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Opinnaytetydn tarkoituksena oli selvittaa asiakastyytyvaisyyttd Honkalampi-saation Avustajakes-
kuksen neljassa toimipisteessa. Tutkimuksen tavoitteena oli Avustajakeskuksen toiminnan kehit-
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Tutkimus oli luonteeltaan kvantitatiivinen. Tutkimus suoritettiin kirjekyselyna kaikille avustajakes-
kuksen rekisterissa oleville avustettaville ja avustajille kesan 2012 aikana. Kyselylomakkeita lahe-
tettiin yhteensa 1197 ja palautuneista 432 lomaketta sai kayttaa opinnaytetydohon. Avustettavien
kyselyyn vastasi 255, joista naisia oli 158 ja miehid 19. Avustajien kyselyyn vastasi naisia 166 ja
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lisista palautteista nousi esiin palveluun ja sahkodisen tydvuorotaulukkoon liittyvat palautteet, seka
tyontekijoiden osaaminen, asiallisuus ja ystavallisyys.

Seuraava asiakastyytyvaisyyskysely on tarkoitus jarjestdd Avustajakeskuksessa kahden vuoden
véalein. Uudessa kyselyssa voitaisiin avustettavilta tarkastella elamén laadun muutosta avustajan
l6ydyttyd. Haastattelututkimuksen avulla olisi mahdollista saada enemman palvelun ja avustami-
sen kehittdmisideoita.
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Abstract

The purpose of the thesis was to survey customer satisfaction at Honkalampi foundation and its
Assistant center at four offices. The aim was to develop operations at the Assistant center. This
thesis examines Honkalampi foundation and the Assistant center unit operations. The theoretical
part of this study deals with customer satisfaction, satisfaction factors, and customer satisfaction
surveys.

The qualitative research was conducted by using a questionnaire. The guestionnaires were sent by
mail for all who were in the Assistant center register. The data was collected during summer 2012.
1197 questionnaires were sent and 432 responses were received which can be used in this thesis.
In the clients of personal assistants the research responses included 158 women and 19 men. The
personal assistant research responses comprised 166 women and 90 men. The data was pro-
cessed with Microsoft Excel and SPSS programmes. Open questions were analyzed by dividing
them according to the themes.

The research results showed that the respondents were quite satisfied with the operations of the
center of assistance in all offices. The clients of personal assistants and personal assistants were
satisfied with case managers and the location of the offices. Furthermore, the clients of personal
assistants were also satisfied with their involvement in decision making. Among the assistant re-
spondents, evening personal assistant wished training opportunities for example first aid training.
They also wanted something to refresh oneself and peer support to help coping at work. Feedback
related to the service and electronic rosters, also the competence of employees, appropriateness
and friendliness of employees were emphasized in the written feedback.

The customer satisfaction survey is intended to be conducted in the Assistant center every 2
years. The next questionnaire can be formulated to chart the quality of life since having a personal
assistant. Through interview research it would be possible to gain more developmental ideas on
both service and assistance.
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1 JOHDANTO

Yritysten keskeisena tavoitteena tulee olla asiakkaiden tyytyvaisyys, silla se on pohjana
vakiintuneille asiakassuhteille. Palvellakseen asiakkaitaan parhaalla mahdollisella taval-
la tulee yrityksen hankkia jatkuvasti tietoa asiakkaiden mieltymyksisté ja mielipiteista.

Opinnaytetydn aiheena on asiakastyytyvaisyyskyselyn tekeminen Honkalampi- s&é-
tion avustajakeskuksen toimipisteelle. Honkalampi-s&atio on yleishyodyllinen saatio,
jonka tuottamat palvelut edistavat vammaisten ja vajaakuntoisten omatoimista ela-
mista. Saation yksi toimintayksikkd on Avustajakeskus, joka tarjoaa henkilokohtaisen
avun palveluita, kuten valittda avustajia ja hoitaa lakisaateisia tydnantajavelvoitteita.
Henkilokohtaisella avulla mahdollistetaan vaikeavammaisten tai vajaakuntoisten

itsendinen elama.

Opinnaytetydn aiheena on asiakastyytyvaisyyskyselyn tekeminen Honkalampi- saa-
tion avustajakeskuksen toimipisteelle. Kyseessa on kahden vuoden vélein tehtava
asiakastyytyvaisyyskysely Avustajakeskuksen avustettaville ja henkilékohtaisille
avustajille. Asiakaskyselyn kohderyhména ovat kaikki Avustajakeskuksen asiakasrekis-
terissa olevat avustettavat ja henkilokohtaiset avustajat. Tutkimuksen tarkoituksena on
saada selville mahdolliset ongelmakohdat ja kehittdmisen kohteet Avustajakeskuksen
toiminnassa. Tutkimuksen tavoitteena on selvittaa, kuinka tyytyvaisia Avustajakeskuk-
sen asiakkaat ovat toimistoon, palvelunohjaajiin ja palveluun seké& avustajatoiminnan
toteuttamiseen. Avustettavilta on tarkoitus saada tietoa tydnantajana toimimisesta ja
avustajilta keratdan tietoa avustajana toimimisesta sekd sopivasta palkanmaksuajan-
kohdasta. Seka avustettaville ettd avustajille suunnatuilla avoimilla kysymyksilla pyyde-
taan yleistd palautetta Avustajakeskuksen toiminnasta. Lisdksi avustettavilta halutaan
kehitysideoita heille jarjestettavien avustajailtojen siséallostéd. Lomakkeessa kysytdan
my0Os perustietoja asiakkaista ja toimipisteesta. Avustettavilta kysytaan tydnantajasuh-
teen pituutta ja tyontekijoiltd henkilékohtaisen avustajasuhteen pituutta sek& koulutus-

taustaa ja nykyista koulutusalaa.

Tutkimuksen aineisto kerataan kayttamalla postikyselylomaketta. Tutkimuksen aineisto
keratdan Avustajakeskuksen asiakasrekisterissd olevilta avustettavilta ja avustajilta
kayttamalla kyselylomaketta. Tutkimusmenetelmana kaytetaan kvantitatiivista eli maa-

rallistd menetelmda ja avoimet kysymykset kasitelldadn ryhmittelemalla ne aineistosta



nouseviin teemoihin. Tutkimusaineiston kasittelyyn kaytetddn Excel Tilastoapu-

sovellusta.

Tyobn sisaltd on jaoteltu siten, ettd tydon alussa esitelladan Honkalampi-sdati6 ja sen toi-
mintayksikoét. Luvussa kerrotaan, mita henkildkohtaisen avun palvelut ovat ja kuinka niita
toteutetaan Suomessa, ja erityisesti Avustajakeskuksella. Teoriaosuudella luodaan poh-
ja tutkimukselle. Siina tarkastellaan teorian kautta mitd asiakastyytyvaisyys on, mitka
ovat tyytyvaisyytta ja tyytymattomyytta aiheuttavat tekijat ja mita asiakkuus tarkoittaa
sosiaalitydssd. Samalla kasitellaan yritysten tapaa keréatd systemaattisesti asiakaspa-
lautetta. Tassa kohdassa esitellaan asiakastyytyvaisyyden kuuntelujarjestelma, johon
kuuluvat suora palaute ja asiakastyytyvaisyystutkimukset.

Teoriaosuuden jalkeen kerrotaan asiakastyytyvaisyystutkimuksen toteutuksen vaiheet.
Luvussa 4 kuvataan tutkimuksen kohdejoukko, tutkimusmenetelma ja lomakkeen raken-
ne. Luvun lopussa kerrotaan myds, kuinka tutkimusaineistoa kasitella&dn ja kuvataan
teorian pohjalta, sek& pohditaan tutkimuksen reliabiliteettia ja validiteettia tdssa opinnay-
tetydssa. Tyon lopussa esitellaan tutkimuksen johtopaatokset ja lyhyt yhteenveto opin-

naytetydprosessista.



2 HONKALAMPI-SAATIO SOSIAALIPALVELUJEN TUOTTAJANA

Honkalampi-saatié on vuonna 1991 Liperissd perustettu saatit, joka edistdd vammais-
ten ja vajaakuntoisten sekd heidan omaistensa omatoimista elamista. Saatio toimii paa-
asiassa Pohjois-Karjalan alueella, mutta viime vuosina toiminta on laajentunut valtakun-
nalliseksi. Nykyisin saatiolla on 44 eri toimintayksikkda 21 paikkakunnalla ja ne tydllista-

vat yli 200 tyontekijaa. (Hyvaa tekemdassa jo 20 vuotta 2011.)

Saatio toimii neljalla toimialalla ja se on mukana erilaisissa tutkimus- ja kehittémishank-
keissa, joita rahoittavat muun muassa RAY ja Opetus- ja kulttuuriministerid. Honkalam-
pi-s&étion tarjoamia palveluita ovat asumispalvelut, kuntoutus- ja ohjauspalvelut, ty6- ja
yksilévalmennuspalvelut, tulkkauspalvelut ja tyopankkikokeilu yritys Juhta Oy. (Hyvaa
tekeméassa jo 20 vuotta 2011.)

Honkalampi-s&étion palvelut helpottavat monen vammaisen tai vajaakuntoisen elaméaa
ja arkea. Saatididen on myos kehitettava omia palveluitaan. Honkalampi-s&éation toimin-
ta on sertifioitu 1ISO 9001 —standardin mukaiseksi. Avustajakeskuksen ja koko saation
henkilokunta kehittaa koko ajan uusia toimintatapoja. Toiminnan kehittdmisesta ja sen
yllapitamisesta vastaavat saation toimialapaallikdt ja yksikdn vastaavat. (Hyvaa teke-

massa jo 20 vuotta 2011.)

Saation toiminnan kehittymista kuvaa hyvin vuonna 2012 perustettu tytaryhtio HLS-
Sosiaalipalvelut -osakeyhtid, joka markkinoi palveluitaan aputoiminimella Avida Tulkki-
keskus. Aiemmin Honkalampi-saatio tarjosi tulkkaus-, opetus- ja etatulkkauspalveluitaan
Tulkkikeskuksen kautta. Avida tarjoaa palveluitaan erilaisille asiakasryhmille, kuten kuu-
roille, kuurosokeille ja puhevammaisille. Osakeyhtion perustamisen kautta Honkalampi-
saatio pystyy paremmin vastaamaan kasvaneeseen kysyntdan seka kehittdmaan tarjo-

amiaan tulkkauspalveluita valtakunnallisesti. (Avida 2013.)

2.1  Henkilokohtaisen avun palvelut

Henkilokohtaisella avulla tarkoitetaan apua, joka kohdistuu niihin toimiin, jotka henkild
tekisi itse, mutta vamman tai sairautensa vuoksi ei selvida niistd omatoimisesti. Vam-
maispalvelulain mukaisen palvelun piiriin kuuluvat avustajapaatoksen saaneet vammai-
set ja vajaakuntoiset. (Vammaispalvelujen k&sikirja 2013a.) Henkilokohtaisella avulla

autetaan vaikeavammaisia tai vajaakuntoisia toteuttamaan omia valintojaan niin kotona



kuin kodin ulkopuolella, jolloin mahdollistetaan mahdollisimman itsendinen elama ja
edellytykset toimia yhteiskunnan taysivaltaisena jasenena (lhalainen & Kettunen 2011,
197).

Suomessa henkildkohtaisen avun palveluita tarjoavat avustajakeskukset, joiden tarkoi-
tuksena on tarjota avustajavalitystd, seka henkilokohtaiseen apuun liittyviin kysymyksiin

neuvontaa ja ohjausta (Vammaispalvelujen kasikirja 2013b).

Henkilokohtainen apu jaetaan kahteen avustamismuotoon, pdivittdiseen ja vapaa-ajan
avustamiseen. Avustamisella tarkoitetaan valttaméatonta avustamista paivittaisisséa toi-
missa, kuten liikkumisessa, pukeutumisessa tai ruokahuollossa. Ihmisarvoisen elaman
edellytyksiin liittyvat perustarpeiden lisdksi myds erilaiset sosiaaliset tarpeet ja oman
itsensd toteuttaminen. Taman vuoksi henkilékohtaiseen avustamiseen luetaan myos
avustaminen ty0ssé, opiskelussa, harrastuksissa, yhteiskunnallisessa osallistumisessa
tai sosiaalisessa vuorovaikutuksessa. (Ihalainen & Kettunen 2011, 197; Vammaispalve-
lujen kasikirja 2013a.)

Koska henkilokohtainen apu on yksil6llistd, on tarkeaa, etta avustettavalla henkil6lla on
voimavaroja ottaa kantaa ja maaritella avun sisalto ja sen toteutustavat. Vaikeavammai-
sen avustettavan kuulemisessa voidaan kuitenkin kayttaa tulkitsemista, kommunikaation
apuvdlineita ja -menetelmia sekd omaisten ja laheisten asiantuntemusta. Henkilékohtai-
nen apu edellyttda aktiivista avustettavan roolia, joten joissakin tapauksissa henkilékoh-
tainen apu ei ole vaikeavammaisille oikea palvelu. Avun ja avustamisen tarpeen perus-
tuessa hoivaan tai valvontaan on kuntien ldydettava sosiaalilainsdddannén pohjalta so-

pivat palvelut ja tukitoimet. (Vammaispalvelujen kasikirja 2013c.)

Vuoden 2011 jalkeen henkilokohtaista apua on jarjestettava vaikeavammaiselle henkil6l-
le vahintddn 30 tuntia kuukaudessa, jollei pienempi tuntiméara riitéd turvaamaan valtta-
matonta avuntarvetta. Avun tarve madritetddn kuitenkin aina tapauskohtaisesti. Se voi
olla tilapaista tai jatkuvaa, jolloin se voi vaihdella muutaman tunnin tyoviikoista ympari-
vuorokautiseen tarpeeseen. Kunnan tekema avustajapaattés maarittelee, kuinka monta
tuntia henkilokohtainen avustaja on vaikeavammaisen kaytettavissé ja kuinka paljon
avustajalle maksetaan palkkaa. (lhalainen & Kettunen 2011, 197; Ty®dnantajanopas
2011, 3-4.) Usein lyhyisiin tydsuhteisiin on vaikeaa saada tyontekijoita, joten on mahdol-
lista, ettd yhdella avustajalla on useita avustettavia. Vaikka avustettavalle on mydnnetty
30 avustajatuntia, ei hanen tarvitse kayttad naita kaikkia, vaan han voi sopia avustajan

kanssa, milloin han apua tarvitsee.
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2.2 Avustajakeskus henkilokohtaisten avustajien valittajana

Avustajakeskus on yksi Honkalampi-saéation toimintayksikko, joka tarjoaa henkilékohtai-
sen avun palveluja. Henkilokohtaisia avustajia vammaisille ja vajaakuntoisille Avustaja-
keskus on valittanyt jo vuodesta 2001. Suurimpina tilaajina avustajapalveluille ovat kun-
nat, jotka ovat joko ulkoistaneet avustajapalvelun kaytannon jarjestelyt saatiolle, tuotta-
vat ne itse tai ovat ulkoistaneet ja tuottavat palveluita myos itse. (Hyvaa Tekemassa jo
20 vuotta 2011.) Toiminnan alkaessa Honkalampi-saéatiolla oli Avustajakeskuksen toimi-
pisteitd vain Joensuussa, mutta nykydan toimipisteita l0ytyy myds Kuopiosta, Savonlin-
nasta ja Mikkelista.

Avustajapalvelut toimivat ostopalveluina kunnille ja yksityisille tahoille. Avustajakeskuk-
sen tarkoitus on toimia sijaismaksajana hoitaen kaikki lakisdateiset tyonantajavelvoitteet,
joita ovat muun muassa palkanmaksu, tyontekijoiden vakuutukset ja tydterveyshuolto.
Henkilokohtaista avustajaa tarvitseva henkild voi halutessaan hankkia avustajapalvelut
yksityisen ostosopimuksen kautta, jolloin avustajakeskus laskuttaa kunnan sijaan avus-
tettavaa. (Tybnantajanopas 2011, 5.)

Avustajapalvelut

5. Tydsuhde

Avustajakeskus

Avustgien harkintaja valitys sek & sjaisten harkinta
Palvelunkéytidien ohjaus janeuvvonta
LakisGéteistentydnantajavelwitteiden hoitaminen (sicismaksaja)
Avustgapdvelujen kehittéminenjalaadun vahonta

KUVIO 1. Avustajapalvelun roolit ja toimenkuvat (Niemel&, H. & Avustajakeskus. 2009,
3)
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Kuviossa yksi on Avustajapalvelun toteutuksen sisaltd esitettynd kaavion muodossa.
Kunnan tekemé myonteinen paatds avustajatunneista tarkoittaa, etta kunta on sitoutunut
maksamaan henkilokohtaisen avustajan palkkauksesta aiheutuvat kustannukset Avusta-
jakeskuksen kautta, ja talldin Avustajakeskuksen palvelut ovat apua tarvitseville ilmaisia.
Henkilokohtaista avustajaa tarvitsevan henkilon toiveiden ja tarpeiden mukaan Avusta-
jakeskus hakee avustajaa tyovoimatoimiston kautta tai jo avustajana olevista henkildis-
td. Koska tybnantajana avustajatydsuhteessa toimii aina avustettava henkild tai hanen
edunvalvojansa, valitsee han sopivan avustajan seka kirjaa avustajan tehdyt tydtunnit
maksatusta varten. Tydsuhteet voivat olla lyhyt- tai pitkdaikaisia. Tarvittaessa Avustaja-
keskus hoitaa my6s vuosi- ja sairaslomien sijaisjarjestelyt. (Tydnantajanopas 2011, 6.)

Henkilokohtaiset avustajat ja avustettavat eivat joudu kohtaamaan mahdollisia ongelmia
yksin, silld Avustajakeskus jarjestaa tiedotusta ja koulutusta. Henkilokohtaisille avustajil-
le Avustajakeskus jarjestaad kerran tai kahdesti vuodessa avustajailtoja, joissa on tarkoi-
tus tarjota vertaistukea ja koulutusta. Tiedotuksen ja koulutuksen jarjestéamisella s&éatio
varmistaa tuottamansa palvelun laadun. Avustajakeskuksen ja koko saation henkilokun-
ta kehittdd koko ajan uusia toimintatapoja. Toiminnan kehittamisesta ja sen yllapitami-
sestd vastaavat saation toimialapaallikot ja yksikdn vastaavat. (Hyvaa tekemassa jo 20

vuotta.)
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3 ASIAKASTYYTYVAISYYS

Tassa luvussa maaritellaén, mita kasitteet asiakas ja asiakkuus sosiaalitydssa tarkoitta-
vat. Lisdksi tarkastellaan asiakastyytyvaisyys -kasitetta seka tyytyvaisyyden ja tyytymat-
tomyyden tekijoitd. Lopuksi tarkastellaan yritysten asiakastyytyvaisyyden kuuntelujarjes-
telman osioita, suoran palautteen jarjestelmaa ja asiakastyytyvaisyystutkimusta. Koska
tutkimuksen aineisto on keratty asiakastyytyvaisyyskyselyn avulla, selvennetdén tassa

luvussa myos asiakastyytyvaisyystutkimusta: sen tarkoitusta, vaatimuksia ja ongelmia.

3.1 Asiakas-kasite ja asiakkuus sosiaalitytsséa

Yksinkertaisimmillaan asiakas on henkild, joka on ostanut tuotteen tai palvelun. Laa-
jemmin ajateltuna asiakkaalla tarkoitetaan henkil6&, joka on ollut jonkinlaisessa kontak-
tissa palvelua tai tuotetta tarjoavaan yritykseen. (Rope & Pdllanen 1994, 27.)

Asiakassuhteen toimivuuden edellytyksené on viehattyminen yritykseen, tuotteeseen tai
henkil6on. Yrityksen kannalta tarkeinta on asiakkaan sitoutuminen eika se, minka vuoksi
sitoutuminen on tapahtunut. Epéavarminta on aina henkildén kohdistunut sitoutuminen,
silla asiakkuus voi paattya, jos esimerkiksi avustaja lahtee Avustajakeskuksen palveluk-

sesta. Uuden hyvan avustajan etsiminen on aina vaikeaa. (Rope 2005, 189.)

Asiakas-kasite on sosiaalitydssa melko uusi nakokulma ja se on noussut uudella tavalla
keskustelujen kohteeksi, kun tavoitteena on muokata tydkulttuuria asiakaslahtdiseksi
(Pohjola 2010, 19). Asiakkaan asemaa on haluttu kohentaa lakien avulla ja samalla sel-
ventaa asiakas-kasitettd. Vielakin ajankohtaisia ovat sosiaalihuollon toimintaperiaattei-
siin vuonna 1971 kirjatut asiat: palveluhenkisyys, normaaliuteen pyrkiminen, valinnan-
vapaus, luottamuksellisuus, ennaltaehkdisy ja omatoimisuuden edistaminen. Naiden
periaatteiden ja tuon ajan asiakaskasityksen pohjalta sdadettiin yha voimassa oleva
Sosiaalihuoltolaki (1982). Ongelmien taustoja ei enda nahty yksildiden poikkeavina omi-
naisuuksina vaan alettiin ymmartaa, ettd ongelmien syntyyn vaikuttavat myos yhteis-
kunnalliset tekijat. Asiakkaiden asema palveluissa ei kuitenkaan kohentunut toivotulla
tavalla, minka vuoksi luotiin oma erillinen asiakaslaki, Laki sosiaalihuollon asiakkaan
asemasta ja oikeuksista (2000). Siina maaritelladn asiakkaan oikeus hyvaan kohteluun
ja palveluun. Tassa laissa myos asiakas-kasite on tuotu saaddstasolle. (Pohjola 2010,
25-27.)
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Kuitenkin sosiaalitydssa asiakas ei viela tanakaan paivana ole kuka tahansa kansalai-
nen, vaan asiakas nahdaan ja ymmarretaan jollakin tavoin erityisena. Asiakas-kasitteen
siséltd voi olla erilainen sosiaalitydssa ja kaupallisissa palveluissa. Kaupan tai huolto-
aseman asiakkuus eroaa sosiaali- ja hyvinvointipalveluiden asiakkuudesta. Kun kaupal-
lisella puolella tavoitteena on saada jokin hyddyke tai jokin asiakkaan tarve tyydytettya,
on sosiaali- ja hyvinvointipalveluissa tavoitteena asiakkaan tai hanen tilanteensa muutos
parempaan suuntaan. Tavoitteena on siis asiakkaan senhetkisten vaikeiden elamanti-

lanteiden solmujen avaaminen palvelujen kuluttamisen sijaan. (Pohjola 2010, 19, 21.)

On myo6s tilanteita, joissa sosiaalipalvelujen piirissé on asiakas, joka on sielld vastoin
tahtoaan, mutta ilman sosiaalipalveluja ei selvidisi elamanséa ongelmatilanteista. Sosiaa-
lipalveluiden asiakkaana ollaan kuitenkin usein lyhyitd ajanjaksoja, joten palveluiden
kaytto ei valttamatta maaritd asiakkaan elamaa sindnsa. Palvelujarjestelmaélle asiakas,
hanen tarpeensa ja elaméntilanteensa ovat haaste ja ongelma. Keskeistd on se, miten
hyvin palveluiden tyntekijat tuntevat asiakkaan. Nykyajan sosiaalitytssa tyontekijoiden
on kyettavad kohtaamaan héanet ihmisena eika pelkastaan avuntarvitsijana, silla asiakas
on myos toimija pyrkien rakentamaan elamé&&nsa tavoitteiden, unelmien ja arvojensa
pohjalta. Talldin korostuu ajatus, ettd sosiaalitybn asiakas on yhteistybkumppani, ja
tydntekija yhdessa asiakkaan kanssa pyrkii ratkaisemaan ongelmatilanteen. (Pohjola
2010, 22, 27,31))

Sosiaalitydssa on hyvin tyypillistd luokitella tai kuvata asiakasta jollakin tavoin. Naita
tapoja on monia. Hyvin tyypillistd on kuvata asiakasta jollakin hénta luonnehtivalla ni-
mikkeella diagnoosinkaltaisen ongelma- tai oireajattelun pohjalta: adhd- oireisto, de-
mentia, oppimisvaikeudet, mielialahairid tai vastaava selviytymista rajaava tai uhkaava
tekija. Asiakasta voidaan myos tarkastella jonkin erottuvan piirteen pohjalta, jolloin asia-
kas luokitellaan esimerkiksi fysiologisen vaikeuden, psyykkisen toimintakyvyn tai sosiaa-
listen taitojen mukaan. Tallbin pyritaan nostamaan esiin jokin ihmisen kokonaisuutta
kuvaava, nakyva ulkoinen tai toiminnallinen piirre. My0s asiakkaan arvioitu ennuste voi
olla asiakkaan méaarittelyn taustalla. Asiakkaan tilanne tulkitaan etukateen ja tehdyn ole-
tuksen pohjalta suunnataan hanelle apua. Tama asiakkaiden luokittelu pohjautuu yleis-
tettyyn kuvaan asiakasryhmistd, mik& ei kuitenkaan edista asiakkaana olevan ihmisen
auttamista. (Pohjola 2010, 33-35.)
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3.2  Asiakastyytyvaisyyden muodostuminen

Jos asiakas on tyytyvainen yrityksen tarjoamiin palveluihin, tulee héan todennakéisimmin
kayttamaan yrityksen palveluita uudestaan. Palveluun on helppo olla tyytyvainen, kun
sen laatu on hyva. (Ylikoski 2000, 149.)

Asiakastyytyvaisyys katsotaan ihmisen yksilolliseksi nakemykseksi. Asiakastyytyvaisyy-
teen vaikuttavat asiakaspalvelu, palvelun laatu ja palveluodotukset. Kuitenkin lahtdkoh-
tana on, etta jokaisen asiakkaan odotukset yrityksen toiminnasta ovat erilaiset. Odotuk-
set ovat lahtdisin aiemmista kokemuksista, l&hipiirin kertomuksista tai markkinoinnista.
Asiakastyytyvaisyys voidaan katsoa olevan sidottuna nykyhetkeen, mink& vuoksi asia-
kastyytyvaisyys on lunastettava asiakkailta uudelleen paivittaisissa kontakteissa. (Rope
& Pdllanen 1994, 58-59.)

