - )

Annettujen palautteiden
maédrd

Palautearvo

Annetut palautteet
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Annettujen palautteiden maara
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Annettujen palautteiden
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Annetut palautteet

Palautearvo

Kuva 16. Palvelu 6, Ryhmit 1, 2 ja 3, Annetut palautteet

Hajontaa on tunnuslukujen perusteella eniten palvelussa 3 vaikka siindkin moodi on 5.

Taulukko 23. Tunnusluvut, Palvelu 6, Ryhmit 1, 2 ja 3, Palautteet

Palvelu 6 | Keskiarvo Moodi Keskihajonta Keskipoikkeama
(Md)

Ryhmi 1 | 4,8 5 0,29 0,48

Ryhmd?2 |5 5 0 0

Ryhmd3 |43 5 0,60 0,78

Kirjallinen palaute oli positiivista joskin sitd oli erittdin véhin.

Yhteenveto henkiloston ammattitaitoon ja pitevyyteen liittyvasta palautteesta

Henkiloston ammattitaitoon ja pidtevyyteen liittyvdd palautetta keréttiin numeroasteikolla

viidessd palvelussa.

Tarkastelin palautteen palveluittain. Kaikissa palveluissa palautteen antoprosentti oli erittdin
hyva. Samoin annetut palautteet olivat hyvéé tasoa. Kirjallinen palaute, jos sitd oli annettu,

oli erittdin hyvaa. Kriittisid palautteita ei tullut lainkaan. Tosin kirjallista palautetta oli niu-

kasti.
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4.14 Tyytyvaisyys palveluiden jarjestelyihin

Palvelun jérjestelyihin liittyvdd palautetta kerédttiin viidessi eri palvelumuodossa.

Palautelomakkeissa palvelun jérjestelyjd on kysytty eri palvelumuodoissa seuraavilla muo-

toiluilla ja asiakas on voinut antaa arvionsa seuraavilla numeroasteikoilla.

Osassa palveluja asiakas on voinut tarkentaa antamaansa arviota palveluiden jérjestelyisti

sanallisesti numeroilla tehdyn arvion liséksi.

Taulukko 24. Palveluiden jérjestelyt

Palvelut Miten palveluiden jir- Palautteen numeroas-
jestelyihin liittyvit ky- .
Jestely yvarky teikko
symykset on muotoiltu
palautelomakkeessa?
Palvelu 1 Tilajarjestelyt 1-10 N
Aikataulut 1= taysin tyytyméton
10= erittdin tyytyvdinen
Palvelu 2 Tilajarjestelyt 1-10
Aikataulut 1= tiysin epatyydyttiva
10= erittdin tyydyttdva
Palvelu 3 Koulutuksen jérjestelyt 1-5
1= huono
5= hyva
Palvelu 5 Valmennuksen kesto 1=liian lyhyt/liian pitké
5= sopiva
Palvelu 6 Valmennuksen kesto 1= liian lyhyt/liian pitkéd
S5=sopiva

Tyytyvéisyyttd palveluiden jirjestelyihin pyydettiin arvioimaan viidessa eri palvelussa Arvi-
oitavat asiat poikkeavat jonkin verran toisistaan. Sitd koskeviin kysymyksiin vastasi 98, 7
prosenttia ndihin ryhmiin osallistuneista. Kuten edellékin palveluiden 1 ja 2 kohdalla annet-
tujen palautteiden miari ei ole tiedossa koska palvelujen tuottaja on tehnyt koonnoksen osal-
listujien antamista palautteista ja toimittanut valmiin koonnoksen tyo- ja elinkeinotoimistoon

mutta olen tulkinnut téssi kohtaa niin, ettd kaikki osallistujat ovat antaneet palautteen.

Palvelun 1, joka sisdltdd myos ryhmidn kuuluvat seurantapaivit, kohdalla palveluun osallis-
tuneiden antama keskiarvo oli tilajarjestelyistd 8,1 ja aikataulutuksesta 8,8 asteikolla 1- 10.

Palvelun 2 osalta tilajérjestelyjen saama keskiarvo oli 8,3 ja aikataulutuksesta 9 asteikoilla
1-10.
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Palvelun 3 osalta tyytyvéisyyttd palveluiden jérjestelyihin arvioitiin koulutuksen jérjestely-

jen kautta. Osallistujat antoivat jérjestelyistd keskiarvon 4,1 asteikolla 1-5 vastausten vaihte-

luvilin ollessa 3-5. Eniten palautteita annettiin arvolle 4. Vastaajista 25 prosenttia antoi viisi

pistettd, 50 prosenttia neljé pistettd ja loput kolme pistetta.

Annettujen palautteiden
maard

O = N W s OO N ® O

Annatut palautteet

‘D Sarjal ‘

Palautearvo

Kuva 17. Palvelu 3, Annetut palautteet

Kirjallista palautetta ei annettu.

Taulukko 25. Tunnusluvut palvelu 3, Palaut-

teet
Kes- Moodi Keski- | Keskipoik-
kiarvo (Md) hajonta | keama
4,1 4 0,52 0,59

Palvelu 5 sisilsi kaksi ryhmaé, jossa ominaisuuksia arvioitiin valmennuksen kestolla. Anne-

tut palautteet kertovat, ettd palvelua on pidetty kestoltaan sopivana, 68 prosentti vastaajista,

vaihteluviélin ollessa 1-5. Eniten palautetta on annettu arvolle 5. Vastaajista 10 prosenttia on

pitdnyt sitd joko liian lyhyena tai liian pitkéna.

18
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Annettujen palautteiden maara

onNn B~ O

Annetut palautteet
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3

Palautearvo

%
-
4

Kuva 18. Palvelu 5, Kaikki annetut palautteet
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Taulukko 26. Tunnusluvut palvelu 5, Kaikki

palautteet

Keskiarvo | Moodi | Keskihajonta | Keskipoikkeama
(Md)

4,3 5 0,60 0,79




Molempien ryhmien keskiarvo oli 4,2 niin, ettd toisen ryhmi keskiarvo oli tasan 4 ja toisen

4,5 asteikolla 1-5. Tunnusluvut kertovat, ettd palautteet hajaantuvat tdlla kertaa daripdihin.

Annetut palautteet Annetut palautteet
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Kuva 19. Palvelu 5, Ryhmit 1 ja 2, Annetut palautteet

Taulukko 27. Tunnusluvut, Palvelu 5, Ryhmaé 1 ja 2, Palautteet

Palvelu 5 | Keskiarvo Moodi Keskihajonta Keskipoikkeama
(Md)

Ryhmia 1l | 4,0 5 2,6 0,84

Ryhmid 2 | 4,5 5 1,89 0,7

Kirjallista palautetta ei annettu.

Palvelu 6 sisilsi kolme ryhmia, joiden arvioitiin myos palvelun kestoa. Molempien ryhmien
antama keskiarvo oli 3,9 asteikolla 1-5 vastausten vaihteluvélin ollessa 1-5. Vastaajista 52
prosenttia oli sitd mieltd, ettd palvelun kesto oli 1dhes sopiva ja 12 prosenttia, ettd palvelu oli
joko liian pitkd tai liian lyhyt. Loput vastaajista eli 36 prosenttia olivat antaneet palautear-

voksi joko 3 tai 4.

76



Annetut palautteet
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Kuva 20. Palvelu 6, Kaikki annetut palautteet

Ryhmit poikkesivat jonkin verran toisistaan.

Taulukko 28. Tunnusluvut palvelu 6,

Kaikki palautteet

Keskiarvo | Moodi | Keskihajonta | Keskipoikkeama
(Md)

3,9 5 2,54 1,04

Ryhmissd kolme annettiin kaikkein eniten

pisteitd arvolle kolme, kun vastaavasti ryhméssé yksi ja kaksi eniten annettiin pisteitd arvolle
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Kuva 21. Palvelu 6, Ryhmit 1 ja 2 ja 3, Annetut palautteet
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Taulukko 29. Tunnusluvut, Palvelu 6, Ryhma 1,2 ja 3, Palautteet

Palvelu 6 Keskiarvo Moodi Keskihajonta Keskipoikkeama
(Md)

Ryhmai 1 4,1 5 3,44 0,97

Ryhmi 2 4,8 5 0,25 0,32

Ryhmai 3 2,8 3 1,91 0,93

Kirjallisessa palautteessa palvelun kestoon ei tullut palautetta.

Yhteenveto jirjestelyisti palvelun toteutuksessa

Palvelun toteutukseen liittyviin jarjestelyihin liittyvdd palautetta kerttiin numeroasteikolla
viidessd palvelussa.

Tarkastelin palautteen palveluittain. Kaikissa palveluissa palautteen antoprosentti oli erittiin
hyvé. Padsdintdisesti annetut palautteet ovat hyvidi tasoa. Palvelun kestoon liittyvit vastauk-
set ovat jonkin verran hajonneet niin, kestoja pidettiin joko liian pitkénd tai liian lyhyena.
Palvelussa 6 huomiota kiinnittdd kirjallisissa palautteissa tiloihin kohdistuva arvostelu eli
luokkatiloja pidettiin huonoina ja pienind. Numeropalautteessa tiloista ei varsinaisesti kysyta
tastd erikseen arviota tdmin palvelun osalta. Tarjouspyynnossé tiloja pyydetddn kuvaamaan

tai ainakin selvittdméén, ettd paikkakunnalta on selvitetty vapaita tiloja ryhmii varten.

4.1.5 Tyytyvaisyys viestintiin

Palvelun viestintddn liittyvad palautetta keréttiin kahdessa eri palvelumuodossa.
Palautelomakkeissa viestintddn liittyvad on kysytty eri palvelumuodoissa seuraavilla muotoi-
luilla ja asiakas on voinut antaa arvionsa seuraavilla numeroasteikoilla.

Osassa palveluja asiakas on voinut tarkentaa antamaansa arviota palvelun viestinnésti sanal-

lisesti numeroilla tehdyn arvion liséksi.
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Taulukko 30. Palveluiden viestintdin liittyvien kysymysten muotoilut

Palvelut Miten viestintaén liit- Palautteen numeroas-
tyva .
yvit kysymykset on teikko
muotoiltu palautelo-
makkeessa?
Palvelu 1 Tiedottaminen 1-10

1= tdysin tyytymaton
10= erittdin tyytyvdinen

Palvelu 2 Tiedottaminen 1-10
1= tdysin epatyydyttava
10= erittdin tyydyttavi

Viestinndn ominaisuuksia pyydettiin arvioimaan kahdessa eri palvelussa. Ko. palveluiden
kohdalla palvelun tuottaja on tehnyt koonnoksen osallistujien antamista palautteista, joten
annettujen palautteiden maird ei ole tiedossa, joten olen tulkinnut, ettd kaikki osallistujat
ovat antaneet palautteen.

Molemmat palvelut sisédlsivit my0s seurantapdivit.

Palvelun 1 saama keskiarvo asteikolla 1-10 oli 9,3 ja palvelun 2 saama keskiarvo oli 9,7.

4.1.6 Tyytyvaisyys mahdollisuuteen vaikuttaa tarvitsemansa palvelun
muotoutumiseen

Mahdollisuuteen vaikuttaa tarvitsemansa palvelun muotoutumiseen keréttiin palautetta kol-
messa eri palvelumuodossa. Palautelomakkeissa ko. asiaa on kysytty eri palvelumuodoissa
seuraavilla muotoiluilla ja asiakas on voinut antaa arvionsa seuraavilla numeroasteikoilla.
Osassa palveluja asiakas on voinut tarkentaa antamaansa arviota palvelun muotoutumisesta

sanallisesti numeroilla tehdyn arvion lisdksi.
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Taulukko 31. Asiakkaan mahdollisuus vaikuttaa tarvitsemansa palvelun muotoutumiseen liitty-
vien kysymysten muotoilut

Palvelut Miten asiakkaan mahdollisuudet Palautteen numeroas-
vaikuttaa tarvitsemansa palvelun teikko
muotoutumiseen liittyvét kysy-
mykset on muotoiltu palautelo-
makkeessa?

Palvelu 1 Yksilollisyys 1-10

1= tdysin tyytymaton
10 = erittdin tyytyvidinen

Palvelu 5 Arviosi omasta osallistumisak- 1-5

tiivisuudestasi 1=huono
5= erinomainen

Palvelu 6 Arviosi omasta osallistumisak- 1-5

tiitvisuudestasi 1=huono
5= erinomainen

Asiakkaan mahdollisuuksia vaikuttaa tarvitsemansa palvelun muotoutumiseen pyydettiin
arvioimaan kolmessa eri palvelussa. Sitd koskeviin kysymyksiin vastasi 98,3 prosenttia néi-

hin ryhmiin osallistuneista.

Palvelun 1 osallistujat antoivat keskiarvon 8,9 asteikolla 1-10. Keskiarvo sisdltdd my0s seu-
rantapdiviltd kerdtyn palautteen.

Palvelun S sisélsi kaksi ryhmaii, joiden yhteinen keskiarvo on 3,5 asteikolla 1-5. Palveluun
osallistujia oli 22 ja palautteeseen vastasi kaiken kaikkiaan 21 osallistujaa. Omaa osallistu-
misaktiivisuutta kukaan ei ole arvioinut tdysin pisteiden arvoiseksi vaan 52 prosenttia arvioi
oman osuutensa neljdn pisteen arvoiseksi, 42 prosenttia neljén pisteen arvoiseksi, yksi vas-

taajista antoi arvon 3.

Annetut palautteet Taulukko 32. Tunnusluvut palvelu 5,
Kaikki palautteet
- 20
i Keskiarvo | Moodi | Keskihajonta | Keskipoikkeama
:;' E i O Sarja1 (Md)
P10 . ] 3,5 4 0,43 0,58
i 8
.':' 6
io4
i 0 ! 0
0 —1
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Kuva 22. Palvelu 5, Kaikki annetut palautteet
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Toisen ryhmén antama keskiarvo oli 3,6 ja toisen 3,4. Ensimméisessd ryhmissd vastaukset
jakaantuivat vaihteluvilille 2 — 4 niin, ettd vastanneista 9 prosenttia antoi palautteeksi kaksi,
18 prosenttia kolme ja loput neljé pistettd. Toisessa ryhmésséd vaihteluvili 3-4 niin, ettd 30

prosenttia antoi 4 pistettd ja 70 prosenttia kolme pistettd omasta osallistumisaktiivisuudesta.

Annetut palautteet Annetut palautteet
= 1 R
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< 0 T T T T < 0 T T T T
1 2 3 4 5 1 2 3 4 5
Palautearvo Palautearvo
Kuva 23. Palvelu 5, Ryhmit 1 ja 2, Annetut palautteet
Taulukko 33. Tunnusluvut, Palvelu 5, Ryhma 1 ja 2, Palautteet
Palvelu 5 Keskiarvo Moodi Keskihajonta Keskipoikkeama
(Md)
Ryhma 1 3,5 4 0,69 0,5
Ryhmad 2 3.4 3 0,09 0,42

Kirjallisissa palautteissa tuotiin esille oman motivaation kasvua ryhméan aikana mutta sinil-
ld4n palautteissa ei tuotu esille miten omaa osallistumisaktiivisuutta ryhmén aikana olisi voi-
nut parantaa. Yhdessi vastauksessa kritisoitiin muiden ryhméléisten osuutta ryhméssa,

” kaikki ei tulleet koulutukseen avoimina”. Sama vastaaja olisi halunnut lisdtd ryhmé tehté-

vid, jotta kaikki olisivat osallistuneet enemmain ryhmén toimintaan.

Palvelu 6 sisélsi kolme ryhmad, joiden yhteinen keskiarvo oli 4,1 asteikolla 1- 5. Vastauksis-
sa on jonkin verran niin ollen hajontaa muta eniten pisteitd kertyi arvolle 4. Vastaajista 38

prosenttia antoi viisi pistettd, 52 prosenttia nelji pistettd ja loput vastaajista 3 pistetta.
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Annetut palautteet

Annettujen palautteiden
maara

Palautearvo

Kuva 24. Palvelu 6, Kaikki annetut palautteet

Ryhmékohtainen keskiarvo oli 3,8 — 4,5 — 4.

Taulukko 34. Tunnusluvut palvelu 6,

Kaikki palautteet
Keskiarvo | Moodi Keskihajonta | Keskipoikkeama
Md)
4,1 4 0,50 0,63

Ensimmaéisessd ryhméssd vastaukset jakaantuivat vaihteluvélille 3- 5 niin, ettd vastanneista

28 prosenttia antoi kolme pistettd., 57 prosenttia neljd pistettd ja loput viisi pistetta.

Toisessa ryhméssid vastaavasti kolme pistettd antoi 10 prosenttia vastaajista, neljd pistettd 50

prosenttia ja loput viisi pistettd. Kolmannessa ryhméssd 37 prosenttia antoi kolme pistetta,

25 prosenttia kaksi pistettd ja 37 prosenttia viisi pistetta.

Annetut palalutteet

O Sarjat

o AN ow s oo~

Annettujen palautteiden
madrd

Annettujen palautteiden

maard

Annetut palauttet

Annetut palautteet

o N & o o

5 5
0

maara

2

Annettujen palautteiden

[ N I N i -

=ISIE

Kuva 25. Palvelu 6, Ryhmai 1 ja 2 ja 3, Annetut palautteet
Taulukko 35. Tunnusluvut, Palvelu 6, Ryhmai 1, 2 ja 3, Palautteet
Palvelu 6 Keskiarvo Moodi Keskihajonta Keskipoikkeama
(Md)
Ryhma 1 3,8 4 0,29 0,40
Ryhmad 2 4.5 4 0 0,5
Ryhma 3 4 3 0,46 0,75

Kirjallista palautetta ei ollut.
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Yhteenveto asiakkaan mahdollisuuksista vaikuttaa palvelun toteutumiseen

Oman osallistumisaktiivisuuteen liittyvad palautetta kerdttiin numeroasteikolla kolmessa
palvelussa.

Tarkastelin palautteen palveluittain. Kaikissa palveluissa palautteen antoprosentti oli erittiin
hyvé. Padsaantdisesti annetut palautteet ovat hyvéa tasoa. Kirjallisissa palautteissa osallistu-
jat kertoivat oman motivaation kasvusta ryhmén aikana mutta ryhmissé toimimista ei omalta
osalta juurikaan kommentoitu. Yhdessd vastauksessa kritisoitiin muiden osallistumattomuut-

ta.

4.2 Palveluntuottajien kasitykset laadusta

Tamain analyysiluvun tavoitteena on vastata tutkimuskysymykseeni asiakaspalautteiden merki-
tyksestd ja niiden kdyttokelpoisuudesta palveluiden kehittimisen vilineend. Analyysi on toteu-
tettu kdyttden teoriaohjaavaa ldhestymistapaa kdyttden. Luku jakaantuu neljdin padluokkaan ja
kukin luokka jakaantuu tarvittaviin alaluokkiin. Siséll6llisesti analyysi etenee asiakkuudesta

palveluiden toimivuuteen ja viimeisend kédsitellddn palveluntuottajien kasityksid palautteita.
Aineistoista tehdddn johtopdétoksid myos haastattelundytteiden perusteella.

Analyysiaineiston muodostavat neljdlle palveluntuottajalle tehdyt haastattelut, joita on analy-
soitu kéyttden sisdllonanalyysimenetelmid. Edelld mainittuja on kuvattu tarkemmin kohdas-

sa 3.3.2 Teemahaastattelu ja kohdassa 3.3 Analyysimenetelmait.

4.2.1 Asiakas keskiossa

Asiakkaan késite on perdisin yksityiseltd sektorilta mutta on nykyisin yleisesti kiytossd myds
julkisissa palveluissa. Usein se tuo mieleen myds kuluttajuuteen liittyvid nékokohtia. Ou-
luasvirta (Potter 1988 & Pollitt 1990 ; ref. Oulasvirta 2007, 82-83) tuo esille viitoskirjassaan
myos tutkijoiden kritiikkid kuluttajuusajattelun soveltumisesta julkiseen hallintoon mm. Pot-
terin ja Pollitin ndkemyksid, ettd kuluttajuuteen liittyy sellaisia periaatteita kuin palvelujen

saatavuuden, valinnan, tiedotuksen, valitusmahdollisuuden ja edustuksellisuuden periaatteet.
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Julkisessa hallinnossa on omia erityispiirteitd, jotka vaikeuttavat asiakas késitteen kayttoa.
Lisdksi joissakin julkisen hallinnon organisaatioissa kansalaisten asiointi voi olla pakon sa-
nelemaa eikd kansalainen voi valita eri organisaatioiden valilld. Pollit korostaa liséksi sita,
ettd kuluttajuusajattelu tuo esille asiakkaiden ajankohtaisten toiveiden tayttdmistd, miké ei
vélttdmattd sovi moniin sellaisiin julkisen hallinnon organisaatioihin, jotka ty&skentelevit

asiakkaidensa kanssa esim. pitkd jénteisesti ja asiakkaidensa toimintaa muuttaen.

Se miten asiakas mielletdén tai méaritelldan, vaikuttaa tapaan hankkia (ja saada) asiakaspa-

lautetta. ( Salmela 1997, 17.)

Téassd luvussa kdyn ldpi analyysin tuloksia liittyen asiakkuuden merkitykseen palvelun tuot-

tajissa eli miten asiakkuutta méadritetdén ja maaritellaén.