Jotta asiakastyytyvaisyys saavutetaan, tarvitaan niin sanottua kontaktipintaa yrityksen ja
asiakkaan valille. TA&ma kontaktipinta muodostuu aina silloin, kun henkilé on yhteydessa
yrityksen kanssa. Tdma on ensivaikutelma asiakaskunnalle. (Rope & Poéllanen 1994,

&t 1

Asiakaskunta

t Kontaktipinta

Henkil6- Tuote- Tukijarjestelma- | Miljookontaktit
kontaktit kontaktit kontaktit
YRITYS

KUVIO 2. Yrityksen ja asiakasverkoston valinen kontaktipinta (Rope 2000, 537)

Kuviossa kaksi on esitetty yrityksen ja asiakaskunnan vélisen kontaktipinnan syntya.
Kontaktipinta sisaltaa nelja eri osiota, joita ovat henkiléstokontaktit, tuotekontaktit, tuki-
jarjestelmakontaktit ja miljookontaktit. Henkilokontaktit ovat nakyvin yhteys yrityksen ja
asiakkaan valisesta kontaktipinnasta. Tuotekontakteilla tarkoitetaan asiakkaan ja yrityk-
sen tarjoaman palvelun tai tuotteen suhdetta. Tukijarjestelmakontaktit, joita ovat lasku-
tus, yrityksen atk-jarjestelmat ja puhelinjarjestelmét, kertovat asiakkaalle sen, kuinka
palvelu on jarjestetty. Tukijarjestelmakontaktit eivat yleensa selitd tyytyvaisyytta, silla

asiakkaiden niihin kohdistamat odotukset eivét ole kovinkaan korkeat. Kuitenkin tukijar-
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jestelmien pienetkin epaonnistumiset aiheuttavat asiakkaille herkasti tyytymattomyytta.
Yrityksen ja asiakkaan vélisessa kontaktipinnassa viimeisend osana ovat miljé6kontaktit,
jolla tarkoitetaan esimerkiksi toimipaikan ja -tilojen sijaintia ja siisteyttd. (Rope 2000,
537.)

1990-luvulla syntynyt asiakastyytyvaisyys -kasite on yksi markkinoinnin ykkdskasitteista.
Sita voidaan pitaa mittarina selvitettaessa yrityksen nykyistd menestymista ja menesty-
mista myos tulevaisuudessa. Tyytyvaisyysperusteisessa toiminnassa on keskeistd myos
tyytyvaisyyspalautteen pohjalta tehtéava asiakassuhdetyd. (Rope & Pollanen 1994, 58;
Rope 2005, 176.)

Asiakas kayttdd palvelua tai ostaa tuotteita tyydyttddkseen jonkin tarpeensa. Syyt kayt-
téda palveluita ovat usein tiedostamattomia, kuten esimerkiksi yhteenkuuluvuuden ja it-
searvostuksen tarpeiden tyydyttdminen. (Ylikoski 2000, 151.) Siksi yrityksen menesty-
misen kannalta on tarkeda ymmartaa asiakkaiden tarpeet. Asiakastyytyvaisyyden paran-
tamiseen taytyy tehda pitkdjanteista tyota. On tarked huomata, ettd vastuu asiakastyyty-
vaisyyden muodostumisesta ja yllapidosta kuuluu myo6s yrityksen johdolle eik& ainoas-
taan asiakasrajapinnassa tytskenteleville henkildille. (Rope & Pollanen 1994, 58.) Hyva
asiakastyytyvaisyys ndkyy myds pysyvana asiakaskuntana. Yritystoiminnan kannalta
vanhojen asiakkaiden sailyttaminen on aina edullisempaa kuin uusien hankkiminen.
(Lahtinen & Isoviita 1998a, 64.)

3.3 Tyytyvaisyys ja tyytymattomyys

Tekijat, jotka tuottavat asiakkaalle tyytyvaisyytta tai tyytymattomyytta eivat ole toistensa
vastakohtia. Tyytyvaisyyteen ja tyytymattdmyyteen vaikuttavat myds erilaiset tilanteet ja
erilaiset asiakkaat. Kuviosta kolme selvidd, mitka tekijat tuottavat tyytyvaisyytta ja mitka
tyytymattomyytta. Jos jokin tekija, esimerkiksi toimitusvarmuuden pettdminen, aiheuttaa
tyytymattomyyttd, ei voida suoraan olettaa, ettd vastaava tekijd toimiessaan tuottaisi

tyytyvaisyyttd. (Rope & Péllanen 1994, 165.)
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Tyytyvaisyystekijat Tyytymattomyystekijat
o Poikkeuksellisen hyva henkil6- e Sovittujen asioiden pettdminen
kohtainen asiakaspalvelu (esimerkiksi aikataulu, tuoteomi-
e Tilannekohtainen asiakkaan on- naisuudet tai toimintavarmuus)
gelmatilanteen mallikas hoitami- e Epatasainen toimintataso tai alle
nen imago-odotusten jaava toiminta
e Yllattavan, ylimaaraisen positiivi- e Hintaan laitettavat lisukkeet
sen elementin antaminen tuot- (pienlaskutuslisd yms.), joista
teen mukana asiakas ei ollut etukateen tietoi-
e Poikkeuksellisen hyvin ratkaistu nen
valitustilanne e Asiakkaalle maksun yhteydessa
¢ Neuvon antaminen asiakkaan yllatyksena tullut suuri hinnan-
ongelmatilanteen kuntoon saat- nousu
tamiseksi ¢ Valitusten kasittelematta jattami-
e Asiakkaan pyytamaa ratkaisua nen tai niista tiedottamattomuus
positiivisemman (=edullisemman e Asiakkaan pyyntdihin (esim. soit-
tai laadukkaamman) ratkaisun topyyntd) reagoimattomuus
tarjoaminen

KUVIO 3. Tyytyvaisyyden ja tyytymattomyyden aiheet (Rope 2000, 558)

Tyytyvaisyytta ja tyytymattomyyttad herattavat tekijat ovat eri tekijoita, koska tyytyvaisyyt-
ta lisdavat tekijat tuottavat asiakkaalle positiivisen yllatyksen. Tallaisella tarkoitetaan
jotain sellaista, mita asiakas ei ole osannut odottaa. Odotustekijan, eli odotusten mukai-
sen toiminnan ei katsota olevan tekija tuottamaan tyytyvaisyytta, silla asiakas uskoo sen
toteutuvan automaattisesti. Kuitenkin toteutumattomat odotustekijat, kuten ennakko-
odotusten alittaminen tai lupausten pitaméttomyys voivat aiheuttaa tyytymattomyytta.
(Rope 2000, 558; Rope & Pdllanen 1994, 165.)

Yritykselle ei ole oleellista saada aikaan tyytyvaisyystekijoitd, vaan minimoida tyytymat-
tomyystekijat. Talldin varmistetaan tuotteen tasalaatuisuus, joka vastaa yrityksen lii-
keideaa. (Rope & Péllanen 1994, 168.)

3.4  Asiakastyytyvaisyyden kuuntelujarjestelmé

Yrityksen on vaikea itse tiedostaa, mitkd ominaisuudet tuottavat asiakkaalle tyytyvaisyyt-

té ja mihin asioihin yrityksen pitaisi keskittya. Yrityksilla on kuitenkin useita keinoja saa-
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da tietoonsa asiakkaidensa nakemyksia palveluun liittyvista asioista, joista osa hyodyn-

netaan ja osasta saatu tieto jaa hydodyntamatta. (Aarnikoivu 2005, 38.)

Asiakastyytyvaisyyden selvittdmisessa voidaan kayttaa asiakastyytyvaisyyden kuuntelu-
jarjestelmaa, eli CSM-jarjestelmad, jolla tarkoitetaan toimintatapaa keréata ja tallentaa
systemaattisesti asiakastyytyvaisyyspalautetta. Hyvin olennaista palautteen keraami-
sessé ovat niin sanottu suoran palautteen jarjestelma ja asiakastyytyvaisyystutkimukset.
(Rope & Pdllanen 1994, 56.)

KUUNTELUJARJESTELMAN OSATEKIJAT
SUORAN PALAUTTEEN ASIAKASTYYTYVAISYYS-
e Suora / keratty palaute e Tutkimusmenetelmat, joilla
asiakastyytyvaisyydesta kerataan
asiakastyytyvaisyydesta
tietoa
- Cd
~ Y
N\ 7
2 4
7 N
P 7’ ~
A
k A
MARKKINOINTI- TOIMINNAN KEHITTAMIS- JA
JARJESTELMA JOHTAMISJARJESTELMA

KUVIO 4. Asiakastyytyvaisyyden kuuntelujarjestelman osatekijat (Rope & Poéllanen,
1994, 57)

Kuvion nelja mukaisesti kuuntelujarjestelmén osatekijat antavat kehitysimpulsseja ensi-
sijaisesti markkinointijarjestelmaélle ja vasta toissijaisesti toiminnan kehittdmis- ja johta-
misjarjestelmalle (Rope & Pollanen 1994, 57). Yksittain kaytettynd kumpikaan ei ole
riittdva selvittamaan asiakastyytyvaisyytta vaan on suositeltavaa kayttdd molempia vali-
neita rinnakkain, sillda molemmat antavat tietoa asiakastyytyvaisyydesta hieman eri ta-
voin. Suoran palautteen jarjestelma ja asiakastyytyvaisyystutkimukset eivat siis korvaa
toisiaan vaan ovat asiakastyytyvaisyyden kuuntelujarjestelmassa toisiaan taydentavia
osia. (Rope 2000, 577.)

Nykyaikana asiakaspalaute nahddan mahdollisuutena asiakaslahtdisen toiminnan kehit-
tamiseen, minka avulla saadaan paljon hyvaa tietoa, jonka pohjalta tehdaéan yrityksissa
toimenpiteitéd (Aarnikoivu 2005, 67). Yleisimmin asiakaspalautteen perusteella tehtavat

toimenpiteet liittyvat yrityksen tiloihin, asiakaspalvelun nopeuteen tai tapaan hoitaa asioi-
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ta. Vaikka samasta asiasta olisi tullut paljon palautetta, eivat yritykset valttamatta ryhdy
heti toimenpiteisiin vaan tekevat lisda selvityksia. Asiakaspalautteen kautta voidaan to-
teuttaa kyselyitd kyseisesta asiasta, minkd perusteella paatetddn, onko kyseinen toi-

menpide taloudellisesti tai muulla tavoin paras vaihtoehto toteutettavaksi.

Asiakkaiden palautteen hyddyntaminen voi yrityksissd epadonnistua kahdesta syysta.
Asiakkaat eivat joko uskalla tai halua antaa palautetta tai yrityksen asiakastyytyvaisyy-
den kuuntelujarjestelmat eivét ole systemaattisia. Asiakkaat voivat kokea yritysten kuun-
telujarjestelmat kehittymattomiksi, silla Suomessa tehdyn tutkimuksen mukaan 90 %
vastanneista koki palautteen antamisen vaikeaksi. (Rope 2000, 577.) Asiakkaat voivat
kokea asiakaspalautteen antamisen myads turhaksi, silla 96 % tyytymattémista asiakkais-
ta ei tee koskaan valitusta. Valittamisen sijaan 60—-90 % naista "aanettdmista” tyytymat-
tomisté asiakkaista ei enda osta kyseista pettymyksen tuottanutta tuotetta. (Lahtinen &
Isoviita 1998b, 89.)

Yrityksissa kaikkea saatua palautetta ei aina voida tai osata hyddyntda rajallisten re-
surssien vuoksi. Yrityksen resurssit eli tydvoima, aika ja raha voivat vaikuttaa niin, ettei
saatua palautetta hyddynnetd. Myos yrityksessa vallitsevat asenteet ja toimintatavat
voivat vaikuttaa siihen, ettd palautteen arvoa voidaan vahatella ja tata kautta saatua
palautetta ei edes yloskirjata ja oteta huomioon yrityksen toiminnassa (Aarnikoivu 2005,
39).

3.4.1 Suoran palautteen jarjestelma

Arjen asiakaskohtaamiset ovat keino saada valittdmasti tietoa ja palautetta palvelusta, ja
siitd mihin asiakas on tyytyvédinen tai tyytymaton (Ylikoski 2000, 170). Yritysten taytyisi
tehdd palautteen antaminen mahdollisimman helpoksi asiakkaalle. Mikali asiakkaille
tiedotetaan esimerkiksi avatusta palautepuhelimesta ja heitd kehotetaan aktiivisesti soit-
tamaan sinne, asiakkaan kynnys palautteen antamiseksi pienenee huomattavasti. Vas-
taavasti asiakkailta ei saada useinkaan palautetta, jos asiakkaan taytyy soittaa umpi-
mahkaan jollekin yrityksen henkildlle, joka ei ota palautetta vastaan vaan ohjaa puhelun
toiselle henkildlle. (Rope 2000, 581.)

Yrityksen suoran palautteen jarjestelmén valineind voivat olla esimerkiksi puhelinpa-
laute, palautekortit, suoran palautteen mahdollistavat tietokonepdaatteet ja sahkoposti
(Ylikoski 2000, 171). Viime vuosina suoran palautteen mahdollistavat tietokonepéaéatteet

ovat selvasti yleistyneet niin julkisissa laitoksissa kuin yrityksissakin. Nailla reaali-
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aikaisilla asiakaskyselylaitteilla voidaan nopeasti muutaman kysymyksen avulla selvittaa
asiakkaiden kokemuksia palvelusta tai tuotteesta ja selvittdd asiakastyytyvaisyytta. Jot-
kut palautelaitteet on toteutettu kahdella painikkeella, joko hymiéilla tai vihreilla ja punai-
silla painikkeilla. Talla tavalla toteutettuihin laitteisiin on yrityksen mahdollista vaihtaa
kysymyksia tai kohdentaa kysymykset koskemaan jotakin yrityksessa tehtyd muutosta
tai esimerkiksi teemaviikkoa. (Mattila 2012.) On kuitenkin syyta miettid, kuinka moni pa-
lautteista on todellisia ja kuinka moni palautteista on annettu vain ohimennen huumori-
tai mielenosoitus mielessa. Yritykset ovat alkaneet hyddyntdmaan palautteen antami-
sessa yhd enemman myos sosiaalista mediaa, kuten yrityksen omia facebook- ja net-
tisivuja. Monissa yrityksissa on perustettu my0s osastokohtaiset tai tyontekijdn omat
facebook- sivut, joita kytetdan tiedottamiseen ja palautteen antamiseen.

Myds asiakasillat, kuten Avustajakeskuksen pitdmat avustajaillat, toimivat palautteen
kerayskanavina. Niissd on mahdollisuus avoimille keskusteluille, joista saadaan arvo-
kasta palautetta. Kuitenkin tilaisuuksiin osallistuvien henkildiden taytyy kokea, etta hei-
dan toiveensa ja mielipiteensa todella kuullaan ja yritys puuttuu epékohtiin. (Ylikoski
2000, 171.)

Tarkein kanava saadun palautteen valittamisessa asiakkaalta yritykselle on asiakkaan
kanssa vuorovaikutuksessa oleva henkilé. Talldin asiakas voi antaa suoraa palautetta,
minka heikkoutena on kuitenkin se, ettei asiakkaalta saatu tieto aina vality muualle or-
ganisaatioon. TAman vuoksi yrityksen taytyisi luoda jarjestelma, jolla kerataan palautetta
ja kohdistetaan se oikeaan kohteeseen. (Ylikoski 2000, 170-171.)

Yritysten on huomioitava, ettd asiakas voi antaa yritykselle suoraa palautetta nopeasti ja
vaivattomasti. Taméan vuoksi suoran palautteen tyytyvaisyysmittarit on usein jouduttu
rakentamaan sellaisiksi, ettei niilla saada kerattya kovinkaan perusteellista tietoa asiak-
kaan tyytyvaisyydesta tai tyytymattomyydesta tuotteen ja palvelun yksityiskohtiin. (Rope
& Pdllanen 1994, 80.) Vaikka suoralla palautteella ei voida tehda pitkélle menevia johto-
paatoksid, on sen tarkoituksena nimenomaan vaikuttaa asiakastyytyvaisyyteen palvelun
epakohtiin puuttumalla. (Ylikoski 2000, 171).

Koska suoran palautteen antaminen on helppoa, mahdollistaa se suuren vastausmaa-
réan, mik& onkin yksi suoran palautteen toimivuuden keskeisimmistéd onnistumisperus-
teista. Suoran palautteen antaminen ei kuitenkaan edellytd vastaamista nimellda, mika
edelleen madaltaa palautteen antamisen kynnysta. Vaikka suoran palautteen onnistu-

mista mitataan vastausmaaralld, olisi sitdkin tirkeAmpdd saada perustiedot keratyksi
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asiakkaalta. Naita perustietoja ovat tyytyvaisyys- ja tyytymattomyystekijat seka palaut-
teen antajan nimi ja yhteystiedot. Jos palautetta annetaan anonyymisti, jaa suoran pa-
lautteen hyoddyntaminen asiakastyytyvaisyysjohtamisen ajatusmallissa vaillinaiseksi.
(Rope & Pdllanen 1994, 80-81.)

3.4.2 Asiakastyytyvaisyystutkimus

Asiakastyytyvaisyystutkimus on asiakaskontaktipinnan toimivuuteen kohdistuvaa mark-
kinointitutkimusta tutkimusmenetelmin. Tutkimuksen tavoitteena on mitata asiakkaan
tyytyvaisyyskokemuksia yrityksen toiminnasta, mika tarkoittaa, etta kaikki eri tyytyvaisyy-
teen kytkeytyvat osatekijat tulee sisallyttad tutkimukseen. (Rope & Poéllanen 1994, 56,
83-85.)

Asiakastyytyvaisyystutkimuksilla on tarkoitus selvittda nykyisten ja myds menetettyjen ja
potentiaalisten asiakkaiden mielipiteet. Tutkimuksissa selvitetdén tekijoita, jotka asiakas
kokee palvelutilanteessa positiivisiksi. Myos toteutuneen asiakaspalvelun asiantunte-
musta seka ystavallisyytta, tilojen viihtyisyytta, yrityksen tuote- ja palveluvalikoimaa seké
asiakkaan tarpeita kartoitetaan. Kun tiedetaan asiakkaiden odotukset ja pettymyksen
tuottaneet asiat, on palvelun laadun parantaminen helppoa. Tutkimustulosten pohjalta
voidaan maarittdd yrityksen toiminnalle suuntaviivoja ja myds tavoitetasoja. (Aarnikoivu
2005, 67; Lahtinen & Isoviita 1998a, 65.)

Asiakastyytyvaisyystutkimuksille luokitellaan nelja paatavoitetta. Ensimmaisena on asia-
kastyytyvaisyyteen vaikuttavien keskeisten tekijdiden selvittaminen, missa tutkimuksen
avulla pyritddn selvittdmdan ne yrityksen toiminnan tekijat, jotka tuottavat asiakkaille
tyytyvaisyyttd. Seuraavana paatavoitteena tutkimuksissa on senhetkisen asiakastyyty-
vaisyyden tason mittaaminen. Kolmantena péatavoitteena on tuottaa mittauksen tulok-
sista toimenpide-ehdotuksia. Tallgin tuloksista voidaan ndhda, mitd toimenpiteita tarvi-
taan ja missa jarjestyksessa niita olisi suositeltava toteuttaa, jotta saataisiin kehitettya
asiakastyytyvaisyyttd paremmaksi. Kuten kaikessa kehittamistydssa, tarvitaan myos
asiakastyytyvaisyystutkimuksissa seurantaa. Seurantaa pidetdén siis vimeisend paata-
voitteena, jota ei saa unohtaa, silla tata kautta voidaan selvittdd, onko asiakastyytyvéi-
syys kehittynyt ja kuinka korjaavat toimenpiteet ovat vaikuttaneet tyytyvaisyyteen. Nama

selviavat vain mittausten suorittamisella tietyin valiajoin. (Ylikoski 2000, 156.)

Koska tutkimukset vievat yrityksiltd paljon rahaa ja aikaa, on tarkeaa tehda tutkimukset

huolellisesti ja tulkita saatuja tuloksia oikein, jotta tutkimuksista saataisiin hyodyllista
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tietoa yrityksen toiminnan kehittamiseen. Tutkimusten onnistumisen perustana on asiak-
kaiden luottamus, joten tutkimukset taytyy aina tehda rehellisesti, puolueettomasti ja
niin, ettei tietojen antajille aiheudu tasta haittaa. Ketaan ei esimerkiksi voida pakottaa

vastaamaan kysymyksiin. (Lahtinen & Isoviita 1998b, 22, 26.)

Koska asiakastyytyvaisyystutkimus on markkinointitutkimus, koskee sitd myds normaalit
toteutusperiaatteet. Tama tarkoittaa sita, etta tutkimuksen toimivuuden yleiset kriteerit
my0s toteutuvat kaytdnndssa. Hyva tutkimus tayttaa viisi eri vaatimusta, joita ovat Ro-
pen ja Podllasen (1994, 83—84) mukaan validiteetti, reliabiliteetti, jarjestelmallisyys, lisa-
arvon tuottaminen ja automaattinen toimintaan kytkeytyminen. (Rope & Pdllanen 1994,
83-84.)

Tutkimuksen validiteetti tarkoittaa tutkimuksen vastaavuutta kertoen sen, mittaako tutki-
mus sitd, mitéa tutkimuksen avulla on tarkoitus selvittdd. Tutkimuksen reliabiliteetti ilmai-
see tutkimustulosten luotettavuutta ja pysyvyytta. Reliabiliteetin ollessa hyva eivat tutki-
mustulokset ole sattumanvaraisia. TallGin tutkimus on toistettavissa ja sen tulokset kay-
tdnntssd yhtenevét aikaisemman tutkimuksen kanssa. Jarjestelmallisyydella tarkoite-
taan tutkimuksen systemaattista toteuttamista, jotta tyytyvaisyyden seuranta ja eri toimi-
pisteiden tulosten vertailu on mahdollista. Tutkimuksen lisdarvon tuottaminen on toteu-
tunut, kun tutkimustuloksia on voitu hyddyntaé sisaisen toiminnan ja markkinoinnin ke-
hittdmisessa. Myos tutkimuksen automaattinen toimintaan kytkeytyminen on huomionar-
voinen seikka, silla turhien tutkimusten tekeminen on yrityksille kallista, jos niista ei saa-
da tuloksia, jotka tuottaisivat impulsseja toimintaan ja kehittdmispaatoksid. (Rope &
Pollanen 1994, 83-84.)

Asiakastyytyvaisyystutkimusten ongelmina voidaan pitéda asiakkaiden vastausvasymysta
tai motivaation puuttumista. Myds lomakkeen ulkonékd, kysymysten selkeys ja ymmar-
rettavyys seka tutkimuksen kohderyhma ja toteuttamisen ajankohta vaikuttavat vastaus-
aktiivisuuteen. Nykypaivana kyselyiden maard on kasvanut ja tata kautta myos tutkimus-
ten vastausprosentit ovat laskeneet. Téahan ratkaisuina voivat olla lomakkeen tiivistami-
nen ja kysymysten maaréan vahentdminen. Myos lomakkeen ulkoasu, kielen selkeys,
lomakkeen esitestaus ennen lahettamista ja jokin "porkkana” ovat asioita, joihin taytyy
kiinnittdad huomiota. Vastausprosentin kasvattamiseksi yritykset kayttavat "porkkanoina”
pientd raha- tai tavarapalkinnon arvontaa ja ilmaisia hoitoja tai lahjakortteja muutoin
maksulliseen julkiseen palveluun. Kirjekyselyissa vastausprosenttia saadaan usein nos-
tettua, kun mukana on postimerkilla varustettu vastauskirjekuori. (Salmela 1997, 81, 86;
Vehkalahti 2008, 48—49)
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Asiakastyytyvaisyystutkimukset on mahdollista toteuttaa kirjekyselyna, henkildkohtaise-
na haastatteluna tai puhelinhaastatteluna. Niiden toteutus vaatii jonkinlaisen asiakasre-
Kisterin, jossa on tiedot asiakkaan henkildllisyydesta (Rope & Pollanen, 1994, 86). Ny-
kyaikana internetissa taytettavat kyselyt ovat myos yleistyneet julkisissa laitoksissa ja
yrityksissa. Niitd kaytetddn usein kirje- eli postikyselyn rinnalla. Tallin asiakasrekisteris-
sa oleville asiakkaille lahetetdan tieto Internetkyselysta joko sahkopostitse tai kirjeitse.
Internetissa on usein erilaisia asiakastyytyvaisyyskyselyitd, kuten kirjastojen asiakastut-

kimuksia, joihin kuka tahansa voi vastata.

Nykyaan katsotaan, etté tulevaisuudessa asiakastyytyvaisyystutkimusten rinnalle tarvi-
taan myos muita kanavia tiedon saamiseksi. Toiminnan kehitys ei saa olla riippuvainen
ainoastaan ajoittain kerattévien tutkimusten tuloksista vaan tarvitaan myds seurantaan
perustuvaa toimintaa. Asiakkaiden tyytyvaisyys palveluun ja yrityksen toimintaan saavu-
tetaan ainoastaan, jos yritys on kiinnostunut asiakkaidensa mielipiteista tekemalla toi-
menpiteita, jotka ndkyvat palvelun paranemisena. (Aarnikoivu 2005, 37-38; Ylikoski
2000, 149-150.)
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4 TUTKIMUKSEN TOTEUTUS

Asiakastyytyvaisyystutkimuksen toimeksiantajana on Honkalampi-saation Avustajakes-
kus. Avustajakeskuksen asiakastyytyvaisyystutkimuksen tarkoituksena on selvittaa,
kuinka tyytyvaisia asiakkaat ovat Avustajakeskuksen palveluun kokonaisuudessaan.
Tyytyvaisyytta kysyttiin tydntekijoiden ja tydnantajien nakdkulmasta samoilla arviointipe-
rusteilla. Kysymykset kohdistuivat toimitiloihin liittyviin yleisiin tekijéihin, henkildkuntaan
ja Avustajakeskuksen palveluihin. Tutkimuksella haluttiin saada avustajilta mielipiteita
avustajailtojen kehittamisesta. Lisdksi avustajilta ja avustettavilta haluttiin tietoa mika
Avustajakeskuksen toiminnassa on hyvin ja missa olisi kehittamista. Tarkoituksena oli
my0Os selvittdd avustajilta ja avustettavilta Avustajakeskuksen palkanmaksun ajankoh-

taa.

4.1 Kohdejoukon kuvaus ja tutkimusmenetelman valinta

Selvitettdesséa opinnaytetydna Avustajakeskuksen asiakastyytyvaisyytta, kaytettiin tieto-
jen keraamiseen kokonaistutkimusta. Kokonaistutkimus tarkoittaa tutkimusta, jossa tut-
kittavana on jokainen perusjoukon jasen (Lahtinen & Isoviita 1998b, 50). Asiakastyyty-
vaisyyskyselyn kohderyhman muodostivat siis kaikki Avustajakeskuksen listoilla kyselyn
l&hettéamishetkelld olevat avustettavat ja henkilokohtaiset avustajat.