Kasitykset asiakkuudesta

Haastatteluissa asiakkuus ja asiakasldhtoisyys teemat ovat esilld kaikkien puheessa. Osassa
néytteistd kuvataan my0s laatujérjestelmid, joissa kuvataan myods asiakkuutta ja mitd se ”
meiddn talossa” tarkoittaa. Osalla laatujédrjestelmét ovat muutosvaiheessa niin, ettd uudistus-
ty0 on jo aloitettu tai muutoksista ei ole vield tarkkaa tietoa. Osa haastatelluista koki uudis-

tuvat jarjestelmat asiakkuuden kannalta paremmiksi aikaisempiin kdyténtoihin verrattuna.

H 4:” Meilld on laatujdrjestelméd, nyt parhaillaan meilld on ISO mutta olemme siirty-
missd EFQM:édn, joka vield paremmin vastaa asiakkuuteen ja sielldhén asiakkuudet
nostetaan keskeiseksi teemaksi.”

HI: ” Tdméan vuoden aikana on tehty EFQM viitekehyksen mukaan kuvattu meidén
toimintaa ja viikko sitten tehty 1.itsearvio. Eli sindnsi tédllainen jarjestelmadn perustu-
va laatutyd on meilld niin kuin alkanut”.

Naéytteistd ilmenee, ettd asiakkuutta on aloitettu kuvaamaan systemaattisemmin tavoitteena
paremmin vastata asiakkuuteen, jossa laatutyd toimii vdlineend. Laatutyon vélineend on
Euroopan laatupalkinto (EFQM-malli). Mallissa siséltdd sekd organisaation toimintaan etti
saavutuksiin liittyvid arviointialueita, joihin myds asiakkuus sisdltyy. ( Wikipedia-sivusto,

Laatupalkinto, pdivitetty 27.3.2011.) EFQM-mallissa asiakkuutta késitelldin mm. seuraavien
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teemojen kautta: Miten kunkin prosessin asiakkaat tunnistetaan tai Miten opetusta suunnitel-
laan asiakkaiden tarpeiden pohjalta tai Miten asiakaspalautteita hyodynnetddn opetussuunni-

telmien kehittimisessa. ( Opetushallitus, internet-sivut, paivitetty 1.12.2011.)

Erilaiset asiakkaat

Kuten edelld jo todettiin, se miten asiakas mielletddn tai méiéritellddn, vaikuttaa tapaan
hankkia (ja saada) asiakaspalautetta. ( Salmela 1997, 17.) Kohdentaminen tulee esiin jo ta-
voitteessa: halutaanko tietoa méaaratyltd asiakasryhmaéltd vai yksiloiltd vai tietyn palvelu-
muodon osalta? Millaiset asiakkaat, millaiset palvelutilanteet? Haetaanko palautetta loppu-
tuloksesta ja/tai prosessista? ( Salmela 1997, 61.)

Haastatteluissa kuvattiin asiakkaiden jakautumista eri ryhmiin.

H4: Asiakkaat voi ajatella kahdella tavalla, ettd ldhiasiakkaat eli opiskelijat, jotka kéyt-
tavét nditd palveluja ja toinen on se, jotka ostavat palveluja.

H 1: Yhteistyd on pelannut erinomaisesti tai ainakin tédhén asti mutta katsotaan nyt miti
tdiméd heiddn organisaatiomuutos sithen kuvioon tuo mutta aikaisemman virkailijan
kanssa tosi hyvin toiminut timéa systeemi ja sielld on oikeanlainen ndkemys ihmisisti,
keitd tdnne on ohjattu.”

Néytteissd asiakkaat jaetaan pddsddntoisesti kahteen kategoriaan: opiskelijoihin ja palvelun
ostajiin eli tdssd tapauksessa TE-hallintoon. Osassa niytteitd palvelun ostajat asiakkaina
tulee esiin yksittdisen virkailijan tyon kautta, jolloin henkilokohtaiset toimivat kontaktit asia-
kasrajapinnassa ndhdddn toiminnan sujuvuuden takeena. Gronroos korostaa, vedoten ame-
rikkalaisiin tutkimuksiin, ettd tyontekijit, jotka ovat yhteydessd asiakkaiden kanssa, ovat
useimmissa palveluorganisaatioissa, niin yksityisissd kuin julkisissakin, avainresursseja. (
Gronroos 1990, 32.) Osassa nidytteitd nousee esiin myds “virkailijan oikeanlainen nédkemys
thmisisté, keitd tdnne on ohjattu”. Talld viitataan osittain virkailijan ammattitaitoon asiak-
kaan ohjausprosessissa eli palveluun kiinnittyvit asiakkaat vastaavat palvelun tarjouspyyn-
noén madrittelyd mutta myds sithen, ettd virkailijalle ja palvelun tuottajalle on muodostunut
asiasta yhteinen késitys. Toisaalta ndytteen perusteella voidaan tehdd johtopddtoksid, ettd
“ohjattu joukko” vastaa myos palveluntuottajan késityksiin, tarpeisiin ja odotuksiin. Talloin

palveluntuottajan ndkokulmasta taustalla voivat olla ndkemykset asiakkaiden helppoudesta
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tai vaikeudesta suhteessa palvelun toteuttamiseen, jolla on vaikutuksena myds palvelusta
aikanaan saatavaan palautteeseen. Huono palaute saattaa aikanaan olla ratkaiseva tekijani

tarjouskilpailussa suhteessa muihin saman palvelun tuottajiin.

Osassa naytteitd nidkyy my0s palveluntuottajan tulevaisuusodotus; TE-hallinnonn tulevien

2 9

muutosten vaikutus sovittuihin menettelyihin ja toimintatapoihin ja “oman talon” “asemoi-
tumista niissd muutoksissa. Muutos koskee niin TE-hallinnon itse tuottamiin tai ostopalve-
luina hankkimiin palveluihin tai palvelutuotteisiin kuin my6s TE-hallinnon organisoitumi-

seen alueella.

Osassa haastatteluja tuli esiin myos muita asiakkuuskasitteitd yksittdisind huomioina mutta
joilla voi olla palveluiden rakentumisen kannalta oleellinen merkitys kaikille tahoille niin

myos asiakkaille.

HI1: ” Mutta tissd tapauksessa on ihan alaan suuntaavaa koulutus, on se meiti tosi pal-
velut ihan hyvin, ndissd kartoitusjaksona.”

Néytteestd viitataan, ettd ostettu palvelu on vastannut myos palveluntuottajan odotuksia eli
meitd palvelut ihan hyvin”. Tédstd voidaan tulkita, ettd palvelun tuottajat toimivat myos tois-

tensa asiakkaina asiakkaiden palveluiden kartoituksen ndkokulmasta katsottuna.

Osassa haastatteluista ilmeni myds ajatus asiakkaiden madrittelystd eri kategorioihin ja mita
palveluja kullekin asiakasryhmélle ja kategorialle suunnataan. Salmela tuo esille Hasenfeldin
ym. ja Ketolan késityksid méadrittelyperusteista, jossa asiakkaiden ja viranomaisten suhde on
tyypitelty nelikenttddn, missd luokittelukriteereind on kummakin osapuolen mahdollisuus
valintoihin ja litkkumatila™ erilaisten palvelujirjestelmien vélilld. Nelikentéssd alueet ku-
vaavat kansalaisten mahdollisuuksia valita palvelujirjestelmissi tarjolla olevista vaihtoeh-

doista.( Hasenfeld 1987 & Ketola 1996, 173; ref. Salmela 1997, 17.)

H1:”On maédéritelty asiakkaat ja eri kategoriat ja heille palvelu ja ndin, siind mielessa
tallainen laatujdrjestelmi, sanotaanko ndin, uutta koska sitd on vasta tdmén talven ai-
kana tehty ja monelta osin on todettu ihan tarpeelliseksi.”

H4:”Asiakas on meille tosi tirked... ja halutaan ndhdi ne niin yksildllisesti, ettd vois
ajatella, ettd isdnnoinnin ammattitutkinnon suorittaja, jolla on tyokokemusta ja kaik-
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kea, hdnen asiakkuusprofiilinsa on ihan erilainen kuin tyovoimanpalvelukeskuksen
asiakas, joka tulee hakemaan uusia mahdollisuuksia uusille ammattialoille.”

H4:” Ja on tiedostettu, ettd asiakkailla on hyvin erialaisia tarpeita, just sillai, etté jol-
lekin henkil6lle se voi olla koulutuksen tavoite, ettd hidn oppii valvomaan péivisin ja
nukkumaan 6isin ja tulemaan joka pdivé sovittuna aikana jonnekin. Se ei ole mikéén
tutkinto eikd mikddn timmoinen niin kuin kokeen suorittaminen vaan semmoinen,
omaa eldmédnhallintaa, ettd rohkaistuu toimimaan ryhmaéssa. ..

Naytteistd ilmenee, ettd palveluja tuotetaan eri ryhmille, joiden l4dht6tilanne palveluun kiin-
nittymisessd on hyvin erilainen ja titd kautta myos palvelun palautteen antoldhtékohdat eivit
ole yhtenevidiset. Kuten Salmela toteaa, tilanteissa, jossa molemmilla toimijoilla on suuri
valinnanvapaus, syntyy asiakkuus, jossa palvelun kdyttdjan asema on vahva. Kun valinnan-
vapaudet ovat pieni, syntyy tilanne, jossa asiakkaan tule sopeutua palvelun tarjoajan sdéntoi-
hin. ( Salmela 1997, 18.) Edelld mainitut palvelun tarjoajan sddnndt ovat tissd yhteydessa
laajempi kasite kuin pelkéstdén palvelun tuottajan sdanndt. Taustalla ovat myos ostajan pal-
velun toteutumiselle ja samassa yhteydessd myds asiakkuudelle miérittavét sadanndt, jotka

lahtevit lainsdddannon velvoitteista kuin myos oikeuksista.

Kiésitykset asiakasldahtoisyydesta

Korhonen, referoiden Heinosta, tuo esille opinndytetydssddn tiivistyksen asiakaslédhtoisyy-
desti seuraavasti:
e Asiakasldhtoisyydessé asiakkaan ndkokulma on ensisijainen
e Asiakasldht6isyys on kilpailuldht6isyyden lisdksi organisaation toimintojen ja
resurssien koordinointia asiakkaan lisdarvon toteuttamiseksi
e Asiakaslidht6isyys on organisaation kyky tuottaa, levittda ja hyodyntdd

asiakkaita ja kilpailijoita koskevaa informaatiota kaikkialla organisaatiossa

( Heinonen 1997, 68--69; ref. Korhonen 2011, 18.)

Korhonen nostaa esiin myds kysymyksen, ettd onko kdytdnnon tasolla méadritelty, mista teki-
jOistd asiakaslédhtoisyys muodostuu. Asiakasléhtdisyys on néhty yksinkertaisesti vai laaduk-
kaan palvelun osatekijané. ( Korhonen 2011, 20.) Hén viittaa Valkamaan, jonka mukaan, etté
kansalaisten &énté ei kuulla ja silloin asiakaspalautteiden merkitys toiminannan kehittdmises-

sé jaavat vahaiseksi. (Valkama 2009, 29-38; ref. Korhonen 2001, 20.)
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H4:” Asiakaslidhtoisyys on yksi meiddn arvoista, joka on kirjoitett
toimintamalliin.”

HS5:” Asiakasldht6isyys on 1.arvo laatujarjestelméssa.”

H2: ” No ainakin ndissd ryhmissé aina kysytddn myos asiakkailta mitd ne haluavat. Et
alkuunsa kun on tdméd kahden viikon jakson joka pdivi siell aina pyritddn selvittdméén
mitd ndd ithmiset haluaa. Et otetaan my06s heidédn toiveet huomioon.”

H1:” Meill4 on... tillainen toiminnanohjausjérjestelma missd meidan

prosesseja on kuvattu, miten meilld toimitaan, yhdelld radalla on asiakas/hakija, joka
muuttuu opiskelijaksi ja mitd kautta kuvataan, kuinka hdnen polkunsa koulutuksessa
menee, ettd me saadaan yhtendiseksi eri koulutusaloille toimintatavat...”

Naytteisséd tulee esiin asiakaslédhtdisyyden merkitys yhteisesti sovittuna arvona, joka ohjaa
koko prosessia. Kuten edelld todettiin, asiakasldhtdisyyttd ei useinkaan ole méiéritelty teki-

joiksi ja mydskddn ndissd haastatteluissa ei suoranaisesti nditd tekijoitd tuotu esille.

Néytteissd on kuitenkin viitteitd asiakasldhtdisyyteen kuten “kysytdén asiakkaalta aina” tai
ettd, asiakkaan prosessia kuvataan, jotta asiakkuus saadaan paremmin ndkyviin prosessissa.
Asiakkaat nakyvéat ndytteissd sekd kokonaisuutena asiakkaina ettd myds yksiloind niin, ettd
haastatteluissa nostettiin esiin koulutuksen henkilokohtaistamisen merkitys. Asiakaslédhtoi-
syyteen siséllytetddn myos ajatus asiakkaan auttamisesta, jolloin asiakkuusldhtdisyys hahmo-
tetaan asiakkaiden tarpeiden kautta. Edelld olevaan siséllytetddn kuuluvaksi vahvasti myos

asiakkaan ohjaamiseen kuuluvat elementit.
Aikaisemmin tuli esille mitkd kaikki tahot mielletdén asiakkaiksi. Néytteissd asiakasldahtoi-
syys nayttdytyy kuitenkin pédédsddntoisesti ldhiasiakkaan eli opiskelijaan kautta keskittyen

sithen. Yhdessd haastattelussa nostettiin esille asiakasldahtdisyyden vieminen myds tydssédop-

pimispaikoille mutta sen tekijoitd ei eritelty.

4.2.2 Palveluiden toimivuus
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Gronroosin mukaan palvelu useimmiten merkitsee jonkinlaista vuorovaikutusta palvelun
tarjoajien kanssa. Palvelu koetaan yleensd subjektiivisesti. Kun asiakkaat kuvailevat palve-
luja, he kéyttivit sellaisia ilmauksia kuin kokemus, luottamus, tunne ja turvallisuus.

Syynid on palveluiden aineettomuus vaikkakin palveluissa on myos paljon konkreettisia ai-
neksia.( Gronroos 1990, 20-51.)

Gronroos ja Sipild ovat méadrittdneet koetun laadun tekijoitd (esitelty luvussa 2.1.2. taulukko
2), joissa yhtend tekijdnd nostetaan esiin Asiakkaan ymmaértdminen ja tunteminen, jolla tar-
koitetaan aitoa pyrkimystd ymmairtéd asiakkaan tarpeita esimerkiksi selvittdd asiakkaan eri-
tyistarpeita ja kohdella asiakkaita yksil6llisesti. Edelld mainittu edellyttdd myds asiakkaan

aitoa kuuntelemista, jotta palvelutarpeet saadaan esille.

Téssd luvussa kdyn ldpi miten palveluntuottajat médrittdvit palveluiden toimivuutta vuoro-

vaikutus ndkokulman kautta.

Miten asiakasta kuunnellaan

Asiakkaan ja palvelun tarjoajan vélilla syntyy vuorovaikutustilanteita. Se miti ndissd vuoro-
vaikutustilanteissa tapahtuu, vaikuttaa olennaisesti koettuun palveluun. Tdmi on tdrkedd
asiakkaalle ja sille miten he arvioivat saamaansa palvelua. ( Grénroos 1990, 61.)

Tutkimuksen mukaan asiakkaat itse pitdvat juuri vuorovaikutuksen laatua tdrkednd. Asiak-
kaiden tilanteet, kuten edelldkin todettiin, ovat ainutkertaisia ja yksilollisid. ( Pohjola 1997,

169.)

Haastatteluissa tuotiin esille asiakkaan kuuntelemiseen vaikuttavia tekijoitd eri ndkokulmista.

H1:” Optio sitoo kdsid, me on tarjottu sapluunalla, niin ei hirvedsti voida
entrailla kun me ollaan kiinni siind 1. tarjouksessa.”

H1: ”Havainnot otetaan huomioon jatkon osalta kun tarjotaan uudelleen.”

Y14 olevassa ndytteessd viitataan palveluiden optiojdrjestelyihin, joka on osa hankintajérjes-

telmédd ja mahdollistaa palvelun ostamisen samalta palveluntuottajalta myds ensimmaéisen
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hankintavuoden jdlkeen kuitenkin niin, ettd tehty aikaisempi hankintasopimus ei juuri saa
muuttua. Néytteen perusteella vaikuttaa silté, ettd osittain nykyinen kéyténto sitoo palvelun-
tuottajien kdsid sisdllon uudistamiseksi ottaen huomion asiakkaiden toiveet palvelun aikana,
koska tuotteesta ei voida tehdéd kovin erilaista suhteessa 1. hankintavuoteen ja siind maaritel-
tyyn palvelun sisdltoon. Néytteessd viitataan kuitenkin, ettd muutokset tehdéén mahdollisel-
le uudelle hankintakierrokselle tarpeen mukaan. Asiakkaan dani kuuluu télloin palvelun os-

tajalle vélikdden eli palvelun tuottajan kautta.

Palvelujen toteuttamistavoista saattaa tulla itsestddn selvyyksié niiden tarjoajille mutta myos
henkildstolle eli tdssd tapauksessa palveluiden ostajille, jolloin asiakkaiden tirkeind pitamét
asiat voivat joskus tulla ylldtyksend. ( Salmela 1997, 12.)

Pohjola korostaa, ettd palautteenhankinnan takana on aina jokin tiedon intressi. Niitd voivat
olla mm. aidon palautetiedon, ymmaértamistd edistévin, hallintoa tukevan tai kéyténtdja vah-

vistavan tiedon hankkiminen.( Pohjola 1997, 169.)

H4: ”Palveluiden toimivuutta seurataan seki yksilo ettd ryhmadtasolla. ..
otetaan koko ajan sitd feedbackia”.

Ylla olevassa ndytteessd korostuu jatkuvan palautteen antamisen mahdollisuus virallisten
palautejérjestelmien, kuten ostajalle keréttdvin palautteen lisdksi. Naytteen perusteella asi-
akkailla on mahdollisuus tuoda esille nikemyksidédn myds palvelun aikana niin, ettd “feed-
backin” luonne on myos suullista pdivittdisissd kontakteissa tapahtuvaa tai sitten ohjatumpaa.
Edelld mainitaan tiedon intressit, joita jatkuva “feedback” myds palvelee pohjautuen siithen

mihin tietoa kdytetdén.

Aidon palautetiedon vallitessa ollaan kiinnostuneita asiakkaiden ndkemyksistd ja mielipiteis-
td sindnsd. Ymmarrystd lisddva tieto halutaan tietdd lisdé asiakkaiden ajatuksista ja késityk-
sistd suhteessa siihen, miten palvelut ovat heidén elimiinsad vaikuttaneet. Kéytint6jd vah-
vista tieto uusintaa toteutettua toimintatapaa sellaisenaan ilman, ettd palautteella on suurem-
min merkitystd. Hallintoa tukeva tieto saattaa tarkastella prosesseja vain vallitsevan palvelu-
jarjestelmin ndkokulmasta ja asiakkaan ndkokulma saattaa tulla vain harvoin aitona esiin.(

Salmela 1997, 13.)

H4:” Voidaan todennékdisesti ainakin jollain tasolla vastata timmoinen, etté
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opiskelija sanoo tai asiakas sanoo, etta olisi kiva jos tadstd koulutuksesta tai ryhmépalve-
lusta jdis kdteen joku kdytdnnéllinen juttu kuten tulitykortti -konkreettinen juttu, niin
konkreettinen toive, kylld nithin vastataan ja

neuvotellaan sitten TE-toimiston kanssa miten ndiden tapauksessa toimitaan.”

H1:” Jollain tapaa joustetaan, tieddn, ett siel on tehty sellaisia mitd eivit
than kuulu, sithen asiakkaitten toivomuksesta, mutt olen ohjeistanut kouluttajia siini,
ettd meilld on ihan tarkka luku, silld tavalla suunnitelma.”

Néytteissd perusteella vaikuttaa siltd, ettd opiskelijoiden ddntd kuunnellaan kurs-
sin/koulutuksen sisdltoon liittyvissd asioissa koulutuksen aikana. Toisaalta tuotiin myos esiin
se niin kuin aikaisemmissa niytteistd ilmenee, ettd palvelun tuottajan tulee noudattaa ostajan
kanssa tehtyd sopimusta. Jidlkimmadisen ndytteen perusteella voidaan tulkita, ettd myos kurs-
silaiset antavat palautetta, jos sisdlto ei ole ennalta luvatun mukainen. Tiedon intressien va-
lossa palautetiedon hankinnan perusteena ei ole vain yhtd tiedon intressid vaan niiden yhdis-
telmé. Osassa haastatteluja tuotiin esille myos ns. vanhojen pohjien kdyttd mutta korostettiin

sitd, ohjelmaa pyritddn muokkaamaan ryhméan mukaan.

HI1:” Ryhmén taidoista myds kiinni, ja myds motivaatiosta. Onko se sellainen ryhmi,
ett hyva tekeméédn ryhma, joka tekee tosi napakasti kaikki harjoitukset, niin silloin jda
aikaa ja sitten on toinen ryhmaé, miké nyhréilee vahén kauemmin niiden kanss, ett ei jdi
sellaista ylimddraistd aikaa. Se on tosi paljon niistd opiskelijoista kiinni.”

H1:” Puhelahjoista mitt sitten keskustellaan.”

H 4:” Et se mikd nuorissa on ithan opettajien tota kommenttien mukaan ollut se tyypil-
listd, ettd ne toiveet vaihtelee niin paljon, ettd kun mini tilld viikolla haluan jotain niin
huomenna mind keksinkin, ettd en mind halua sitd vaan haluan titd, se voi olla hyvin
tempoilevaa, niin siind kohtaa tiytyy sitt panna pikkasen rajoja sithen.”

Néytteessd viitataan opiskelijoiden omaan rooliin eli kuinka aktiivisia he ovat suhteessa
opettajiin ja miten he osaavat tuoda omia toiveitaan ja esityksidan keskusteluun.

Ihmisen mahdollisuudet saada danensd kuulluksi ja vaikuttaa asioihinsa ovat erilaisia. Osal-
listumisen tavoite edellyttdd myds halua ja taitoa vaikuttaa. Ko. taitojen puuttuminen saattaa
kasaantua ja titd kautta tulla myos kuulluksi. Osallistumisen tukeminen ja sen opettelu on

tarkedd. ( Niiranen 2000, 16-17; ref. Eloranta, 15.)
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Kouluttajan rooli

Rissanen on korostanut vuorovaikutustaitojen merkitystd oppimisprosessin edistdjind niin,
ettd ongelmien ja ristiriitojen ratkaisutaidoilla, kommunikaatiotaidoilla sekd ryhméin proses-
sien ja roolien ymmartdmiselld on erittdin suuri merkitys.( Rissanen 2005, 97.) Storbacka on
esittanyt késityksid, ettd aika ajoittain asiakkaan on vaikea pukea tarpeitaan sanoiksi. Asia-
kas voi olla oman osaamisensa vanki ja voi siis ilmaista niitéd tarpeita, jotka liittyvit hidnen

osaamiseensa. (Storbacka 1999, 8§9-90.)

H1:” Hén (=kouluttaja) on avainasemassa. Héanelld on tda opsi mita sielld pitdd kdyda
ja hédn sen ryhmén kanssa sen kaksi viikkoa ja sitd kautta syntyy se vuoropuhelu ja
mahdolliset lisdykset sithen. Se on tdysin kouluttajan vastuulla.”

HS5:” Opettajalla tulee olla kykyad muuntautumiseen.”

H 4:”Kouluttajan taito on kaivamalla kaivaa, mistd sind nyt innostunut tassi eldmaés-
sd. On paljon ihmisid, joille on ihan sama, ettd kysyy mitd vaan niin ihan sama. On
paljon epdonnistumisia; vankilaa, pdihderiippuvuutta, pitkdd tyottomyytta - niin tél-
laiselle ihmiselle toivon luominen, kun he ovat 1dhtdkohtaisesti paéttineet, ettd mind
epdonnistun aina.”

H4:” Ja kouluttaja on selvillé siind, mika on tdn ryhmén henkinen tila.”

Néytteissd painottuu kouluttajan roolin merkitys palvelussa ryhmén ettd myos yksilon
ndkokulmasta ja koko prosessin eteenpdin viemisessd. Naytteet korostavat asiakkuuden raja-
pintaa ja kuten edelld todettiin, tyontekijit, jotka ovat yhteydessd asiakkaiden kanssa, ovat
useimmissa palveluorganisaatioissa, niin yksityisissd kuin julkisissakin, avainresursseja. (
Gronroos 1990, 32.) Naytteissd kouluttajan roolissa nikyy toisaalta palvelun tuottajan eli
tyonantajan edellyttdimi madradmittaisuus eli palvelun “tuotanto” sopimuksessa sovitun mu-
kaisesti ja toisaalta luotsata osallistujia ryhméni ja yksiloind oikeaan suuntaan vuorovaikut-

teisesti.

Edella todettiin Storbackan (1999, 89- 0) mukaan, ettd asiakas voi olla oman
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osaamisensa vanki ja ei osaa kysyd oikeita kysymyksid. Storbacka korostaa tdssd samassa
yhteydessd, ettd asiakkaan tilaa arvioitaessa on ajateltava myos sitd, mitd asiakas tarvitsee

jatkossa eli ei tyydytd vain nykytilan kartoittamiseen.

Ryhmén rooli

Allardt korostaa ihmisen tarvetta kuulua sosiaaliseen verkostoon ja olla osana vastavuoroisia
suhteita (Allardt 1976, 37- 49 ; ref. Reponen 2010, 74.) Haastatteluissa puheessa ryhmé nou-

si voimakkaasti esille nikokulmana ryhmén sitouttava merkitys yksildlle.

H2:” Kéytetddn ns. vanhoja pohjia mutta sitt katsotaan se ohjelma aina
sen ryhmén mukaan, mutt sit voidaan tehdi niitd muutoksia ja niit tulee
vikisinkin.”

H4:” Ja se on tullut selvéksi, ettd se ryhmé on térked vetovoima tulla sinne koulutuk-
seen. Meilld on nyt esimerkkeja siitd, ettd kun ei 1dhde liikkeelle ryhmédytyminen, niin
siitd ei tule hyvé koulutus.”

Naytteistd ilmenee, ettd ryhmén/koulutuksen onnistuminen ndhdididn myos osana ryhméyty-
misprosessia eli ajatellaan, ettd ryhmén kautta tulevat sosiaaliset suhteet ja lisddntynyt vuo-
rovaikutus lisddvit my0s kiinnostusta osallistua olla mukana ryhmissd. Ryhmad pidetddn
tarkednd vetovoimana tulla mukaan vaikka muuten ei oltaisikaan niin kiinnostuneita osallis-
tumaan. Haastatteluissa nousi my0s esille, ettd osallistujien antama palaute palvelusta voi
olla hyvdd mutta omaan osallistumiseen ryhméadn vaikuttaa sen hetkinen oman jaksamisen
tila.

Ensimmadisessd nidytteestd ilmenee ryhmin vaikutus myds palvelun muotoutumiseen palve-
lun aikana kuten jo aiemmin on tullut esille. Ryhmén oma toiminta, tekemisen jdmékkyys ja
aktiivisuus vaikuttavat oleellisesti myos palvelun toteutumiseen palvelun aikana.

Toisaalta, kuten alla olevasta ndytteestd ilmenee, ryhmi toimii myds “’sosiaalisena kontrolli-

na” yksildiden vélilla.

H4:” ... ja ndiden yksittdisten valittajien on aikanaan kéyty vélipalautteessa katsomassa
kun he puhuu ryhméan nimissa... Sellaisessa tilanteessa, kun sitd koko porukalla pure-
taan, jotka ovat kdyneet delegaationa TE-toimistossa, ne yleensd ovat ihan hiljaa kun
he nékevit, ettd he ovat ihan yksin.”
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Naéytteestd ilmenee ryhmén vaikutus yksildiden toimintaan ryhmén sisdlld. Jokaiselle yksi-
16lle muodostuu ryhmissd oma rooli mutta yksiloiden kannalta katsottuna vaaditaan hyvin
paljon rohkeutta asettua enemmistdd vastaan tai olla eri mieltd. N&din ryhmidenemmisto vai-
kuttaa yksilon mielipiteeseen joko niin, ettd oma kanta hiljalleen muuttuu tai niin, ettd omat

nidkemykset jadvit piiloon, niitd ei kerrota tai etsitddan joku muu kanava tuoda ne esille

H 4:” ... kouluttajien pitiisi silld tavalla haarukoida, ettd saisivat nekin joilla menee
huonosti.” ... tavalla tai toisella kiinnittdd asiaan huomiota, ettd sielti saataisiin nou-
semaan hianenkin kokemukset koulutuksesta...”

Haastatteluissa nostettiin esiin, kuten ylld olevasta nédytteestd ilmenee, ndmai yksittdiset tapa-
ukset siitd ndkokulmasta, ettd miten ndma tapaukset pystytddn tunnistamaan ryhmastd. Nayt-
teestd ilmenee, ettd yksittdiset huonot palautteet herattivit selkedsti ristiriitaisia tuntemuksia
yksilon ja ryhmédn painotuksen osalta. Yksittdiset “valittajat” saatetaan herkésti leimata on-
gelmatapauksiksi, jotka eivét sopeudu ja eivit ole tyytyviisid mihinkd4n mutta toisaalta mie-
titddn 10ytyyko valituksen takana jotakin sellaista konkreettista mité palvelussa pitdisi muut-

taa.

4.2.3 Palautteesta tietoa

Téssd luvussa kisittelen palveluntuottajien ndkemyksid palautteisiin neljéstéd eri nakdkulmas-
ta. Tarkastelu jakaantuu neljdén alaluokkaan: tietotarpeisiin, palautteen hankkimisen eri

muotoihin, palautteeseen kannustamiseen ja palveluiden maineeseen.

Kuka tarvitsee tietoa

Palaute on tiedontuotantoa, jonka hankkimiseen liittyy tausta-ajatuksia eli tiedon intressejé
kuten jo edelld olen todennut. Palautetta hankittaessa, palvelun tuottajan on mietittivd mihin
palautteesta saatua tietoa kdytetddn ja mihin tarpeisiin, milld tavalla ja tasolla ollaan kiinnos-
tuneita asiakkaiden ndkemyksistd ja mielipiteistd? ( Salmela 1997, 13.) Salmela kiinnittda
huomiota my0s asiakkaan palvelun pirstaloitumiseen, jolloin asiakkaan eldménpiiriin liitty-

vid asioita hoidetaan usein palasittain eri paikoissa. Vaikka asiakkaalla olisi myonteisid ko-
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kemuksia tietyistd osa-alueista, hédn saattaa kokea pettymysté jollain muilla palvelun alueilla.

( Salmela 1997, 14.)

Kuten edelld on mainittu, organisaation tiedon kerddmisen taustalla on aina jokin tiedon tar-
ve. Haastatteluissa tiedon tarve ndhdéddn palautteena yksilon toiminnan kehittimiseen esi-
merkiksi miten kouluttajat ovat onnistuneet omassa toiminnassaan palvelun aikana. Nayt-
teessd tuodaan esille oman tyon analysointi saadun palautteen kautta. Haastatteluissa tuotiin
esille, osana kouluttajien ammattitaitoa, taitoa ndhdd myos negatiivisen palautteen taakse.
Ensimmadisessd ndytteessd viitataan my0s palautteeseen palvelun imagon kautta eli palaute
ndhdéan yksittdisend joskin tirkednd asiana, jonka perusteella voidaan analysoida, “miettid”,

omaa toimintaa ja tarvittavia muutoksia.

HS5: ”Palvelun imago: palaute on yksittdinen tdrked asia, palaute on kiitos hyvésta tyos-
td, tulee mietittyd mitd on tehnyt vdérin.”

H4:”Jokainen kouluttaja saa sieltd tietoa siitd miten se oma toiminta on asiakkaiden
mielestd mennyt.” > ... kouluttajat ovat suunnattoman kiinnostuneita niistd, analysoi
hyvin tarkkaan ja aika raadollisesti itsedén siini...”

Liséksi, kuten alla olevissa néytteistd ilmenee, palautteet ndhdédén yleisesti koko toiminnan
kehittaimisen vdlineend. Osassa naytteittd korostetaan tulevaisuus ndkdkulmaa, kehityksen

kelkassa pysymistd ja oikeiden asioiden tekemistd oikeassa suunnassa.

H4:” Yritetddn vdhan niin kuin hiljaisia signaaleja sieltd tunnistaa, ettd
mitéd kannattaisi jatkossa tehda.”

H1: ” Kyll palautetta on pakko keriti, ei me voida pdé pensaassa, ett me vaan tehdddn
niin kuin on tehty, eikd olla kiinnostuneita kuinka sen onnistuu. Kylld se tdssd maail-
massa, jossa ollaan, on se jatkuvan kehittdmisen tie, tdytyy olla, sieltd me saadaan ne
heikot kohdat esille palautteissa...”

H4:” Ja sieltd tulee kylla niitd hyvid kehittimisehdotuksia sitten kun ne osaa oikein lu-
kea ne opiskelijapalautteet voidaan ideoida ja voidaan keskustella TE-toimiston tai
TYPin kanssa, nyt ndé toivoo timmoistd, ettd 1dhdetddnko seuraavalla kerralla kokei-
lemaan.”
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Kolmannessa néytteessi tulee esiin palautteen merkitys palvelun tuottajan ja ostajan yhteise-
néd prosessina. Palaute ndhdddn mahdollisuutena palvelun sisdllon parantamiseen yhteisen
ideoinnin kautta mutta toisaalta yhteinen ideointi sisdltdd myds odotuksen jatkosopimuksista

mahdollisen seuraavan asiakasryhmin osalta.

H2:” Aika pitkalti sitd siséltoéd, onko se ollut sellainen mitd ithmiset ovat halunneet-
kin... onks siitd oikeesti ollut hy6tya niille henkiléille.”

Y1l4 olevassa ndytteessd tuodaan esille asiakkaan saama hyotyéd palvelusta. Néytteestd voi
tehda tulkinnan, etti mydnteinen palaute liitetddn my0s asiakkaan saamaan hyotyyn palve-
lusta. Myonteinen palaute ja asiakkaan saama hyoty yhdistetéédn toisiinsa. Hyoty liittyy pal-
velun vaikuttavuuteen; mité tapahtuu ko. palvelun jédlkeen ja miten sitd mitataan. Salmela
tuo esille Satkan kdsityksen mittareiden muodostamisesta. Héan toteaa, ettd jos mittareita
pitdd muodostaa, tulisi niiden olla sellaisia, jotka tukevat normaalikansalaisuutta, eivatkd
korosta niinkddn itse asiakkuutta.( Satka 1993; ref. Salmela 1997, 193.) On eri asia mitata
tyytyviisyyttd palveluun yleensd kuin kohdentaa mittaus erimerkiksi siihen, edesauttoiko

palvelu henkilon eldmissddn tiarkeind pitdmié asioita. ( Salmela 1997, 193.)

Palautteen hankkimisen eri muotoja

TE-hallinnon hankkimista tydvoimapalveluiden ostopalveluista hankitaan asiakaspalautetta 14-
hinné kahdella eri tavalla. Toinen tapa on asiakaspalautelomakkeet, joihin asiakas vastaa kirjal-
lisesti. Kaytettdvit lomakkeet vaihtelevat jonkin verran palvelun tuottajittain joko tdhdn kayt-
toon tarkoitetusta valtakunnallisesta lomakkeesta palveluntuottajien omiin lomakkeisiin. Ja toi-
nen kiytossd oleva jérjestelmd on OPAL- jérjestelmi, joka on tydhallinnon tietokantapohjainen
tyovoimakoulutuksen opiskelijapalautteen hallinnoinnin ja raportoinnin atk-sovellus. OPAL-
jarjestelmdd kaytetddn, kun asiakkaat antavat palautetta tyovoimapoliittisesta aikuiskoulutukses-
ta. Palvelun tuottajat toimittavat palautelomakkeet myos TE-hallinnolle eli TE-toimistoille ja
palvelukeskuksille. Néihin liittyy useimmiten palvelun tuottajan antama palaute asiakkaista TE-
hallinolle, joka on joko asiakasta koskeva jatkosuunnitelma tai arvio asiakkaasta kirjallisesti
ja/tai suullisesti. Lisdksi palveluntuottajilla on omia omaan kédyttoon tarkoitettuja palautejérjes-

telmid.
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Haastatteluissa nousi esiin, ettd palautejdrjestelmad kisitetdén laajemmin kuin pelkéstdin pal-
velun ostajalle toimitettava asiakkaiden antama kirjallinen palaute tai tietokonepohjainen
OPAL-palaute. Alla olevista ndytteistd voidaan péételld, ettd laajempaan palautejirjestel-
madn kuuluvaksi luetaan myos kouluttajan kdymaét keskustelut yksittdisten opiskelijoiden
kuin my®&s ryhmien kanssa. Asiakkuus voidaan tidssd ymmaértdd kasittdméédn sekd yksilon tai
ryhmén. Gronroosin mukaan organisaation palvelut ja tydpanos tulisi mukauttaa asiakkaan
tarpeisiin ja toiveisiin. Jos palelun tarjoajan ja sen ostajan vélisessd suhteessa on useita ih-
misid asiakkaana, koko ryhma on asiakas. Jokainen yksilo on kuitenkin yhté tarked. (Gron-
roos 1990, 240- 241.) Osassa haastatteluja korostettiin sitd, ettd ostajan pyytdmé palaute on
lopputulos mutta periaatteessa on monta jarjestelmda, joissa on mahdollisuus palautteen an-

toon.

H1:” Minua pelottaa se, ett opiskelijat tympéaintyvit jatkuvaan palautteen antoon. Pa-
lautetta pitdé pystyd aistimaan myds kouluttajien koulutuksessa, ei sen tarvitse aina olla
paperilla.”

H4:”Viime viikon ryhmén jokaisen opiskelija kanssa keskusteltiin ja sitten vield kes-
kusteltiin yhdessa.”

H5:” Opettaja kyselee ryhmén aikana.”

Y1l olevassa ensimmadisessd ndytteessd viitataan my0s pelkoon siité, ettd opiskelijat hermos-
tuvat jatkuvaan palautteen antoon ja eivét ole vélttdmattd halukkaita jatkuvasti arvioimaan
palvelun laatua. Osassa haastatteluja tuotiin myos esille, ettd kaikille kuten my6hemminkin
todetaan, kirjallisen palautteen anto ei ole helppoa kuten ensimmaéisessd ja kolmannessa
ndytteessd todetaan. Néistd syistd haastattelujen mukaan palaute halutaan pitdd mahdolli-
simman lyhyend ja my06s yksinkertaisena eikd palautteessa olevia kysymyksid haluta enem-

pad aukaista esimerkiksi siséllon osalta kuten alla olevasta nédytteestd ilmenee.

H2:” Ja kun on kahden viikon koulutus, missd on kymmenié siséltdalueita, niin tota se
olisi aika pitkd se sisdllon osuus, tavallaan 11 kysymys. ... Tietylld tavalla nuo palau-
tekysymykset tulee olla suht yksinkertaisia. Jos sielld on pitkid lausekysymyksid, ei
thmiset vilttdmaéttad vastaa nithin, he ei valttdmaéttd halua lukea niin paljon ja kaikki ei
vélttimattd ymmaérrakadn, mitd tima oikeasti tarkoittaa.”

H1:”Yksityiskohtaisesti ei voi ruveta kyselemédn eri sisdltdalueita. Haluan pitdd pa-
lautteen lyhyend, koska jos haluttas tarkkaa tietoa, niin palautteet venyis, ja sit alkaa se
vastaus, etti ei.”
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H4:” On paljon sellaisia opiskelijoita, joilla on oppimisvaikeuksia, kirjoittaminen on
hankalaa...”

Vahvuus on se, ettd se mahtuu yhdelle A4:lle ja siind on tietylld tavalla vahvuus, ettd ei
ole litkaa kysymyksia. ”

Naéytteissd tuodaan myds esiin, ettd lisikysymykset eivét ole mahdollisia, koska palautelo-
makkeesta tulisi liian pitkd. Oletus on, ettd opiskelijoiden vastaaminen vihentyy tai opiskeli-
jat eivit keskity vastaamiseen riittdvdn hyvin, kuten osassa haastatteluja nostettiin esiin.
Osaksi epdiltiin my®ds sitd, ettd koska palvelujen siséltdalueita on paljon, pystyvitko opiskeli-
jat muistamaan kaikkien alueiden osalta palautteen kannalta oleellista tietoa.

Toisaalta osassa haastatteluja nostettiin esiin, joskin osittain varauksella, ajatuksia “’pilko-
tummasta” palautteesta, joka antaisi yksityiskohtaisempaa tietoa nimenomaan palvelun sisil-
16sté ja yhdessd haastattelussa, kuten alimmaisesta ndytteestd ilmenee, mietittiin myos palau-

tekyselyjen tarkentamista nykyisesta.

H2:” Ainahan se olisi parempi, jos siel olisi enemman sité pilkottua mutta sitt vois hel-
posti kdyda se, ett ihmiset ei jaksa vastata. Kuitenkin tulee aika paljon sitd paperin tayt-
tod.”

HI: ”Palautekyselyt, varsinkin omat, kaipaavat sellaista tota tarkennusta ja miettimista
onko oikein.”

Haastattelujen mukaan palautteet kdyddén lapi paasdintdisesti, kuten edelld on jo todettu,
omassa talossa ja myds TE-toimiston/palvelukeskuksen kanssa ainakin jatkosuunnitelmien
muodossa mutta se johtopddtos voidaan tehdd, ettd palautteiden jatkokdsittely ja analysointi
vaihtelee eri palvelutuottajittain. Osassa tullee palautteet kulkevat prosessina kouluttajalta
johtoon saakka mutta johdon rooli vaihtelee palvelun tuottajittain. Osassa haastatteluja tuo-
tiin esille, ettd palautteet kdyddan ldpi myds johtoryhmissé, kuten alla olevasta ndytteesti
ilmenee.

Palautteissa etsitdén useimmiten poikkeamia keskiarvosta, ja mietitddn mistd poikkeama joh-
tuu, kuten alla olevista ndytteistd ilmenee. Niytteet kertovat myds palautteen jatkoanalyysis-
ta talon eri portaissa esimerkiksi poikkeamien osalta. Yhdessd haastattelussa nousi esiin, ettd
palautearvojen vaihteluvéliseurantaa tulisi lisitd, koska se kertoisi enemmaén palautteen dari-

paista.
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H4:” No kyll ne ihan kaikki kohdat katsotaan 1dpi, jos sielld on jotain poikkeamia. Yri-
tetddn tulkita mistd johtuu, mietitdédn ihan, ettd ok, tda ei nyt ihan mennyt hyvin, et seu-
raavassa ryhmadssd tdytyy varmaan tehdd muutos tdhidn asiaan. Meilléd téllaiset poik-
keamat kisitellddn kuukausittain systemaattisesti johtoryhmissa.”