Yleensd kokonaistutkimus on syyta tehda silloin, kun perusjoukon jasenten maara on
alle 100. Kuitenkin on erityistilanteita, joissa kokonaistutkimuksen tekeminen on jarke-
vaa silloinkin, kun perusjoukon koko on yli 100. Esimerkiksi monet yhdistykset tekevét
kokonaistutkimuksen, kun haluavat tutkia yhteisdnsa jasenten mielipiteita ja ilmapiiria,
vaikka jasenmaara olisi jopa muutama tuhat. Perusteluna kokonaistutkimuksena tehta-
ville asiakastyytyvaisyystutkimuksille on usein se, etta saatu tulos edustaa varmasti ja

luotettavasti koko perusjoukkoa. (Lahtinen & Isoviita 1998b, 50.)

Tassa opinnaytetydssa kaytettiin kvantitatiivista, eli maarallistd tutkimusmenetelmaa.
Kvantitatiiveissa tutkimuksessa kysymyksind on yleensa kuka, mitd, kuinka paljon ja
kuinka usein. Kvantitatiivinen tieto ilmaistaan aina numeerisesti, joten se voi olla pro-
sentteja, kiloja, kappaleita tai euroja. Tutkimuksen onnistumisen kannalta tarkedd on
tilastollisesti riittavan suuri ja edustava otos. Kvantitatiivisella tutkimuksella saadaan
yleensa kartoitettua tilanteet, mutta asioiden syita ei pystyta selittdmaan. (Rope 2000,
423.)
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Tassa opinnaytetydssa kaytettiin aineistonkeruumenetelmana postikyselya. Kyselyme-
netelmé on tehokas ja silla saadaan kerattya laaja tutkimusaineisto, silla kyselylomak-
keet voidaan lahettda suurelle maaralle vastaajia. Kyselymenetelman heikkoutena pide-
taan, ettda aineisto voi jaada pinnalliseksi ja tutkimus teoreettisesti vaatimattomaksi.
Vaikka kyselytutkimuksen hyvana puolena on laaja tutkimusaineisto, voi joissakin tapa-
uksissa vastaajien vastaamattomuus nousta suureksi ja talldin vaikeuttaa tutkimuksen
toteutumista. (Hirsjarvi, Remes & Sajavaara 2005, 182, 184.) Kyselylomakkeita lahetet-
tiin yhteensa 1197 kappaletta ja aineistonkeruuaika oli 1.8.2012-17.8.2012. Koska vas-
tausaikana oli menossa lomakausi, oli odotettavissa, ettei lomakkeita palautuisi paljoa.
Tarvittaessa olimme varautuneet odottamaan vastauksia kaksi lisaviikkoa. Vastauksia
palautui aineistonkeruu aikana yhteensa 662 kappaletta. Nain ollen kyselyn vastauspro-
sentti, jossa on mukana vain luvan antaneet vastaajat oli noin 36 %. Avustajakeskuksen
asiakkaiksi oli tullut aiemman tutkimuksen jalkeen useampia kuntia ja tata myota myos
lisdd avustajia ja avustettavia. Aiempiin kyselyihin ei tullut paljoa vastauksia. Taman
tutkimuksen vastausprosenttia voi selittad myos se, ettd opinndytetyona tehtavan tutki-
muksen kanssa lahetettiin Avustajakeskuksen oma kysely, jolla pyydettiin lisatietoa uu-
desta palvelusta, jota oltiin kehittamassa syksylla 2012.

Tutkimus- tai kehittdmishankkeissa taytyy aina saada lupa tietoa antavilta henkil6ilta
tutkimuksen toteuttamiseen. Lupa on mahdollista saada informoimalla heitad tydsta ja
sen tavoitteista. Kuitenkin on mahdollista, etta joissakin yhteisdissa tai laitoksissa tarvi-
taan erillinen lupa tutkimukseen tekoon. Terveys- ja sosiaalialoilla lupakasittelyt kuuluvat
omaan eettiseen toimikuntaansa, mutta joissakin yksikoissa luvan antajana on kyseisen
yksikon tai yhteison johtaja. (Kohti tutkivaa ammattikdytantéa 2010, 12-13.) Avustaja-
keskusvastaava otti tehtdvakseen selvittaa tarvitseeko opinnaytetyona tehtavélle asia-
kastyytyvaisyystutkimukselle erillista lupaa. Koska lupaa ei tarvinnut hakea, laitettiin
kyselylomakkeen alkuun vaihtoehto kysymys, jossa vastaaja sai itse paattaa, saako
vastauksia kayttdd opinnadytetydssa. Saatekirjeessd annettiin ohjeet luvan antamiseen
tietojen kayttamisesta opinnaytetydssa. Opinnadytetydn lisaksi Avustajakeskukselle on
tehty pienempi raportti, jossa ovat mukana myos niiden vastaajien vastaukset, jotka ei-

vat halunneet osallistua opinnaytety6hon.
4.2 Kyselylomakkeen rakenne
Kyselylomaketta suunniteltaessa otettiin mallia Avustajakeskuksen aiemmin tekemista

asiakastyytyvaisyyskyselylomakkeista. Kyselyjen aikaan Avustajakeskuksen henkil6-

kunta oli tehnyt muistiinpanoja mitd seuraavissa kyselyissa taytyisi muuttaa. Avustaja-
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keskukselle sopiva kyselylomake suunniteltiin kayttamalla vanhoja kyselylomakkeita ja
niiden kehitysideoita. Kuopion Avustajakeskuksen palvelunohjaajat antoivat mydskin

kommenttejaan lomakkeen muotoiluun.

Koska henkilékohtaisen avustajan ja avustettavan toimenkuvat ovat erilaiset, on lomak-
keita tehty kaksi. Osaa kysymyksista voitiin kayttdd molemmissa kysymyslomakkeissa.
Kysymyslomakkeet (liite 1 ja 2) haluttiin rakentaa siten, etta niista tulisi mahdollisimman
selkeét ja lyhyet, jottei pituus vaikuttaisi kyselyyn vastaamiseen. Avustettavien ja henki-
Iokohtaisen avustajien lomakkeista tuli molemmista kolmisivuiset. Ensimmainen sivu
kertoi, mista tutkimuksessa oli kyse ja toisella sivulla tiedusteltiin vastaajan taustatietoja.
Asiakastyytyvaisyydesta kysyttiin kyselylomakkeiden toisella ja viimeisella sivulla. Kyse-
lysséa oli sek& monivalinta-, etta avoimia kysymyksid. Lomakkeen kysymykset oli jaettu
osa-alueisiin, joissa vastausasteikko oli nollasta neljaan, nollan ollessa ei kokemusta
asiasta tai en osaa sanoa. Numero 1 tarkoitti tdysin eri mieltd ja numero nelja taysin

samaa mielta. Arvot 2 ja 3 oli nimettomia.

Kyselylomake itsess&én ei anna kuvaa mihin tarkoitukseen tietoja ker&téan tai joissakin
tapauksissa, kuinka vastaaja tayttaa lomakkeen. Saatekirjetta voidaan kutsua kyselytut-
kimuksen julkisivuksi. Kun kyselyt lahetetdédn postitse tai Internetissa, lomake sisaltaa
talléin kaksi osaa. (Vehkalahti 2008, 47; Vilkka 2007, 81.) Kyselyn saatekirjeessa, eli
etusivulla vastaajalle kerrottiin kuka on tekemassa tutkimusta, mista aiheesta ja mika on
sen tarkoitus. Vastaajille kerrottiin, ettd vastaukset kasitellaan luottamuksellisesti ja taus-
tatietoja hyddynnetddn ainoastaan tilastointiin. Saatekirjeessa kerrottin myds ohjeet
kuinka voi halutessaan toimia, ettei kysyttavan henkildn vastauksia kayteta opinnayte-
tydn aineistona. Lomakkeet, joissa oli valittu ei saa kayttdd opinnaytetydhon ja joissa

valintaa ei oltu tehty, menivét ainoastaan avustajakeskukselle tehtyyn raporttiin.

Kyselylomakkeen toisella sivulla kysyttiin vastaajan taustatietoja. Avustettavilta haluttiin
tietdd vastaajien sukupuoli, ik, tydnantajasuhteen pituus, vastasiko avustettava itse ja
toimipiste jossa avustettava asioi. Henkilokohtaisilta avustajilta haluttiin taustatietoina
tietdd vastaajan sukupuoli, entinen koulutus ja opiskelijoilta nykyinen koulutus, avusta-

jasuhteen pituus ja toimipiste jossa asioi.

Lomakkeilla kysyttiin tyytyvaisyytta viidestd eri osa-alueesta. Ndma osa-alueet olivat
yleiskuva, palvelunohjaaja ja muu henkilékunta, palvelu ja avustajatoiminnan toteuttami-
nen. Avustettavien lomakkeessa viimeinen osa-alue koski tydnantajana toimimista ja

avustettavilla avustajana toimimista. Vaikka osa-alueet olivat samoja, jouduttiin osaa
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kysymyksista kohdistamaan erikseen avustettaville ja avustajille. Lomakkeiden lopussa
pyydettiin mielipidettda, onko nykyinen kaksi kertaa kuukaudessa hyva palkanmaksu ai-
kataulu ja arvioimaan kouluarvosana asteikolla yleista tyytyvaisyyttd Avustajakeskuk-
seen. Avoimena kysymyksena molemmissa lomakkeissa oli Ruusut ja risut kohta, joka
oli avustettavien ainoa avoin kysymys. Avustettavien toinen avoin kysymys koski heille
jarjestettavia avustajailtoja. Avustettavilta pyydettiin kehitysideoita, mitd he haluaisivat

avustajailloilta.

4.3 Tutkimusaineiston kasittely ja analysointi

Esityot ovat tarked vaihe ennen tutkimusaineiston paatelmien tekoa. Tutkimusaineiston
jarjestaminen aloitetaan saatujen tietojen tarkastamisella, jossa selvitetdan siséaltyyko
aineistoon virheellisyyksia tai puuttuuko tietoja. Jos tutkimuksen tietojen kerddmisessa
on kaytetty esimerkiksi postikyselya, tutkimusaineistosta voidaan joutua hylkdamaan
joitakin lomakkeita. (Hirsjarvi ym. 2005, 209.) Tassa opinnaytetytssa tutkimusaineistos-
ta poistettiin tyhjat kyselylomakkeet ja numeroitiin loput lomakkeet. Syitd muutaman tyh-
jan lomakkeen saapumiseen saattoi olla monia. Osa palautuneista lomakkeista oli tyhjia
ja osassa oli viesti mukana. Viesteissa kerrottiin esimerkiksi kyselyn vastaanottajan ole-
van lilan vaikeavammainen vastaamaan tai avustettavalla ei ole viel& henkilokohtaista
avustajaa. Selittdva tekija naille viesteille voi olla, etteivat kyselyn lahettamishetkella
palvelunohjaajat ole pystyneet poistamaan asiakasrekisterista tulostetusta listaltaan
kaikkia avustettavia joille kyselya ei tarvitse lahettaa. Avustettavien listalta poistettiin
asiakkaat, joilla ei ollut enda avustajaa tai kenelle ei esimerkiksi vaikeavammaisuuden
vuoksi voinut lahettaa kyselya. Nama kaikki poistamiset olivat vain palvelunohjaajien
oman muistin varassa ja osa tiedoista, kuten tydnantajasuhteen voimassa olo pystyttiin

varmistamaan asiakastiedoista.

Tutkimuksen toisena vaiheena on tietojen tdydentaminen. Kyselylomake tutkimuksissa
tietojen kattavuutta voidaan liséta esimerkiksi lomakkeiden karhuamisella. (Hirsjarvi ym.
2005, 210.) Tassa opinnaytetytssa kyselylomakkeiden karhuaminen ei ollut mahdollista,

silla vastaajien henkil6llisyys ei ollut opinnaytetydntekijalla selvilla.

Tutkimusaineiston esitdiden kolmantena vaiheena on tutkimusaineiston jarjestaminen
tiedon tallennusta ja analysointia varten. Kvantitatiivisessa tutkimuksessa aineistosta
muodostetaan muuttujia ja aineisto koodataan muuttujaluokituksen mukaisesti. Koo-
daamisessa jokaiselle havaintoyksikodlle, eli tutkittavalle kohteelle, annetaan jokin arvo

jokaisella muuttujalla. (Hirsjarvi ym. 2005, 210.)
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Tassa  opinndytetydssa  vastaukset analysoitin @ Microsoft  Office  Excel-
taulukkolaskentaohjelmalla, kayttamalla Aki Taanilan kehittamaa tilastoapu ohjelmaa.
Kysymykset kirjattiin muuttujiksi sarakkeisiin ja pystyriville merkittiin kyselylomakkeesta
vastaajan numero. Tuloksia kuvattiin lukumaaraisesti, prosenttijakaumien ja keskiarvo-
jen avulla. Aineistoa analysoidessa tutkittiin taustamuuttujan, toimipisteen vaikutuksia
tuloksiin. Kuvaajien ja taulukoiden tekemisessa kaytettiin Excel-
taulukkolaskentaohjelmaa. Tyytyvaisyyden tutkimustuloksia kuvaamaan kaytettiin ympy-
rékaavioita. Avointen kysymysten vastaukset on jarjestetty teemoittain. Teemoittelussa
poimittiin kyselylomakkeesta eniten selke&sti nousevat asiat. Tassa tutkimuksessa kay-
tettiin taulukossa yksi olevia tilastollisen merkitsevyyden arvoja.

TAULUKKO 1. Tilastollisen merkitsevyyden arvot (Holopainen, Tenhunen, Vuorinen
2004, 222)

0,06<p<0,10 tilastollisesti suuntaa antava
0,01<p<0,05 tilastollisesi melkein merkitseva
0,001 <p<0,01 tilastollisesti merkitseva

p < 0,001 tilastollisesti erittain merkitseva

4.4 Reliabiliteetti ja validiteetti

Validiteetilla tarkoitetaan tutkimuksen kykya mitata sitd asiaa, mita sen pitaakin mitata.
Kanasen (2011, 121) mukaan tutkimuksen validiteetti varmistetaan oikeaa tutkimusme-
netelmaa kayttamalla ja mittaamalla oikeita asioita. Tutkimukseni kannalta validiteetti on
siis hyva, mikali se onnistuisi mittaamaan asiakkaiden tyytyvaisyytta Avustajakeskuk-
seen. Tutkimuksen validiteetti on mielestani hyva, silla kaavakkeen kysymykset on laa-
dittu huolella, ja siten ettd ne mittaavat asiaa, joita on haluttukin mitata. Lisaksi kysy-
mykset on laadittu niin tarkasti, jotta niihin oli helppo vastata. Tama voidaan perustella
silla, ettd Avustajakeskuksen palvelua ja avustajana, sekd avustettavana toimimista on

mitattu riittavan monella kysymykselld tarpeeksi kattavasti.

Reliabiliteetilla tarkoitetaan tutkimuksesta saatujen tulosten pysyvyytta, eli saadaanko
tutkimusta toistettaessa samat tulokset. Kuitenkaan opinnaytetyona suoritettavissa tut-
kimuksissa ei ole jarkevaa tai taloudellisesti kannattavaa lahted tekema&an uusintamitta-
uksia reliabiliteetin osoittamiseksi. (Kananen 2011, 119 — 121.) Tutkimuksen reliabiliteet-
tiin pyrittiin vaikuttamaan mahdollisimman tarkoilla kysymyksilla. N&in pyrittiin pienenta-

maan sattumanvaraisuutta vastauksissa mahdollisimman pieneksi, jotta vastauksien
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tulokset olisivat mahdollisimman luotettavia. Asiakastyytyvaisyystutkimusta voi pitda
luotettavana, silla tutkittavana oli koko perusjoukko, eli kaikki Avustajakeskuksen rekis-
terisséa olevat palvelua kayttavat avustettavat ja avustajat. Tutkimuksen vastausprosentti

ei noussut kovinkaan suureksi, mutta tutkimuksen avulla saatiin selville juuri niita tietoja,

mita oli haluttu.



29

5 TUTKIMUKSEN TULOKSET

Kyselylomakkeita lahetettiin Avustajakeskuksen asiakkaille yhteensad 1 197 kappaletta.
Kyselylomakkeita palautui yhteensa 662 kappaletta. Vastaajista 14 ei ilmoittanut missa
Avustajakeskuksen toimipisteessa asioi. Joensuun toimipisteen asiakkailta lomakkeita
palautui 166, Kuopion 224, Mikkelin 9 ja Savonlinnan 22. Lupaa asiakastyytyvaisyys-
kyselyyn ja tietojen kayttdmiseen opinnadytetydhon pyydettiin kyselylomakkeessa jokai-
selta vastaajalta. Vastanneista 662 henkilosta 432 antoi luvan vastaustensa kayttami-
seen tassa opinnaytety0ssa.

5.1 Tyo6nantajien tulokset

TyOnantajien kyselyyn vastanneita oli yhteensa 461. Luvan kayttaa vastauksia opinnay-
tetydssa antoi 255 tydnantajaa. Opinnaytetydssa kaytettavien tydnantajien vastauspro-
sentiksi muodostui 21,3 %. Vastaajista 5 oli jattdnyt vastaamatta toimipistekysymykseen
ja Mikkelin toimipisteesta oli vain 6 vastaajaa. Nama vastaukset on jatetty pois vastauk-

sien keskiarvoa kuvaavista kuvioista.
5.1.1 Taustatiedot
Kyselyssa kysyttiin tydnantajien taustatiedoissa mihin avustajakeskuksen toimipistee-

seen he kuuluvat. Kuviosta 5 nakee, ettd Kuopion toimipisteessa asioi enemmistd vas-

taajista. Vastaajista kaksi viidesta asioi Joensuun toimipisteessa.
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B Muu

H Joensuu
= Kuopio
B Mikkeli

m Savonlinna

KUVIO 5. Vastaukset toimipisteittain (n=258)

Tybnantajien asiakastyytyvaisyyskyselyyn ldhes kaksi kolmesta vastanneista oli naisia.
Kyselyyn vastanneista miehia oli joka kolmas. Kaksi vastaajaa ei ilmoittanut sukupuol-

taan kyselykaavakkeessa (kuvio 6).

H Nainen
| Mies

B Muu

KUVIO 6. Sukupuolenjakauma prosentteina (n=258)

TyOnantajista enemmisto oli vastannut kyselyyn itse. Noin joka kolmas vastaaja oli joku
muu, kuin avustettava itse. Vastaajista 1,2 % oli valinnut muu vaihtoehdon (kuvio 7).
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B Ei vastausta
H Itse

m Avustaja

B Omainen

m Muu

KUVIO 7. Kyselyyn vastanneet vastaajaryhmittain (n=258)

Tybnantajien kyselyyn vastanneista 31 - 45 —vuotiaita oli joka kahdeksas vastaaja. YIi
64 -vuotiaita oli kolme kahdeksasta vastaajasta. Vastaajista enemmiston muodosti 45 —
63 -vuotiaat (kuvio 8).

0,4% 1,2%

B/ Eivastausta
mAlle12
m13-18
m/19-30
m31-45
m45-63
mYlied

KUVIO 8. Vastaajien ikdjakauma prosentteina (n=258)

Tyonantaja kokemusta O - 1 -vuotta oli noin kahdella seitsemésta vastaajasta. Vastaajis-
ta noin kolme kahdeksasta oli ollut tydnantajana 1 -3 -vuotta, muodostaen néin enem-
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miston. 3 - 5 -vuotta tydantaja kokemusta oli joka kuudella vastaajalla. Vastaajista 2,3 %

ei halunnut ilmaista tydkokemustaan tyonantajana (kuvio 9).

W Ei vastausta
m 0-1vuotta
= 1-3 vuotta
M 3-5vuotta

W Svuotta tai enemman

KUVIO 9.Tyonantajakokemus (n=257)

5.1.2 Yleiskuva

Avustajakeskuksen yleiskuva kysymysalueessa jokaisen vaittaman kohdalla yli puolella
vastaajista ei ollut kokemusta tai mielipidetta asiasta. Taulukosta kaksi voi nédhda, etta
toimiston sijaintiin oltiin kaikkein tyytyvaisimpia. Lahes joka kolmas vastaaja oli taysin
samaa mielta, ettd toimiston sijainti on hyva. Kun otetaan mukaan myo6s vastausvaihto-
ehdon 3 valinneita, tyytyvaisid toimiston sijaintiin oli kolme seitseméastd. Seuraavaksi
eniten tyytyvaisyytta herétti palvelunohjaajien helposti I6ytyminen. Vastaajista lahes joka

viides oli taysin samaa mielté ja joka kuudes oli vastannut vaihtoehdon 3.
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TAULUKKO 2. Avustajakeskuksen yleiskuva (%)

En osaa
Taysin sanoa/ Ei
Taysin eri samaa kokemusta
mielt (1) 2 3 mielta (4) ©) Kaikki
© Toim T
_Toimiston sijainti onhyva 5 5 o, 3,3 % 11,0%  31,4%  51,0%  100,0 %
(n=245)
2. Toimistoon padsy on 2,5 % 3,3 % 7,4 % 135%  734%  100,0 %
esteeton (n=244)
3. Palvelunohjaajat 16ytyvat
unohjaajat foyty 2,9 % 3,7 % 154%  183%  59,8%  100,0 %
helposti (n=241)
4. Toimist iva paikk
OIMISTO ON SOPIVA PAIKKA g g o 5,8 % 7,4 % 148%  62,6%  100,0 %

haastatteluun (n=243)

Toimistoon paasyn esteettdmaksi oli arvioinut joka kahdeksas vastaaja. Kun otetaan
mukaan myds vastausvaihtoehdon 3 vastanneet, joka viidennen mielesté toimistotiloihin
paasy on esteetdn. Toimiston sopivuuden haastatteluun sopivaksi oli arvioinut joka seit-

semas vastaaja. Vastausvaihtoehdon 3 valinneita oli 7,4 % vastaajista.

Kuviossa 10 esitetdan yleiskuva kysymysalueen vastausten keskiarvot kuntakohtaisesti.
Toimiston sijaintiin oltiin kaikkein tyytyvaisimpia. Toimiston esteettomyyteen ja palve-
lunohjaajien Ioytdmiseen oltiin seuraavaksi tyytyvaisimpia. Tyytyméattomimpié oltiin toi-
miston soveltumisesta haastatteluun, jonka keskiarvoksi tuli 2,7. Tilastollisesti merkitse-
vid eroja paikkakuntien valilla oli kahdessa kysymyksessa. Kysymyksessa toimiston
sijainti on hyva, mediaanit poikkesivat toisistaan tilastollisesti suuntaa antavasti
(p=0,073). Ja kysymyksessa toimisto on sopiva paikka haastatteluun, jossa Joensuun
vastaajat arvioivat paikan sopivan haastatteluun tilastollisesti heikommin kuin Kuopiolai-

set vastaajat (Kruskal-Wallis p=0,003).

Paikkakunnittain tuloksia katsottuna, Kuopion keskiarvo oli selvasti parhain jokaisen
vaittdman kohdalla. Huonoimman ja parhaimman keskiarvon ero oli suurimmillaan yksi.
Kuopiossa oltiin selvasti eniten tyytyvaisimpia toimiston sijaintiin, vaittAman keskiarvo oli
3,6. Vaittamassa toimistoon paasy on esteetdn, Kuopiossa keskiarvoksi tuli 3,3. Hei-

koimman keskiarvon 2,7 tdssa vaittamassa antoi Savonlinnan vastaajat.

VaittAmassa palvelunohjaajat 16ytyvat helposti, Kuopion keskiarvoksi tuli 3,3. Savonlin-
nan keskiarvo jai tassakin vaittamassa alle kolmen. Kysymysalueen viimeisessa vaitta-

massa, toimisto on sopiva paikka haastatteluun, Kuopion toimipisteen keskiarvo ylitti
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ainoana yli kolmen. Savonlinnan ja Joensuun toimipisteiden keskiarvot olivat vain hie-

man yli kahden luokkaa.

mJoensuu (n=43) mMKuopio(n=69) mSavonlinna(n=5) mKaikki

1. Toimiston sijainti on hyva (n=120)

2. Toimistoon pddsy on esteeton (n=65)

3. Palvelunohjaajat léytyvat helposti (n=97)

4. Toimisto on sopiva paikka haastatteluun
(n=91)

KUVIO 10. Avustajakeskuksen yleiskuva toimipisteittain

5.1.3 Palvelunohjaajat ja muu henkilokunta

Palvelun ohjaajien ystavallisyyteen oltiin kaikkein tyytyvaisimpia tyonantajien keskuu-
dessa (taulukko 3). Taysin samaa mieltd palvelunohjaajien ystavallisyydesta oli noin
kolme neljasta vastaajasta. Kun otetaan mukaan vaihtoehdon 3 valinneet, tyytyvaisia
palvelunohjaajien ystavallisyyteen oli seitseméan kahdeksasta vastaajasta. Toiseksi eni-
ten tyytyvaisyytta heratti palvelunohjaajien palvelualttius. Palvelualttiuteen tyytyvaisia ja
vaihtoehdon 3 valinneita oli noin viisi kuudesta vastaajasta. Palvelunohjaajien asiantun-
tevuuteen oltiin myds selvasti tyytyvaisia. Taysin samaa mieltd ja vaihtoehdon 3 valin-

neita oli noin nelja viidesta vastaajasta.

TyOnantajilta kysyttiin kolme kysymystéa palvelunohjaajien tavoittamisesta. Enemmiston
mielestd oman palvelunohjaajan tavoittaa nopeasti seka parhaiten palvelunohjaajaan
tavoittaa puhelimitse. Puhelimitse tavoittamisessa taysin samaa mielté ja vaihtoehdon 3
valinneita oli kaksi kolmesta vastaajasta. Oman palvelunohjaajan tavoittaa nopeasti noin
kaksi kolmesta vastaajasta. Palvelunohjaajien tavoittamiseen sahképostitse tuli vahiten
vastauksia. Taysin samaa mieltd ja vaihtoehdon 3 valinneita oli kaksi yhdeksasta vas-

taajasta.
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Tybnantajissa Avustajakeskuksen henkilokunnan riittdvyys heratti tyytymattomyytta.
Henkilokuntaa on riittdvasti vaittdman kanssa samaa mielta ja vaihtoehdon 3 valinneita
oli lahes joka kolmas vastaaja. Vastausvaihtoehdon 2 ja taysin erimieltd henkilokunnan
riittdvyydesta oli joka kahdeksas vastaaja. Vastaajista yli puolella ei ollut kokemusta tai

mielipidetta henkilokunnan riittavyydesta.