HI1:” Yleensd kattonu mitd ne ndé keskiarvot on. Ne on téllaisina koulutuskohtaisina
keskiarvoina ja silloin, jos sielld joku keskiarvo on heikompi, niin silloin siihen siti
keskustelua kdyddan, mistd se johtuu.”

Haastatteluissa korostui myds palautteen annon jarjestelmallisyys eli jos muutoksia tehddan,

niin muutosten tulee olla hallittuja, jotta vertailtavuus sidilyy edelleen.

Palautteeseen kannustaminen

Kananojan mukaan palveluiden toiminnasta hankittava ja saatu palaute toteuttaa sellaisenaan
toiminnan vastavuoroisuutta. Viestien on tdrkedd kulkea molempiin suuntiin: asiakkaalta
toiminnan toteuttajalle ja toiminnan toteuttajalta asiakkaalle. Tilanteet, joissa asiakas on itse
palvelun péadhenkild edellyttdd sitd, ettd prosessissa on myds tilaa palautteelle sen kaikissa
vaiheissa. Etenkin silloin, kun yhteistd pddmaérad ei vield ole, on hyddyllistd saada tdma
tosiasia nakyviin ja keskusteltavaksi. Jos tyontekijdlld on omia odotuksiaan yhteistydssé, on

palautteen tirked kulkea myds tyontekijilta asiakkaalle. (Kananoja 1997, 120.)

Osassa haastatteluja korostettiin, ettd asiakkaita rohkaistaan ja kannustetaan antamaan palau-
tetta, kuten alla olevassa ndytteessd ilmenee. Niytteessd palaute on laajempi kisite kuin
pelkkéd palvelun ostajalle toimitettava palautelomake. Téssd palautteella késitetddn myos
palvelun aikana tapahtuvaa asiakkaan ja esimerkiksi kouluttajan vilistd vuoropuhelua, jossa
ndytteen mukaan asiakkaalla on mahdollisuus tuoda esille odotuksiaan, toiveitaan ja ehdo-
tuksiaan palvelun suhteen. Pohjola (1997, 169) korostaakin, ettd asiakassuhteita tulisi jdsen-
tdd niihin sisdltyvian vuorovaikutuksen kiinteyden mukaan siksi, ettd tutkimuksen mukaan
asiakkaat itse pitdvét juuri vuorovaikutuksen laatua tirkednd. Salmela (1997, 195) vuoros-
taan korostaa, ettd dialogisen vuorovaikutuksen edellytys on herkkyys toisen henkilon 14hto-
kohdille. Molemmissa ndytteissd korostetaan myds asiakkaan aktiivista roolia suhteessa

palvelun tuottajaan.

H4:” Opiskelijjoita kannustetaan antamaan palautetta ihan ensimmadisestd paivéasta.
Me ollaan sanottu, ettd se, ett nyt oikea hetki kertoa jos toivoo jotain, jos viimeisend
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paivdnd vasta kertoo sen, niin mitddn ei ole endé tehtdvissa, jos sitt kertoo, ettd tai
kurssi oli ihan syviltd, nii sitte ei... Jos kertoo ajoissa, niin sitt voidaan yhdessa
miettid, yleensd kaikki on ratkaistavissa jos vaan saa suunsa auki.”

H2:” Mut useasti ketkd haluavat antaa palautetta, tulevat sitten itse kertomaan sen.”

Osassa haastatteluja erottautui my0s asiakasryhmid, jotka eivit uskalla antaa palautetta tai

eivit osaa antaa palautetta kuten alla olevista naytteistd ilmenee.

H4:” Me aina kerrotaan, ettd kukaan ei tiedd kuka tdmén palautteen on antanut, jos
sind haluat antaa huonon palautteen niin se on ihan ok, sind pdiset seuraavallekin
kurssille. Taa ei ole padsykoe.”

H2:” Se johtuu ihan persoonasta millainen on, se helposti voi olla sekin, ettd on ryh-
mé vetdjd kerdd kuitenkin palautteen, et ei ehkéa uskalleta, vaikka saa antaa palautetta,
ett yritetddn olla kiltisti, yksi on miksi ithmiset eivit kirjoita niihin paljon, et vetdjat
tunnistaa késialan.”

Néytteistd selvidd, ettd totuudenmukaista palautetta arastellaan antaa eri syistd. Yhtend syy-
nd voi olla se, ettd suunnitelmissa on jatkaa opiskelua ja peldtddn huonolla palautteella ole-
van vaikutusta sithen, tuleeko valituksi vai ei. Eli niin kuin ndytteessd todetaan “tdé ei ole
padsykoe.” Kirjalliset palautteet annetaan anonyymisti mutta asiakkaat saattavat ajatella, ettd
kouluttaja pystyy selvittdmiin kuka on vastannut mitenkin. Toisaalta, kuten toisessa néyt-
teestd voi tulkita, vastaaja ei haluta loukata ryhmén vetdjaa huonolla palautteella syysti tai

toisesta.

Toisaalta haastatteluissa tuotiin esille myos ne asiakkaat, jotka “antavat palaa” kuten alla
olevassa ndytteessd ilmenee.

H4:” .. néi jotka ovat sanktion uhalla koulutuksessa , ne kylld antaa palaa, ja sieltid
tulee laidasta &driin ja semmoista alatyylistd ilmaisua, jossa kerrotaan mistd tdd nyt
on kotoisin koko aihe, et siind kylld miettii sitten, ettd oppimisen kannalta on aika
heikko 1dhtokohta, kun on pakotettu tekemién jotakin. ..

Naytteessd kuvataan tapausta, jossa asiakas on palvelussa vastoin omaa tahtoaan. Valinta on
aina asiakkaan mutta kddntopuolella on etuuksien menettdminen maéirdajaksi, joka usein
ohjaa my0s asiakkaan tekemistd eli palveluun ldhdetdédn vain sen takia, ettd etuudet jatkuvat
ennallaan eikd palvelun itsensd vuoksi. Télloin tilanne saattaa johtaa sithen, ettd asiakas ei

toimi oman tilansa muuttamiseksi vaan tilanteesta muodostuu ldhes vastentahtoinen toimen-

100



pide, joissa kuten Pohjola (1997, 120-121) toteaa asiakas ei kykene erittelemdén prosessia
rationaalisesti — mitkd asiat sujuivat hyvin, mitkd huonosti. Niissd tilanteissa asiakaspalaut-
teet eivat valttdmaittd tee oikeutta sen paremmin asiakkaan kokemuksille kuin tyontekijan

toiminnallekaan.

Asiakkaat saattavat my0Os kokea esitetyt kysymykset vaikeina vastata. Saadun kokemuksen
perusteella voi olla my0ds vaikeaa kuvitella, mikd voisi olla toisin. Asiakkaan saattaa olla
vaikea asettua subjektiksi, jos se ei toteudu tavanomaisessa asioinnissa. ( Pohjola 1997, 182-
183.) Asiakkailta puuttuu usein my0s tietoa palvelusta, mikd vaikeuttaa arviointia.( Hokka-
nen 1993, 86- 88;ref; Pohjola 1997, 183.) Osassa haastatteluja nostettiin esiin myds joiden-
kin asiakasryhmien kohdalla palautekyselyjen kielellinen vaikeus niin, etté kirjallista palau-
tetta ei pidetty jarkevini koska sen todistusvoimaa pidettiin kyseenalaisena.

Témai saattaa koskea maahanmuuttaja-asiakkaita mutta myos muita asiakkuuksia. Pohjola
tuo esille myos ndkemyksen yhteisen kielen ongelmasta, jota hén pitdéd palautteen hankkimi-
sen peruskysymyksend. Hén nidkee, ettd virastoissa kdytetdén palvelujirjestelman ammatti-
kieltd, joka on usein hiottu kultivoidun ympéripyoredksi. Kéytettyyn kieleen voi samanaikai-

sesti siséltyd keskendén ristiriitaista vetoa ja tyontod.(Pohjola 1997, 183.)

Hyvé kello kauas kuuluu, paha vield kauemmas

Palvelujen maine, imago, vaikuttavat omalta osaltaan sithen, millaista palautetta asiakkaat anta-
vat. Gronroosin (1990) mukaan imagolla on oma vaikutuksena odotuksiin. Se auttaa ihmisia
suodattamaan tietoa ja vaikuttaa myds yrityksen operaatioista vallalla oleviin kisityksiin. Jos
imago on hyvi, siitd tulee suoja. Epdsuotuisa imago saa asiakkaat tyytyméttomédmmiksi ja vihai-
semmiksi kuin he muuten olisivat. Neutraali tai tuntematon imago ei vahingoita, muttei suojaa-

kaan.

Lisédksi imago riippuu asiakkaiden kokemuksista ja odotuksista. Asiakkaalle muodostuneet odo-
tukset ja kokemukset todellisuudessa muuttavat palvelun imagoa. Jos koettu palvelun laatu on
imagon mukainen tai ylittdd sen, imago vahvistuu mutta jos todellisuus ei vastaakaan odotuksia,
imago heikkenee. Jos imago on asiakkaalle epdselvd, muotoutuu se kokemusten mukaan. ( Gron-

roos 1990, 205-206.)
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H4:”Kylla varmasti kuuluu ja sitten meillihén on niissd ohjauksellisissa ryhmissa joissain
tdllaisissa vdhén koirankin virka, ettd l&htokohtaisesti ei ole helppo, vaan meilld on se iké-
vi tehtdavd keskustella niistd ikdvistd asioista asiakkaan kanssa. Kun me halutaan hinelle
hyvii, niin se vaatii sen, ettd me otetaan esille realiteetit.”

Néytteessd pohditaan palvelun tuottajan ja asiakkaan vilistd suhdetta imagon kannalta. Haastat-
teluissa todettiin, ettd hyvi kello kuuluu kauas mutta huono vield kauemmas, kysyttidessd palve-
lun imagon merkitystd palautteelle. N&hdddn, ettd ikdvien asioiden esiin nostaminen asiakkaan
kanssa ei ole omiaan parantamaan palvelun imagoa. Asiakkaat eivit vilttdmatté tdlloin koe saa-
tua palvelua palveluna, vaan palvelupakkona, joka ei vastaa heiddn odotuksiaan. Vastentahtoiset
toimenpiteet asettavat palautejérjestelmille haasteen. Vaikka pyrkimyksend olisikin yhteiseen
tavoitteeseen piddseminen, ei se ole aina mahdollista. Syntyy tilanteita, joissa tyontekijd joutuu
tekemdidn ratkaisuja, joita asiakas ei halua. Esiin nousee tunteita, joiden ldpi palaute vilittyy.
(Salmela 1997, 19.)

Alla oleva ensimmaéinen ndyte kertoo Salmelan kuvaamasta tilanteesta. Néytteessd on viitteitd
myo6s palvelujen mosaiikkimaisuuteen eli asiakkaan eldmén piiriin liittyvid asioita hoidetaan
palasittain eri paikoissa. Vaikka asiakkaalla olisi myoOnteisid kokemuksia tietyistd osa-alueista,
hén saattaa kokea pettymystd jollain muilla palvelun alueilla.(Salmela 1997, 14.) Niytteiden
perusteella voidaan tehdd myds johtopditds, ettd asiakas ei vélttdméttd anna palautetta yksin
palvelusta, palvelun tuottajasta vaan kokonaisuudesta, johon liittyy myds TE-hallinnon rooli

palveluihin ohjaajana.

H4:” Me olemme tdlld lailla sitd itse arvioineet, ettd tyovoimahallinnontaholta melko
voimakkaasti kehotettu tulemaan koulutukseen, niin sitten me ollaan se jdrjestelmédn
jatke tavallaan ja tdd on joku rangaistus ja joku onkin sanonut, ettd kun hdn saa tin
kurssin lusittua. ..

..ettd kouluttajat joutuu ottamaan vastaan semmoista palautetta ja puhetta mika ei vélt-
tamattd ole kauhean kivaa kuulla.”

H2:” ... ett ne oli olleet vastaikédén jossain toisessa ryhmaissé ja toinen ryhma tuli ehka
vihdn lilan nopeasti perdén ja sitten toiset ovat hankalimpia persooniakin kuin toi-
set...”

H2:” On vilillé ollut, on saattanut asua vaikka samassa kerrostalossa ja on sitten tullut
ilmi, ettd hdn on saanut tdllaisen TE-toimistosta ja toinen on ihmetellyt miks mie en ole
saanut. Jotkut ovat téllaisen perusteella kyselleet itse.”
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Alimmaisissa ndytteissé viitataan asiakasohjauksen koordinointiin TE-hallinnon puolelta.
Toisessa tapauksessa kuvataan tilannetta, jossa asiakas on siirtynyt palvelusta toiseen palve-
luun hyvin lyhyelld aikajidnteelld ja toisessa vastaavasti tilannetta, jossa asiakas olisi halunnut
tulla huomioon otetuksi valittaessa henkil6itd ko. palveluun mutta jostain syystd ndin ei ole
tapahtunut. Molemmat tilanteet ovat asiakkaan kannalta, vaikka saattavatkin olla palvelun
ostajan puolelta tdysin perusteltavissa, turhauttavia mutta vaikutukseltaan erilaiset. Ensim-
madisessd tapauksessa asiakkaan késitykset todenndkoisesti sekd palvelusta ettd my0ds palve-
luihin ohjaavasta tahosta ovat kielteisid ja imago muuttuu epdsuotuisampaan suuntaan asiak-
kaan kokiessa tilanteensa turhauttavana.  Toisessa tapauksessa asiakas ndkee palvelun ta-
voiteltavana mutta on tyytymédton saamaansa ohjaukseen asiassa.

Annetuissa palautteissa saatetaan nidissd tilanteissa arvioidakin kokonaisuutta eikd yksin-

omaan palvelua vaan koko prosessia, johon liittyy myos aikaisempaa kokemaa.

Asiakkaat kertovat hyvistd mutta my6s huonoista kokemuksista lahiympéristossdén, jolla voi
olla vaikutusta palvelun kiinnostavuuteen jatkossa. Alla olevasta ndytteestd on myds tulkittavis-
sa, ettd “huonot huhut” saavat aikaan ennakkoasenteita, joita on vaikea muuttaa pdinvastaiseen
suuntaan. Edelld mainittu ei tarvitse valttaméttd koskea pelkéstidin palvelua vaan saattaa kohdis-
tua myos palvelun tuottajaan kuten osassa haastatteluja tuli esiin. Haastattelujen mukaan van-
hasta imagosta ei ole kovin helppo pdidstd eroon. Toisaalta haastattelupuheessa katse kohdistui
my&s omaan toimintaan eli ” Peili on aika hyva sellainen, etté ei tiedetd miksi meisté ei tiedeta
(H1)”. Eli edelld olevasta naytteestd voidaan tulkita, ettd imagomarkkinoinnin eteen ei tehda

riittdvasti paljon toitd potentiaalisten kdyttdjien suuntaan.

HI: ”Yksikin tyytyméton asiakas, johtuu hinestd tai meistd, tekee paljon ympéristos-
sddn sellaista markkinointia, mita ei tarvitsisi. Huhu kiirii, ainakin se huono.

Seuraavassa néytteessé asiaa tarkastellaan myos sisdisen vaikutuksen ndkokulmasta. Gronroosin
mukaan imagolla on myos sisdinen vaikutus. Mitd epdselvempi imago on, sitd enemmaén se vai-

kuttaa tyOntekijoiden asenteisiin organisaatiota kohtaan tyonantajana.( Gronroos 1990, 206.)

H4:” Jos ajatellaan sillee raadollisesti, niin imagon kannalta, jos ajatellaan koko taloa,
arvotettu niin, ettd ohjaavan koulutuksen ryhmét ovat sellainen extreme-laji, ettd se
vaatii kouluttajalta tosi paljon... Se on turhauttavaa pahimmoillaan, parhaimmillaan se
on aivan niin kuin todella palkitsevaa ja sen oikein niin kuin nikee, miten kouluttajat
ilahtuvat.”
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Naéytteestd on tulkittavissa, ettd vaikka ty0 toisaalta koetaan palkitsevana, on se my0s turhautta-
vaa liittyen nimenomaan palveluun sisdltoon ja luonteeseen. Kouluttajien turhauttavat koke-
mukset saattavat kiddntyd organisaatiota vastaan ja niin kuin Grénroos (1990, 206) tuo esille,

saattaa se vaikuttaa myohemmin tyOsuoritukseen ja sitd myoten asiakassuhteisiin ja laatuun.

104



5 Tulosten tarkastelu

5.1 Tutkimuksen keskeiset tulokset

Téassd tutkielmassa tavoitteenani on ollut selvittidd, voidaanko asiakaspalautteen perusteella tehda
johtopditdoksid asiakastyytyvéisyydestd, ja mikd merkitys asiakaspalautteella on palveluiden ke-
hittimisessd. Olen hakenut kysymyksiini vastausta kdyttden kahta aineistoa: valmista ostopal-
veluina hankittujen ohjauksellisten ryhmépalveluiden asiakaspalauteaineistoa, ja palvelun tuot-
tajien haastatteluista muodostettua haastatteluaineistoa.

Tutkielmani keskeisid késitteitd ovat palvelu ja laatu niin, ettd ndkokulma on asiakkuudessa ja

asiakaspalautteissa.

Ostopalveluina hankitut tydvoimapalvelut, tutkielmassani ohjaukselliset ryhmépalvelut, ovat osa
julkista tydvoimapalvelua ja toteuttavat aktiivista tydvoimapolititkkaa. Aktiivisten toimenpitei-
den tavoitteena on edistdd tyonhakijoiden tyollistymistd. Edelld mainittujen palveluiden tavoite
el padsiitoisesti ole ollut osallistujien véliton tyollistyminen, vaan tukea tyon etsinndssi tai pa-

rantaa tydmarkkinavalmiuksia.

Tarkastelen ensin asiakaspalautteiden tuloksia lyhyesti ja toiseksi palvelun tuottajien haastatte-

lun tuloksia.
Asiakaspalautteiden tulokset

Téassd aineistossa asiakaspalautteen tulokset ovat kaikissa palveluissa positiivisia ja palautteen
tuloksista ei padsddntdisesti nouse mitddn merkittdvia poikkeamia. Aineiston mukaan annetut
palautteet keskittyvit arvosanoiltaan padsaantdisesti hyvin ja kiitettdvén puolelle ja oli vain joi-
takin vastauksia, joista voidaan tulkita, ettd vastaaja ei ole osannut tai halunnut vastata ko. aihe-
aluetta koskevaan kysymykseen.

Eniten jalkimmadisid vastauksia oli palvelussa kuusi kaikilla palauteosa-alueilla, vaikka siinékin
enemmiston antamat vastaukset olivat tasoa hyvi- erinomainen. Ko. palvelun kohdalla voidaan
tehda johtopditos, ettd palveluun osallistujat eivit valttdmattd ole pystyneet vastaamaan palaute-

kysymyksiin. Ndiden vaikutus kokonaisuudessaan ei ole merkittdvi vastausten tunnuslukuihin.
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Eniten hajontaa esiintyi palveluiden jérjestelyiden palautteessa, jossa yhtend arvioitavana tekija-
né oli valmennuksen kesto, joka toi yksittéisid vastauksia myos palautearvoon 1 eli valmennusta
pidettiin tuolloin liian lyhyena tai liian pitkédnd. Ero ei selvid vastauksista.

Palautelomakkeet eroavat jonkun verran toisistaan kysymyksen asettelultaan ja my0s asteikoil-

taan. Asteikot vaihtelevat 1-5 ja 1-10. Yhdessa ei ollut numeroasteikkoa lainkaan.

Osassa palautteita oli mahdollisuus antaa myos kirjallista palautetta numeroarvioinnin liséksi,
joko niiden yhteyteen tai sitten vastaamalla avoimiin kysymyksiin.

Annettuja vastauksia ja kommentteja oli véhénlaisesti. Ne olivat my0s lyhyitd, ja hyvin usein
kuitattu yhdelld sanalla tai virkkeelld, jolloin niiden informaatioarvo sindlldén jd4 véhdiseksi.
Toisaalta, kirjallisesta palautteesta asiakastyytyvdisyyden tulkkina, voidaan tehdd myds johto-
padtos, ettd arvio tukee palvelun toteuttamisen muotoa nykyisellddn kuten alla olevasta voidaan
todeta.

Palveluiden sisdltoon liittyvét kirjalliset arviot sisélsivdt seuraavia arvioita: sisdltd hyvé ja moni-
puolinen, teoriaa ja kdytdnnon harjoituksia sopivassa suhteessa, uutta tietoa, kertaavaa, uusia
ohjeita ja monipuolista. Menetelmiin liittyvét kirjalliset arviot sisdlsivét seuraavia arvioita: toi-
mivia, innostavia, motivoivia ja oppimateriaalit hyvét. Henkilostoon liittyvét kirjalliset arviot
sisélsivdt seuraavia asioita: ystévéllistd, kohteliasta ja neuvovaa. Oman osallistumista arvioitiin
yhdesséd vastauksessa muiden osallistumattomuuden kautta. Sindllddn omaan osuuteen palvelun
muotoutumiseen ei otettu kantaa. Myoskddn jérjestelyihin tai viestintdédn ei tullut kirjallista pa-

lautetta. Osassa ko. arviot olivat ldhes toistensa toisintoja.

Kuten edelld olevasta ilmenee, tisséd aineistossa, vastaajat ovat olleet tyytyviisid saamaansa pal-
veluun. Tutkimuskirjallisuudessa asiaa tarkastellaan kuitenkin toisiaan selkeésti niin, ettd palve-
lun laatu ja asiakastyytyvéisyys erotetaan. Télloin katsotaan, ettd tyytyvéisyys on ldhinné asiak-
kaan sisdinen kokemus, johon vaikuttavat palveluun kohdistuneet odotukset, palvelukokemukset
ja palvelusta muodostuneet kisitykset, kun taas palvelun hyvyyden arvioimisen katsotaan edel-
lyttdvan vastaajalta hdnen oman palvelukokemuksensa monimutkaisempaa vertaamista johonkin

asetettuun palvelustandardiin. ( Naumann & Giel 1995, 140: ref. Mattila 1999, 22.)

Kun arvioidaan asiakastyytyviisyyttd palautteiden kautta, on otettava huomioon tutkimuskirjalli-
suuden pohdinnat tyytyviisyyskésitteen kayttimistd mittarina. Sitd pidetddn epdmdiidrdisend ja
jasentymdttomdnd. Lisdksi tyytyvdisyyskyselyjen ldhestymistapaa syytetddn pinnallisuudesta,

koska palvelut ovat usein vasta 1dhtokohtia toivottujen vaikutusten aikaansaamisessa: vaikutuk-
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set eivit ndy itse palvelutapahtumassa, vaan vasta kaukaisessa tulevaisuudessa. Lisdksi tyytyvéi-

syysmittaukset jéttdvit huomioitta asiakkaiden sosiokulttuuriset erot. ( Salmelal997, 15.)

Haastattelujen tutkimustulokset

Haastatteluaineiston perusteella vastaaminen tutkimuskysymykseeni, asiakaspalautteiden merki-
tys ja kayttokelpoisuus palveluiden kehittdmisen vilineend, ei ole yksiselitteinen, vaan aineisto
osoittaa, ettd palautejirjestelmissa on eri ulottuvuuksia ja ndakokulmia, joista ostajalle toimitetta-
vat palautelomakkeet ovat vain yksi taso. Aineiston perusteella palautteet ndhdédan yleisesti ko-
ko toiminnan vilineend mutta myos yksilon, esimerkiksi kouluttajan, toiminnan kehittimisen ja
oman tyon analysoinnin vilineend. Lisdksi ndytteistd ilmenee, ettd palautteiden kerddmisen ta-
voitteena on tulevaisuus niakokulma, ” oikeiden asioiden tekeminen oikeassa suunnassa”. Seu-
raavassa tarkastelen aineistoa sen eri ndkokulmista késin, ottaen huomioon tutkimuskysymyk-

sen.

Salmela (1997, 17) tuo esiin nikemyksen, ettd se miten asiakas mielletddn tai méaaritelldén, vai-
kuttaa tapaan hankkia (ja saada) asiakaspalautetta. Asiakkuus ja asiakasl&htoisyys nousevat

esiin tutkimuksen tuloksena eri nakokulmasta.

Néytteet viittaavat palvelun tuottajan (myyjdn) ndkokulmaan, jossa korostetaan, ettd asiakkuu-
dessa ja asiakasldhtdisyydessd on kysymys koko toimintaa ohjaavasta yhteisesti sovitusta pro-
sessista. Edelld mainittua yhteistd prosessia on aineistoni mukaan kuvattu tai alettu kuvaamaan
systemaattisesti kdyttden apuvilineend laatujédrjestelmikuvausta. Yhdessd ndytteessd viitataan
myo6s kiytdssd olevaan toiminnanohjausjirjestelméédn, jossa kuvataan asiakkuuden prosessia.
Sinéllddn ndytteissi ei tullut esille, miten aihetta kuvauksissa on kisitelty, ja onko asiakaspalaut-
teen kerddmistd kisitelty laatujirjestelmékuvauksissa erikseen. Korhonen (2011, 20) nostaa
esiin kysymyksen, ettd onko kiytinnon tasolla mééritelty, mistd tekijoistd asiakasldahtoisyys
muodostuu. Hén viittaa Valkamaan (Valkama 2009, 29-38; ref. Korhonen 2001, 20.), jonka
mukaan kansalaisten déntd ei kuula ja silloin asiakaspalautteiden merkitys toiminnan kehittdmi-
selle jad véhiiseksi. Néytteissd on kuitenkin viitteitd asiakasldhtdisyyteen niin, ettd asiakkaat
ndhdédédn sekd kokonaisuutena asiakkaina ettd myds yksiloind. Aineiston perusteella asiakkailla
on mahdollisuus antaa palautetta palvelun tuottajalle koko hénen asiakkuusprosessinsa ajan, ei

vain palvelun pédttovaiheessa.

107



Toisena nidkokulmana esiin nousee ostajan ndkdkulma. Néytteiden perusteella voidaan tulkita,
ettd palvelun ostajana ndahdién TE-hallinto. Néytteistd on tulkittavissa, ettd TE-hallinto késittee-
nd jakaantuu. Elinkeino-, liikkenne- ja ympaéristokeskuksen rooli nihddén sopimuksen tekijana
kun taas ty0- ja elinkeinotoimiston rooli muun muassa tarpeiden méérittdjand ja osittain, myos
yksittdisen virkailijan tyon kautta, jolloin henkilokohtaiset toimivat kontaktit asiakasrajapintaan
nihtiin toiminnan sujuvuuden takeena. Osassa niytteitd korostettiin virkailijan ja palvelun tuot-
tajan yhteistd ja oikeanlaista ndkemystd asiakkuudesta ja niistd ithmisistd, joita palveluihin ohja-
taan. Aineiston perusteella voidaan péételld, ettd toisaalta yhteinen ndkemys takaa paremman
palvelun asiakkaalle, mutta toisaalta aineistoon sisdltyy my0s johtopddtds siitd, ettd “yhteinen
nidkemys” vastaa myds palveluntuottajien kasitystd, tarpeita ja odotuksia asiakkaista. Edelld
mainituilla voi olla vaikutusta palvelusta aikanaan saatavaan palautteeseen.

Palveluiden ostajana on julkishallinto, mutta aineistossa ei pohdita laajemmin palvelun luonnetta
julkishallinnon osana, ja mitd merkitysté talld on asiakkuus késitteelle. Asia nousee néytteissé

esiin lahinnd yksittdisten asiakastapausten kautta.

Kolmantena nidkokulmana on asiakkaan nikdkulma. Aineistosta ilmenee, ettd asiakkaat jactaan
padsadntoisesti kahteen kategoriaa: opiskelijoihin ja palvelun ostajiin eli tdssé tapauksessa TE-
hallintoon. TE-hallintoa asiakkaana ei kisitelld néytteissd yleiselld tasolla erikseen, vaan asia
ndhdéén edelld olevan mukaisesti. Naytteissa ei tule esiin (ja tiedossani ei ole), etti ostajan tyy-
tyvaisyyttd ostettuihin palveluihin mitattaisiin erillisilld asiakaspalautekyselyilla.

Osassa haastatteluista ilmeni ajatus asiakkaiden maédrittelystd eri kategorioihin ja mitd palveluja
kullekin asiakasryhmdlle ja kategorialle suunnataan. Aineistoni perusteella voidaan tehdid se
johtopéétds, ettd koska ldhtotilanne palveluun kiinnittymiseen on erilainen, on titd kautta myos
palvelun palautteen antoldhtokohdat erilaiset. Nékokulmana on my®ds silloin onnistumien palve-
luiden tarjonnan erilaistamisessa kysyntdldhtoisesti.

Aineistossa viitataan asiakasléhtdisyyteen niin, ettd asiakkaat ndhdéddn sekéd kokonaisuutena asi-

akkaina ettd myos yksiloind, jolloin ajatuksen on myds asiakkaan auttaminen ja ohjaaminen.

Se miten asiakkaat arvioivat saamaansa palvelua vaikuttaa suuresti se, mitd palvelun vuorovai-
kutustilanteissa tapahtuu. Haastatteluissa tuotiin esiin asiakkaan kuuntelemiseen vaikuttavia teki-
joitd. Padllimmainen viesti on, ettd asiakkaan &dntd kuunnellaan, ja néytteissd korostetaan jatku-
van palautteen antamisen mahdollisuutta virallisen palautejirjestelméan liséksi.

Toisaalta osassa haastatteluja viitattiin opiskelijoiden omaan rooliin eli kuinka aktiivisia he ovat

suhteessa opettajiin ja miten he osaavat tuoda omia toiveitaan ja esityksiddn keskusteluun.
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Edelld olevasta voidaan tehdd johtopditds, ettd jos ei ole taitoja tai halua osallistumiseen, ei tule
kuulluksi, koska taitojen puuttuminen saattaa kasaantua ja tilldin palaute jad antamatta.

Lisdksi yhdessd nédytteessd viitataan tehtyihin hankintasopimuksiin eli opiskelijoiden palautetta
palvelun aikana ei voida tdysimadrdisesti ottaa huomioon, koska sopimus sitoo palvelun tuotta-
jan sopimuksen toteuttamisen ajan. Suuremmat muutokset voidaan tehdd vasta mahdollisesti

seuraavassa toteutettavassa palvelussa.

Néytteissd painottuu kouluttajan roolin merkitys palvelussa sekd ryhmin ettd myos yksilon ni-
kokulmasta, ja koko prosessin eteenpdin viemisessd. Aineiston mukaan kouluttaja on avain-
asemassa. Kouluttajan tehtivdnd on nédytteiden mukaan toimia myds palvelun osallistujien tulk-
kina asiakasrajapinnasta kisin ja ottaa vastaan palautetta, mutta toimia my0s niin, ettd palautteen
antamiseen on mahdollisuus myo0s niillé, joille se ei ole luontevaa tai jotka eivit osaa ilmaista

itseddn riittavasti.

Néytteissd painotetaan myds ryhmén vaikutusta yksiléiden toimintaan ryhmén aikana ja miten
ryhmékayttdytyminen saattaa myos ohjata palautteen antamista. Yksittdiset “valittajat” osallistu-
jista koetaan usein hankalaksi ja heiltd saatu palaute saattaa jdddd huomioimatta. Liséksi ndyt-
teissd viitataan osallistujiin, jotka arastelevat antaa palautetta eri syistd. Toisaalta aineiston mu-
kaan myds ndmé kokemukset halutaan saada esiin, jotta ndytteen mukaan voidaan miettid, mité
palvelussa pitdisi muuttaa. Aineiston mukaan kaikkia kannustetaan antamaan palautetta, jolla
tarkoitetaan myds palvelun aikana tapahtuvaan asiakkaan ja esimerkiksi kouluttajan vilistd vuo-

ropuhelua.

Aineiston perusteella tydvoimapalvelujen nykyisid palautteen hankkimisen tapoja on kaksi: pa-
lautelomakkeet ja tietokonepohjainen OPAL-jdrjestelmi. Téssd tutkimuksessa asiakaspalautteet
on keritty kiyttden lomakejarjestelmaa.

Haastatteluissa nousi esiin, ettd palautejdrjestelmd kasitetddn laajemmin kuin pelkdstdéin palve-
lun ostajalle toimitettava asiakkaiden antama kirjallinen palaute tai tietokonepohjainen OPAL-
palaute. Ostajalle toimitettavaa palautetta pidetdin palvelun lopputuloksena mutta haastattelujen
mukaan palvelun aikana on monta jérjestelmid, joissa on ollut mahdollisuus antaa palautetta.
Aineistossa nousee esiin my0s palautteen laajuus. Néiytteissd tuodaan esiin pelko siitd, ettd jos
palautetta laajennetaan esim. lisdkysymyksill4, karsii se palautteen antajia nykyisestd. Palauttei-
den analysointi palvelun tuottajittain vaihtelee jonkin verran. Ndytteiden mukaan palautteissa

etsitddn useimmiten poikkeamia keskiarvosta ja mietitddn mistd ne johtuvat.
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Néytteiden mukaan nykyiset palautejérjestelmét eivét valttdimattd huomioi eri asiakasryhmi-
en ja palveluiden eroja. Yhdessd haastattelussa esiin nostettiin ajatus siité, ettd palautetta ei
valttdmatta tulisi kirjallisena kerdtd lainkaan kaikissa ryhmissd esim. sellaisissa, joissa osal-
listujien suomen kielen taito on heikko. Haastattelussa nousi esiin, ettd tdllaisten palauttei-

den empiirinen todistusvoima on kyseenalainen, jos ei ole ymmaértanyt mihin on vastannut

5.2 Tulosten arviointia ja jatkotutkimustarpeet

Tamain tutkimuksen tulosten perusteella voidaan piitelld, ettd asiakaspalautteiden merkitys
palveluiden kehittimiselle ei ole yksiselitteinen. Sama koskee asiakastyytyvdisyyden mit-
taamista palautteiden kautta. Voidaan tehdé johtopditos, ettd palautelomakkeet ovat vain
yksi osa koko jdrjestelmdd. Vilttimattd ei ole aina osoitettavissa, onko kehitystyo juuri kir-
jallisen palautteen ansiota vai koko jérjestelmistd kertyvédn palautetiedon ansiota. Asiakas-
tyytyvdisyys tai — tyytymittdmyys voidaan myo6s ndhdd moniulottoisempa ilmidnd, jossa
palautteiden tuottamaan tulosta on syytd ajoittain tarkastella tarkemmin. Tdmai ei tarkoita
sitd, etteivitkod asiakkaat olisi olleet tyytyviisid tdssd aineistoissa mukaan olleisiin palvelui-
hin, kuten tulokset osoittivat, mutta tyytyviisyys palveluun ei vélttimattd kerro siitd, ettd
palvelulla on saavutettu niitd asioita, joihin pyrittiin. Palautteeseen tulisi selkeimmin saada
ndkyviin niitd osa-alueita, jotka mittaavat myds sitd, miten ko. palvelu on vienyt asiakkaan

asiaa eteenpdiin.

Palautetta on mahdollisuus kehittdd mm. kehittdmaélld hankinnan menetelmid ja palautetta
sindnsd. Lisdksi on syytd pohtia, onko palautteen hankkiminen kaikista palveluista lainkaan
tarpeellista. Tuloksissa on ndhtdvissd, ettd osassa palveluja nykyinen toimintatapa estié re-
hellisen palautteen antamista joko arkuudesta tai osaamattomuudesta riippuen. Jalkimméaisen
osalta on lisdksi miettivd, onko jirkevdd hankkia nykyisen muotoista palautetta sellaisista
palveluista, jossa asiakkaan mahdollisuus ymmartia palauteosioita on puutteellinen esimer-
kiksi kielitaidon vuoksi. Télloin palautteen informatiivinen arvo on todella pieni ja voi antaa
suorastaan vdirdn kuvan palvelusta.

Palautteen osa-alueiden, edelld mainitun lisdksi, tarkempaa kuvaamista tulee harkita. Haas-
tatteluaineistossa padsadntoisesti nykyisté sisdltod pidettiin riittdvand nykyisessd muodossaan
mutta asiakkaan ndkokulmasta voi olla vaikea hahmottaa, mité tarkoitetaan palautteen lo-

makkeiden tietyilld termeilld. Toinen kysymys on palautteen kysymysten laajuus. Haastat-
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teluissa esimerkiksi sisdltdjd koskevia kysymyksié ei haluttu laajentaa siséllon osa-alueisiin
koska se laajentaisi liikaa koko palautekyselyd ja timi saattaisi johtaa siihen, ettd asiakkaat

eivat vastaa lainkaan.

Asiakaspalauteaineistoa hankitaan aina jotain kdyttdd varten. Myo0s tdssd yhteydessd on
edelleenkin syytd pohtia miksi asiakaspalautetta hankitaan. Naytteissd ldhestytdén asiaa asi-
akkuuden ja asiakkuusldhtdisyyden kautta ja haetaan palautteelle merkitystd yksilon etta jér-

jestelmén kautta.

Sindllddn asiakaspalautejirjestelmi koostuu monista muista osa-alueista kuin pelkéstién os-
topalvelusopimuksessa edellytettyyn palautteeseen; mahdollisuus antaa jatkuvaa palautetta,
palvelun tuottajan omaan kdyttoon kerddmé tieto, osallistujille tehtdvit jatkosuunnitelmat,
henkilokohtaiset keskustelut TE-hallinnon kanssa jne. On syytd kysyd, muodostaako tdméa
kokonaisuus sellaisen palvelujérjestelmén, jonka perusteella palveluita on mahdollisuus ke-

hittda.

Téssid tutkimuksessa pyrin selvittiméién voidaanko asiakaspalautteen perusteella tehdé johto-
padtoksid asiakastyytyviisyydestd ja ovatko asiakaspalautteilla merkitysté ja ovatko ne kéyt-
tokelpoisia palveluidenkehittimisen vélineend. Ensimmdiinen aineisto oli valmis palauteai-
neisto ostetuista palveluista, jonka analysoin kdyttden kuvailevaa analyysia sivuavaa mene-
telmédd. Aineiston koko oli juuri riittdvé tdmén tyyppiseen tarkasteluun, koska en usko, ettd
laajentamalla aineistoa, sen luonne olisi muuttunut. Osittain yllityksend tuli palautteen
niukkuus mm. avointen vastausten osalta ja myds niin selkedsti hyvien ja erinomaisten arvo-
sanojen osuus aineistosta. Avointen vastausten niukkuus supisti analyysin mahdollisuuksia
avointen vastausten luokitteluun ja niiden tulkitsemiseen.

Toinen aineisto koostui teemahaastattelulla tehdyisté palvelun tuottajien haastatteluista, jotka
analysoin kayttien siséllonanalyysia. TyOn tdssd vaiheessa muotoilisin varmasti haastattelu-
kysymyksid hiukan toisin. Sinéllddn haastattelut sujuivat vapaasti ja juohevasti eteenpéin

koska jokaiselle haastateltavalle asia oli tuttu.

Tutkielmani aihe on herittinyt joitakin jatkotutkimuksen aiheita. Koska palveluilla aina
pyritddn vaikuttavuuteen, olisi syytd tarkastella palautteen ja vaikuttavuuden suhdetta toisiin-
sa. Helposti syntyy ndkokulma, ettd hyva palaute on tae palvelun vaikuttavuudesta tai huono

palaute huonosta vaikuttavuudesta. Tdhén olisi syytd liittdd tdmén tyyppisiin palveluihin
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osallistuneiden asiakkaiden subjektiiviset ndkemykset palveluiden onnistuneisuudesta ja vai-

kutuksesta heiddn jatkosuunnitelmiinsa.

Lisdksi jatkotyOstdmisen tarvetta olisi myds nykyisessd aiheessani lisddmaélld sithen TE-
toimistojen ja tyovoiman palvelukeskusten ndkemykset nykyisen palautejdrjestelmén toimi-
vuudesta palveluiden kehittymiselle. Ko. ndikemykset olisivat tuoneet vastinparin palvelujen

tuottajien ndkemyksille.
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Liite 1

Asiakaspalvelun laatukriteerit

Tyoministeri6é (nyk. Tyo- ja elinkeinoministerio, TEM) on mééritellyt tyohallinnon

laatupolitiikan. Vaikka kyseisid laatukriteereité ei ole vuoden 2007 jilkeen paivitetty ja

myo0s sekd keskushallinto ettd aluehallintotaso on sen jilkeen uudistunut, piddn méaariteltyja

kriteereitd edelleenkin kdyttokelpoisena ja relevantteina. Kriteerit mukailevat selkedsti jul-

kisten palvelujen laatustrategiaa.

Kriteeristd (Tuotekansio, 2007) ldhtee siitd, ettd asiakas madrittdd laadun ja laatukriteerit

kuvaavat palveluperiaatteita ja toimintatapoja asiakkaille ja henkilostolle.

Asiakaspalvelun yleisid laatukriteereitd ovat:

(@)

O

O

asiakasldhtoisyys
ammattitaito
luottamuksellisuus
palvelujen saatavuus
sitoutuminen ja vastuu

aktiivisuus

Lisédksi asiakaspalvelun laatuun ja kaikkiin viranomaispalveluihin liittyvid laatukriteereitd

ovat:

©)

selkeys ja konkreettisuus

joutavuus

yhdenmukaisuus ja yhdenvertaisuus
puolueettomuus

nopeus.

1 Asiakasliahtoisyys

Asiakaslahtoisyyttd voidaan kuvat myos késitteilla:

o asiakaskeskeisyys

o asiakkaan odotusten ja palvelutarpeen selvittiminen
o peruskartoitus, tilannekartoitus

o palvelujen tarkoituksenmukaisuus

Asiakaslahtoisyyttd médrittelevit ja tismentdvit nakokulmat:
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o Asiakkaan toiveet, tarpeet ja odotukset ovat ldhtokohtana palveluille.
Vaikkei tarpeisiin ja odotuksiin ole aina mahdollista tiysin vastata, asiak-
kaalle on selvitettdvd palvelun saamisen reunaehdot ja “pelisddnnot”
(esim. tyonhakija-asiakkaan oikeudet ja velvollisuudet).

Asiakasldhtdisyys merkitsee myos yksilollistd perustelua hallintopédatoksissa.