TAULUKKO 3. Palvelunohjaajat ja muu henkilokunta (%)

En osaa
Taysin sanoa / Ei
Taysin eri samaa kokemusta
mielta (1) 2 3 mielta (4) ©0) Kaikki
1. Palvelunohjaaj t
palvgt‘glt‘tz?ajgfggg;a 3,2 % 2,4 % 19,6 % 64,8 % 10,0%  100,0 %
2. Palvelun ohjaaj
asiaf]‘tﬁ:enviz ésjjza;;;"at 2,4 % 47%  233%  585% 11,1%  100,0 %
_ Palvelunohjaaj

ista?a'\ﬁsuigo(njfgg)ow 2,0 % 3,2 % 10,3 % 76,7 % 79%  100,0 %
a. Ivelunohjaaj
ta\gi:;; ::p‘;eaizo( n‘:;fg 5,7 % 12,6%  31,6%  33,6% 16,6 %  100,0 %
5. Palvelunohjaajan tawittaa
parhaiten sahkopostitse 50% 2,5% 6,6 % 15,7 % 70,2 % 100,0 %
(n=242)
6. Palvelunohjaajan tawittaa
parhaiten puhelimitse 7,1 % 9,9 % 23,4 % 42,9 % 16,7 % 100,0 %
(n=250)
7. Henkilok

enkilokuntaa on 5,2 % 7.5 % 16,7 % 151%  556%  100,0 %

riittévasti (n=252)

Kuviossa 11 esitetdan palvelunohjaajat ja muu henkilékunta kysymysalueen vastausten
keskiarvot kuntakohtaisesti. Yleisesti katsottuna jokaisen kysymyksen keskiarvoksi tuli
yli 3. Tyytyvaisimpia oltiin palvelunohjaajien ystavallisyyteen 3,8, asiantuntevuuteen ja
palvelualttiuteen. Tyytymattémimpia oltiin henkildkunnan riittavyyteen, jonka keskiarvo
oli 2,9.

Paikkakunnittain tuloksia katsottuna tyytyvaisimpia oltiin Joensuun ja Savonlinnan toimi-
pisteissa (kuvio 11). Ainoa tilastollisesti merkitseva ero paikkakuntien valilla oli kysy-
myksessa palvelunohjaajan tavoittaa parhaiten sahkopostitse, jossa mediaanit poikkesi-
vat toisistaan tilastollisesti suuntaa antavasti (p=0,072). Joensuussa tydnantajat olivat
tyytyvaisimpia palvelunojaajien palvelualttiuteen 3,7 ja sahkopostitse tavoittamiseen 3,5.
Savonlinnan toimipisteen tydnantajat antoivat keskiarvon 3,9 palvelunohjaajien ystavalli-

syydelle ja heidan asiantuntevuudelle keskiarvon 3,8. Joensuun ja Savonlinnan toimipis-
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teen tydnantajat olivat yhta tyytyvaisia palvelunohjaajan tavoittamisen nopeuteen, jonka

keskiarvo oli 3,2.

Savonlinnan tydnantajat olivat tyytyvaisimpia palvelunohjaajan tavoittamiseen puhelimit-
se, kun taas Joensuun tyytyvaisyysero kyseisessa vaittamassa oli vain yksi kymmenys.
Kuopion toimipisteessa oltiin selvasti tyytymattomampid palvelunohjaajien tavoittami-

seen sahkopostitse ja henkilokunnan riittavyyteen, joiden keskiarvo oli alle 3.

W Joensuu (n=98) mMKuopio(n=115) mSavonlinna(n=13) mKaikki

1. Palvelunohjaajat ovat palvelualttiita (226)

2. Palvelunohjaajat ovat asiantuntevia (225)

3. Palvelunohjaajat ovat ystavallisia (233)

4. Oman palveluohjaajan tavoittaa nopeasti
(207)

5. Palvelunohjaajan tavoittaa parhaiten
sahkopostitse (72)

6. Palvelunohjaajan tavoittaa parhaiten
puhelimitse (210)

7. Henkilokuntaa on riittavasti (112)

KUVIO 11. Palvelunohjaajat ja muu henkildkunta toimipisteittéin

5.1.4 Palvelu

Palvelu kysymysalueessa eniten tyytyvaisyytta tyonantajien keskuudessa heratti se etta,
sovitut asiat hoidetaan ajallaan. Vaihtoehdon 3 ja tédysin samaa mielta vaittdman kanssa
oli noin viisi kuudesta vastaajasta. Tydnantajista seitseman yhdeksasta vastaajasta oli
tyytyvaisia annetun tiedon helposti ymmarrettéavyyteen, jossa mukana ovat taysin samaa
mieltd ja vastausvaihtoehto 3 vastanneet. Kysymykset tietoa palvelusta ja ohjausta saa



37

riittdvasti heratti tydnantajissa myds tyytyvaisyyttd. Naiden vastausprosentiksi muodostui
yli 70 % (taulukko 4).

Kysymysalueen kahteen viimeiseen vaittdmaan vastaajista noin neljalla yhdeksasta ei
ollut mielipidetta tai kokemusta. Kysyttaessa pystyyko toinen palvelunohjaaja hoitamaan
tydnantajan asioita hyvin, taysin samaa mielta ja vaihtoehdon 3 valinneita oli noin nelja
yhdeksastéa. Vastaajista yli kahdella viidesta ei ollut kokemusta tai eivat osanneet mieli-
pidettddn vaittdmasta. Palvelu kysymysalueen viimeinen kysymys erottautui selvasti
vastaajamaarissa. Vastaajista nelja yhdekséasta kertoi, ettei asioi yleensa toimistolla.
Tama voisi selittaytya silla, ettéd toimipisteet kasittavat laajan alueen asiakkaita ja asiat
voidaan hoitaa useasti muulla tavoin kuin toimistolla kaymisella. Palvelunohjaajat teke-
vat myos kotikaynteja asiakkaiden luona, lahettavat postitse tai sahkdpostitse lomakkei-
ta tai hoitavat asiat puhelimitse.

TAULUKKO 4. Palvelu (%)

En osaa
Taysin sanoa / Ei
Taysin eri samaa kokemusta
mielta (1) 2 3 mielta (4) (0) Kaikki
1. Tietoa palvelusta saa
e e 4,4 % 12,0 % 33,7 % 38,6 % 11,2 % 100,0 %
riittavasti (n=249)
2. Ohjausta saa riittavasti
_ J 53% 9,9 % 35,4 % 34,6 % 14,8 % 100,0 %
(n=243)
3. A ttu tiet hel ti
nnettu 1eta on he'posti 3,6 % 8,5 % 32,0 % 45,3 % 10,5%  100,0 %
ymmarrettavaa (n=247)
4. Souitut asiat hoidetaan 4,0 % 5,3 % 26,7 % 55,5 % 8,5 % 100,0 %

ajallaan (n=247)

5. Toinen palvelunohjaaja
pystyy hoitamaan asioitani 3,7 % 9,8 % 25,6 % 19,9 % 41,1 % 100,0 %
hyvin (n=246)

6. Asioin yleensa toimistolla

0 0 0 0 0 0
(n=238) 44,1 % 3,4 % 4,2 % 4,2 % 44,1 % 100,0 %

Kuviossa 12 esitetdaan palvelu kysymysalueen vastausten keskiarvot kuntakohtaisesti.
Yleisesti katsottuna jokaisen kysymyksen keskiarvoksi tuli yli 3. Parhain keskiarvo 3,5
tuli sovittujen asioiden ajallaan hoitamisesta ja huonoin keskiarvo 1,4 kysymyksesta

asioin yleensa toimistolla.

Ainoa tilastollisesti merkitseva ero paikkakuntien valilla oli kysymyksessa asioin yleensa
toimistolla, jossa Joensuun vastaajat arvioivat asioivansa yleensa toimistolla tilastollises-
ti heikommin, kuin Kuopiolaiset vastaajat (Kruskal-Wallis p=0,001). Paikkakunnittain

tuloksia katsottuna erot vastauskohtaisesti olivat vain prosentinkymmenyksen. Par-
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haimman keskiarvon 3,6 antoivat Savonlinnan toimipisteen tydnantajat asioiden ajallaan
hoitamiseen. Savonlinnassa annetun tiedon helposti ymmarrettavyydelle annettiin kes-
kiarvoksi 3,4, kun Kuopion ja Joensuun toimipisteessa samalle kysymykselle annettiin
3,3. Kuopiossa ja Joensuussa tydnantajat antoivat saman keskiarvon 3,2 kun kysyttiin,

saako tietoa palvelusta riittavasti.

Ohjauksen riittavyyteen oltiin tyytyvaisimpia Savonlinnassa. Joensuun ja Kuopion toimi-
pisteessa oltiin samaa mieltd, ettad toinen palvelunohjaaja pystyy hoitamaan asioita hy-
vin. Kuntakohtaisesti katsottuna Kuopiolaiset kayvat useammin hoitamassa asioitaan
toimistolla, kun taas Savonlinnassa kysymyksen keskiarvoksi tuli vain 1.

W Joensuu (n=96) MWKuopio(n=109) mSavonlinna(n=13) mKaikki

1. Tietoa palvelusta saa riittdvasti (n=221)

2. Ohjausta saa riittavasti (n=207)

3. Annettu tieto on helposti ymmadrrettavaa
(n=221)

4. Sovitut asiat hoidetaan ajallaan (n=226)

5. Toinen palvelunohjaaja pystyy hoitamaan
asioitanihyvin (n=146)

6. Asioin yleensa toimistolla (n=133)

KUVIO 12. Palvelu toimipisteittain
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5.1.5 Avustajatoiminnan toteuttaminen

Avustajatoiminnan toteuttamisessa avustajan valintaan vaikuttamisessa oltiin kaikkein
tyytyvaisimpia (taulukko 5.). Vastaajista viisi seitsemasta oli taysin samaa mieltd, etta
saavat vaikuttaa tarpeeksi avustajan valintaan. Kun otetaan mukaan myos vastausvaih-
toehdon 3 valinneet, tyytyvaisia avustajan valinnan vaikuttamiseen oli noin kahdeksan
yhdeksasté vastaajasta. Seuraavaksi eniten tyytyvaisyytta heratti tydsuhteeseen liittyvi-
en lomakkeiden selkeys. Taysin samaa mieltéd ja vaihtoehdon 3 valinneita oli noin nelja

viidesta vastaajasta.

Yli kolme neljasta vastaajasta oli tyytyvaisia kirjallisen materiaalin neuvontaan ja avusta-
janhankinnan vaiheiden selkeyteen. Viisi kahdeksasta vastaajasta oli sitd mieltd, etta
henkilokohtainen avustaja |0ytyy nopeasti. Vastaajista yli neljasosan mielestd henkil6-
kohtaista avustajaa ei |0ydeta nopeasti.

TAULUKKO 5. Avustajatoiminnan toteuttaminen (%)

En osaa
Taysin sanoa / Ei
Taysin eri samaa kokemusta
mielta (1) 2 3 mielta (4) 0) Kaikki
1. Saan vaikuttaa awustajan
. 'uttaa awista) 2,8 % 36%  158% 723 % 55%  100,0 %
valintaan tarpeeksi (n=253)
2. A taja loyt ti
Awstaa foylyy nopeasti 11,9%  163%  27.0%  37,3% 75%  100,0 %
(n=252)
3. Olen saanut tydsuhteeseen
littyvassa kirjallisessa 6,5 % 81%  300% 482 % 73%  100,0 %
materiaalissa neuvontaa
riittavasti (n=247)
4. Tydsuhteeseen liittyvat
lomakkeet ovat selkeita 3.2% 8,3 % 31,7 % 49,6 % 7,1 % 100,0 %
(n=252)
5. Awstajanhanki iheet
wistajahnanxinnan vainee 5,2 % 84%  296% 48,0 % 88%  100,0 %

ovat selkeat (n=250)

Kuviossa 13 esitetddn avustajatoiminnan toteuttaminen kysymysalueen vastausten kes-
kiarvot kuntakohtaisesti. Keskiarvoltaan kaikki kysymykset olivat yli 3,0. Parhaimman
keskiarvon 3,7 sai avustajan valintaan vaikuttaminen ja huonoimman keskiarvon 3,0

avustajan nopeasti I6ytyminen.

Paikkakunnittain tuloksia katsottuna, useammassa vaittamassa tyytyvaisimpia oltiin Jo-
ensuun ja Kuopion toimipisteissa. Ainoastaan kahdessa kysymyksessa vastausten erot
paikkakunnittain olivat jopa yhden arvon verran. Tilastollisesti merkitsevia eroja paikka-

kuntien valilla oli kahdessa vaittamassa. Kysymyksessa avustaja I6ytyy nopeasti, jossa
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Savonlinnan vastaajat arvioivat avustajan I0ytyvan nopeasti tilastollisesti heikommin,
kuin Joensuulaiset vastaajat (Kruskall-Wallis p=0,002) ja Kuopiolaiset vastaajat (Krus-
kal-Wallis p=0,008). Kysymyksessa olen saanut tydsuhteeseen liittyvassa kirjallisessa
materiaalissa neuvontaa riittdvasti, jossa Savonlinnan vastaajat arvioivat saaneensa
kirjallista neuvontaa riittavasti tilastollisesti heikommin, kuin Kuopiolaiset vastaajat
(Kruskal-Wallis p=0,031). Eniten tyytyvaisyytta heratti Joensuun ja Savonlinnan toimipis-

teissa avustajan valintaan vaikuttaminen, jonka keskiarvoksi tuli 3,7.

W Joensuu (n=101) mKuopio(n=114) mSavonlinna(n=15) mKaikki

1. Saan vaikuttaa avustajan valintaan tarpeeksi 3,(;

(n=239)

2. Avustaja 16ytyy nopeasti (n=233)

3. Olen saanut tydsuhteeseen liittyvassa
kirjallisessa materiaalissa neuvontaa riittavasti
(n=229)

4. Tydsuhteeseen liittyvat lomakkeet ovat
selkeitd (n=234)

5. Avustajanhankinnanvaiheet ovat selkeat
(n=228)

4,0

KUVIO 13. Avustajatoiminnan toteuttaminen toimipisteittain

Avustajan nopeasti |8ytymisessa Joensuun toimipisteen tydnantajien keskiarvo oli 3,1,
kun taas Savonlinnan keskiarvo 2,1 oli selvasti huonoin koko kysymysalueesta. Kuopion
ja Joensuun ero oli pieni vaittamassa kirjallisen materiaalin neuvonnan riittavyys. Savon-
linnan keskiarvo jai tassa vaittaméassa myos alle kolmen. Avustajahankinnan vaiheiden
selkeydessa ei toimipisteiden valilla ollut eroja, Kuopion keskiarvo oli 3,4. Kuopiossa
seka Joensuussa oltiin yhta tyytyvaisia tyosuhteen liittyvien lomakkeiden selkeyteen,
jonka keskiarvoksi muodostui 3,4.
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5.1.6 Tybnantajana toimiminen

Tybnantajana toimimisen kysymysalueessa vastausprosentit olivat heikompia verrattuna
muihin tydntekijdiden kysymysalueisiin (taulukko 6). Tydnantajat olivat tyytyvaisimpia
siihen, ettd avustajakeskus neuvoo tydsuhteen aikana ilmenevissa ongelmissa. Vaihto-
ehdon 3 ja taysin samaa mieltd vastanneita oli yli puolet vastaajista. Kolmasosalla vas-

taajista ei ollut kokemusta tai mielipidetta neuvomisen laadusta ongelmatilanteihin.

Sijaistarpeessa hyvin vastaamiseen joka viides vastaaja oli tdysin samaa mielté ja joka
seitsemas vastaaja oli valinnut vaihtoehdon 3. Kuitenkin kaksi yhdekséstéa vastaajasta
oli sitd mielta, ettei sijaistarpeeseen pystytd vastaamaan hyvin. Kysymysalueessa Yyl
viidella seitsemasté vastaajasta ei ollut mielipidetta tai kokemusta sahkdisen tyévuoro-
taulukon toimivuudesta. S&hkdisen tydvuorotaulukon toimivuuteen tyytyvaisia oli vastaa-
jista joka viides.

TAULUKKO 6. Tydnantajana toimiminen (%)

En osaa
Taysin sanoa / Ei
Taysin eri samaa kokemusta
mieltd (1) 2 3 mieltd (4) [(©) Kaikki
1. Olen tyytyvainen sahkdisen
tyéwiorotaulukon toimivuuteen 4,9 % 0,4 % 6,6 % 13,9 % 74,2 % 100,0 %
(n=244)

2. Sijaistarpeeseeni pystytaan

: - 11,7 % 11,7 % 15,7 % 20,2 % 40,7 % 100,0 %
vastaamaan hyvin (n=248)

3. Awstajakeskus neuvoo
hyvin ty6suhteen aikana
ilmenevissa ongelmissa
(n=250)

52 % 4,4 % 18,8 % 37,2 % 34,4 % 100,0 %

Kuviossa 14 esitetddn tyonantajana toimiminen kysymysalueen vastausten keskiarvot
kuntakohtaisesti. Keskiarvoltaan kaikki kysymykset olivat yli 3,0. Parhaimman keskiar-
von 3,3 sai avustajakeskuksen neuvonta tydsuhteen aikana ilmenevissa ongelmissa ja

sijaistarve huonoimman keskiarvon, joka oli 2,8.

Tilastollisesti merkitsevid eroja paikkakuntien valilla ei ollut. Paikkakunnittain tuloksia
katsottuna vaittamakohtaiset keskiarvot eivét olleet kovinkaan suuria. Olen tyytyvainen
sahkoisen tyovuorotaulukon toimivuuteen vaittdmassa, Savonlinnan toimipisteen kes-

kiarvoksi muodostui 3,5. Kuopion keskiarvo 3,0 oli heikoin tassa vaittAmassa.

Joensuun ja Kuopion keskiarvot olivat samat, vaittAmassa sijaistarpeeseeni pystytaan

vastaamaan. Savonlinnan keskiarvo tdssa vaittdmassa oli koko kysymysalueen heikoin,
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ollen 2,3. Viimeisessa vaittdmassa, tydsuhteen aikana ilmenevissa ongelmissa Avusta-
jakeskuksen neuvonnalle tuli keskiarvoksi 3,4 Joensuun toimipisteen tyénantajilta. Kuo-
piossa ja Savonlinnassa tyontekijat arvioivat neuvonnan laadun samaksi, keskiarvon

ollessa 3,3.

W Joensuu (n=70) mMKuopio(n=84) mSavonlinna(n=13) mKaikki

1. Olen tyytyvdinen sdahkdisen tydvuorotaulukon
toimivuuteen (n=63)

2. Sijaistarpeeseeni pystytddn vastaamaan hyvin
(n=148)

3. Avustajakeskus neuvoo hyvin tydsuhteen
aikanailmenevissd ongelmissa (n=164)

KUVIO 14. Tybnantajana toiminen toimipisteittain

5.1.7 Palkanmaksuaikataulu ja kouluarvosana toiminnalle

Tassa luvussa tarkastellaan tyontekijoiden tuloksia palkanmaksuaikataulusta ja kouluar-

vosanasta Avustajakeskukselle kysymyksista.

Palkanmaksuaikataulu

Ensimmaistd kertaa haluttiin tiedustella tyonantajilta palkanmaksunaikataulua, koska
useat tyonantajat olivat antaneet Avustajakeskukseen palautetta liian tydlaista tydvuoro-
taulukoista. Myds Ruusut ja Risut kohdasta I6ytyi usea kommentti tydvuorotaulukoista ja
palkanmaksuaikataulusta.
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W Eivast.
W Kerran kuussa

™ Kaksi kertaa kuussa

KUVIO 15. Palkanmaksuaikataulu (n=258)

Kuviosta 15 nahdaan, ettd kolmasosa vastaajista oli kerran kuussa vaihtoehdon kannal-
la. Enemmisto, eli kolme seitsemdastd vastaajasta haluaa pitdd palkanmaksu aikataulun
ennallaan. Tyontekijat Kuopiosta olivat enemmisttnd kaksi kertaa kuukaudessa pal-
kanmaksun kannalla. Kolme seitseméasta Joensuun tydntekijoistd kannatti myds vanhaa
palkanmaksua (kuvio 16).

W Joensuu (n=44)  mKuopio(n=56) m Mikkeli(n=2)  mSavonlinna(n=6)

34,09

33,3%
Kerran kuussa

41,5%

33,3%

40,0%

44,4%
Kaksi kertaa kuussa

0,0% 10,0% 20,0% 30,0% 40,0% 50,0%

KUVIO 16. Palkanmaksuaikataulu toimipisteittain

Avustajakeskuksen toiminnan arvosana

Kouluarvosana kysymykseen vastauksia tuli 237 kappaletta. Hyvaksyttyja vastauksia
kouluarvosanakysymykseen saatiin 236 maara, arvosana asteikon ollessa 4-10. Arvo-
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sanojen keskiarvoksi tuli 8,3. Arvosanan 10 antoi joka seitsemas, arvosanan 9 antoi joka
kolmas vastaajista, kahdeksan antoi kaksi seitsemésta vastaajasta, arvosanan seitse-
man antoi joka kahdeksas vastaaja. Arvosanan 6 ja alle tuli 7,9 % vastaajista (taulukko
6).

TAULUKKO 7. Arvosana palvelusta (Keskiarvo on 8,3 ja keskihajonta on 1,3)

Arvosana Lkm. %
4 6 25%
5 1 0,4 %
6 11 4,7 %
7 28 11,9 %
8 69 29,2 %
9 87 36,9 %
10 34 14,4 %

Yhteensa 236 2,5%

5.1.8 Avoimen kysymyksen analysointi

Kyselylomakkeen lopussa tydnantajat saivat antaa vapaasti palautetta Avustajakeskuk-
sen toiminnasta. Tahan kohtaan tuli yhteensa 109 vastausta (n=109). Myo6nteista palau-
tetta Avustajakeskuksen toiminnasta oli yli puolet vastauksista (61 %). Ruusut ja risut
kysymyksen vastaukset teemoiteltiin vastauksista nouseviin aihepiireihin. Aihepiireiksi
tulivat kiitokset, kommentit palvelun ohjaajista, kommentit avustajakeskuksen toiminnas-
ta, kommentit sijaisten hankinnasta ja kommentit tydantajana olemisesta. Vastaajista

noin joka neljas lahetti lyhyen kiitoksensa Avustajakeskukselle.

Isoja punaisia ruusuja.”

"Hyva ettd on olemassa taman tyyppinen paikka, josta saa apua tarvittaes-

”

sa.

*Kiitos hyvasta yhteistydsta 9 vuoden aikana.”

*Kiitos hyvastéa palvelusta.”

Vastaajista joka kahdeksas antoi palautetta palvelun ohjaajista. Yhdessé palautteessa

palvelunohjaajien tavoittamista moitittiin. Muut kommentit palvelunohjaajista olivat myén-
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teistd palautetta. Yhdessé palautteessa vastaaja lahetti kiitoksensa palveluohjaajalle

henkilokohtaisesti osoitettuna.

"Pirteitéd reippaita naisia, varsinkin Laura Jormanainen osaavat hdystédéa

a/siat huumorilla. Vaikka sairaudet ovat vaikeita tybnantajilla.”

“Oma palveluohjaaja auttanut aina tarvittaessa, koko avustajahomma toi-

minut kaiken kaikkiaan mukavasti.”

"Ammattitaitoinen asioihin perehtynyt palveluohjaaja. Asiakkaista vélittava,
antaa tarpeellista tietoa jota jota itse ei valttaméatta tajuaisi kysya. Kaikin
puolin huippu tydntekija kiitokset.”

Noin kolme kahdeksasta vastauksesta koski avustajakeskuksen toimintaa. Useammas-
sa vastauksessa kehuttiin asioiden hoitamista ja toimintaa kehuttiin erittéin tarpeellisek-
si. Palautteista 13:sta kappaleessa moitittin avustajakeskuksen toimintaa. N&istd use-
ammassa vastauksessa nousi ylos henkilokunnan heikko tavoittaminen ja tiedon kulun

hitaus.

"Honkalampi-saatidé avustajakeskus on hoitanut todella hyvin asioita ja

homma toimii kaikin puolin kiitettavasti.”

"Toimipisteessa ystavallinen palvelu.Hyva sijainti keskella kaupunkia.”

“Erittdin tarpeellinen ja hyva toiminta mukavia avustajia ollut

Asiat sujuneet avustajakeskuksen kiireiltd huolimatta kiitettavasti”

Vastauksista kaksi seitsemasté koski tydnantajana olemista. Palautteista 13:sta kappa-
leessa oltiin tyytymattémia. Sijaisjarjestelyja ja sijaisen saamisen vaikeutta moitittiin mo-
nessa palautteessa. Muut palautteet olivat mydnteisid. Useassa palautteessa vastaajat

kommentoivat avustajan I16ytymista ja nykyisen avustajan sopivuutta tydnantajalle.

"Minulla on ollut hyvid avustajia, ja olen tyytyvdinen avustajiin.”

"Olen saanut hienosti valittua itselleni sopivat avustajat. Palveluohjaaja on

auttanut tosi hyvin henkildiden etsimisessa ja perehdyttdmisissa”
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"Oli onni ettd avustaja oli jo toisen asiakkaan vuoksi Honkalampisaatiossa

asiakkaana. Liittyminen kavi helposti! Sote on muutenkin niin sekava!”

Vastaajista 9 % ei ollut tyytyvainen nykyiseen avustajakeskuksen toimintaan ja antoi
palautteessaan kehitysideoita, joilla toimintaa voisi parantaa. Useamman palautteen

parannuskohde koski sahkoisté vuorolistaa.

"Sahkoéinen tyévuorotaulukko. Kun avustaja laittanut tunnit tulisesim; sah-
kopostiin kannykkaan tieto siita tydnantajalle. Tydnantaja muistaisi kuitata

tunnit.”

"Sahkoisen tydvuorolistan huono puoli on se, ettei avustettava paase kat-
somaan tietoja ennen kuin avustaja on kuitannut eteenpain eika sittenkaan
paase itse korjaamaan, jos on joku tuntivirhe kummallakin pitéisi olla sivuil-
le vapaa paasy koko ajan, ettd nakisi tilanteen kehittymisen heti ja pal-
kanmaksun lopussa pitdisi itse saada korjata virheet.”