Asiakkaan tilanne otetaan huomioon palveluja tarjottaessa (esim. asiakaspal-

velun tilanneherkkyys vaikean eliméntilanteen yhteydessé).

Asiakkaan kuuntelu ja oikeiden kysymysten esittiminen palvelun ldhtokohta-

na, ei organisaation tai asiakaspalvelijan valmiita oletuksia tarpeista.

Tarjotaan asiakkaalle mahdollisuuksia jatkuvuuteen asiakassuhteessa (ns.

omaneuvojajirjestelyt).

Asiakasldhtoisyys on my0s asiakkaan palveluodotusten realisointia. Tyovoi-

matoimistojen asiakaspalvelussa “julkisen asiakkaan” (eduskunta, valtioneu-

vosto) tydvoimapolitiikan ndkdkulma on otettava huomioon palvelutilanteis-
sa. (esim. tyottdomyys on yksilon ja valtion vilisend suhteena pddtoimista

tyonhakua).

2 Ammattitaito

Ammattitaitoa voidaan kuvata myds kasiteilla:

@)

O

O

asiantuntemus

osaaminen

tiedot palveluista

soveltaminen ja vuorovaikutustaidot

Ammattitaitoa médrittelevét ja tismentdvat ndkokulmat:

Ammattitaito merkitsee asiakaspalveluhenkiloston ajantasaista tietoa tydhal-
linnon asiantuntemusalueesta — tyomarkkinoista, tyoeldmaistd, ammateista,
koulutusjirjestelmistd ja — sisdlloistd, laeista ja asetuksista, palveluista seka
taitoa soveltaa tietoja asiakaspalvelussa

Ammattitaito merkitsee asiakaspalveluhenkiloston oman ammattikuvan tun-
nistusta seké halua ja kykya yhteistydhon muiden asiantuntijoiden kanssa asi-
akkaan palvelemiseksi tarpeen mukaan

Ammattitaito merkitsee asiantuntijahenkildston osaamisen ylldpitoa ja kehit-

tdmistd, uuden asiakaspalveluhenkiloston ammatillisen perusosaamisen var-
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mistamista ja riittdvien ammatillisten koulutus- ja kehittymismahdollisuuksien

turvaamista

3 Luottamuksellisuus
Luottamuksellisuutta médrittelevit ja tismentdvat ndkokulmat:

o Luottamuksellisuus merkitsee mm. sitd, ettd arkaluonteisia asiakastietoja kési-
tellddn luottamuksellisesti — asiakaspalvelutilat, tyojarjestelyt ja tietojérjes-
telmaét tukevat asiakkaan ja asiakaspalvelijan luottamuksellista vuorovaikutus-
ta

o Asiakaspalvelun luottamuksellisuuden tavoitteena on aina asiakkaan etu

4 Palvelujen saatavuus
Palvelujen saatavuutta médrittelevit ja tdsmentivat ndkokulmat:

o Palvelujen saatavuus merkitsee asiakaspalvelun riittdvdé resursointia (alueel-
linen ja paikallinen verkosto, henkiloresurssit, asiakaspalveluajat, sdhkoiset
palvelut)

o Palvelujen saatavuus on myo0s asiakaspalvelun tarkoituksenmukaisuutta ja oi-
kea-aikaisuutta - asiakkaalle tarjotaan sellaisia tydvoimatoimiston palveluja,
jotka ovat tarkoituksenmukaisia hdnen tilanteessaan ja niitd tarjotaan silloin

kun asiakas palveluja tarvitsee ja niistd hyotyy

S Sitoutuminen ja vastuu
Sitoutumista ja vastuuta méadrittelevét ja tismentévéat ndkokulmat:

o Sitoutuminen merkitsee asiakkaan ja tyovoimatoimiston sitoutumista ja vas-
tuuta yhteisen suunnitelman tai sopimuksen edistdmiseksi (esim. tyovoima-
toimisto sitoutuu ja vastaa yhdessd asiakkaan kanssa tyonhakusuunnitelman
edistdmistd, tyOvoimatoimiston ja tydnantajan vilinen toimeksiantosopimus

avoimen tyopaikan 16ytdmiseksi).
6 Aktiivisuus

Aktiivisuus voidaan médritelld sekd asiakkaan ettd tydvoimatoimiston nidkokulmasta, laatu-

kriteerind se sisdltdd kummankin osapuolen oikeuden ja vastuun aktiiviseen toimintaan.
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o Tyodvoimatoimiston aktiivisuus merkitsee tiedottamista ja yhteydenpitoa asi-
akkaisiin sekd palvelujen markkinointia ja tarjoamista silloinkin, kun asiakas
el niitd osaa kysya.

o Aktiivisuus merkitsee mm. henkildasiakkaan aktiivisuutta oman suunnitel-
mansa tyOstdmiseen, toteuttamiseen ja palvelujen kayttoon tai tyonantaja-

asiakkaan aktiivisuutta yhteydenpidossa toimeksiantosopimuksen mukaisesti

Asiakaspalvelun laatuun liittyvit viranomaistoiminnan laatua maarittelevit laatukri-
teerit:
Selkeys ja konkreettisuus

o Selkeys ja konkreettisuus merkitsevdt mm. viranomaiskielen vélttimisté, paa-
tosten perustelua riittdvasti ja selkedsti, asiakaskirjeiden siséllon ja kielen
ymmarrettavyytti

o Palvelujen tarjoamisessa pyritddn selkeddn ja konkreettiseen sopimukseen,
jonka seké asiakas ettd palvelujen tarjoaja ymmartiavét samalla tavalla

o Palvelujen tarjoamisessa huolehditaan asiakaspalveluhenkiloston tunnistetta-
vuudesta (esittdytyminen, nimi)

o Asiakaspalvelujen tarjoamisessa, teknisissd ja tilajarjestelyissd otetaan huo-
mioon selked ohjeistus, opastus ja viitoitus

Joustavuus

o Joustavuus merkitsee mm. sité, ettd palveluja tarjottaessa pyritdén neuvotte-
lemaan ja sovittamaan yhteen tarpeita, toiveita ja mahdollisuuksia

o Joustavuus on myds palvelujen ja palvelukokonaisuuksien raatdlointia asiak-
kaan tarpeista ldhtien

Yhdenmukaisuus ja yhdenvertaisuus
(samanarvoisuus, tasapuolisuus, tasa-arvoisuus, syrjimittomyys)

o Yhdenmukaisuus ja yhdenvertaisuus merkitsevit mm. hallintopaitoksissa sité,
ettd laki on kaikille sama eikd harkintavaltaa kédytetd yhdenvertaisuuden peri-
aatetta vastaan.

o Yhdenvertaisuus edellyttid sitéd, ettd kaikkia asiakkaita kohdellaan arvostaen
ja kunnioituksella.

o Yhdenmukaisuus ei ole asiakkaiden tasapdistd kohtelua tai palvelua.

o Tasa-arvoisuus ja syrjimittomyys merkitsevit sitd, ettei asiakkaista aseteta

eriarvoiseen asemaan mm. kansallisen tai etnisen alkuperén, rodun, ihonvérin,
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kielen, sukupuolen, iin, perhesuhteiden, uskonnon, yhteiskunnallisen tai po-
liittisen mielipiteen perusteella.
Puolueettomuus
o Puolueettomuus asiakaspalvelussa merkitsee sitd, ettei asetuta toisen asiak-
kaan tai asianosaisen puolelle toista vastaan (esim. henkildasiakkaat ja tyon-
antaja-asiakkaat, tyonantajien jarjestot ja tyontekijoiden jérjestot).
o Puolueettomuus merkitsee pitdytymistd tosiasioissa ja irrottautumista omista
henkil6kohtaisista mielipiteistéd tai mieltymyksista.
Nopeus
o Nopeus merkitsee asiakaspalveluhenkiloston vélitontd tavoitettavuutta (mm.
puhelimeen vastaamisen nopeus)
o Asiakaspalvelun nopeus merkitsee sitd, ettd jonotusajat asiakkaiden asiointi-
kdynneilld eivit kohtuuttomasti veny, palvelujen vireillepano on sujuvaa ja et-

ta asiakkaita ja palveluja koskevat paiatokset tehddén viivytyksetta.
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Liite 2
Tarjousten arviointikriteerit
Tarkempi arviointikriteereiden maérittely on seuraava:
1. Palvelun toteuttamissuunnitelma
e Palvelun tavoitteet ja sisdllot on esitetty selkedsti sekéd konkreettisesti
e Kiytdnnon jérjestelyt on esitetty selkedsti ja seikkaperdisesti
e Tarjouksessa on suunnitelma siitd, millaisia tyoskentelymenetelmid palvelun
toteuttamisessa kaytetdan
e Palvelun toteuttamissuunnitelmassa esitetyt tavoitteet ja sisilto sekd kéytén-
non jérjestelyt vastaavat tarjouksen pyytdjan vaatimuksiin
e Kuvaus palvelun jirjestdmiseen tarvittavista tiloista, niiden tarkoituksenmu-
kaisuudesta ja saavutettavuudesta sekd vilineistd. Vaikka palvelujen tarjo-
ajalta ei edellyteti tilojen varaamista, tarjoajan edellytetdén kuitenkin selvit-
taneen sen, onko palvelun jérjestamispaikkakunnalla saatavissa soveltuvia ti-
loja ja kuvaavan néité tiloja. Mikali yksiloidysséd palvelukohtaisessa hankin-
tasuunnitelmassa on mainittu, ettd palvelu jérjestetddn tydvoimatoimiston ti-

loissa, titd kohtaa ei arvioida

Pisteytys

Viis (5) pistettd = Palvelun tavoitteet ja sisdllot sekd kdytdnnon jarjestelyt vastaavat tar-
jouksen pyytdjdn vaatimuksiin erittdin hyvin. Tarjouksessa oleva suunnitelma palvelun
toteuttamisessa kaytettdvistd tyoskentelymenetelmistd on selked ja seikkaperdinen. Ko-
konaisuudessaan tarjous on erittdin hyvd. Palvelun tarjoajan toimitusvarmuus tilojen

osalta on erittdin hyva.

Nelja (4) pistettd = Palvelun tavoitteet ja sisdllot sekd kdytdnnon jarjestelyt eivét tdysin

vastaa tarjouksen pyytdjdn vaatimuksia, vaan niissd on joitakin puutteita. Tarjouksessa
olevassa suunnitelmassa palvelun toteuttamisessa kaytettdvistd tyoskentelymenetelmisti
on joitakin puutteita. Kokonaisuudessaan tarjous on hyvi. Palvelun tarjoajan toimitus-

varmuus tilojen osalta on hyva.

Kolme (3) pistettd = Palvelun tavoitteet ja sisdllot sekd kdytdnnon jérjestelyt vastaavat

vain osittain tarjouksen pyytdjdn vaatimuksiin ja niissd on puutteita. Tarjouksessa oleva
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suunnitelma palvelun toteuttamisessa kéytettévistd tyoskentelymenetelmistd on puutteel-
linen. Kokonaisuudessaan tarjous on tyydyttdvd. Palvelun tarjoajan toimitusvarmuus ti-

lojen osalta on tyydyttava.

Kaksi (2) pistettd = Palvelun tavoitteissa, sisdlloissd ja kdytdnnon jérjestelyissd on useita
puutteita. Tarjouksessa olevassa suunnitelmassa palvelun toteuttamisessa kaytettivistad
tyOskentelymenetelmistd on useita puutteita. Kokonaisuudessaan tarjous on vilttiva.

Palvelun tarjoajan toimitusvarmuus tilojen osalta on vilttava.

Yksi (1) piste = Palvelun toteuttamissuunnitelmassa esitetyt tavoitteet, sisiltd ja kiytan-
non jdrjestelyt ovat erittdin puutteelliset. Tarjouksessa oleva suunnitelma palvelun to-
teuttamisessa kéytettivistd tyoskentelymenetelmistd on erittdin puutteellinen. Kokonai-

suudessaan tarjous on heikko. Palvelun tarjoajan toimitusvarmuus tilojen osalta on heik-

ko.

Nolla (0) = Ei ole kuvattu

2. Toteuttaja- ja/tai asiantuntijaresurssit

e Vastuuhenkilon ja muiden palvelun toteuttamiseen osallistuvien henkildiden
osalta tarkastelleen:

= suoritettu tutkinto ja hankittu lisdkoulutus

= opettaja-/kouluttajakokemus

* pedagoginen pitevyys

* asiantuntijuusalueeseen liittyvé tyokokemus ja sen tuoreus

*  muu merkittdvd tydkokemus

e Palveluntuottajan sijaisjirjestelyt sairaus- ym. vastaavissa tapauksissa

e Onko palvelun tuottajalla muuta merkittdvad kokemusta palvelun tuottamises-
ta sekd osallistuuko palvelun toteuttamiseen muuta henkilostod esim. tulk-

kauspalvelu maahanmuuttajaryhmissi

Pisteytys
Viis (5) pistettd = Palvelun vastuuhenkildston ja muiden palvelun toteuttamiseen osallis-
tuvien henkiléiden koulutus, pedagoginen pétevyys, asiantuntijuusalueeseen liittyva tyo-

kokemus ja muu tyokokemus on suhteessa asetettuihin palvelun tavoitteisiin ja kohde-
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ryhmén tarpeisiin huomioiden erittdin hyvi. Palveluntuottaja on huolehtinut sijaisjdrjes-

telyistd erittdin hyvin.

Nelja (4) pistettd = Palvelun vastuuhenkilén ja muiden palvelun toteuttamiseen osallistu-
vien henkil6iden koulutus, kokemus, pedagoginen pétevyys, asiantuntijuusalueeseen liit-
tyvé tyokokemus ja muu tyOkokemus on suhteessa asetettuihin palvelun tavoitteisiin ja
kohderyhmin tarpeisiin huomioiden hyvd. Palveluntuottaja on huolehtinut sijaisjirjeste-

lyistd hyvin.

Kolme (3) pistettd = Palvelun vastuuhenkilon ja muiden palvelun toteuttamiseen osallis-
tuvien henkildiden koulutus, kokemus, pedagoginen pitevyys, asiantuntijuusalueeseen
liittyva tyokokemus ja muu tyokokemus on suhteessa asetettuihin palvelun tavoitteisiin ja
kohderyhmin tarpeisiin huomioiden tyydyttivd. Palveluntuottaja on huolehtinut sijais-

jarjestelyista tyydyttévisti.

Kaksi (2) pistettd = Palvelun vastuuhenkilon ja muiden palvelun toteuttamiseen osallistu-
vien henkil6iden koulutus, kokemus, pedagoginen pétevyys, asiantuntijuusalueeseen liit-
tyvé tyokokemus ja muu ty6kokemus on suhteessa asetettuihin palvelun tavoitteisiin ja
kohderyhmin tarpeisiin huomioiden vilttdva. Palveluntuottaja on huolehtinut sijaisjéar-

jestelyistd valttidvasti.

Yksi (1) piste = Palvelun vastuuhenkilon ja muiden palvelun toteuttamiseen osallistuvien
henkildiden koulutus, kokemus, pedagoginen pdtevyys, asiantuntijuusalueeseen liittyva
tyOkokemus ja muu tydkokemus on suhteessa asetettuihin palvelun tavoitteisiin ja kohde-
ryhmén tarpeisiin huomioiden heikko. Palveluntuottaja on huolehtinut sijaisjarjestelyisti

epaselvisti ja heikosti.
Nolla (0) pistettd = Ei ole kuvattu.
3. Asiakastyytyviisyys
e Tarjouksessa tai sen liitteend on esitetty luotettava kirjallinen selvitys palve-

luntuottajan saamasta asiakaspalautteesta enintdén viimeisen viiden vuoden

ajalta.
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e Saadun asiakaspalautteen vastaavuus hankinnan kohteena olevaan palveluun
ja palautteen tasoon.

¢ Kohdassa voidaan huomioida myo6s tydvoimatoimiston (ml. tydvoiman palve-
lukeskus) kanssa tehdyn yhteistyon toimivuutta. Huonot kokemukset voidaan
ottaa huomioon, jos ne ovat perusteltuja, objektiivisia ja dokumentoituja.
Hyvit kokemukset voidaan ottaa huomioon vain, jos hankintayksikolld on
kokemusta kaikista vertailussa mukana olevista tarjoajista ja kokemukset ovat
dokumentoituja.

e Palveluntuottajan referenssitiedot.

e Mikili palveluntuottaja ei voi esittdd asiakaspalautetta siitd syystd, ettei se ole
alemmin tuottanut vastaavia palveluita, voidaan vertailussa huomioida palve-
lun tuottamiseen tarjottavan henkiloén aikaisempaan toimintaan liittyvid asia-

kaspalautteita.

Pisteet

Viis (5) pistettd = Tarjouksessa tai sen liitteend on tietoa saadusta asiakaspalautteesta ja
palaute jérjestdjin toteuttamista aiemmista vastaavista palveluista on erittdin hyvi. Pal-
veluntuottajan toimittamista referensseistd on paiteltdvissd, ettd palveluntuottaja pystyy

toteuttamaan palvelun erittidin hyvin.

Nelja (4) pistettd = Tarjouksessa tai sen liitteend on tietoa saadusta asiakaspalautteesta ja
palaute jérjestdjan toteuttamista aiemmista vastaavista palveluista on hyva. Palveluntuot-
tajan toimittamista referensseistd on paiteltdvissid, ettd palveluntuottaja pystyy toteutta-

maan palvelun hyvin.

Kolme (3) pistettd = Tarjouksessa tai sen liitteend on tietoa saadusta asiakaspalautteesta
ja palaute jdrjestdjdn toteuttamista aiemmista vastaavista palveluista on tyydyttdva. Pal-
veluntuottajan toimittamista referensseistd on péételtdvissd, ettd palveluntuottaja selviy-
tyy tyydyttyvasti palvelun jérjestdmisestd. Mikéli palveluntuottajalta puuttuu vastaava
asiakaspalaute, on palveluntuottajan muusta asiakaspalautteesta ja referensseistd péétel-

tivissd, ettd palveluntuottaja selviytyy palvelun jarjestdmisestd hyvin.
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Kaksi (2) pistettd = Tarjouksessa tai sen liitteend on tietoa saadusta asiakaspalautteesta ja
palaute jérjestdjin toteuttamista aiemmista vastaavista palveluista on vélttavd. Palvelun-
tuottajan toimittamista referensseistd on paiteltdvissa, ettd palveluntuottaja selviytyy hei-
kosti palvelun jirjestdmisestd. Mikéli palveluntuottajalta puuttuu vastaava asiakaspa-
laute, on palveluntuottajan muusta asiakaspalautteesta ja referensseistd péaételtdvissa, ettd

palveluntuottaja selviytyy palvelun jérjestdmisestd tyydyttavisti.

Yksi (1) piste = Tarjouksessa tai sen liitteend on tietoa saadusta asiakaspalautteesta ja pa-
laute jérjestdjin toteuttamista aiemmista vastaavista palveluista on heikko. Palveluntuot-
tajan toimittamista referensseistd on paiteltivissi, ettd on epdvarmaa selviytyyko palve-
luntuottaja palvelun jarjestimisestd. Mikéli palveluntuottajalta puuttuu vastaava asiakas-
palaute, on palveluntuottajan muusta asiakaspalautteesta ja referensseistd paiteltdvissa,

ettd palveluntuottaja selviytyy palvelun jérjestamisestd vilttdvasti.

Nolla (0) pistettd = Ei ole selvitetty.

4. Hinta

e Yhden ryhmin hinta (palvelukohtaisessa hankintasuunnitelmassa esitetyn
arvioidun ryhmékoon enimmaisméadran mukaisesti).

e Osallistujakohtainen paivdhinta /tydbhonvalmentajan paivihin-
ta/yksilovalmentajan paivéhinta.

e Mikili palvelua jarjestetddn useammalla paikkakunnalla (paikkakunta on
lueteltu palvelukohtaisessa hankintasuunnitelmassa), tulee palvelun hinta
ilmoittaa paikkakunnittain. Arviointikriteerind kdytetddn tdlléin keskihin-

taa.

Pisteytys
Viis (5) pistettd = Edullisin tarjous ja sitd ldhelld olevat tarjoukset (eli alle 10,01 % kal-
liimmat tarjoukset)
Neljé (4) pistettd = Hinta 10,01- 19.99 % kalliimpi kuin edullisin tarjous
Kolme (3) pistettd = Hinta 20,00- 29,99 % kalliimpi kuin edullisin tarjous
Kaksi (2) pistettd = Hinta 30,00- 39,99 kalliimpi kuin edullisin tarjous
Yksi (1) piste = Hinta véhintdén 40,00 % kalliimpi kuin edullisin tarjous

130



Liite 3

Palveluerittelyt

Tassd tutkimuksessa tarkastelussa olevat ohjaukselliset ryhmépalvelut ovat suunnattu kaikki
erilaisille kohderyhmille mutta niitd kaikkia yhdistdd edelld mainitut yhteiset tavoitteet. Jo-
kaiselle palvelulle on kuitenkin erikseen médritelty tarkennettu, yksildity sisdltd: tavoite,

toteuttamissuunnitelma ja kiytettavaksi toivotut menetelmaét palvelun toteutuksesta.

Seuraavassa kuvaan kunkin palvelun palvelukohtaisen tavoitteen ja sisdllon. Ostetuista pal-
veluista kdytetddn nimid Palvelu 1, Palvelu 2, Palvelu 3, Palvelu 4, Palvelu 5 ja Palvelu 6.
En kéytd ostetuista palveluista palvelun oikeaa nimed tietosuojan takia. Lisdksi kuvaan kun-

kin palvelun kohdalla pyydetyn asiakaspalautteen siséallon.

Palvelu yksi (1) tavoitteena oli hengityselinsairauksista kérsivien tyonhakijoiden aktivointi
oman hyvinvoinnin lisddmiseen liitkunnan ja itsensd huolehtimisen avulla. Lisiksi tavoittee-
na oli uskon luominen omiin mahdollisuuksiin suunnata koulutukseen ja/tai tydeldmaan.
Palvelu piti siséllddn tyokykyyn liittyvid tekijoitd: ladkarintutkimuksen, kuntokartoituksen,
ravitsemustietoa ja tietoa hengityselinsairauksista ja niiden hoidosta. Liséksi palvelu sisdlsi
eldménhallintaan liittyvid kysymyksid, tietoa muuttuvista tydmarkkinoita ja tydeldmétietout-
ta, liikkuntaa ryhmdssd ja itsendisesti, tietoa litkunnan vaikutuksista sekd fyysiseen ettd
psyykkiseen hyvinvointiin. Toivottavat menetelmét palvelun toteutuksessa: ladkarintutkimus,
kuntotestaus ja sosiaalisen tilanteen kartoitus. Toiminnalliset/voimavarakeskeiset ryhméme-
netelmit, yksildllinen ohjaus. Liséksi palvelun tuottajalta edellytettiin kirjallista yhteenvetoa
tyonhakijan tilanteesta, jonka tuli sisdltdd ryhmaildisen oman arvion tilanteestaan ja palvelun
tuottajan arvion koko ryhmaista.

Palveluun siséltyi myds kaksi seurantapdivaa.

Palvelu yksi (1) asiakaspalaute koostui seitsemésti (7) kysymyksesti, joita ryhméén osallis-
tunut arvioi omin sanoin ja ruksaamalla tyytyviisyysasteikolla 1- 10, jolloin 1= tdysin tyy-
tymiton ja 10 = erittdin tyytyvéinen. Jokaista kohtaa oli myds mahdollisuus arvioida omin
sanoin. Arvioitavat alueet olivat: Sisdltd, Tyoskentelytavat, Ohjaajien ja henkilokunnan toi-
minta, Tilajirjestelyt, Aikataulut, Tiedottaminen ja Yksilollisyys. Seurantapdivistd koottiin
edelld oleva samansiséltdinen palaute. Ko. palvelun osalta ei ollut mahdollisuus saada ryh-
maldisten antamia yksilopalautteita vaan palvelun tuottaja oli koonnut ryhmaéldisten antamis-

ta palautteista yhteenvedon.
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Lisdksi ryhmaéldiset vastasivat kahteen lisdkysymykseen, jotka liittyivdt henkilokohtaiseen
jatkosuunnitelmaan: Tavoitteeni tdmén ryhmén jdlkeen ja miten ne voin saavuttaa? Mitka
asiat vaikuttavat suunnitelmassani esim. tyohon tai koulutukseen hakeutumiseen?(terveys,

pohjakoulutus, omat kiinnostukset kohteet ja vahvuudet...)

Palvelu kaksi (2) tavoitteena oli tyd- ja liikuntaelinsairauksista kdrsivien tyonhakijoiden ak-
tivointi oman hyvinvoinnin lisddmiseen liitkunnan ja itsestd huolehtimisen avulla. Lisdksi
uskon luominen omiin mahdollisuuksiin suunnata koulutukseen ja/ tai tyoelamaan.

Palvelu piti sisédlladn tyokykyyn liittyvid tekijoitd: ladkarintutkimus, kuntokartoitus, ravitse-
mustietous, tietoa tuki- ja liikuntaelinsairauksista ja niiden hoidosta. Liséksi palvelu piti
sisdllddn eldménhallintaan liittyvid kysymyksid, tietoa muuttuvista tydmarkkinoista ja tyo-
elamatietoutta, litkuntaa ryhmaéssé ja erikseen, tietoa liikkunnan vaikutuksista sekd fyysiseen
ettd psyykkiseen hyvinvointiin. Toivottavat menetelmit palvelun toteutuksessa: ladkérintut-
kimus, kuntotestaus ja sosiaalisen tilanteen kartoitus. Toiminnalliset/voimavarakeskeiset
ryhmédmenetelmait, yksilollinen ohjaus. Lisdksi palvelun tuottajalta edellytettiin kirjallista
yhteenvetoa tyonhakijan tilanteesta, jonka tuli siséltdd ryhméldisen oman arvion tilanteestaan
ja palvelun tuottajan arvion koko ryhmasta.

Palveluun sisdltyi myos kaksi seurantapdivaa.

Palvelu kaksi (2) asiakaspalaute koostui kahdeksasta (8) kysymyksestd, joita ryhméin osal-
listunut arvioi omin sanoin ettd ruksaamalla tyytyvéisyysasteikolla 1- 10, jolloin 1= tdysin
epatyydyttiva ja 10= erittdin tyydyttdvd. Jokaista kohtaa oli myds mahdollisuus arvioida
omin sanoin. Arvioitavat alueet olivat: Siséltd, Tydskentelytavat, Ohjaajien/vetdjien toimin-
ta, Muun henkilokunnan palvelu, Tilajérjestelyt, Aikataulu, Ruokailu, Tiedottaminen. Seu-
rantapdivistd koottiin edelld oleva samansisdltdinen palaute. Ko. palvelun osalta ei ollut
mahdollisuus saada ryhmaélidisten antamia yksilopalautteita vaan palvelun tuottaja oli koon-
nut ryhméléisten antamista palautteista yhteenvedon.

Lisdksi ryhmaéldiset vastasivat kahteen lisdkysymykseen, jotka liittyivdt henkilokohtaiseen
jatkosuunnitelmaan: Tavoitteeni timén ryhmén jélkeen ja miten ne voin saavuttaa? (Vilita-
voitteeni seurantapdivdidn mennessd?) Mitka asiat vaikuttavat suunnitelmassani esim. tyohon
tai koulutukseen hakeutumiseen?(terveys, pohjakoulutus, omat kiinnostukset kohteet ja vah-

vuudet

Palvelu kolme (3)tavoitteena oli selvittdd asiakkaan soveltuvuus alalle ja saada riittivét tiedot

alan ammateista, koulutuksista ja niiden vaikutuksista (mm. soveltuvuus, henkil6kohtaiset
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ominaisuudet, terveydelliset seikat/ rajoitteet esim. allergiat) sekd saada tietoa alan tydlli-
syystilanteesta selkiinnyttdméaén ammattiin ja siithen tdhtdavian koulutuksen hakeutumista.
Palvelu sisilsi tutustumista esim. esikisittely-, maalaus- ja seindverhoustoihin, saneerauk-
seen, entisointiin, lattioiden pinnoitustdihin, vedeneristykseen, laatoitukseen, materiaali- ja
vérioppiin yms. Lisdksi palvelun tuli sisdltdd arvion asiakkaan soveltuvuudesta alalle ja
henkilokohtaisen realistisen jatkosuunnitelman vaihtoehtoisine toimenpiteineen. Toivottavat
menetelmit palvelun toteutuksessa: tydtehtdvien tekeminen/kokeilu kouluttajan jarjestimissi
tiloissa, kiynnit tydpaikoille.

Palvelu kolme (3) asiakaspalaute koostui 11 kysymyksestd, joita ryhména osallistunut arvioi
ruksaamalla mielipiteensé asteikolla 1-10 asteikolla 1- 5, jolloin 1=huono ja 5= hyva. Arvi-
oitavat alueet olivat: Koulutuksen kiinnostavuus, Koulutuksen sisiltd, Koulutuksen materiaa-
li, Koulutuksen teoria, Koulutuksen kdytintd, Koulutuksen teoriaopetus, Opettajan kaytin-
ndn opetus, Opettajan ammattitaito, Koulutuksen jérjestelyt, Vastasiko koulutus odotuksiasi,
Mistd olisit halunnut vield liséé tietoa? Kussakin kohdassa oli myds mahdollisuus antaa pa-

lautetta omin sanoin.

Palvelu nelji (4) tavoitteena oli selkeyttdd hakijan tilannetta koulutuksen sekd tydeldmén
suhteen. Jokainen nuori tuli hakea ryhmén aikana yhteishaussa opiskelupaikkoja. Koulutus-
suunnitelman tueksi tuli etsid tyoharjoittelupaikkoja tyonhakuvalmennuksen avulla.

Palvelu sisélsi yhteishakuasioiden ldpikdymisen ja hakemisen koulutukseen, tyonhakemuk-
sen ja ansioluettelon tekemisen ja ty6hallinnon séhkoisiin palveluihin perehtymisen. Lisdksi
tutustuminen eri koulutusvaihtoehtoihin ja vierailut oppilaitoksiin ja tydpaikoille. Toivotta-
vat menetelmét palvelun toteutuksessa: ryhmidmenetelmat, yksiloohjaus, ryhmadmenetelmét
ja tyopaikkavierailut.

Palvelu neljd (4) asiakaspalaute koostui viidestd (5) kysymyksestd, joista ensimméinen oli
vaihtoehto kysymys kylld tai ei—vastauksella, muut omin sanoin vastattavia avoimia Kysy-
myksid, joiden alueet olivat: Erityisen myonteistd koulutuksessa oli, Mielesténi parantamisen

varaa oli, Muuta, Mité asioita olisin vield halunnut késiteltdvaksi?

Palvelu viisi (5) tavoitteena oli kisitelld tyottdomyyden tunnetta ja saada voimia uudelleen
tyollistymisen suunnitteluun. Kohentaa tyonhakutaitoja ja 10ytdd entiseen tydkokemukseen
soveltuvaa ty6té tai tiydennyskoulutusta tai saada evéitd uuteen ammatilliseen suuntautumi-

seen.
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Palvelu sisdlsi tyottomyydestd aiheutuvan murroksen kokemisen purkamista, oman osaami-
sen ja koulutusmahdollisuuksien kartoittamista, tyonhakuun tai koulutukseen uudelleen
orientoitumista, tydnhakuvalmiudet ja sdhkoinen tydonhaku. Lisdksi palveluun sisdltyi jatko-
suunnitelman laatiminen.

Toivottavat menetelmét palvelun toteutuksessa: ryhmai- ja yksiloohjaus, yksilo- ja ryhmiteh-
tavit, pohdintatehtivdt oman eldméntilanteen selkiinnyttdmiseksi, henkilokohtainen ohjaus
pohdintojen purkamiseksi, ryhmén kayttoon ATK-laitteet mm. tyonhaun ohjaukseen.

Palvelu wviisi (5) asiakaspalaute keréttiin  valtakunnallisella tyonhakuvalmennuk-
sen/ryhmépalvelun asiakaspalautelomakkeella. Palaute koostui 12 kysymyksestd. Néistd
kuutta (6) arvioitiin numeroarvosanoin asteikolla 1- 5, jolloin 1= huono ja 5 = erinomainen.
Kohdat olivat seuraavat:

Arviosi valmennuksen asiasiséllostd, Arviosi valmennuksesta kdytetyistd menetelmistd (har-
joitukset, ryhmé- ja yksilotyot), Arviosi vetdjén/vetdjien toiminnasta, Arviosi ryhmén ilma-
piiristd, Arviosi omasta osallistumisaktiivisuudestasi, Kokonaisarvio tybhakuvalmennukses-
ta. Yksi kysymys kisitteli valmennuksen kestoa asteikolla 1- 5, jolloin 1= liian lyhyt/liian
pitkd ja 5=sopiva. Loput viisi (5) olivat omin sanoin vastattavia avoimia kysymyksid, joiden
alueet olivat seuraavat: Mitd tyonhakuvalmennuksessa/ryhmépalvelussa oli hyvda?, Miki ei
onnistunut?, Miten arvioit valmennuksen vaikuttavan tyonhakuusi ja muihin jatkosuunnitel-
miisi?, Mitd kertoisit ystdvillesi/tuttavallesi tyonhakuvalmennuksesta/ryhmipalvelusta?,

Muut kommentit, mielipiteet ja kehittdmisehdotukset vetdjille.

Palvelu kuusi (6) tavoitteena oli ohjauksen- ja valmennuksen avulla sijoittua tyo- tai harjoit-
telupaikkaan. Lisdksi tavoitteena oli ammattisanaston kohentaminen.

Palvelu siséltond oli kohentaa ammattialan sanastoa, ohjata tyopaikan tai harjoittelupaikan
hakemisessa.

Toivottavat menetelmét palvelun toteutuksessa: Luokkaopetuksen liséksi kotitehtdvit, ryh-
mé- ja henkilokohtainen ohjaus ja tutustumiskdynnit.

Palvelu kuusi (6) asiakaspalaute kerdttiin valtakunnallisella tyonhakuvalmennuk-
sen/ryhmépalvelun asiakaspalautelomakkeella. Palaute koostui 11 kysymyksestd. Néisté
kuutta (6) arvioitiin numeroarvosanoin asteikolla 1-5, jolloin 1= huono ja 5=erinomainen.
Kohdat ovat seuraavat: Arviosi valmennuksen asiasiséllostd, Arviosi valmennuksessa kéyte-
tyistd menetelmistd (harjoitukset, ryhmaé- ja yksilotyot), Arviosi vetdjdn/vetdjien toiminnasta,
Arviosi ryhmén ilmapiiristd, Arviosi omasta osallistumisaktiivisuudestasi, Kokonaisarvio

tyonhakuvalmennuksesta. Yksi kysymys kisitteli valmennuksen kestoa asteikolla 1-5, jol-

134



loin 1=liian lyhyt/liian pitkd ja 5= sopiva. Loput neljd (4) olivat omin sanoin vastattavia
avoimia kysymyksid, joiden alueet olivat seuraavat: Mikd tyonhakuvalmennuksessa
/ryhmépalvelussa oli hyvda?, Mikd ei toiminut?, Miten arvioit valmennuksen vaikuttavan
tyonhakuusi ja muihin jatkosuunnitelmiisi? ja Muut kommentit, mielipiteet ja kehittimiseh-

dotukset vetijille.
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Liite 4

http://hankinnat.fi/k_perussivu.asp?path=1:161:120419:120423:121867:121871:121872)

Julkisten hankintojen periaatteet

Syrjimittomyys

Ehdokkaita ja tarjoajia on kohdeltava julkisissa hankinnoissa samalla tavalla riippumatta
sellaisista tekijoistd, jotka eivit liity hankinnan toteuttamiseen. Tallaisia tekijoitd ovat erityi-
sesti ehdokkaiden tai tarjoajien kansallisuus taikka sijoittautuminen johonkin jdsenvaltioon
tai alueelle. Syrjiméton kohtelu edellyttdd siten myos, ettd eri paikkakunnilta olevia ehdok-
kaita tai tarjoajia kohdellaan samalla tavoin kuin esimerkiksi oman kunnan yrityksid. Syrji-
mattomyysperiaatteen on tulkittu tarkoittavan, ettd hankinnalle asetetut vaatimukset eivit saa

olla paikallisia, tiettyd aluetta suosivia tai syrjivia.

Yhdenvertainen kohtelu, tasapuolisuus

Tarjouspyynt6d ei saa laatia siten, ettd hankinnan kohteen maiirittely asettaa tarjoajat epéta-
sa-arvoiseen asemaan. Tarjoajien ja tarjousten arvioinnissa tasapuolisuusvaatimus edellyttéa,
ettd asetetut vaatimukset koskevat samalla tavoin kaikkia tarjoajia. Toisiinsa rinnastettavia
tapauksia ei saa kohdella eri tavoin eiké erilaisia tilanteita kohdella samalla tavoin, ellei til-

lainen kohtelu ole objektiivisesti perusteltua.

Hyvonen ym. painottavat, ettd tasapuolisuuden ja syrjimdttomyyden oikeusperiaatteet liitty-
vat tiukasti toisiinsa. Tarjoajia on kohdeltava samalla tavalla. Tarkeitd seikkoja ovat erityi-
sesti tarjoajien kansallisuus tai sijoittuminen jollekin alueella. Eri paikkakunnilta olevia tar-
joajia on kohdeltava samalla tavalla kuin oman kunnan tai seutukunnan yrityksia.

Tarjoajien aikaisempi yhteistyd hankintayksikon kanssa ei saa vaikuttaa hankintapaédtdkseen.
Yleiseen tapaan tehdi pitkid sopimuksia harvojen toimittajien kanssa on saattanut vaikuttaa
se, ettd hankintayksikkd on ottanut pditoksessddn huomioon joko avoimesti tai piilevésti

aiemmat hyvit kokemukset toimittajasta. (Hyvonen ym. 2007, 22 -23.)

Avoimuus
Avoimuusperiaate perustuu yhteison perustamissopimusta koskevaan oikeuskéytdntoon seké

kansallisesti my0s yleisesti tunnustettuihin hallinnon avoimuutta koskeviin vaatimuksiin,
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joista on sdddetty muun muassa hallintolaissa (434/2003) seké laissa viranomaisten toimin-

nan julkisuudesta (621/1999).

Avoimuusperiaate edellyttdd, ettd hankintamenettelyd koskevia tietoja ei salata, hankinnasta
ilmoitetaan julkisesti, tarjouskilpailun ratkaisemisesta tiedotetaan tarjouskilpailuun osallistu-
neille ja, ettd hankintaa koskevat asiakirjat ovat ldhtokohtaisesti julkisia. Avoimuusperiaat-
teesta johtuen tarjouspyyntd on saatettava avoimesti kaikkien halukkaiden saataville tai niil-

le, jotka esimerkiksi rajoitetussa menettelyssd on valittu tarjousmenettelyyn.

Avoimuusperiaatteen toteuttamista rajoittavat erddt salassapitotarpeet, jotka on yksildity vi-

ranomaisten toiminnan julkisuutta koskevassa lainsdadannossa.

Hyvonen ym. painottavat, ettd avoimuusperiaate noudattaa sitd suomalaisen yhteiskunnan
tuttua linjaa, ettd julkinen hallinto on avointa. Hankintamenettelyd koskevia tietoja ei salata.
Hankintapéétoksen tulee perustua kaikkiin ennalta ilmoitettuihin arviointiperusteisiin ja han-
kintapaitoksessd tulee perustella, miten arviointiperusteita on sovellettu. (Hyvonen ym.

2007, 23 -24.)

Suhteellisuus

Suhteellisuusperiaate edellyttdd, ettd hankintamenettelyn vaatimukset ovat oikeassa suhtees-
sa tavoiteltavan padmadrin kanssa. Siten esimerkiksi tarjoajien soveltuvuusehtojen asettami-
sessa on huomioitava hankinnan luonne ja arvo. Samaten tarjouspyynnon siséltoon tai tar-
jousmenettelyn ehtoihin liittyvien vaatimusten tulee olla oikeassa suhteessa hankinnan laa-
tuun ndhden. Suhteellisuusperiaatteen on katsottu oikeuskidytinndssd merkitsevin myos koh-
tuullisuuden vaatimusten huomioon ottamista. Suhteellisuusperiaatetta voidaan soveltaa

myo0s silloin kun arvioidaan kilpailuttamisvelvoitetta ja kansallisia kynnysarvoja

Hyvonen ym. (2007, 24) toteavat, ettd suhteellisuusperiaatteen soveltaminen liittyy erityisesti
tarjoajien kelpoisuusehtoihin, joiden puuttuminen johtaa tarjousvertailusta sulkemiseen.
Hankintakriteerien asettaminen on oltava suhteellisuusperiaatteen mukaista: itse hankintaan
oleellisesti liittymattomid kriteereitéd ei tule asettaa eikd asiallisillekaan kriteereille tule aset-
taa sellaista painoarvoa, ettd se ratkaisi tarjousvertailun ohittaen painoarvoltaan tosiasiassa

oleellisemman kriteerin.
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Liite S

Hankintaprosessi

Tarpeen mairittely

Hankintojen suunnittelussa keskeistd on tunnistaa minkd tarpeen tdyttdmiseksi hankintaa
tehdddn. Kun on kyse olemassa olevan tavaran tai palvelun uusimisesta tai jatkamisesta,
tarve yleensd on jo hankintayksikon tiedossa. Hankittaessa uutta tavaraa, palvelua tai kun
kyse on uudesta rakennusurakasta, hankintayksikon tulee olla selvilld vahintdén siitd, mitd
tarkoitusta varten hankintaa tehddén, mihin kdyttoon se tulee ja mité siltd edellytetdan.
(Hyvonen ym. 2007, 76.)

Kuusniemi ym. korostavat (2008,59), ettd siséllollisessd tarvemadrittelyssd tulee ottaa huo-

mioon kohteen kéyttdjien ja hankintayksikon tarpeet sekéd hanketta rajoittavat reunaehdot.