*Voisi olla esim. tiedote jossa henkilbstén lomat. Kuka siaisuuksia hoitaa
yhteystietoineen. Nyt ei tietoa palveluohjaajan lomasta eikd kuka sen aika-
na vastaa hédnen normaalista asioista. Jos mita luvataan se olisi pidettava

eli toteutettava.”

5.2 Tyontekijdiden tulokset

Vastaajista 194 oli tyontekijoitd. Luvan vastaustensa kayttamiseen opinnaytetydssa on
antanut tydntekijoista 177 kappaletta. Opinnaytetytssa kaytettavien tydntekijdiden vas-
tausprosentiksi muodostui 14,8 %. Tyontekijoiden kyselyyn vastanneista toimipisteky-
symykseen oli jattdnyt vastaamatta kuusi henkil6d ja Mikkelin toimipisteesta oli vain
kolme vastaajaa. Nama vastaukset on jatetty vastauksien keskiarvoa kuvaavista kuviois-

ta.

5.2.1 Taustatiedot

Kyselyn taustatiedoissa tyontekijoiltéa kysyttiin mihin avustajakeskuksen toimipisteeseen
he kuuluvat. Kuopion toimipisteessa asioivia oli viisi yhdeksasta vastaajasta, joka oli
enemmistd vastauksista. Joensuun toimipisteessa asioivia oli kolme kahdeksasta vas-

taajasta, josta muodostui toiseksi suurin asiointi toimipiste (kuvio 17).
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3,9% 33%

W Joensuu
M Kuopio
= Mikkeli
MW Savonlinna

M Eivast.

KUVIO 17. Vastaukset toimipisteittain (n=180)

Kuviosta 18 n&hdaan, ettad seitseméan kahdeksasta vastaajasta oli naisia. Noin joka yh-
deksas vastaaja oli mies. Sukupuolta kartoittavaan kysymykseen oli jattdnyt vastaamat-

ta kolme vastaajaa.

B Nainen
| Mies

m Eivast.

KUVIO 18. Vastaajien sukupuolijakauma prosentteina (n=180)
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Kyselyssa kysyttiin tyontekijoiden koulutustaustaa. Kysymyksessa haluttiin kartuttaa
tyontekijan nykyinen ammatti, seka opiskelijoilta opiskelu ala. Koulutustausta kysymyk-
seen vastanneista joka neljas oli koulutukseltaan terveydenhuoltoalan ammattilainen.
Sosiaalialan koulutuksen opiskelleita oli joka seitsemés vastaaja. Vastaajista 4,4 % oli
valinnut opetusalankoulutuksen. Enemmistd tydntekijoista oli valinnut muun alan koulu-
tus kohdan (kuvio 19).

M Terveydenhuoltoalan koulutus
M Sosiaalialan koulutus

W Opetusalan koulutus

W Muun alan koulutus

M Ei koulutusta

M Eivast.

KUVIO 19. Tybntekijéiden koulutustausta jakauma prosentteina (n=180)

Henkilokohtaisena avustajana tytskentelevid opiskelijoita oli yli viidesosa vastaajista.
Terveydenhuolto- ja opetusalaa opiskeli saman verran tydntekijoista, 3,3 % vastaajista.
Sosiaalialanopiskelijoita oli 7,2 % vastaajista. Eniten vastauksia tuli muun alan opiskelija
kohtaan (kuvio 20).
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H Terveydenhuoltoalan
opiskelija

M Sosiaalialan opiskelija

M Opetusalan opiskelija

m Muun alan opiskelija

W Eivast.

KUVIO 20. Tyontekijéiden opiskelualajakauma prosentteina (n=180)

Kysyttdessa henkilokohtaisen avustajan tydkokemuksen pituutta, enemmisto oli ollut 0-1
-vuotta avustajana. 1-3 -vuotta avustajana olleita oli kaksi seitsemasta vastaajasta ja 3-5
-vuotta olleita oli joka seitsemas vastaaja. Joka kuudes vastaaja oli jattdnyt vastaamatta
tyokokemuksen pituuteen henkilokohtaisena avustajana (kuvio 21).

W 0-1-vuotta
W 1-3 -vuotta
W 3-5 -vuotta

M5 -vuotta tai enemman

KUVIO 21. Henkilékohtaisen avustajan tydkokemus prosentteina (n=180)
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5.2.2 Yleiskuva
Taulukosta 7 ilmenee, etta yleiskuva kysymysalueessa tyontekijat olivat tyytyvaisia pal-
velunohjaajien helposti 16ytymiseen. Kolme viidestd vastaajasta oli tdysin samaa mielta
tai valinnut vaihtoehdon 3. Tyytyvaisyytta heratti myds toimiston hyva sijainti. Taysin

samaa mieltd ja vaihtoehdon kolme vastanneita oli yli puolet vastaajista.

TAULUKKO 8. Avustajakeskuksen yleiskuva (%)

En osaa
Taysin sanoa / Ei
Taysin eri samaa kokemusta
mielta (1) 2 3 mielta (4) (0) Kaikki
1. Toimiston sijainti on hyva
(he176) ) v 0,6 % 3,4% 182%  381%  39,8%  100,0%
2. Palvelunohjaajat loytyvat
Junonjaajatioyty 2,8% 8,5% 256%  33,0%  30,1%  100,0%
helposti (n=176)
3. Toimisto on
haastatteluun sopiva 1,1% 57% 16,1% 24,7 % 52,3% 100,0 %
(n=174)
4. Kayn mieluiten
haastattelussa toimistolla 10,3 % 14,4 % 15,5% 19,0% 40,8 % 100,0 %
(n=174)
5. Kdyn mieluiten
haastattelussa asiakkaan 3,4% 6,3 % 24,4 % 53,4 % 12,5% 100,0 %

kotona (n=176)

Tyontekijoilta kysyttiin tydthaastatteluun sopivinta paikkaa. Toimiston sopivuudesta haas-
tatteluun vaittdman kanssa oli taysin samaa mielté joka neljs vastaaja ja vaihtoehdon
kolme valinneita oli joka kuudes vastaajista. Enemmistt tyontekijoista kay mieluiten
haastattelussa asiakkaan kotona. Véahiten vastaajista kay mieluiten Avustajakeskuksen
tiloista haastatteluissa. Taysin samaa mielta ja vaihtoehdon kolme valinneita oli joka
kolmas vastaajista. Kuitenkin joka neljas vastaaja ei kdy mieluiten toimistossa haastatte-

lussa, joka tukee sita, etté asiakkaan kotona haastattelut koetaan mielekkd&mmaksi.
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W Joensuu (n=58) MWKuopio(n=82) mWSavonlinna(n=7) mKaikki

1. Toimiston sijainti on hyva (n=106)

2. Palvelunohjaajat 16ytyvét helposti
(n=124)

3. Toimisto on haastatteluun sopiva
(n=83)

4, Kdyn mieluiten haastattelussa
toimistolla (n=103)

5. Kayn mieluiten haastattelussa
asiakkaan kotona (n=154)

1,0 2,0 3,0 4,0

KUVIO 22. Avustajakeskuksen yleiskuva toimipisteittain

Kuviossa 22 esitetddn avustajakeskuksen yleiskuva kysymysalueen vastausten keskiar-
vot kuntakohtaisesti. Yleisesti katsottuna parhain keskiarvo 3,6 tuli toimiston sijainnista
ja huonoin keskiarvo 2,7 toimistolla haastattelussa kaymisen mielekkyydesta.

Paikkakunnittain tuloksia katsottuna eivat toimipisteet eronneet selvasti toisistaan. Tilas-
tollisesti merkitsevia eroja paikkakuntien valilla ei ollut. Erot vastauskohtaisesti olivat
prosentinkymmenyksissa. Suurimpia eroja vastauksissa aiheuttivat kysymykset toimis-
ton sopivuus haastatteluun, sekd kayvatkd tyontekijat mieluiten haastattelussa asiak-

kaan kotona.

Toimiston sijaintiin oltiin Kuopiossa vain hieman enemman tyytyvaisempid, kuin muissa
toimipisteissa. Vaittamassa palvelunohjaajat [6ytyvat helposti, Kuopiossa ja Joensuussa
oltin samaa mieltd. Savonlinnassa keskiarvoksi tuli tasan 3, joka oli vaittaman paras

keskiarvo.

Paikkakuntaisesti katsottuna yleiskuva kysymysalueen parhaimman keskiarvon antoivat
Joensuun tydntekijat toimiston sopivuudesta haastatteluun. Kayn mieluiten haastattelus-
sa toimistolla kysymyksestd muodostui kysymysalueen huonoimmat keskiarvot. Kes-
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kiarvoksi tuli 2,8 niin Kuopiossa, kuin Joensuussakin. Savonlinnan tyontekijdiden anta-
maksi keskiarvoksi muodostui vain 2,6. Kysymysalueen viimeisesta kysymyksesta voi-
daan huomata, ettd Joensuussa koetaan mieluisemmaksi kdyda haastattelussa asiak-

kaan kotona.

5.2.3 Palvelunohjaajat

Palvelunohjaajien ystavallisyyteen oltiin kaikkein tyytyvaisimpia myos tyontekijoiden
keskuudessa (taulukko 8). Taysin samaa mieltd palvelunohjaajien ystavallisyydesta oli
yli puolet vastaajista. Kun otetaan mukaan vaihtoehdon kolme valinneet, tyytyvaisia pal-
velunohjaajien ystavallisyyteen, oli 91,6 % vastaajista. Toiseksi eniten tyytyvaisyytta
herétti myds tyontekijoissé palvelunohjaajien palvelualttius. Palvelunalttiuteen tyytyvaisia
ja vaihtoehdon kolme valinneita oli seitseman kahdeksasta vastaajasta. Palvelunohjaaji-
en asiantuntevuus heratti myos tyytyvaisyyttda. Taysin samaa mielta ja vaihtoehdon kol-

me valinneita oli nelja viidesta vastaajasta.

TAULUKKO 9. Palvelunohjaajat (%)

En osaa
Taysin sanoa / Ei
Taysin eri samaa kokemusta
mielta (1) 2 3 mielta (4) 0) Kaikki
1. Palvelunohjaajat ovat
= 0,6% 2,8% 28,8 % 58,2 % 9,6 % 100,0 %
palvelualttiita (n=177)
2. Palvelunohjaajat ovat
\ niaa) 1,7% 7,9% 27,7%  542% 8,5 % 100,0 %
asiantuntevia (n=177)
3. Palvelunohjaajat ovat
e alle 133 0,6% 1,7% 24,9 % 66,7 % 6,2% 100,0 %
ystavallisia (n=177)
4. Oman palvelunohjaajan
P Jaa) 6,3% 13,6%  31,8%  358%  125%  100,0%

tavoittaa nopeasti (n=176)

5. Palvelunohjaajan

tavoittaa parhaiten 51% 7,4 % 21,6 % 16,5% 49,4 % 100,0 %
sahkopostitse (n=176)

6. Palvelunohjaajan

tavoittaa parhaiten 6,2 % 11,3% 32,8% 32,2% 17,5% 100,0 %
puhelimitse (n=177)

7. Henkilokuntaa on

e e 3,4% 9,0 % 22,6 % 18,6 % 46,3 % 100,0 %
riittavasti (n=177)

Tyontekijoiltéa kysyttiin kolme kysymystéa palvelunohjaajien tavoittamisesta. Enemmiston
mielestd oman palvelunohjaajan tavoittaa nopeasti, seké& palvelunohjaajan tavoittaa

parhaiten puhelimitse. Sahképostitse palvelunohjaajan tavoittaa parhaiten kolme kah-
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deksasta taysin samaa mielta ja vaihtoehdon kolme vastanneista. Vastaajista noin puo-

lella ei ollut kokemusta tai eivat osanneet sanoa mielipidettaan.

Tyytymattomyytta tyontekijoissa heratti Avustajakeskuksen henkildkunnan riittavyys.
Henkilékuntaa on riittavasti vaittdman kanssa samaa mielta ja vaihtoehdon kolme valin-
neita oli noin kaksi viidesta vastaajasta. Vastausvaihtoehdon kaksi ja taysin erimielta
henkilokunnan riittdvyydesté oli joka kahdeksas vastaaja. Vastaajista melkein puolella ei

ollut kokemusta tai eivat osanneet sanoa mielipidettaan.

Kuviossa 23 esitetaan palvelunohjaajat kysymysalueen vastausten keskiarvot kuntakoh-
taisesti. Yleisesti katsottuna jokaisen kysymyksen keskiarvosi tuli yli kolme. Tyytyvéi-
simpi& oltiin palvelunohjaajien ystavallisyyteen (3,7) ja palvelualttiuteen (3,6). Tyytymat-
témimpi& oltiin palvelunohjaajien tavoittamiseen séhkdpostitse (3).
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mJoensuu (n=62) mMWKuopio(n=91) mSavonlinna(n=7) mKaikki

1. Palvelunchjaajat ovat palvelualttiita (n=160)

2. Palvelunohjaajat ovat asiantuntevia (n=162)

3. Palvelunohjaajat ovat ystavadllisid (n=166)

4. Oman palvelunohjaajan tavoittaa nopeasti
(n=155)

5. Palvelunohjaajan tavoittaa parhaiten
sahkopostitse (n=89)

6. Palvelunohjaajan tavoittaa parhaiten
puhelimitse (n=146)

7. Henkilokuntaa on riittavasti (n=95)

KUVIO 23. Palvelunohjaajat toimipisteittain

Paikkakunnittain tuloksia katsottuna tyytyvaisimpia oltiin Savonlinnan toimipisteessa.
Ensimmaisten vaittamien kohdalla toimipisteiden erot eivét olleet kovinkaan suuria. Ti-

lastollisesti merkitsevia eroja paikkakuntien valilla ei ollut.

Kun yleisesti katsottuna tyéntekijat olivat tyytyvaisimpia palvelunohjaajien ystavallisyy-
teen, oli Savonlinnan toimipisteen keskiarvo korkein, ollen 3,9. Joensuun ja Kuopion
keskiarvot olivat samaa luokkaa, ollen 3,7. 3,9 keskiarvon antoivat Savonlinnan tydnteki-
jat myos palvelunohjaajien palvelualttiudesta. Kuopiossa ja Joensuussa tyontekijat an-
toivat saman keskiarvon 3,6. Palvelunohjaajat ovat asiantuntevia vaittdman keskiarvoksi

tuli 3,6 niin Joensuussa, kuin Savonlinnassa.



55

Palvelunohjaajan tavoittamiseen liittyvissa vaittamissa Savonlinnan keskiarvoksi tuli 3,4
oman palvelunohjaajan tavoittamisen nopeudessa ja tavoittamisesta puhelimitse. Palve-
lunohjaajan tavoittaa parhaiten sahképostitse Joensuun toimipisteen tydntekijat. Kuopi-
on keskiarvoksi tuli alle kolme vaittamista palvelunohjaajan tavoittamisen nopeudessa ja

sahkopostitse tavoittamisesta.

Vaittdmassa henkilokuntaa on riittavasti, parhain keskiarvo oli 3,3 Joensuun toimipis-
teessd. Savonlinnan ja Kuopion keskiarvot jaivat alle kolmen, huonoin oli 2,7 Savonlin-

nan toimipisteessa.

5.2.4 Palvelu

Palvelu kysymysalueessa tyontekijoistd kolme seitsemdasté vastaajasta oli tdysin samaa
mielta, etta annettu tietoa on helposti ymmarrettavaa (taulukko 9). Kun otetaan huomi-
oon vaihtoehdon kolme vastanneet, prosenttiosuus nousee 83,8 %. Toiseksi eniten
tyytyvaisyyttd heratti sovittujen asioiden ajallaan hoitaminen. Sovitut asiat hoidetaan
ajallaan vaittaman kanssa samaa mielta ja vaihtoehdon kolme valinneita oli nelja viides-

ta vastaajasta.

Kolme neljasta vastaajasta oli tyytyvaisia palveluun liittyvan tiedon riittdvyyteen. Myos
ohjauksen riittavyyteen oltiin tyytyvaisia. Vaittdman kanssa taysin samaa mielté ja vaih-

toehdon kolme valinneita oli kolme neljasta vastaajasta.

Kysymysalueen viimeiseen kysymykseen, pystyyko toinen palvelunohjaajaa hoitamaan
asioitani hyvin, kahdella viidesta vastaajasta ei ollut kokemusta tai eivat osanneet sanoa
mielipidettdaan. Vaittaman kanssa taysin samaa mielta ja vaihtoehdon kolme valinneita

oli alle puolet vastaajista.
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TAULUKKO 10. Palvelu (%)

En osaa
Taysin sanoa/ Ei
Taysin eri samaa kokemusta
mielté (1) 2 3 mielté (4) (0) Kaikki
1. Tietoa palvelusta saa
e 'p 50% 10,6 % 43,0% 30,7 % 10,6 % 100,0 %
riittavasti (n=179)
2. Ohjausta saa riittavasti
) 5,0% 11,7 % 37,8% 35,6 % 10,0 % 100,0 %
(n=180)
3. Annettu tieto on helposti
. o P 1,7% 7,8% 43,6 % 40,2 % 6,7% 100,0 %
ymmarrettdavaa (n=179)
4. Sovitut asiat hoidetaan
3,9% 7,3% 28,1% 53,4% 7,3% 100,0 %

ajallaan (n=178)

5. Toinen palvelunohjaaja

pystyy hoitamaan asioitani 2,8% 8,0% 27,8% 21,0% 40,3 % 100,0 %
hyvin (n=176)

Kuviossa 24 esitetddn palvelu kysymysalueen vastausten keskiarvot kuntakohtaisesti.
Yleisesti katsottuna jokaisen vaittaman keskiarvoksi tuli yli kolme. Parhain keskiarvo 3,4
muodostui sovittujen asioiden ajallaan hoitamisesta. Kysymysalueen huonoinkin kes-

kiarvo oli 3,1.

Tilastollisesti merkitsevia eroja paikkakuntien valilla ei ollut. Paikkakunnittain tuloksia
katsottuna erot vastauskohtaisesti olivat vain prosentinkymmenyksen. Parhaimman kes-

kiarvon 3,9 antoivat Savonlinnan toimipisteen tyontekijat asioiden ajallaan hoitamisesta.

Tuloksien/vastausten perusteella Avustajakeskuksella on yhtenainen linja tiedottamises-
sa ja palvelunohjaajien toiminnassaan. Annettu tieto on helposti ymmarrettavaa vaitta-
man keskiarvoksi tuli jokaisessa toimipisteessa 3,3. Keskiarvot olivat paikkakuntaisesti
hyvin samanlaisia myods vaittaméssa tietoa palvelusta saa riittdvasti. Parhain keskiarvo

3,3 oli Savonlinnasta ja heikoin keskiarvo 3,1 Kuopiosta.

Ohjauksen riittavyydestd samaa mieltd olivat Joensuun ja Kuopion tyontekijat, jonka
arvosanaksi tuli 3,2. Savonlinnan toimipisteen tyontekijoiden keskiarvo talle vaittamalle
oli alle kolme. Joensuussa oltiin tyytyvaisempia vaittdmaan, toinen palvelunohjaaja pys-

tyy hoitamaan asioitani hyvin.
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W Joensuu (n=63) mMKuopio(n=91) mWSavonlinna(n=7) mKaikki

1. Tietoa palvelusta saa riittdvasti (n=160)

2. Ohjausta saa riittavasti (n=162)

3. Annettu tieto on helposti ymmadrrettavaa
(n=167)

4. Sovitut asiat hoidetaan ajallaan (n=166)

5. Toinen palvelunohjaaja pystyy hoitamaan
asioitani hyvin (n=107)

1,0 2,0 3,0 4,0

KUVIO 24. Palvelu toimipisteittain

5.2.5 Avustajatoiminnan toteuttaminen

Avustajatoiminnan toteuttamisessa lomakkeiden selkeyteen ja niiden neuvontaan oltiin
tyytyvaisimpia (taulukko 10). Nelja seitsemasta vastaajasta oli tdysin samaa mieltd, etta
tyosuhteeseen liittyvat lomakkeet ovat selkeitd. Kun otetaan mukaan myds vaihtoehdon
kolme valinneet, tyytyvaisid lomakkeiden tayttdmisen selkeyteen oli kahdeksan yhdek-
sastd vastaajasta. Seuraavaksi eniten tyytyvaisyytta herétti tydsuhteeseen liittyvien kir-
jallisen materiaalin neuvonnan riittavyys. Taysin samaa mieltd ja vaihtoehdon kolme

valinneita oli viisi kuudesta vastaajasta.

Avustajanpaikan hakuvaiheet tunsivat selkedksi kolme seitsemasta vastaajasta ja vaih-
toehdon kolme valinneista oli joka neljas vastaaja. Kun kysyttiin annetaanko haettavasta
paikasta tarpeeksi lisatietoa, taysin samaa mielta ja vaihtoehdon kolme valinneista oli
kolme viidesta vastaajasta. Nelja yhdeksasta tyontekijasta oli tdysin samaa mieltéd, kun
kysyttiin oliko palvelunohjaaja mukana avustajapaikan haastattelussa. Otettaessa mu-
kaan vaihtoehdon kolme vastanneet, oli palvelunohjaaja mukana kolmessa viidesta
haastattelusta.
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Tyontekijoilta kysyttiin kaksi kysymysta perehdytyksesta. Neljdlla seitsemasta tyonteki-
jasta ei ollut kokemusta tai mielipidetta puhelinperehdytyksen toimivuudesta. Joka kol-
mas vastaaja oli valinnut vaihtoehdon kolme ja oli taysin samaa mielta, etta puhelinpe-
rehdytys on toimivaa. Vastaavasti vaittaman aaripaata, vaihtoehdon kaksi valinneita ja
taysin erimieltd puhelinperehdytyksen toimivuudesta oli kaksi yhdeksasta vastaajasta.
Toimistolla tapahtuvan perehdytyksen toimivuuden kannalla oli kaksi kolmesta vastaa-

jasta.

TAULUKKO 11. Avustajatoiminnan toteuttaminen (%)

En osaa
Taysin sanoa / Ei
Taysin eri samaa kokemusta
mielta (1) 2 3 mielta (4) (0) Kaikki
1. Olen saanut
tyOsuhteeseen liittyvissa
kirjallisessa materiaalissa 5,8% 8,1% 30,6 % 53,2% 2,3% 100,0 %
neuvontaa riittavasti
(n=173)
2. Ty6suhteeseen liittyvat
lomakkeet ovat selkeita 1,1% 8,3% 29,4% 58,9 % 2,2% 100,0 %
(n=180)
3. Avustajapaikan
hakuvaiheet ovat selkeat 1,1% 10,0 % 27,2% 41,1 % 20,6 % 100,0 %
(n=180)
4. Haettavasta paikasta
annetaan tarpeeksi 51% 14,0 % 30,3% 29,8% 20,8 % 100,0 %
lisdtietoa (n=178)
5. Haastattelussani oli
mukana palvelunohjaaja 17,6 % 4,0% 13,6 % 45,5 % 19,3% 100,0 %
(n=176)
6. Puhelinperehdytys on 6,8% 159%  182%  148%  443%  100,0%
toimiva (n=176)
7. Paikanpaalla tapahtuva
perehdytys on toimiva 1,7% 6,9% 17,7% 50,3 % 23,4% 100,0 %

(n=175)

Kuviossa 25 esitetddn avustajatoiminnan toteuttaminen kysymysalueen vastausten kes-
kiarvot kuntakohtaisesti. Keskiarvoltaan melkein kaikki kysymykset olivat yli kolmen
luokkaa. Parhaimman keskiarvon 3,5 sai vaittamat lomakkeiden selkeys ja paikanpéaalla
tapahtuvan perehdytyksen toimivuus. Huonoin keskiarvo 2,7 muodostui puhelinperehdy-

tyksen toimivuudesta.

Paikkakunnittain tuloksia katsottuna erot eivét olleet kovinkaan selkeita. Tilastollisesti
merkitsevid eroja paikkakuntien vélilla ei ollut. Useammassa vaittdmassa kuitenkin tyy-
tyvaisimpia oltiin Joensuussa ja Kuopiossa. Naiden toimipisteiden erot vaittamissa kirjal-

lisen materiaalin neuvonnan riittavyys ja lomakkeiden selkeys olivat vain prosentinkym-
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menyksen. Kuopion keskiarvo neuvonnan riittavyydelle materiaalissa oli 3,4, kun vas-
taavasti Joensuun oli 3,3. Tydsuhteeseen liittyvien lomakkeiden selkeyteen tyytyvaisim-
pid olivat Joensuun tyodntekijat, jonka keskiarvo oli 3,6. Vastaavasti Kuopion keskiarvo

tassa vaittamassa oli 3,5.

Avustajapaikan hakuvaiheet ovat selkeat vaittamassa, Joensuun tydntekijat antoivat
keskiarvoksi 3,5. Kuopion ja Joensuun tyontekijéiden mielestéd avustajan paikoista anne-
taan tarpeeksi lisatietoa. Vaittdman keskiarvoksi muodostui molemmista toimipisteista
3,1. Selvasti huonoimman keskiarvon antoivat télle vaittdAmalle Savonlinnan tydntekijat.
Vaittamaan haastattelussani oli mukana palvelunohjaaja Savonlinnan keskiarvoksi tuli
selvasti parhain, olen 3,5. Huonoimman keskiarvon antoivat taman vaittdman kohdalla

Kuopion tyontekijat, keskiarvon ollessa kolme.

Kysymysalueen selvasti huonoimmat keskiarvot muodostuivat puhelin perehdytys on
toimiva vaittdmasta. Joensuun keskiarvo 2,9 oli vaittdman parhain keskiarvo. Savonlin-
nan tyontekijoiden keskiarvo 2,6 oli vaittaman heikoin keskiarvo, joka oli myés kysymys-
alueen huonoin keskiarvo. Selkeimméan eron avustajatoiminnan toteuttaminen kysymys-
alueessa tuotti paikan paalla tapahtuvan perehdytyksen toimivuus. Tassa vaittamassa
Kuopiolaiset tunsivat taman perehdytyksen selvasti toimivammaksi. Kuopion keskiar-

voksi muodostui 3,6 ja huonoimmaksi keskiarvoksi tuli Savonlinnan 3,3.
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mJoensuu (n=64) mMKuopio(n=96) mSavonlinna(n=7) mKaikki

1. Olen saanut tydsuhteeseen liittyvissa
kirjallisessa materiaalissa neuvontaa riittavasti
(n=169)

2. Tydsuhteeseen liittyvat lomakkeet ovat
selkeitd (n=176)

3. Avustajapaikan hakuvaiheet ovat selkeat
(n=143)

4. Haettavasta paikasta annetaan tarpeeksi
lisatietoa (n=141)

5. Haastattelussani oli mukana palvelunohjaaja
(n=142)

6. Puhelinperehdytys on toimiva (n=98)

7. Paikanpddlld tapahtuva perehdytys on
toimiva (n=134)

KUVIO 25. Avustajatoiminnan toteuttaminen toimipisteittéain

5.2.6 Avustajana toimiminen

Avustajana toimimisen kysymysalueessa vastausprosentit olivat heikkoja (taulukko 11).
Melkein kaikissa vaittdmissa lahes puolella vastaajista ei ollut kokemusta tai eivat osan-
neet sanoa mielipidettaan vaittamasta.

Avustajana toimimisen kysymysalueessa yli puolet tydntekijoista oli tyytyvaisimpia Avus-
tajakeskuksen neuvontaan tydsuhteen aikana ilmenevissd ongelmissa. Taysin samaa
mieltd ja vaihtoehdon 3 valinneita oli viisi kahdeksasta vastaajasta. Yli neljasosalla vas-
taajista ei ollut kokemusta tai mielipidettd, neuvooko Avustajakeskus ongelmissa.

Vaittamassa olen tyytyvainen sahkoisen tydvuorotaulukon toimivuuteen, yli kahdella
kolmasosalla ei ollut kokemusta tai eivat osanneet sanoa mielipidettdan. Vaihtoehdon 3
ja taysin samaa mielta valinneita oli melkein neljisosa vastaajista. Sijaisuuksiin liittyvat
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asiat ovat ongelmattomia vaittamassa taysin samaa mieltd ja vaihtoehdon 3 valinneita
oli kolmasosa vastaajista. Viidesosa vastaajista oli vaittaman kanssa taysin eri mielta tai
vastannut vaihtoehdon 2. Sijaisuuksiin liittyvdan ongelmattomuuteen lahes puolella vas-

taajista ei ollut kokemusta tai mielipidetta.

Avustajailtoihin liittyvissd kahdessa vaittamassa melkein puolella vastaajista ei ollut ko-
kemusta tai mielipidetta asiasta. Tyontekijoilta kysyttiin ensin mielipidettd avustajailtojen
tarpeellisuudesta tydlle. Vaihtoehdon 3 ja taysin samaa mielta vaittaman kanssa oli kol-
me kahdeksasta vastaajasta. Kysyttaessa tyontekijdiden osallistumistiheyttd avustajail-
toihin, melkein kolmasosa osallistui usein avustajailtoihin. Yli kaksi yhdeksasté vastaa-

jasta ei osallistunut usein tai oli valinnut vaihtoehdon 2.

TAULUKKO 12. Avustajana toimiminen (%)

En osaa
Taysin sanoa / Ei
Taysin eri samaa kokemusta
mielts (1) 2 3 mielt (4) (0) Kaikki
1. Olen tyytyvadinen
sahkodisen
; 4,5% 3,4% 8,0% 15,9 % 68,2 % 100,0 %
tyévuorotaulukon
toimivuuteen (n=176)
2. Sijaisuuksiin liittyvat asiat
) Y 6,3% 13,6%  193%  142%  466%  100,0%
ovat ongelmattomia (n=176)
3. Avustajakeskus neuvoo
hyvin tydsuhteen aikana
. v y_ . . 3,4% 7,3% 27,7% 34,5% 27,1% 100,0 %
ilmenevissad ongelmissa
(n=177)
4. Avustajaillat ovat
. J. . . 5,0% 10,0% 10,6 % 26,1% 48,3 % 100,0 %
tarpeellisia ty6lleni (n=180)
5. Osallistun usein
15,7 % 7,9% 12,4% 18,0 % 46,1% 100,0 %

avustajailtoihin (n=178)

Kuviossa 26 esitetdan avustajana toimiminen kysymysalueen vastausten keskiarvot
kuntakohtaisesti. Keskiarvot vaittdmissa olivat 2,6 - 3,3 luokkaa. Paras keskiarvo oli
neuvomisesta tydsuhteen aikana ilmenevissa ongelmissa ja heikoin keskiarvo avusta-

jailtoihin osallistumisesta.

Tilastollisesti merkitsevid eroja paikkakuntien valilla ei ollut. Paikkakunnittain tuloksia
katsottuna, Savonlinnan keskiarvo oli parhain melkein jokaisessa vaittdmassa. Tyonteki-
jat Savonlinnassa olivat selvasti tyytyvaisimpia séhkdisen tyovuorotaulukon toimivuu-

teen, keskiarvon ollessa 3,7, joka oli myds koko kysymysalueen parhain keskiarvo.
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Kuopiossa séhkdisesti taytettavan tydvuorotaulukon tyytyvaisyys oli melkein prosentin

verran huonompi parhaimpaan keskiarvoon verrattuna.

Sijaisuuksiin liittyvien asioiden ongelmattomuudessa, keskiarvo jai jokaisessa toimipis-
teessa alle kolmen. Savonlinnan keskiarvo oli tasan 3 ja huonoin oli Kuopion toimipis-
teen 2,7. tydsuhteen aikana ilmenevissa ongelmissa Avustajakeskuksen neuvonnalle
tuli keskiarvoksi 3,3 Joensuun toimipisteen tyontekij6iltd. Savonlinnassa ja Kuopiossa

tydntekijat arvioivat neuvonnan samaksi, ollen 3,2.

Avustajailtoihin liittyvissa vaittamissa Savonlinnan toimipisteessa keskiarvot olivat par-
haimpia. Vaittamassa avustajailtojen tarpeellisuus tydlle, keskiarvoksi muodostui 3,3.
Savonlinnan keskiarvo vaittamalle osallistun usein avustajailtoihin, oli tasan 3. Huonoin

keskiarvo osallistun usein avustajailtoihin vaittamassa, oli Kuopion toimipisteen 2,5.

mJoensuu (n=52) mMKuopio(n=66) mMSavonlinna(n=6) mKaikki

1. Olen tyytyvdinen sdahkdisen tydvuorotaulukon
toimivuuteen (n=57)

2. Sijaisuuksiin liittyvat asiat ovat
ongelmattomia (n=95)

3. Avustajakeskus neuvoo hyvin tydsuhteen
aikanailmenevissd ongelmissa (n=129)

4. Avustajaillat ovat tarpeellisia tydlleni (n=93)

5. Osallistun usein avustajailtoihin (n=96)

1,0 2,0 3,0 4,0

KUVIO 26. Avustajana toimiminen toimipisteittain

5.2.7 Palkanmaksuaikataulu ja kouluarvosana toiminnalle.

Tassa luvussa tarkastellaan avustajakeskuksen tyontekijoiden tuloksia kysymyksista
palkanmaksuaikataulusta ja tydntekijoiden arvioimasta kouluarvosanasta.
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Palkanmaksuaikataulu

Ensimmaista kertaa tyontekijoiltd haluttiin kyselyssa tiedustella palkanmaksuaikataulua.
Myds tyontekij6iltd oli tullut useasti palautetta Avustajakeskukselle, ettéd tydvuorotaulu-
koiden tayttaminen kahdesti kuukaudessa on liian tyolasta. Myds avoimessa kysymyk-
sessa Ruusut ja Risut kohdasta I6ytyi usea kommentti tyévuorotaulukoista ja palkan-

maksuaikataulusta.

W Eivast.
W Kerran kuussa

™ Kaksi kertaa kuussa

KUVIO 27. Palkanmaksuaikataulu (n=180)

Kysymykseen, kuinka monesti kuussa tyontekijat haluavat palkanmaksun suoritettavan,
vastasi melkein kaikki kyselyyn vastanneet tyontekijat. Kuviosta 27 voi nahda tyonteki-
joiden kannattavan vanhaa aikataulua. Vain hieman yli neljasosa vastaajista haluaisi

palkanmaksun olevan vain kerran kuussa.

Katsottaessa paikkakunnittain vastaajamaaria, ovat Mikkelildiset téaysin vanhan aikatau-
lun kannalla (kuvio 28). Kuopion tyontekijoista kaksi kolmesta ja Joensuun tyontekijoista
seitseman yhdeksasta haluaisi palkan maksettavan kaksi kertaa kuukaudessa. Vastaa-
vasti Savonlinnan tyontekijoista viisi seitsemdasta haluaisi palkan maksettavan kerran

kuussa.
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B Joensuu (n=66) M Kuopio(n=98) m Mikkeli(n=3) mSavonlinna(n=7) M Eivast.(n=6)
22,7%
29,6 %

Kerran kuussa | 0,0%

71,4 %

78,8%

68,4%

Kaksi kertaa kuussa 10,0 %

28,6%

50,09

0,0% 10,0% 20,0% 30,0% 40,0% 50,0% 60,0% 70,0% 80,0% 90,0%100,0 %

KUVIO 28. Palkanmaksuaikataulu toimipisteittain

Kouluarvosana toiminnasta

Tyontekijoiltéa kysyttiin arvosanaa Honkalampi-sééation Avustajakeskuksen toiminnalle.
Tarkoituksena oli saada palautetta kuinka tyontekijat arvioita kokonaisuudessaan Avus-
tajakeskuksen toiminnan. Kouluarvosana kysymykseen vastauksia tuli 178 kappaletta,
joista hyvaksyttyja vastauksia oli 175 kappaletta. Arvosanan asteikkona oli 4 — 10. Arvo-

sanojen keskiarvoksi tuli 8,3.

Arvosanan kymmenen antoi 9,7 %, arvosanan yhdeksan antoi kaksi viidesta vastaajas-
ta, kahdeksan antoi kolme kahdeksasta vastaajasta, arvosanan seitseman antoi joka

kahdeksas vastaaja. Arvosanan kuusi ja alle tuli 1,7 % vastaajista (taulukko 12.)
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TAULUKKO 13. Arvosana toiminnasta (Keskiarvo on 8,4 ja keskihajonta on 0,9)

Arvosana Lkm. %

4 0 0,0 %
5 1 0,6 %
6 2 1,1%
7 23 13,1%
8 63 36,0 %
9 69 39,4 %
10 17 9,7 %
Yhteensa 175 100 %

5.2.8 Avoimien kysymyksien analysointi

Kyselylomakkeen lopussa tyontekijdilta kysyttiin avoimena kysymyksena toiveita avusta-
jailtoihin sekéa palautetta avustajakeskuksen toiminnasta. Ensimmaisena kysymyksena
tydntekijoille annettiin mahdollisuus antaa ideoita avustajailtojen kehittdmiseen. Vasta-
uksia tdhan kysymykseen tuli yhteensa 71 vastausta (n=71). Vastauksista nousi aihepii-
reiksi toiveet avustajailtoihin, ongelmatilanteiden jakaminen, sosiaalinen toiminta ja tie-
dottamisen puute illoista. Kolme seitsemasté vastauksesta koski avustajailtojen toiveita.
Vastaajista 22 halusi illoilta erilaista koulutusta ja tietoa. Kahdeksassa vastauksessa

annettiin kehitysideoita iltojen sisallon toteuttamiseen.

"Henkilokohtaista aikaa jutella palveluohjaajan kanssa”

Kysely etukéteen (eri vaihtoehtoja tarjolla joista esim.tekstiviestilla avusta-
jat voivat valita/ aanestada parhaan tapahtumapaikan/ kasiteltdvanaiheen.”

"Teemaillat kaytannoéllisida (esim. taannoinen nakdvammaisten avustami-

nen) Viikonpaiva saisi vaihdella...”

"Esim. ensiapukoulutusta (kertausta) tydergonomia ohjausta/ koulutusta,
ohjausta kuinka useamman avustettavan ty6tunnit saisi soviteltua jarke-

vasti tyopaiviksi.”
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Kolme kahdeksasta vastaajasta halusi saada Avustajailloilta tietoa, kuinka selvita ty6ssa
iimenevista ongelmatilanteista. Useammassa palautteessa haluttiin jakaa muiden kans-
sa ongelmatilanteet. Tama koettiin tarkeaksi tydssa selviamisessa ja henkisen jaksami-
sen parantamisessa.

"Kokemus keskusteluja. Mukavaa yhdessa oloa”

"Kokemusten vaihtoa ja mahdollisten ongelmatilanteiden ratkaisukoke-

muksia. Yhteishenkea lloa”
"Toisilta avustajilta vertaistukea, ym. Ohjausta uusissa kaytannoissa
Vertaistukea muilta avustajilta, neuvoja kuinka toimia erilaisissa kriisitilan-
teissa avustettavan kanssa.”
Noin joka neljas vastaaja halusi avustajailloilta sosiaalisen toiminnan kautta jaksamista
ty6hon. Useassa vastauksessa mainittin yhdesséolo, keskustelut. Toiveissa oli myos

yhteiset retket.

"Rentoa yhdessa oloa ja kuten viimeksi, pelattiin kahviteltiin, puhuttiin, asi-

aa ja asian vieresta. Piristaad.”

"Tutustumista toisiin tydntekijoihin. Viimeinen Petosella toteutettu ulkoilma-

tapahtuma oli todella hyva.”

"Hyvaa seuraa, vinkkeja ja rentoutumista.”
Noin kaksi seitseméstéa vastauksesta koski tiedottamisen puutetta avustajailloista. Yli
puolessa vastauksissa ihmeteltiin, mik& avustajailta on. Useassa vastauksessa kom-
mentoitiin huonoa informointia avustajailloista.

*Kuulin asiasta vasta nyt eli mika on Avustajailta?”

“En tiennyt sellaisia olevan, joten paremmin niista voisi ilmoittaa.”

“Toivoisin saavani paremmin infoa, milloin iltoja jarjestetaén.”
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Viimeisena avoimena kysymyksena tyontekijat saivat antaa palautetta avustajakeskuk-
sen toiminnasta. Tahan kohtaan tuli yhteensa 84 vastausta (n=84). Ylipuolet vastauksis-
ta olivat myonteista palautetta avustajakeskuksen toiminnasta. Vastauksista nousevat
aihepiirit olivat kiitokset, kommentit palvelunohjaajista, kommentit avustajan tyosta,
kommentit keskuksen toiminnasta ja kehitysideat. Vastaajista joka kahdeksas valitti ly-
hyet kiitoksensa avustajakeskuspalvelulle. Yhdessa palautteessa kiitokset lahetettiin

palvelunohjaajille itselleen.

*Kiitos Minttu ja Henna”

"Isokiitos saamastani kannustuksesta. On lisdnnyt paljon henkisia voima-

varoja, jatkaa vielé tdssé palvelu tehtdvéssa...”

"Palkka tullut ajallaan. Kiitos”

"Isoja punaisia ruusuja oikein miellyttavista henkildista puheluiden aikana.”

Joka neljas vastaus koski palvelunohjaajia. 13 palautteessa maoitittiin palvelunohjaajia.
Usean palautteen kommentit liittyivat palvelunohjaajien unohduksiin, heikkoon tavoitta-
miseen ja henkiléstdon vahyyteen ja siita johtuvaan Kiireyteen. Muut palautteet palve-
lunohjaajista olivat myodnteisia. Useammassa vastauksessa kaytettiin sanoja "ystavalli-

nen” ja "positiivinen”.

"Palveluohjaajat osaavat hommansa, neuvovat hyvin asiallisesti ja ovat ta-
sa-arvoisia niin tyonantajille kuin tyontekijoille. Luovat positiivisuudellaan

hymyn huulille vaikeissakin tapauksissa.”

"Ystavallinen henkilokunta, neuvoa ja apua olen saanut sita tarvittaessa.

Olen vasta vuoden ollut avustajana.”

lhanaa ettd oma ohjaaja on turvallisen oloinen, jotta uskaltaa kysya mita

vain.”

Vastaajista joka seitsemas kommentoi avustajan tyota. Viidessa palautteessa oltiin tyy-
tyméattdmid avustajan tyohon liittyviin asioihin. Moitteiden kohteet koskivat useassa pa-

lautteessa palkkaa tyotehtaviin nahden, koulutuksen puutetta tyotehtavissé ja koettiin
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tydn palvelevan enemman muuta perhetté kuin avustettavaa. Muut palautteet avustajan-

tydsta olivat mydnteisia. Useassa palautteessa ty6 koettiin mukavaksi ja vaihtelevaksi.

"Tulee hyvamieli kun saa toista auttaa, eikd hanenkaan tarvitse olla Kiitolli-
suuden velassa. Ty6tunteja liian vahan kun ei kaikista tekeméasta saa palk-
kaa, kun 5h/viikko ei riita esim. kaupassakaynti 20km eipa muuhun enéa

tunnit riita.”

"Palkkaus on huono ei ihme ettei ole halukkaita. Tyénimike henk. koht.
Avustaja luokitellaan kotiapulaiseksi. Saa palvella kesan suvun kesaloma-
laisia, ja talviaikana leipoa koko suvulle.”

"Olen saanut selkeyttéd omassa tygssa toimimiseen ja selkeét tilinauhat jot-
ka aijemmin sai pitkin hampain, jos sai silloinkaan.

Péivétyé ja séé&nnéllinen...”

Kolme seitsemasté vastauksesta koski keskuksen toimintaa. Naistd 11 moitittiin keskuk-
sen toimintaa. Muut palautteet avustajakeskuksen toimintaa liittyen olivat myonteisia.
Useassa palautteessa oltiin erittain tyytyvaisia toimintaan. Yhdessa palautteessa oltiin
tyytyvaisia sijaisuusjarjestelyjen parantumiseen ja yhdessa palautteessa suositeltiin
avustaja toimintaa Honkalampi- saation kautta. Viidessa palautteessa ei osattu arvioida

toimintaa, silla moni vastaaja ei ollut tydsuhteessa kovinkaan pitkéén vastaushetkella.

“Asiat on hoitunut mutkattomasti, voin suositella avustajan toimintaa Hon-

kalampi saation kautta.”

"Perehdytys tydhon ja honkalampisaétion toimintaan, minulla ei toiminut el
sita ei ollut ollenkaan. Jalkautuminen kentélle ontuu. Palkkoja pitéda seurata
itse tosi tarkkaan, ettei virheitd samoin tydsopimuksia. Tyontekijoilla aina
kiire. Sovittuja asioita ja& hoitamatta, unohtuvat kiireessa. Lomautusten
ajaksi tyonsaanti oikuttelee. Sijaisuuksien saaminen helpottunut tana ke-
sana, eli sijaisuusjarjestelma parantunut. Ikdlisgjarjestelma ei toimi, kaiken
joutuu hoitamaan itse ja erikseen pyytdmaan/ anomaan myos tassa asias-

sa. Taas vedotaan kiireeseen.”

“El toimintaa voi moittia, tietoa ja ohjausta saa tarvittaessa ja halutessa.
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Yhteysavustajakeskukseen toimii parhaiten sahkodpostilla, ennen tata tie-

don saanti oli takkuista.”

Joka seitsemas vastaus koski palvelun kehitysta. Tiedottamisen tarvetta koettiin tydso-
pimusasioista niin avustajille kuin tydnantajillekin. Haluttiin saada parempaa tietoa siita
kuka hoitaa mitakin aluetta avustajakeskuksessa. Tyonhakuun liittyen haluttiin avustet-
tavan tarpeiden ja tydtehtavien parempaa kartoittamista. My6s tydsopimuksiin haluttiin
kartoittaa tydtehtavat paremmin. Tyovaline parannusehdotuksina ehdotettiin tietokonet-

ta, matkapuhelinta ja nimilaattaa.

Voisi olla hyva kartoittaa paremmin sitd, millaisiin tehtaviin avustajat tyos-
saan joutuvat. Tydnantajia pitaisi informoida lisda tydsopimuksen solmimi-

sen jalkeen n. 3kk: kuluttua. Asiat tuppaa helposti unohtumaan.”

"Natit iloiset ystavalliset palveluohjaajat.Lappéarit, podit tai kdnnykat avus-
tuskeskuksen puolesta. Kasin taytettavat tuntilistat alyttomid. Avustettavan
luona sailytettavaksi Tilanne kuva kuukausittain, kopio sahkdisesti taytetys-

ta listasta.”

"Asiakkaan tarpeitten kartoittaminen voisi olla hieman tarkempaa, ettd han
saisi sopivan avustajan ja avun . Myds avuntarpeen laatu on hyva tietaa

tarkasti myos avustajan.”
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6 POHDINTA

Tassé luvussa tarkastellaan Avustajakeskuksen asiakastyytyvaisyystutkimuksen tulok-
sia. Lopuksi kasitellaan itse tutkimusprosessin sujumista ja siiné tulleita ajatuksia.

Taman opinnaytetyon tarkoituksena oli tutkia Avustajakeskuksen tyytyvaisyytta
avustettavien ja henkilokohtaisten avustajien nékodkulmasta. Tutkimus toteutettiin
postilomakekyselyna ja tutkittavina aiheina oli toimiston, palvelunohjaajien, palvelun
ja avustajatoiminnan toteuttamisen taso. Tutkimuslomakkeet erosivat toisistaan ky-
symyskohtaisesti vain hieman ja kyselyn lopussa avustettavilta haluttiin selvittaa
tyytyvaisyytta tydnantajana toimimisesta ja avustajilta henkilokohtaisena avustajana
toimimisesta. Avustajakeskuksen kokonaisuutta arvioitaessa avustettavat ja avusta-
jat olivat paaasiassa erittain tyytyvaisia ja yleisarvosanaksi muodostui 8,2.

Suurin osa molempiin kyselyihin vastanneista oli naispuolisia asiakkaita. Kuopion ja
Joensuun toimipisteissa on Avustajakeskuksella eniten asiakkaita, joten ei ollut yllat-
tavaa, ettd myos vastauksia tuli naiden toimipisteiden asiakkailta eniten suhteessa
kahteen muuhun toimipisteeseen. Kuitenkin eniten vastauksia, yli puolet tuli Kuopion

toimipisteesta niin avustettavilta kuin myods henkilokohtaisilta avustajilta.

Avustettavilta halusin lomakkeella kysya kuka kyselyyn on vastannut, jotta olisi voi-
nut katsoa kuinka moni vastauksista on jonkun muun mielipiteité ja kuinka monessa
vastauksista joku oli auttanut avustettavaa tayttamaan lomaketta. Tama kysymys ei
tuottanut haluttua tulosta, silla osassa vastauksissa oli valittu useampi vaihtoehto ja
osassa lomakkeista tatd kohtaa ei oltu valittu. limeisesti kysymys on ollut vaikeasti
ymmarrettdva. Suurin osa kyselyyn vastanneista avustettavista oli idltaan yli 45-
vuotiaita. Avustajasuhteiden kesto oli ollut avustettavilla yhdesta viiteen vuotta. Ko-
kemusta henkilokohtaisena avustajana avustajilla oli alle vuodesta kolmeen vuo-

teen.

Henkilokohtaisten avustajien koulutustausta oli vaihteleva. Terveydenhuoltoalan
koulutuksen omaavia oli avustajista yli 20 %. Kolmasosalla vastaajista oli jonkin
muun alan koulutus. Naité olivat muun muassa liiketalouden ja kokin ammatit. Avus-
tajasuhteen muodostumiseen voidaan katsoa vaikuttavan eniten hakijan ja avustet-

tavan valinen henkilokemia. Liséksi avustajalta vaaditaan auttamisen iloa ja taitoa
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tehda tyota, ei niinkdan ammattitutkintoa. Kuitenkin tydsuhteen aikana avustettavat
ja avustajat ovat huomanneet koulutuksen puutteen vaikeuttavan tyétehtavista suo-
riutumista. Avustajista viidesosa oli hakeutunut opiskelemaan avustajantydn ohella
terveydenhuollon- tai sosiaalialan ammattiin. Osa avustajista toivoikin ensiapu- ja
tybergonomiakoulutusta helpottamaan tydssa selviamista. Nama voitaisiin toteuttaa
henkilokohtaisille avustajille jarjestettavissa avustajailloissa. Avustajailloille oli moni
toivonut koulutusta eri ongelmatilanteisiin ja vertaistukea. Vastauksista kavi myds
ilmi, ettei avustajailloista ole tiedotettu kaikille. TAss& on otettava huomioon, ettei
avustajailtoja kuitenkaan voida jarjestad joka paikkakunnalla, ja avustajilla voi olla

lian pitk& matka niille paikkakunnille joissa avustajailtoja jarjestetaan.

Avustettavat ja avustajat olivat yleisesti tyytyvaisia toimiston sijaintiin. Havaittava ero ol
Savonlinnassa, jossa tydnantajat ja tyontekijat olivat tyytyvaisia toimiston sijaintiin, mutta
mieluiten suorittivat haastattelun kotona. Avustettavista lahes puolet eivat asioi kyselyn
perusteella toimistolla, vaan hoitavat asioitaan puhelimitse. Avustettavien kyselyn perus-
teella voidaan todeta, ettd toimistolla ei asioida, vaikka toimiston sijainti on hyva ja es-

teeton.

Avustettavilta ja avustajilta haluttiin kysya tyytyvaisyytta palvelunohjaajiin ja muuhun
henkilokuntaan. Lomakkeiden kysymykset ovat vertailtavissa toisiinsa. Tyytyvaisyytta ja
vastaamattomuutta herattivat samat asiat. Avustettavat ja avustajat olivat kaikissa kun-
nissa tyytyvaisia palvelunohjaajien palvelualttiuteen, asiantuntevuuden ja palvelunohjaa-
jien ystavallisyyteen. Avustettavat ja avustajat tunsivat, ettd palvelunohjaajan tavoittaa

nopeasti, seka he kokivat palvelunohjaajan olevan parhaiten tavoitettavissa puhelimitse.

Kysyttdessa palveluun liittyvia asioita, avustettavat ja avustajat olivat samaa mielta tie-
don ja ohjauksen riittavyydesta, sekd annetun tiedon ymmarrettavyydesta. Naiden vait-
tamien kohdalla tyytyvaisyys palveluun oli hyva. Paikkakunnittain katsottuna vaittamissa
ei ollut suuria eroja. Ainoastaan Savonlinnan avustajat kokivat saaneensa vahemman
ohjausta, kuin saman toimipisteen avustettavat. Yleisestd ohjauksen riittdvyydesta voi
paatella, ettd Avustajakeskuksen jakamat oppaat avustajille ja avustettaville ovat olleet

hyddyllisia.