Palveluhankintojen kilpailuttaminen on monessa mielessd hyvin erilaista verrattuna tavara-
hankintojen kilpailuttamiseen. Palvelun laatuun liittyvien tekijoiden méérittaminen tarjous-
pyynndssd on usein vaikeampaa kuin tavarahankinnoissa. Laatutekijéiden huomioiminen on
vaativaa erityisesti sellaisissa palveluissa, jotka edellyttidvat henkilokohtaista tydsuoritusta.
Hankintatoimen puutteena on ollut sen suunnittelemattomuus. Hankinnan maéérittely eri-
laisien suunnitelmineen on ollut puutteellista tai se on jadnyt jopa kokonaan puuttumaan.
Hankesuunnittelun tarve korostuu erityisesti uusissa ja tavanomaisista poikkeavissa palvelu-
hankinnoissa. Suunnittelun tarve on luonnollisesti hyviksi kaikilla hankintatoimen alueilla.
Yksinkertaisissa hankinnoissa tarjoajat voidaan kilpailuttaa pelkédn hinnan perusteella, mutta
tamé ei ole suositeltavaa hankinnoissa, joissa laadulla on erityistd merkitystd. ( Tuominen

2009, 36 -37.)

Tarpeista on esitetty useita erilaisia mééritelmiad. Oulasvirta tuo esille Mckillipin ( Mckillip
1987; ref. Oulasvirta 2007, 92) tulkinnan tarpeiden arvoasetelmasta. Tulkinta 1dhtee ajatuk-
sesta, ettd kohdeviestolld on sellaisia ongelma, jotka voidaan ratkaista. Tarpeen arvioijalla
voi olla toinen késitys tarpeesta kuin ao. henkil6lla itsellddn, koska kyse on arvoasetelmasta.
Arvioija voi pitdd toisen tilannetta riittiméttoméand, kun taas ao. henkild voi olla tilanteeseen-
sa tyytyvéinen.

Gronroos (1990, 84 -85) tuo esille palveluiden suunnittelun tarpeen — etukéteen. Palveluita
el suunnitella riittdvan hyvin ja perinteet etukdteissuunnittelussa ovat heikot. Jos prosessi

onkin olemassa, se ei ole niiden ihmisten késissd, jotka ymmartdvat markkinoiden ja asiak-
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kaiden tarpeet ja toiveet. Jos palveluita ei ole suunniteltu hyvin, seurauksena on laatuongel-

ma.

Valtion hankintakésikirjassa (2007, 28) korostetaan, ettd hankintatoiminnan tulee pohjautua
huolelliseen suunnitteluun ja sen tule perustua perusteltavissa olevaa tarpeeseen (Valtion
hankinta..., 38). Huolellisella médrittelylld varmistetaan, ettd hankittava tavara tai palvelu
tai teetettdva urakka vastaa tilaajan ja loppukéyttdjén tarpeita ja soveltuu aiottuun kéyttotar-
koitukseen. Jos tdhdn vaiheeseen ei kiinnitetd riittdvasti huomiota, seurauksena voi olla tar-
koitusta vastaamattomien ja puutteellisten tuotteiden saaminen. Tuotetta koskevat vaatimuk-
set voidaan jakaa ehdottomiin vaatimuksiin ja tarvittaessa toivottaviin vaatimuksiin.( Valtion

hankinta..., 74.)

Tarjouspyynnon laatiminen

Valtion hankintaohjesddnndssd (2007, 63) painotetaan tarjouspyynndn laatimisen tarkeytta.
Tarjouspyynndssé ostaja médérittelee haluamansa tuotteen, palvelun tai urakan sisdllon, sithen
liittyvit kaikki vaatimukset ja ehdot, joilla on merkitysté tarjouksen tekemisessi ja hinnoitte-
lussa sekd hankinnan valinta- ja vertailuperusteet.

Tarjouspyynt6 on laadittava kirjallisesti ja laadittava niin selviksi, ettd sen perusteella voi-
daan antaa yhteismitallisia ja keskenddn vertailukelpoisia tarjouksia.

Yksittdisen tarjouspyynnon sisdltoon vaikuttaa olennaisesti se, millaisesta hankintamenette-
lystd kulloinkin on kyse. Avoimessa menettelyssd, jota timédn tutkimuksen tarjouspyynnot
edustavat, lahtokohtana on, ettd tarjouspyynndssa ilmoitetaan kaikki hankintaan ja tarjoajaan
liittyvit vaatimukset seké tarjouksen valintaperusteet ja arviointikriteerit.( Eskola 2007, 213.)
Eli kuten valtion hankintaohjesddnndssé todetaan, tarjouspyynndssd on hankinnan laadusta ja
arvosta riippuen ilmoitettava kaikki hankintaan liittyvét keskeiset tiedot. Tarjouspyynndssi
on ilmoitettava myds muut sellaiset seikat, joilla on olennaista merkitystd hankintamenette-
lyssé.

Palvelutehtavin maédrittelyssa eli toivottavan palvelun kuvaamisessa tulee tuoda esille mm.
tehtévin sisiltod, laajuus, halutut tulokset ja tuloksen muoto, tehtévin rajaukset, kytkennit ja
riippuvuudet muista tekijoistd sekd noudatettavat ohjeet. Palvelutehtidvin sisdllon riittdvan
selked ja tdsmallinen méérittely on onnistuneen hankinnan edellytys. Siind on kyettdvd méaa-
rittelemain ja optimoimaan haluttu lopputulos ja sen saavuttamiseksi tarvittava toimenpiteet.

Lisdksi on kyettdvd antamaan tarjouskilpailuun osallistuville selked kuva tehtdvéan laajuudes-
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ta, edellytetystd palvelun laatutasosta ja muista vaatimuksista sekd tyOmairéstd, jotta tarjo-
ajat ymmartavat kokonaisuuden samalla tavalla kuin ostaja ja kykenevit antamaan vertailu-
kelpoisia tarjouksia ilman, ettd heidén tarvitsee varautua hinnoittelullaan mahdollisiin epi-
varmuuksista aiheutuviin riskeihin.( Valtion hankinta... 2007,75.)

Kuten edelld on todettu, sisdllon médrittely tulee kiinnittdd erityistd huomiota mutta palvelu-
hankinnoissa hankinnan mééritteleminen voi osoittautua hyvin vaikeaksi, silld valmiita ni-
mikkeitd tai méérittelyjé ei aina ole olemassa. Talloin hankintayksikén on kuitenkin pyritté-
va eritteleméén ja madrittelemédn hankinnan kohde ja ominaisuudet mahdollisimman tarkas-
ti. ( Tuominen 2009, 57.)

Jos alusta saakka pystytdn karsimaan tulkinnanvaraiset mééritelmét, riski epéselvien ja tar-

jouspyynnon vastaisten tarjousten saamiseksi pienenee. ( Hyvénen ym. 2007, 78.)

Tarjousten vertailu
Hankintalain mukaan tarjouksista on sekd EU-hankinnoissa ettd kansallisissa hankinnoissa
hyvéksyttiavid se, joka on hankintayksikon kannalta kokonaistaloudellisesti edullisin hankin-
nan kohteeseen liittyvien vertailuperusteiden mukaan tai se, joka on hinnaltaan halvin.( Es-
kola 2007, 297.)

Jos hankinnassa on paddytty siihen, ettd palvelu valitaan kokonaistaloudellisen edullisuuden
mukaan, voidaan valintaperusteina, hankintayksikon harkinnan mukaan, kdyttd4 hankintalain
62 § mukaan esimerkiksi seuraavia: (Kuusniemi 2008, 182)

o tarkemmin médritelty laatutekiji

o hintaa

o teknisid ansioita

o esteettisid ja toiminnallisia ominaisuuksia

o ympdristoystavillisyyttd

o kéyttokustannuksia

o kustannustehokkuutta

o myynnin jilkeistd palvelua ja teknistd tukea

o huoltopalveluja

o toimituspdivid tai toimitus- ja toteutusaikaa

o elinkaarikustannuksia

o asianomaisen yleison tarpeisiin liittyvid taloudellisia ja laadullisia perusteita
sekd ympdéristovaatimusten tiayttdmiseen liittyvid perusteita, jos tédllaiset pe-

rusteet ovat mittavissa ja liittyvit hankinnan kohteeseen seké
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o hankinnan kohteen kiyttdjand toimivan erityisen heikossa asemassa olevan
véestonosan tarpeisiin liittyvid perusteita, jos tdllaiset tekijdt on mdiéritelty

teknisissé eritelmissa.

Hankintayksikon on hankintailmoituksessa, tarjouspyynnossa tai hankekuvauksessa ilmoitet-
tava, milld perusteella tarjousten valinta tullaan tekeméédn. Kuten edelld todetaan, valintape-
rusteita ovat halvin hinta tai kokonaistaloudellinen edullisuus.

Jos hankintayksikké on valinnut valintaperusteeksi kokonaistaloudellisen edullisuuden, on
ilmoitettava myds ne perusteet, joilla tarjousten kokonaistaloudellista edullisuutta verrataan.
Kokonaistaloudellisen edullisuuden vertailuperusteiden tulee liittyd hankinnan kohteeseen ja
mahdollistaa tarjousten puolueeton arviointi.

Valintaperusteet tulee yksiloida riittdvéasti, koska ne eivit saa antaa hankintayksikolle rajoit-
tamatonta harkintavaltaa vertailtavien seikkojen sisdllon suhteen. Téstd syystd kunkin vertai-
luperusteen vertailussa on ilmoitettava ne yksittéiset seikat, joihin kyseisen vertailuperusteen
— tai elinkaarikustannusten osalta on ilmoitettava arvioidut kdyttomaarat ja muut kustannus-
ten laskemisessa tarvittavat tiedot.

Vertailuperusteet on ilmoitettava kansallisessa hankinnoissa tirkeysjérjestyksessa.
Tarjousten vertailuun otetaan mukaan vain soveltuviksi todettujen tarjoajien tarjoukset, jotka
ovat tarjouspyynnén mukaisia sekd muodollisesti ettd sisdllollisesti. Tarjousten vertailussa
on otettava huomioon tarjouspyynndssé asetettu tarjousten valintaperuste.

Jos valintaperusteena on kokonaistaloudellinen edullisuus, vertailu tehddén ottaen huomioon
kaikki kokonaistaloudellisen edullisuuden vertailuperusteet. Muita kuin ilmoitettuja vertai-
luperusteita ei voida kayttda eikd vertailua voida tehdd mydskdan jattdmalla jokin ilmoitettu
vertailtava seikka vertailematta. Vertailussa ei saa kédyttdd hyviksi muita kuin tarjouksissa
mainittuja tietoja.

Kokonaistaloudellisen edullisuuden vertailussa jokainen tarjous arvioidaan erikseen kunkin
vertailuperusteen osalta, minka jidlkeen tarjouksia verrataan keskenddn. Menettely tulee pe-

rustella yksityiskohtaisesti.( Valtion hankinta... 2007, 78 -89.)

141



Paitoksen tekeminen

Hankintalain 73 § mukaan hankintayksikon on tehtdvé kaikista hankintamenettelyssé teke-
mistddn ehdokkaiden tai tarjoajien asemaan vaikuttavista ratkaisuistaan seki tarjousmenette-
lyn ratkaisuista kirjallinen péétds, joka on perusteltava. Hankintapddtokseen tulee sisdltya
olennaiset tiedot tarjouskilpailu ratkaisemisesta seké sithen vaikuttaneista keskeisisté seikois-
ta, kuten voittaneen tarjoajan nimi, ehdokkaan, tarjoajan ja tarjouksen valintaperusteet ja
niiden soveltamistapa. (Eskola ym.2007, 313.)

Hankintapéétés on sopimuksen laatimisen edellytys. Hankintalain 74 § mukaan hankintayk-
sikdn on hankintapddtoksen tekemisen jilkeen tehtdvd hankintaa koskeva kirjallinen sopi-
mus. Sopimus tulee tehda kirjallisesti. Sopimuksen sisdllosté ei ole tarkkoja sdédnnoksié siitd
mitd sopimuksen tulee sisdltdd mutta jos tarjouspyyntd on hankintamenettelyn kannalta téir-
kein asiakirja, on hankintasopimus itse hankinnan nidkdkulmasta keskeisin dokumentti. ( Es-
kola ym. 2007, 330.) Hankintasopimus on syyté laatia niin, ettd se on yksiselitteinen, jolloin

molempien osapuolten, ostajan ja myyjdn, velvollisuudet ja oikeudet ovat selkeité.

Seuranta ja arviointi
TyOministerion (nykyinen TEM) ohjeen Julkisten tyovoimapalveluiden ja niitd tdydentdvien
palveluiden hankinta (2007) mukaan ostettava palvelun laatu on kokonaisuus, jonka muodos-
tavat muun muassa annettavan palvelun sisdltd, riittdvd ja ammattitaitoinen henkilosto,
asianmukaiset tilat ja laitteet sekd tarjoajan kokemus kilpailutettavan palvelun tarjoamisesta.
Palveluiden laadun seuraamisesta sopimuskauden aikana tulee sopia hankinta- tai puitesopi-
muksessa. Palvelun ostajalla tulee olla mahdollisuus tehdé tarkastuskédynteja, jolloin myyjél-
13 on velvollisuus ndyttdd palvelun tuottamiseen liittyvit tarvittavat dokumentit Hankinta- ja
puitesopimuksessa erikseen sovittavia laadun varmistamiseen ja yhteistyon kehittdmiseen
liittyvid keinoja voivat olla esimerkiksi:
o nimetyt henkil6t ja yhteistydelimet, palautepalaveri, jotka vastaavat arvioin-
nista ja kehittdmisesta
o yhteiset arviointi- ja kehittdmiskeskustelut
o asiakaspalautteen kerddminen ja asiakastyytyvidisyysmittaukset (ostajan ja
myyjén mittaukset ja ndiden yhteensovittaminen)

o seurantatulosten vertailu asetettuihin laatutavoitteisiin ja
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o arviointitulosten ja seurantapalautteen raportointi ja hyodyntdminen (esimer-
kiksi toteumaraportin vaatimusten jokaisen laskun yhteyteen tai loppuraportin

vaatiminen)

Ostopalveluna hankittaviin tydvoimapalveluihin liittyy aina sopimuksen toteuttamisen seki
palvelun laadun seuranta. Palvelun laadun varmistaminen alkaa jo kilpailutusvaiheessa, jol-
loin tarkastetaan palveluntuottajan soveltuvuus palvelun tuottamiseen, ja arvioidaan hyvak-
syt tarjoukset. Kilpailutusvaiheen laadun varmistaminen pohjautuu huolelliseen suunnittelu-
tyohon, jolloin kuvataan riittdvén hyvin hankittava palvelu, silld tavoiteltavat vaikutukset ja
asetetaan hankittavalle palvelulle soveltuvuusehdot seké arviointikriteerit. Koko hankinta-
prosessi suunnittelusta sopimuksen laatimiseen saakka vaatii siis erityistd huolellisuutta,

koska tdlloin tehdddn pohjaty6td hankinnan laadukkaalle toteuttamiselle.

Palveluiden laadun seuraaminen hankintasopimuksen voimassa ollessa tarkoittaa sitd, ettd
hankintaa hoitava henkilosto seuraa, ettd palvelun toteuttaminen tdyttda sille asetetut vaati-
mukset. Tyovoimapalveluissa laatu on kokonaisuus, joka koostuu palvelun tavoitteiden saa-
vuttamisesta, asiakastyytyviisyydestd, hankintayksikon ja palveluntuottajan yhteistyon suju-
vuudesta sekd toteuttamiseen liittyvien kdytdnnon asioiden sujuvuudesta. Hankintasopimuk-
sen toteutumiseen liittyvien kokemusten (esimerkiksi asiakaspalaute) tulisi heijastua hankin-

tojen tulevaan suunnitteluun.
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Liite 6

Teemahaastattelurunko

KYSYMYKSET

Asiakas
- Mitd asiakasldhtdisyys tarkoittaa teilld?
- Miti asiakkuus tarkoittaa teilla?

Palveluiden toimivuus
- Miten asiakkaiden térkeind pitimat asiat otetaan huomioon?
- Onko vakiintuneita toimintatapoja?

Palvelujen maine ja palautteen hankinnan kehittiminen

Mihin tarkoituksiin ja kenen tarpeisiin palautetta tarvitaan?

Mitkéd ovat organisaation tiedon tarpeet?

Palautteen kerddminen ja miten tietoa kéytetdan?

- Huomioiko palautejérjestelma eri asiakasryhmien tai palvelun luonteen?
- Onko asiakaspalautteella merkitystd palvelun imagolle?

- Asiakaspalautetiedon kisittely

- Miten palaute kisitellddn ja analysoidaan? Miké merkitys asiakaspalautteella on palvelun
tuottajalle timdn muotoisena?
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Liite 7
Palautelomakkeet

Palvelu 1

PalAUTE ...
Arna palautettu urun sanom jo yyryviisyysasteikelln 1-1,
Jalloin 1= tdysin tyytymatén ja  10= erittdin tyytyvtinen

& STEALTE: P 2 3 4 5 8 7 E O 10

+ TYOSKENTELY TAVAT: 1 2 3 4 B 6 7 8 9 10

* OHTAAJTEM T4 HEMKILOKUNNAN TOTMINTA:
1 2 3 4 5 4 7 8 9 10

% TILAJARIESTELYT: t 2 3 4 5 s 7 8 8 10
4 ATKATAULUT: 1 2 3 4 5 & 7 B & 10
% TIEDOTTAMTIREN: 1 2 3 4 8B & 7 8 9 10
¢ YEKSILOLLISYYS: 1 2 3 4 5 ¢ 7 &8 5 10,
KITITOS]
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Palvelu 2

iy~ - et e

r Tilaaja § ajankohta: Tybvolmatoimiske [
Enregain woslaawas
DALAUTETTA EUTRSSIKOHONAISUUDESTA seliil omin sunnin ettd
turbeedainyysotoionla 1-10, jollzin "= {{ysir epdheyedyllined
V0= eitha T ek tav E

& ERAL0 12 3 4 5 & 7 8 2 MW
4 TYOSKENTELY TAYAT 1 2 5 4 5 & 7 OE 9 10
& OIJASIIEN ¢ VETATTER TOIMINTA i2 32 4 5 A/ T & 9 10
& MUUN HEMIILOKUNMNAK FALVRTA] 1% 3 4 5 &5 7 & % 14

1ciitos keikld alivat votEvallisid!

Hywid
& TILAJARJESTELYT 12 % 4 5 & 7 8 9 10
 MATHATAULL 12 4 4 5 & 7T &% 9 1¢
4 RUCICAILL 1 2 %3 ¢ 5 B8 7T 8 9 10
& TIEDOTTARMIMEN 1 2 3 4 5 0 ¥ 3 9 10

T o 1]
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Palvelut 3 ja 6

VALTAKUNNALLINEN TYONHAKUVALMENNUKSENRYHMAPALYELUN
ASIAKASPALAUTELOMAKE

FParammamme laatua, seuraamne valimennuksen tulokslal

Pyrimine jalkovasl kehitldmssn wlinenuksen laatua goolalvaalla. Osal istufllla luleva palzots
<N tEssE kehilldm slytesd avainasemassa. Qe hyvd [o aviod kekemukgiasi wonhahovalznnuk-
sesta ympyraimalld anneluista va'hitoehd cista sopivin. Murmercarvosanoiz sa

1= huore, S - einomainan

Anfasl valirennuksen asiasisslldsts 1 2 3 4 5
Andesl valmennuksessa kaytetyiztd mene. 1 2 ] 4 5
telmists (hafoiuksed, rehms- ja yosilangal}

Areosi vetdjinfveajien toiminnasta 1 2 3 4 5
Arvicsi ryhman ilrnapiirksta 1 2 5 4 5
Arviosl omasta osallistrmisaktvisuucestasl “ 3 4 5
Hokonalgarvlo tydnhakuvalmennuksesia 1 2 3 4 -]
almer uksen kesto 1 2 3 4 3

5 =5oplva, 1 = lan lvhyt'lan plikd

k& tvonhakuvalmennuksessafrvbmipavelussa oll hywvad? |

Pk e tairainut?

Iitein ardiet volmennu keen vakubayan teldnhakuag ia moinin iatdoauon nite) misi?

- : - - =

Mt kerloisit yst&vallesi'intavellest tybnhakuveimannuksestandmépalvelusla?

)

Muut knmmentit, mielipltaet ja kahitamizehdotuksat vatd|l e

KITTOS PALANTTERSTAST!
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Palvelu 4

KOULUTUKSEN ARVIOINTI

Kaanl s

kaikki azavttest kasitellddan liotamukzeliseati ia nimetomind. ¥erddmma tialoa KoululLspalel imeme
toimivL Ldesta, tevoifbeiden sasvittamisesta ja laadusta. Toivamms vastausias kaikkin kyayrmyksiin, silld van
siten voimms kelullad palveluamme tarpeitz vastazvaksi.

Halsin tanén keultukssen: KYLLA CH

Erilyizan myrsntaisss <ou Ltukesssa of

Mielzzt&ni parantamizan varza an

hluuta

Iita acloita ol sln vield halunnut kisite by
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Palvelu 5

Dpiskelijakyseaby

Wastaq alla alzviin kysynmyksio: 1 2 E R - e
1. Koulutuksen Kinnastavuus
S— b Lk a
2. Mavlutulsen sisifts N
_ - I

2. Kaurulekses maleraali
. L
4. Eauhiluksen taoria

: I RN

5. Koulutuksen kiytiots

B Opettajan teariaopetus

7. Opettajan kdytsnndn opetus

8. Opettajan ammattitaiio

3. Koulutuksen drjestelyt i 'I

10 Vastaslla koelulis odamrksias

11. Fr'l'rEt';i'U.‘fH‘IHTH]Hﬁ-h-.Il—vi&lﬁ:lisﬁ%ﬂim:

i

Rurksan mielipiecsi 1-5 thuonu-hyvi) fa anna kirjallinen Rralaute,
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