Kysyttdessa avustettavien ja avustajien tyytyvaisyytta, avustajatoiminnan toteuttamiseen
liittyvissa vaittamissa avustettavat olivat tyytyvaisia kaikkiin vaittamiinsa. Savonlinnalais-
ten avustajien mielesta haettavasta paikasta ei anneta tarpeeksi lisdtietoa. On kyseen-

alaista se, voiko tama selittaa sen, etté avustettavien mielesté avustajaa ei 16ydy nope-



72

asti. Melkein puolella avustettavista ei ollut kokemusta puhelin perehdytyksen toiminnas-
ta, mutta vastaavasti puolet avustettavista oli tyytyvaisia paikan paalla tapahtuvaan pe-

rehdytykseen.

Kyselyissa suurin osa vastaajista ei osannut antaa mielipidettaan vaittamiin avustajana
ja avustettavana toimimiseen. Avustettavissa ja avustajissa avustajakeskuksen neuvon-
ta tydsuhteen aikana ilmenevissa ongelmissa heratti kuitenkin tyytyvaisyytta yli puolessa
vastanneista. Lahes yli puolet molempiin kyselyihin vastanneista ilmoitti, ettei heilla ollut
kokemusta séhkoisen tydvuorotaulukon toimivuudesta. Téah&n vaittamaan vastanneista
melkein viidesosa oli tyytyvainen sahkdisesti taytettdvaan tydvuorotaulukkoon. Kuitenkin
useassa kommentissa oli moitittu tai annettu parannusvaihtoehtoja, kuinka sahkoinen

tyovuorotaulukko voisi toimia paremmin.

Avustajakeskukselle oli tullut useita palautteita puhelimitse ja asiakaskaynneilla, etta
monet asiakkaat halusivat palkanmaksun olevan vain kerran kuussa. Niin avustajat
kuin avustettavatkin olivat tyytyméattomia siihen, etté tyotuntilomakkeita taytyi allekir-
joittaa ja lahettdd kahdesti kuussa, joten tydomaaraa haluttiin pienentdd. Taman
vuoksi yhdeksi kysymykseksi lomakkeeseen muodostui kysymys palkanmak-
sunajankohdasta, jossa valintoina oli vanha, kaksi kertaa kuukaudessa ja uudempi
vaihtoehto, kerran kuukaudessa. Saatuihin palautteisiin ndhden taméan kysymyksen
vastaus yllatti, silla avustettavien ja avustajien kyselystd, yli puolet vastaajista halusi

palkanmaksun olevan ennallaan.

Ruusut ja risut kysymykseen, jossa pyydettiin palautetta Avustajakeskukselle tuli niin
avustettavilta, kuin avustajiltakin eniten myonteista palautetta. Molempien kyselysta
I6ytyi yli puolet myonteisiksi luokiteltavia palautteita, jotka teemoiteltiin vastauksista
nouseviin aihepiireihin. Naiksi aihepiireiksi muodostuivat kiitokset, kommentit palve-
lunohjaajista ja kommentit keskuksen toiminnasta. Avustettavien kyselysta aihepii-
reiksi nousivat sijaisen hankinta ja tydnantajana oleminen. Avustettavien lomakkeis-
sa tdhan avoimeen kysymykseen kirjoitettiin kommentteja avustajan tydsta ja annet-
tiin kehitysideoita toiminnalle. Useassa palautteessa annettiin negatiivista palautetta

tai kehitysideoita sahkoéisesta tyévuorotaulukosta.

Opinnaytety® prosessin arviointi

Tyo aloitettiin kevaalla 2012, jolloin tydharjoittelua Avustajakeskuksella suorittaessani

tyotehtavakseni annettiin kahdenvuoden vélein tehtava asiakastyytyvaisyystutkimuksen
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tekeminen. Ehdotin toimeksiantajalle, etta tekisin asiakastyytyvaisyystutkimuksen opin-
naytetyona. Tyon aikatauluksi suunniteltiin, ettéa valmis lomake lahettaisiin postikyselyna
kesan lopulla Avustajakeskuksen jokaisen toimipisteen avustettaville ja henkilékohtaisil-

le avustajille. Avustajakeskukselle menevan raportin tavoitteeksi laitettiin vuoden 2012

loppu.

Vastauksia saadessa ja niitd purkaessa huomasi, mita kyselyn kohdalta olisi voinut teh-
da toisin. Vaikka kysymysten muotoiluun ja asettamiseen kaytin paljon aikaa seka val-
miit kyselylomakkeet |ahetettiin Avustajakeskuksen palvelunohjaajille kommentoitaviksi,
ei kaikkia virheita ole voitu poistaa. Kyselyn testaamisen tarkeyden ymmarsin vasta ky-
selyn tuloksia sytttaessa Exceliin. Talloin huomasin kyselyssani kirjoitus ja kysymysten

muotoilu virheitd, seké& aihealueita mita olisi voinut poistaa tai lisata lomakkeeseen.

Tulosten raportoinnin kannalta kyselyyn ei olisi kannattanut laittaa, en osaa sanoa vaih-
toehtoa, silla vastaajat olivat vastanneet tdmén vaihtoehdon useasti. Oletettavaa on,
etta talloin vastaajat olisivat jattaneet vastaamatta naihin kysymyksiin.

Kyselyssa kysyttaessa vastaajilta séahkdisen tydvuorotaulukon toimivuuden tyytyvaisyy-
destd, olisin voinut kysya vastaajalta myos, onko vastaajalla kdyttssa sahkdinen tuntikir-
jaus. Tietojen syottamisen vaiheessa tuli ilmi mahdollisuus, ettei kaikilla mahdollisesti
ole edes kaytdssa kyseinen palvelu. Nain olisin saanut selville kuinka moni nykyisista
sahkoista tuntikirjausjarjestelmaa kayttdjistd on oikeasti tyytyvainen tai tyytymatén ky-
seiseen palvelun toimivuuteen. Tuloksia olisi voinut myds vertailla l&hetettyjen ja palau-
tuneiden sukupuolieroilla. Tama olisi vaatinut sitd, ettd ennen kyselyn lahettamista olisi
laskettu miesten ja naisten prosentuaaliset osuudet ja naita olisi vertailtu palautuneiden
vastauksien kanssa. Joissakin vastauksissa vastaajat olivat avoimissa kysymyksissa
arvioineet ja antaneet palautetta kyselysta ja kysymysten ymmartamisesta. Myos vasta-
uksien asteikko aiheutti vaikeutta tulosten kirjoittamisessa. Eli jatkossa jokainen vasta-
usarvo pitdisi nimetd ennen kyselyn lahettamistd, jotta se helpottaisi myds vastaajia

hahmottamaan vastauksia.

Kyselyn purkaminen avoimien kysymysten kohdalla oli my6s haasteellista, silla kaikkien
vastaajien kasialasta ei saanut selvaa, kuitenkaan yhtdkaan avointa vastausta ei joudut-
tu karsimaan taman vuoksi. Lomakkeen tekeminen esimerkiksi Webropol kyselyna, olisi
ollut helpointa, ajatellen avointen kysymysten kasittelya. Tallbin vastausprosentti olisi
todennékdisesti pienentynyt, silla kaikilla avustettavilla tai avustajilla ei ole mahdollisuut-

ta vastata Internetissa.
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Naiden ajatusten pohjalta olisi pitanyt kysya Avustajakeskuksen palvelunohjaajilta mah-
dollisuudesta kyselyn testaamiseen. Kuitenkin palvelun ohjaajien kanta oli, etteivat ihmi-
set jaksa vastata eika tutkimukseen tule paljoa vastauksia. Mutta ajatellen oman oppimi-
sen ja kyselyn tulosten kannalta, olisi ollut parasta ehdottaa lomakkeen testaamista ja
pyytaa ehdotuksia, kuinka lomakkeen testaamisen olisi voinut jarjestaa avustettaville ja

avustajille helpommaksi.

Opinnaytetyoprosessi ja kyselyn tekeminen oli mukavaa ja opin taté kautta paljon uutta
asiakastyytyvaisyydesta ja tutkimuksen tekemisestd. Asiakastyytyvaisyyskyselyn teke-
minen oli myos yllattavan pitkd ja aikaa vieva prosessi. Opinnaytetyoprosessi venyi Kir-
joittamisen kohdalla pitk&ksi. Minulla oli vaiheita, jolloin ty6 eteni paljon ja sitten vaiheita
jolloin tyd ei edennyt ollenkaan. Omat suunnitelmani ajantarpeesta ja tyon laajuuden
hahmottamisesta eivat olleet realistiset.

Motivaatiota opinnaytetytn tekemisessa heikensi myos se, etta asiakastyytyvaisyytta on
tutkittu monessa opinnaytetydssa. Joten omaa tyotaan on vaikea saada erilaisemmaksi,
kuin muiden tekemét tyot. Materiaalia oli kuitenkin helppo l6ytaa asiakastyytyvaisyydes-
ta, vaikka lahteiden l6ytamista asiakastyytyvaisyydesta sosiaalipuolella osoittautui haas-

teeksi.
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AVUSTAJAKESKUS — ASIAKASTYYTYVAISYYSTUTKIMUS 2012

Arvoisa kyselytutkimukseen osallistuja

Honkalampi-sdition Avustajakeskus toteuttaa asiakastyytyviisyyskyselyn tydnantajille ja
heidin tyontekijoille. Kysely toteutetaan Savonia-ammattikorkeakoulun
tradenomiopiskelijan opinniytetyona.

Honkalampi-séition avustajakeskus haluaa jatkuvasti kehittdd ja parantaa palvelunsa
laatua. Taman tutkimuksen avulla Avustajakeskus haluaa selvittdd, miten tyytyviisid
asiakkaamme ovat palveluumme. Vastaamalla oheiseen kyselyyn voitte vaikuttaa
foimintamme kehittamiseen.

Kyselyt tidytetiin  nimettomind.  Saadut vastaukset  késitelldin  ehdottoman
luottamuksellisesti siten, ettd vksittdisid vastauksia ei voi tunnistaa. Kyselylomakkeen
taustatictoja hyodynnetidin ainoastaan tilastointia varten. Kyselyn vastauksia kaytetddn
luvallanne opinndytetyén aineistona, valitkaa lomakkeelta wvain toinen vaihtoehto
merkitsemélli rasti ruutuun.

Pyydamme Teitd palauttamaan taytetyn lomakkeen oheisessa palautuskuoressa
Avustajakeskukseen 17.8.2012 mennessa.

Kiitos vastauksistanne!

Terveisin

Pirjo Mikisalo

Honkalampi- sditio/ Avustajakeskusvastaava
Liansikatu 15, 3 kerros

80110 Joensuu

p.050 381 1031

pirjo.makisalo@hl-s.fi

AVUSTAJAKESKUS Lansikatu 15 (talo1, 3. krs), 80110 JOENSUU, www.honkalampisaatio.fi
Vuorikatu 26 A 6. krs 70100 KUOPIO
Olavinkatu 45 E, 57100 SAVONLINNA
Vuorikatu 11 B 28, 50100 MIKKELI
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ASIAKASTYYTYVAISYYSKYSELY TYONANTAJILLE

Tietoja saa kayttda opinnaytetydhon: Kylla [] Ei[]

Vastatessanne kysymyksiin ympyroikaa mielipidettanne vastaava vaihtoehto.

Taustatietoja

A) Sukupuoli 1. nainen 2. mies
B) Vastaaja:
1. itse 2. avustaja 3. omainen 4. muu
C) Ika:
1. alle 12 2. 13-18 3. 19-30
4. 31-45 5. 45-63 6. ylic4
D) Olen toiminut tyénantajana
1. 0-1 vuotta 2. 1-3 vuotta 3. 3-5vuotta 4. 5 vuotta tai
enemman

E) Toimipiste jossa asioin:

1. Joensuu 2. Kuopio 3. Mikkeli 4. Savonlinna

Merkitkaa kunkin vaittaman kohdalle, missa maarin olette samaa tai eri mielta vaittaman
kanssa.

F) Yleiskuva

1= taysin eri mielta, 4= tadysin samaa mieltad, 0= en osaa sanoa/ ei kokemusta
1. Toimiston sijainti on hyva 1 2 3 4 0
2. Toimistoon paasy on esteetdn 1 2 3 4 0
3. Palvelunohjaajat 16ytyvéat helposti 1 2 3 4 0
4. Toimisto on sopiva paikka haastatteluun 1 2 3 4 0
G) Palvelunohjaajat ja muu henkilékunta

1= taysin eri mielta, 4= tdysin samaa mieltad, 0= en osaa sanoa/ ei kokemusta
1. Palvelunohjaajat ovat palvelualttiita 1 2 3 4 0
2. Palvelunohjaajat ovat asiantuntevia 1 2 3 4 0
3. Palvelunohjaajat ovat ystavallisia 1 2 3 4 0
4. Oman palvelunohjaajan tavoittaa nopeasti 1 2 3 4 0
5. Palvelunchjaajan tavoittaa parhaiten s&hkopostitse 1 2 3 4 0
6. Palvelunohjaajan tavoittaa parhaiten puhelimitse 1 2 3 4 0
7. Henkilékuntaa on riittavasti 1 2 3 4 0
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H) Palvelu
1= taysin eri mielta, 4= taysin samaa mielta, 0= en osaa sanoa/ ei kokemusta
1. Tietoa palvelusta saa riittavasti 1 2 3 4 0
2. Ohjausta saa riittavasti 1 2 3 4 0
3. Annettu tieto on helposti ymmarrettavaa 1 2 3 4 0
4. Sovitut asiat hoidetaan ajallaan 1 2 3 4 0
5. Toinen palvelunohjaaja pystyy hoitamaan asioitani 1 2 3 4 0
hyvin
6. Asioin yleensa toimistolla 1 2 3 4 0

|) Avustajatoiminnan toteuttaminen
1= taysin eri mieltd, 4= taysin samaa mieltda, 0= en osaa sanoa/ ei kokemusta

1. Saan vaikuttaa avustajan valintaan tarpeeksi 1 2 3 4
2. Avustaja |6ytyy nopeasti 1 2 3 4 0
3. Olen saanut tydsuhteeseen liittyvassa kirjallisessa 1 2 3 4 0
materiaalissa neuvontaa riittavasti
4. Tydsuhteeseen liittyvat lomakkeet ovat selkeitd 1 2 3 4 0
5. Avustajanhankinnan vaiheet ovat selkeat 1 2 3 4 0
J) Tydnantajana toimiminen
1= taysin eri mieltd, 4= taysin samaa mieltd, 0= en osaa sanoa/ ei kokemusta
1. Olen tyytyvédinen sahkéisen tydvuorotaulukon 1 2 3 4 0
toimivuuteen
2. Sijaistarpeeseeni pystytaan vastaamaan hyvin 1 2 3 4 0
3. Avustajakeskus neuvoo hyvin tydsuhteen aikana 1 2 3 4 0
iimenevissa ongelmissa
Valitse vain yksi vaihtoehto
K) Haluatteko palkanmaksun olevan: [] kerran kuukaudessa

[ ] kaksi kertaa kuukaudessa

L) Minka kouluarvosanan 4-10 annatte Honkalampi-s&atién Avustajakeskuksen toiminnalle
kokonaisuudessaan

M) Ruusut ja risut
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ASIAKASTYYTYVAISYYSKYSELY TYONTEKIJOILLE

Tietoja saa kayttaa opinnaytetyéhon: Kylla [] Ei ]

Vastatessanne kysymyksiin ympyroikaa mielipidettanne vastaava vaihtoehto tai kirjoitta
kaa vastauksenne siihen varattuun tilaan.

Taustatietoja

A) Sukupuoli 1. nainen 2. mies

B) Koulutustausta

Koulutus:
1. terveydenhuolto- 2. sosiaalialan kou- 3. opetusalan koulu- 4. muun alan koulu-
alan koulutus lutus tus tus, minka?

5. eikoulutusta

Opiskelija:
1. terveydenhuolto- 2. sosiaalialan opis- 3. opetusalan opis- 4. muun alan
alan opiskelija kelija kelija opiskelija, minka?

C) Olen toiminut henkilékohtaisena avustajana:

1. 0-1 -vuotta 2. 1-3 -vuotta 3. 3-5 -vuotta 4. 5 -vuotta tai enem-
man

D) Toimipiste jossa asioin:
1. Joensuu 2. Kuopio 3. Mikkeli 4. Savonlinna

Merkitkaa kunkin vaittaman kohdalle, missa maarin olette samaa tai eri mielta vaittaman
kanssa.

E) Yleiskuva

1= taysin eri mieltd, 4= tdysin samaa mieltd, 0 en osaa sanoa/ ei kokemusta

Toimiston sijainti on hyva 1
Palvelunohjaajat [6ytyvét helposti 1
Toimisto on haastatteluun sopiva 1
Kéayn mieluiten haastattelussa toimistolla 1
Kéayn mieluiten haastattelussa asiakkaan kotona 1
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F) Palvelunohjaajat
1= taysin eri mielta, 4= taysin samaa mieltd, 0 en osaa sanoa/ ei kKokemusta

Palvelunohjaajat ovat palvelualttiita 1
Palvelunohjaajat ovat asiantuntevia
Palvelunohjaajat ovat ystavallisia

Oman palvelunohjaajan tavoittaa nopeasti
Palvelunohjaajan tavoittaa parhaiten sahképostitse
Palvelunohjaajan tavoittaa parhaiten puhelimitse
Henkildkuntaa on riittavasti
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G) Palvelu
1= taysin eri mielta, 4= taysin samaa mielta, 0 en osaa sanoa/ ei kokemusta

. Tietoa palvelusta saa riittavasti 1

. Ohjausta saa riittavasti

. Annettu tieto on helposti ymmarrettavaa

. Sovitut asiat hoidetaan ajallaan

. Toinen palvelunohjaaja pystyy hoitamaan asioitani
hyvin
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H) Avustajatoiminnan toteuttaminen

1= taysin eri mielta, 4= taysin samaa mielta, 0 en osaa sanoa/ ei kokemusta

1. Olen saanut tyésuhteeseen liittyvissa kirjallisessama- 1 2 3 4 0
teriaalissa neuvontaa riittavasti
2. Tydsuhteeseen liittyvat lomakkeet ovat selkeita 1 2 3 4 0
3. Avustajapaikan hakuvaiheet ovat selkeét 1 2 3 4 0
4. Haettavasta paikasta annetaan tarpeeksi lisatietoa 1 2 3 4 0
5. Haastattelussani oli mukana palvelunohjaaja 1 2 3 4 0
6. Puhelinperehdytys on toimiva 1 2 3 4 0
7. Paikanp&alla tapahtuva perehdytys on toimiva 1 2 3 4 0
|) Avustajana toimiminen
1= taysin eri mieltad, 4= taysin samaa mielta, 0 en osaa sanoa/ ei kokemusta
1. Olen tyytyvainen sdhkdisen tyévuorotaulukon toimi- 1 2 3 4 0
vuuteen
2. Sijaisuuksiin liittyvat asiat ovat ongelmattomia 1 2 3 4 0
3. Avustajakeskus neuvoo hyvin tyésuhteen aikana il- 1 2 3 4 0
menevissé ongelmissa
4. Avustajaillat ovat tarpeellisia tydlleni 1 2 3 4 0
5. Osallistun usein avustajailtoihin 1 2 3 4 0
J) Mita toivoisitte saavanne Avustajailloilta
Valitse vain yksi vaihtoehto
K) Haluatteko palkanmaksun olevan: [ ] kerran kuukaudessa

[ ] kaksi kertaa kuukaudessa

L) Minkéa kouluarvosanan 4-10 annatte Honkalampi-saéatién Avustajakeskuksen toiminnalle ko-
konaisuudessaan

M) Ruusut ja risut
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Avoimet kysymykset avustettavilta:

Ruusut ja risut

o Liian tiukat ehdot aikatauluihin. Joustoa enemman avustajan kayttamiseen.

¢ Ruusuja kaikille

e |soja punaisia ruusuja

o Hymi6

¢ Hyva ettd on olemassa taman tyyppinen paikka, josta saa apua tarvittaessa

e Sairaan avustajan tilalle ei saade sijaista, se jos mika harmittaa ja tuo harmaita hiuksia.
Ybdunet menee ja tulee stressi.

e Kohdallani asiat hoituneet hyvin toistaiseksi.

e Olen tydskennellyt asiakassuhde paallikkbna, teen sitéd pyynnosta edelleen. Keskustellessa
avustettavien omaisten seka tyontekididen kanssa on kaynyt selkeasti esiin aika. Mita jaa
avustettavalle paivassa aikaa, myos laitoksissa minuutteja ei kymmenta henkilokunnan va-
hyyden vuoksi.

e Avustajani on erittain hyva ja sopiva minulle, siitd olen kiitollinen. Asiallista toimintaa avus-
tajakeskuksen puolelta.

o Jatkakaa samaan malliin.

e Sijaisten saatavuus ja laatu saisi olla parempi.

e Palveluohjaaja on tehokas. Sijaisten saanti vaikeaa. Koulutus puuttuu, se olisi erittain tar-
keaa.

e Eivalittamista

¢ Oma palveluohjaaja auttanut aina tarvittaessa, koko avustajahomma toiminut kaiken kaik-
kiaan mukavaasti.

¢ Minulla on hyvin vahan kokemusta, viela honkalammen toimintaan. Vaikuttaa kuitenkinasi-
antuntevalta.

¢ Ruusuja kaikille

e Pirteitd reippaita naisia, varsinkin Laura Jormanainen osaavat hodystaa asiat huumorilla.
Vaikka sairaudet ovat vaikeita tydnantajilla.

e Asiat hoituneet hyva yhteistyo.

e Liian vahan tyotunteja avustajalta (avustettavan kuntoon néhden)

e Asiallista ja hyvaa toimintaa.

¢ Avustaja ollut sopiva, sama avustaja.

e On meill& toiminut moitteettomasti.

o Eih&n tuota avustajaa saa, mies odottanut monta kuukautta eikd ihmisilla ole enda autta-
misenhalua rahastakaan. Vai miksi tama tokkii.

o Olemme tyytyvaisia, aina on hyvin jarjestynyt myos tuuraajat ja asiat hoidettu nopeasti.

¢ Ruusuja vain.
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RISUT KIRJOITETTUNA RUUSUJA EI TIPU.
Kaikki on toiminut hyvin jopa niin hyvin etten edelleenkaan tieda avustajan hankinnan vai-
heista, tms oikein mitaan, kaikki on hoidettu valmiiksi. Kiitos.
Ei ole
El moittimista
Tyontekijan rajoitteet valintaa tehdessa, on hankala arvioida mitd toitd voi pyytaa teke-
maan. Jos tyokyky on joltain osin rajoitteinen.
Minulla on ollut hyvia avustajia, ja olen tyytyvainen avustajiin.
Miljoonaruusua.
Kunnon avustajaa on vaikea saada. Ei avustajaa télla hetkelld. Palkattomia sukulaisia.
Ammattitaitoa ei ole, pitavéat suojatyopaikkana saéatiélla muuten henkilokunta ok ja palvelu
ollut joustavaa. Hakioiksi ei kai pitdisi vaan hyvaksya henkilgitd, joilla avustaminen ja aut-
taminen ei ole se ty0 jota oikeasti haluavat tehda.
Kiitos hyvasta yhteistydsta 9 vuoden aikana
Sahkdinen tybvuorotaulukko. Kun avustaja laittanut tunnit tulis esim; sahkopostiin kannyk-
kaan tieto siita tydnantajalle. Tybnantaja muistaisi kuitata tunnit.
Avustajan tybajoissa oli epaselvyyksia jotka korjattiin, kun otettiin yhteyttdavustajakeskuk-
seen. PALVELU ON OLLUT HYVA
Koko saatio on jaanyt vieraaksi koska koen palvelun kuopion jarjestaméana ostopalveluna.
Sama avustaja toiminut koko ajan jossa ei moittimista , olen avustettavan omaishoitaja ja
toiminut vuoden. Saatiosta olisi ehké hyva tietdd enemman mutta eipa tastadkaan paperista
[6ytynyt kuopion toimiston puh. numeroa.
Avustajakeskus on tarpeellinen ja hyva olemassa. Ei vaan tavoita kaikkia tarvitsioita. Liikaa
byrokratiaa esim. tydvuorolistojen ennakkosuunnittelu ei toimi kéytannossa. Avustajia pitaisi
olla enemman esim, vkI.
Toiminnassa ei mitd&n isompia ongelmia
Sijaisten hommaamiset sujuvat melko hyvin, jotkin paperit |&htevét toimistolta lian my6-
haan
Avustajien haku hyva. Tyodntekidilla usein ei asioista itsellaan tietoa. Selvitykseen menee
aikaa tai jaa muistettavaa itse selvitettavaksi tilanne menee jo ohi
Myds tybnantajan tulisi voida tayttad/lahettaa tuntilistat sdhkoisessd muodossa (minulla
kaksi avustajaa ja teen tuntilistat itse jottei ylityksia tapahdu)
Honkalampi-s&atit avustajakeskus on hoitanut todella hyvin asioita ja homma toimii kaikin
puolin Kiitettavasti.
Yhteydensaanti vaikeus puhelimella - muuten OK
Mielestani Honkalampi palvelusaatiolla on ollut liian kiireiset aikataulut, avustajilla saisi olla
enemman joustavuutta. Ja selittda asiat niin ettéd ne olisi helppo ymmartaa ei monta ohjetta

yhta aikaa.
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Palveluohjaajaa on vaikea tavoittaa esim. puhelimella. Avustajien saanti vaikeaa. Palve-
luohjaajan sijainen ollut téykea ei ole hoitanut asioitaan (yksittaistapaus)
Toimipisteessa ystavallinen palvelu. Hyva sijainti keskella kaupunkia.
Kesédaikaan avustajan kaynnit eivat ole olleet tarpeen aikana esim, kuntosali vuoro.
toimiva konsepti
Hyvaa tyota
Kun on taysin sokea ei oikein vastaa tarpeisiin kaikki palvelut.
Jos saatid ottaa vastuun sijaisten hankinnoista/jarjestelysta tulisi myds pystyd hoitamaan
asia. Sijaisia ei laheskaan aina 16ydy. Puhelimeen tulisi vastata myds iltaisin ja viikonlop-
puisin.
Avustajani toimii moiteettomasti
Yhteytta ei aina saa.
Olen saanut hienosti valittua itselleni sopivat avustajat. Palveluohjaaja on auttanut tosi hy-
vin henkildiden etsimisessa ja perehdyttamisissa
Haluaisin ettéd palveluohjaajat ottavat yhteytta minuun pain, tiedustelisivat kuulumisia ja oh-
jaisivat palveluissa. Silla nakdvammaiselle yhteydenotto toisinpain on vaikeampaa.
Taman palvelun alussa kokemukset onat olleet myonteisida, Kolmen kuukauden aikajaksolta
en osaa analysoida, paremmin + palvelu on ollut myonteista ja ystavallista. Tunteja tieten-
kin saisi olla enemman.
Minua on kuunneltu hyvin.
Sahkdisen tydvuorotaulukon ohjeistus puutteellista. Kysely itsess&én oli melko huonosti to-
teutettu, monitulkintaisia ja epaselvia kysymyksia. Joten niiden vastauksista saatava hyoty
on hyvinkin kyseenalainen. Numeeriset vastausvaihtoehdot tulisi myos selittda kokonaisuu-
dessaan. Sahkoisentydvuorotaulukon tayttdminen tulisi olla mahdollista, heti palkkakauden
alusta ( varsinkin ndin loma aikaan.
Voisi olla esim. tiedote jossa henkildston lomat.Kuka siaisuuksia hoitaa yhteystietoineen.
Nyt ei tietoa palveluohjajan lomasta eika kuka sen aikana vastaa hdnen normaalista asiois-
ta. Jos mita luvataan se olisi pidettava eli toteutettava.
Siaispalvelu ontuu,tuntemattomia lahetetaan kotiinyksin. Saa pelata millainen rosvo vastas-
sa ovella.
Avustajapalvelu on tarpeellinen kun vain avustajia olisi riittavasti.
Kiitos kaikesta
Oma nakdévammani on este usein yhteydenpitoon saatioon.
Avustaja on ollut kiva. Hyva etta tallaista toimintaa on.
Joustavaa toimintaa,nyt asiat kunnossa avustaja [oytyi.
Suuria vaikeuksia avustajan kanssa
Olen ollut aika vahanaikaa Honkalampi sdation asiakkaana joten ei ole paljon kokemusta.

Erittain tarpeellinen ja hyva toiminta mukavia avustajia ollut
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Oman palveluohjaajan kanssa viestittely sujuvaa Palkanmaksu voisi olla 1* kk
Tuntilistoista kaksipuoleinen niin etta toisella puolella alkukuu toisella loppukuu. Ei tarvitse
etsid oikeaa lappua
Olisi ollut aiheellista mainita avustajan koulutustausta, mielisairaanhoitaja.
Asiat hoituneet hyvin
Miellyttava henkildkunta
Yhteyden saaminen henkohtaisenavustajanpulmatilanteissa on vaikeaa.
P&allikon puhelin aina varattu. HYVAA SYKSYA.
Ei mitaan.
Kokemusta viela liian vahan.
Ruusuja sijainnista.
Toimihenkil6 on kaynyt kotona, koska itsellani on likkuminen vaikeaa. Asioin puhelimitse
Erittain hyvaa toimintaa kun viesti kulkee nopeasti ja avustajan saa hopeasti.
Vaikeasti vammautuneelle sopivan avustajan saaminen ei ole 6llut helppoa
Ruusuja asiallisesta, ammattitaitoisesta ja ystavallisesta palvelusta.
Ystavdllinen ja osaava palv. ohjaaja
Asioiden alkuunpano ja kasittely viivastyi 2-3 kk. Nyt kaikki pelaa ja luulen niin jatkossakin.
Ruusut siita ettd sdatié on olemassa ja sen tyontekijat jaksavat "palvella” ystavallisesti eril.
vammaisia ja heidan omaisiaan. Pienia risuja Henk. koht avustajan lomien ajaksi: Mahdol-
lisuuksien sama avustaja. Tieto ei kulje kuka se avustaja on "lomittamassa" seuraavan ker-
ran.
Oli onni ettd avustaja oli jo toisen asiakkaan vuoksi Honkalampisaatiossa asiakkaana. Liit-
tyminen kavi helposti! Sote on muutenkin niin sekaval
Kohdallani avustajan hankkiminen onnistui erinomaisesti.
Matkaa keskukseen asunnoltani on 60 km joten henk. koht kaynti ei mahdollista. Mutta asi-
at on puhelimitse hoituneet hyvin, olen saanut tosihyvia avustajia seka ent. asuinpaikassa-
ni Kuopiossa, kotipaikkakunnalla Lapinlahdella ja myos lisalmessa. Olisiko syyta tiedottaa
Honkalampisaation toiminnasta esim, lehtiartikkelinmuodossa?
Sahkdisen tyévuorolistan huono puoli on se, ettei avustettava paase katsomaan tietoja en-
nen kuin avustaja on kuitannut eteenpain eika sittenkdan paase itse korjaamaan, jos on jo-
ku tuntivirhe kummallakin pitéisi olla sivuille vapaa paasy koko ajan, ettd nakisi tilanteen
kehittymisen heti ja palkanmaksun lopussa pitéisi itse saada korjata virheet.
Asiat sujuneet avustajakeskuksen kiireiltd huolimatta kiitettavasti
Enemman selvitysta hakijasta. Tietoa tydehtosopimuksista my6s tyénantajalle. Hyva kun on
tallainen tyonvalitys = helppoa tydnantajalle.
Taman hetkisen kokemuksen perusteella ruusuja.
Ruusuja

Positiivinen yllatys ettd henkilokohtaiset avustajat ovat pitkalti ilmaisia.
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¢ Valitettavasti Honkalampi- Saatioltd saatu lomittaja sijainen ei ollut tarpeeksi pateva avus-

tamaan, paivittaisia toimintoja esim. wc- kaynnit ts. en paassyt vessaan kaymaan tarvitta-
essa.

o Ystavallisia henkil6ita toistaiseksi. Saa neuvoja. Palveluohjaajilla valtavasti toita ------ KIIRE

e Ruusuja etta on tallainen jarjestetty, ystavallisyys on niin mukavaa.

e Ammattitaitoinen asioihin perehtynyt palveluohjaaja. Asiakkaista valittava, antaa tarpeellista
tietoa jota jota itse ei valttamatta tajuaisi kysya. Kaikin puolin huippu tyontekija kiitokset

o Kokonaisuudessaan palvelu toimii hyvin ja pitdd ehdottomasti sailyttaa.

e Tydntekijoita huonosti saatavilla 30h/kk ty6hon.

e Kuopio olisi parempi kuin Savonlinna. Miksi vaihtui? Tyonantajana en osaa kayttda sahko-
postia enka asidida puhelimitse. Edunvalvojani hoitaa ne asiat.

e Minulla ei muuta kokemusta ohjaajista, tai henkilbkunnasta kuin prosessini alkanut laitto
avustajani kuitenkin hyva,

e Asiakaslahtoista toimintaa, tyontekijankin oikeuksista pidetéd&n hyvin kiinni. Sijaisten han-
kinta vaikeaa, varsinkin jos ei oma palveluohjaaja paikalla.Muutenkin sijaisen saaminen
tuntuu hankalalta ja monimutkaiselta.

¢ Asiakkaan kontolle jaa sijaisen etsiminen,tyévuoroista sopiminen kuitenkaan tama ei ole ol-
lut suurinongelmavain satunnainen.

e En ole koskaan kaynyt tai asioinut keskuksessa.

e eiole paljon kokemusta

e En ole koskaan kaynyt tai asioinut keskuksissa.

Avustettavien avoimet kysymykset:

Ruusut ja risut

¢ Kiitos Minttu ja Henna

¢ Hyvin on mennyt jatkakaa samoin.

e Tulee hyvamieli kun saa toista auttaa, eikd hanenkaéan tarvitse olla kiitollisuuden velassa.
RIS Tyoétunteja liian vahan kun ei kaikista tekeméasta saa palkkaa, kun 5h/viikko ei riita
esim. kaupassakaynti 20km eipd muuhun enaa tunnit riita.

¢ Ruusuja topakasta ja iloisesta toiminnasta.

¢ Hyvaa toimintaa, ettd avuntarvitsijat saavat apua.

e Palveluohjaajat osaavat hommansa, neuvovat hyvin asiallisesti ja ovat tasaarvoisia niin
tyonantajille kuin tyontekijoille. Luovat positiivisuudellaan hymyn huulille vaikeissakin tapa-
uksissa.

o Palkka tulee ajallaan. RIS Tydtunteja liian vahan n.25h vk
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Palvelualttiita, ystavallisid asiantuntevia,terhakoita,iloisia huumorintajuisia naisia RIS Mo-
kia, unohduksia, syrjintda, puolueellisia.
RIS Netista pitaisi 0ytya selvasti, kuka hoitaa esim. palkanmaksuun liittyvat asiat, tydsuh-
teeseen jne.
RIS Kaipaan ensiapukoulutusta, apuvéaline koulutusta, nosto ja liikuttelu ohjausta.
RIS Voisi olla hyva kartoittaa paremmin sitd, millaisiin tehtéaviin avustajat tydsséén joutuvat.
Tybnantajia pitaisi informoida lisda tydsopimuksen solmimisen jalkeen n. 3kk: kuluttua. Asi-
at tuppaa helposti unohtumaan.
Kiitos kaikille palveluohjaajille.
Isokiitos saamastani kannustuksesta.On lisannyt paljon henkisia voimavaroja, jatkaa viela
tassa palvelu tehtavassa. RIS Jos sairastun saako avustettava paivaseltaan sijaisen mi-
nun tilalle.
V&ahan aikaa avustajana toimineena, taman tyoni tunnen hyvaksi ja mukavaksi, vaihtele-
vaksi. Tiimityoskentely on mukavaa.
Hienoa ettd,on tallaista toimintaa kiitoksia ja hyvaa jatkoa yhteiatydnmerkeissa . Ps. Olisi
kiva jos 0Olisi tiettyn& paivana puhelin paivystys. RIS Palvelu ohjaajia on vaikea tavoittaa.
lloinen ja ystavallinen Henkilokunta.
Ystavallinen henkildkunta, neuvoa ja apua olen saanut sité tarvittaessa. Olen vasta vuoden
ollut avustajana.
Olen o6llut tyytyvainen palveluohjaajiin. RIS Sairas tapauksissa on toisiin paikkoihin ollut
I0ytaa sijaista, mutta vikahan ei ole palvelusohjaajien. Vaan tyontekijoiden kun tyo ei kelpaa
Olen tyytyvainen Honkalampisdation toimintaan.
Hyvakun jaksatte sielldkin paassa. RIS Tydsopimus asioista voisi av: ilta olla varsinkin
koskee Hetaan kuulumattomien ongelmaa. On ehk& ollut mutta mennyt ohi.
Aurikoista alkavaa syksya olette ihania!
RIS Palkkaus on huono ei ihme ettei ole halukkaita. Tyonimike henk. Koht. Avustaja luoki-
tellaan kotiapulaiseksi. Saa palvella kesan suvun kesadlomalaisia, ja talviaikana leipoa koko
suvulle.
Liian vahan aikaa mukana joten ei tietoa.
Hyvin timiva kokonaisuus.Avustajana ja avustusta saavan omaisena olen ollut todella tyyty-
vainen! Kiitos
Asiat on hoituneet, joten ruusuja siita.
Palkka tullut ajallaan. Kiitos
Palkkatullut ajallaan. RIS Kerran tydsuhteen jo alettua olen tyénohjaan tavannut.
En ole ollut Honkalampi - saation avustajakeskuksen alaisena kuin vahan aikaa, ja ei ole

tullut viel& kokemusta yhteistydsta.
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Natit iloiset ystavélliset palveluohjaajat. RIS Lappaérit, podit tai kdnnykat avustuskeskuksen
puolesta. Kasin taytettavat tuntilistat alyttomid. Avustettavan luona sailytettavéksiTilanne
kuva kuukausittain, kopio sahkdosesti taytetysta listasta.
Apua ja neuvoja olen saanut. Kiitoksia! Eika ikina tyhmia kysymyksia ole. Paikka saisi olla
parempi.
Asiat on hoitunut mutkattomasti, voin suositella avustajan toimintaa Honkalampi s&éation
kautta.
Palveluohjaaja ollut kanssani asiallinen ystavallinen yhteistydhenkinen toivottavasti yhteis-
tydmme joskus jatkuu. RIS Tyb6suhde purettiin koeaikana ilman yhteydenottoa kuulluksi
tulemista,ei mielestani ollut reilusti ystavallistd yhteishenkistd kaytdsta olipa syy mika ta-
hansa.
Risuja siitd etta palveluohjaajat eivat kdy avustettavan luona silloin kun olen siella toiss6
Joskus tuntuu siltd, ettd tekemastani tydsta hyotyy enempi muut perheenjasenet kuin itse
avustettava,
Ruusut monista yhteydenotoista ja ystavallisyydestd. RIS Avustajapaikkojen puutteellli-
sista taustatiedoista.
Kesatydni on sujunut hyvin ja olen saanut tehda tyoni rauhasssa. RIS Olen vapaaajan
avustaja, ja minulle tarvittavat tiedot koskien avustettavaa tulee aina viime tingassa.
Olen ollut tyytyvainen saamaani palveluun.
Palkanmaksu voisi olla vain kerran kuukaudessa, kun ei tarvitsisi tayttaa ja lahettaa tuntilis-
toja niin useasti. Muuten palkka tulee aina ajallaan ja sopimusasiat hoituu hyvin.
Hyvin on yhteistyd toiminut, mutta olen vain kesaaikaan harvakseltaan avustajana.
Mol.fi ilmoituksessa voisi kertoa hieman tarkemmin avustettavan tarpeista, etta tietaisi pa-
remmin mihin hakee tyéhon. Muuta parantamisen varaa en osaa sanoa, kun tyésuhteeni ol
melko lyhyt.
Olette ihania ja kaikki on sujunut hyvin
Palkanlaskija neuvoo hyvin ja vastaa aina. RIS Palveluohjaaja jaa etaiseksi hahmoksi kun
puhelimella ei tavoita silloin kun olisi kysyttavaa. Soittaa vasta kun asia on jo selvinnyt, ei
tee mieli soitella pikkuasioissa.
RIS Asiakkaan tarpeitten kartoittaminen voisi olla hieman tarkempaa, etta han saisi sopi-
van avustajan ja avun . Myds avuntarpeen laatu on hyva tietaa tarkasti myds avustajan.
Kaikki on muuten hyvin, mutta tuntuu lahetys netissdon arsyttavaa sen takia koska liséksi
ne pitaéa kuitenkin laittaa paperille, ja antaa tyénantajille. Tyolasta.
RIS On vahan virallisuuden tunne eli en koe kuuluvani johonkin (avustajien) joukkoon.
My®os pienille paikkakunnille kokoontumista.
Avustaja ja opas hyva ja tarvitaan my6s samankaltaisuutta asioiden selvittelyyn.

RIS Ei kouluttamattomia toihin. Jotkut eivat sovellu alalle ollenkaan.
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RIS Perehdytys tyéhodn ja honkalampisaétion toimintaan, minulla ei toiminut eli sita ei ollut
Ollenkaan. Jalkautuminen kentalle ontuu. Palkkoja pitdd seurata itse tosi tarkkaan, ettei vir-
heitd samoin tydsopimuksia. Tyontekijdilla aina kiire. Sovittuja asioita jad hoitamatta, unoh-
tuvat kiireessa. Lomautusten ajaksi tydonsaantioikuttelee. Sijaisuuksien saaminen helpottu-
nut tdnd kesana, eli sijaisuusjarjestelma parantunut. Ikalisajarjestelma ei toimi, kaiken jou-
tuu hoitamaan itse ja erikseen pyytamaan/ anomaan my0s tédssa asiassa. Taas vedotaan
kiireeseen.
RIS Asiat jaavat keskenerdaisiksi, tyOtapaturma? Palkan laskijat eivat ole ajan tasal-
la,samasta asiasta taytyy muistuttaa monesti ennen kuin asia hoituu.
Palkka on aina ajallaan tilillani, eika virheitad ole ollut palkanmaksun summissa tosin kuin
SOTE!la....
RISU Avustajakeskuksen palveluohjaajieen lupaus siitéa, milloin hoitavat sovitun asian ei
pida paikkaansa. Talloin pitda itse olla uudelleen yhteydessa.
El toimintaa voi moittia, tietoa ja ohjausta saa tarvittaessa ja halutessa.
Hyva palvelu ja tyytyvaisetpysyvat tyontekijat tydnantajat. RIS
Sovitut asiat hoidettusuht ajallaan. Ohjeita saa puhelimessa hyvin, kun on tarvetta kysya.
Hyvat ohjeet myos lomakkeissa. RIS Joskus ei tiettyjd henkilita tavoita, tietysti lomat jo-
kaisella. Kaikki henkikot ei tieda siaisista kaikkea.
Yhteysavustajakeskukseen toimii parhaiten séhkopostilla, ennen téata tiedon saanti oli tak-
kuista.
Erittain tarkeaa etta palkanmaksu on kaksi kertaa kuukaudess. RIS Siita ettéa palkka todel-
la hudno.
RIS Keskuksella pitaisi olla enemman tydntekijoita jottei nykyiset olisi niin Kiireellisia kayjo-
pa sadliksi. Silloin kaikki olisivat pirteampid, ja jaksaisivat paneutua niin avustettavien kuin
avustajien murheisiin.
Olen erittain tyytyvainen Honkalampi- S&atién avustajakeskuksen toimintaan.
Olen saanut selkeyttd omassa tyossa toimimiseen ja selkeét tilinauhat jotka aijjemmin sai
pitkinhampain, jos sai silloinkaan.
Ei turhia yhteydenottoja lomat on hoituneet hyvin. RIS Hoitoohjeita ei ole tullut 8 kerran
jalkeenkaan.
Tybpaperit epaselvia, mutta kysyttdessa asiat selkenivat.
RIS Ohjaajat ovat todella kiireisia. Heita tarvittaisiin lisaa, etta asiat hoituisivat jouhevam-
min ja asiakkaat saisivat palvelua nopeammin.
Sain tana kevaana vakituisen avustettavan, saatio oli hyvand apuna sopivan avustettavan
I0ytymisesséa. Toiminnassa ei ole valittamista.
RIS En ole koskaan saanut puhelimitse kiinni ketd&n ennen kuin vasta ehka 5 kerralla.

RIS Tuntilistojen taytto liian monimutkainen.
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Avustettavia voisi olla enemmaéan yhdella avustettavalla, lasten paikoissa voisi kiertaa yksi
avustaja useimissa paikoissa.
RIS Tyoterveyshuolto ei ole pulenvuoden aikana toiminut. Joskus vaikeasti tavoitettavissa
palvelu ohjaajat. Luvatutasiat ei todeudu.
Palkanmaksu 1* kk
Ihanaa etta oma ohjaaja on turvallisen oloinen, jotta uskaltaa kysya mité vain.
Risuja ei ole tullut.
RIS Tydsuhteen alussa saamissani papereissa ohjeet oli melko suppeat ( sita ei lukenut
missaan ettd tunnit merkattiin 15 min tarkkuudella.
RIS Haluaisi jotain sisdista tiedote postia vaikka olenkin sairaslomalla ja lasnaolo palave-
ria.
Palkka RIS Ei ole saatu kiinni silloin kun on yrittanyt tavoittaa.
RIS Jos olisi ollut jo pari vuotta tdissa, olisi osannut paremmin hahmottaa kysymysten si-
séllon, ei ole kokemusta karttunut kun on ollut vajaa kuukauden tdissa.
Avustajakeskuksen henkilokunnanpalvelu on todella asiantuntevaaja iloista. Lomakkeet,
yms tulevat ripeasti perille.
RIS Oma palveluohjaajani ei hoida asioita ajallaan, eikd tunnu aina olevan mydskaan asi-
oista perilla. Neuvoo vaarin ym. Olen joutunut hoitamaan asioita toisen henkilon kautta.
Paivatyd ja saannollinen. RIS Palkkaus. Ei ennétéa pitdd lepotaukoja kahdeksan tunnin
tyopdaivan aikana. Senhan voisi pitdd vaikka, puhelimessa pdaivan aikana useamman ker-
taan, mutta tydnantaja katsoo pitkéén jos olet puhelimessa ja annetaan ymmartaa etta tyo-
aikana ei l6rpotella.
RIS Sijaisjarjestelyt ontuvia ja hitaita toimistolta Perjantaiiktapaivisin vastata puhelimeen ja
jos silloin avustajalla sairastapaus, avustettava jaa viikonlopuksi ilman avustettavaa tai jou-
tuu turvautumaan ulkopuolisen apuun. Tai jarjestdmaan avustajan muuten itse.
Homma toimii ihan hyvin.
Olen toiminut avustajana 3 kk vuodessa kesaisin, joten en voi niinrisuja tai ruusuja antaa.
Ruusuja topakasta ja iloisesta toiminnasta.
Avustajana minulla kaikki hyvin kaikin puolin, saation ja asiakkaan valilla. RIS Paljon olen
kuullut negatiivistd palautetta asiakkailta, kun ne eivat ole saaneet sopivaa avustajaa ja
avustajienpuolelta vaihtuvuus on suurta. Myds sijaisen saaminen tuntuu olevan ongelmana.
Selked ja hyvin toimiva on ollut RIS Ty6sopimuksessa voisi rajata tyot. Jos perheeseen
kuuluu muitakin kuin avustettavia, teetetddn helposti muille kuuluvia t6itd esim. koululaisen
aamupalan teko, valipalan teko laksyissa auttamista perddnkatsomista tyttdren koiran ruok-
kimista yms.

Isoja punaisia ruusuja oikein miellyttavista henkildista puheluiden aikana.
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¢ Mukavat palveluohjaajat. RIS Tyodnantajille pitaisi viedd enemman tietoa, esimerkiksi ty6-
vuorojen ilmoittamisvelvollisuudesta n. 2 viikkoa etukateen. Miten menettellddn jos vuorot

yllattden peruuntuvat, Kukaan ei suostu vaihtamaan tyévuoroa yllattaen.

Mita toivoisitte saavanne Avustajailloilta:

o Kokemus keskusteluja. Mukavaa yhdessa oloa

¢ Tietoa mahdollisista muutoksista esim.avustajan tydehtoihin tms. liittyen. Ajatustenvaihtoa.

o Kokemusten vaihtoa ja mahdollisten ongelmatilanteiden ratkaisukokemuksiaYhteishenkea
lloa

¢ Ryhman tuki illanaineesta.

¢ Neuvoja tydssa kokemiin ongelmatilanteisiin.

e Mika se on?

e Mielipiteiden vaihtoa muiden avustajien kanssa.

o Vinkkeja mm. siitd, mité vapaa-ajan virikkeitd avustettavallevoisi keksia jos kysymys on ni-
menomaan vapaa-ajan avustamisesta.

¢ Yhteista joukko henked, etta teemme palvelu ty6ta ja tarkeaa avun saajalle. Nuoria ajatel-
len palkkaus huono Kehitystarve kova avun saajat lisdantyy koko ajan.

e Avustaja illat ovat kivoja, kun saa tavata maakunnan erialueilta avustajakavereita. Useam-
man laisista asioissta keskustelua tydhon liittyen.

o Padaasiassa rentoa ja mukavaa ajatustenvaihtoa. Tilaisuutta kyselld asioista. Teemailtoja:
asiantuntiavieraita kertomaan ja opastamaan. (esim. tulkkipalvelu jne.)

¢ Kuulin asiasta vasta nyt eli mika on Avustajailta?

e Teemalillat kaytannollisia ( esim. taannoinen nakdvammaisten avustaminen) Viikonpaiva
saisi vaihdella. Torstaisin minulla vakituinen meno, en paase osallistumaan.

e Kuulumisten vaihtaminen térkeaa.

e En ole vield osallistunut.

e Ajatusten vaihtoa henkista purkamista ja latautumista. Tietoa vammoista, apuvalineista,
yms. Koska meilla ei monta koulutusta itseasiassa ole

e Kaupungin sos. Toimihenkiloita kertomassa kuulimisia. Tutustumista Honkalammen eri yk-
sikdihin.

o Eikokemusta.

e Entiennyt sellaisia olevan, joten paremmin niista voisi ilmoittaa.

o Ajankohta menn4, ei ole sopinut minulle, toinen tyd usein iltaisin.

e Kun edes tietaisi milloin ja missa niita on.

e Jaksamista avustajana toimimiseen, virkistysta.
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Rentoa yhdessa oloa ja kuten viimeksi, pelattiin kahviteltiin, puhuttiin, asiaa ja asian vieres-
ta. Piristaa.
Kokemuksia miten on toimittu eri tilanteissa
Kokemusten jakamista erilaisista tilanteista, koukutusta.
Henkilokohtaista aikaa jutella palveluohjaajan kanssa
Ei ole kokemusta, en tienny sellaisia edes olevan.
Vertaistukea avustajailtoihin jaa lahtematta koska 20 km matkaa olisi kiva jos aiheina olisi
asioita jotka liittyvat omaan avustamiseen selvidmiseen vammaisen kanssa.
Ei mitdan erikoista
En kay niissa ainakaan viela.
Tietoa erilaisista vammoista, sairauksista. Me ketkd teemme tarkeda tyotd. Myos pienet
retket olisivat kivoja.
Kokemusten vaihtoa, lis& oppia hyvaksi.
En osaa sanoa
Tietoa erilaisista avustaja tilanteista. Nahda ja tavata muita avustajia.
En ole kuullutkaan avustajailloista
Oppia erilaisista asioista.
Ammattitaitoisen luentoja.
Ei ole kokemusta varmaankin jotain uusinta tietoa, vammaispalvelulaista esim. onko muu-
toksia iloista mielta.
Koulutusta eri osa- alueilta.
Mukavaa yhdesséoloa tuttavuuksien tekemista voi jakaa mielipiteitd ja asiasta keskustelua
jotain piristavaa
Olen aloittanut avustajana pari kk sitten, en ole ollut avustajailloissa.Kai haluaisin kaiken-
laista tietoa tydsta.
Keskustelua ja kokemuksien vaihtoa avustajan tyosta.
Vertaisten kokemuksia ja neuvoja erilaisiin yllattaviin tilanteisiin.
Toisilta avustajilta vertaistukea, ym. Ohjausta uusissa kaytannoéissa
Mik& on avustajailta.
Hyvat ruuat
Keskusteluja ja mielipiteita toisilta avustajilta, vihjeitd ja neuvoja pulmatilanteisiin.
Kysely etukéteen (eri vaihtoehtoja tarjolla joista esim.tekstiviestilla avustajat voivat valita/
aanestaa parhaan tapahtumapaikan/ kasiteltavanaiheen.
Kun menee niin lisatietoja avustajatoiminnasta ja muiden kokemuksia.
Vertaistukea, kojemusten jakamista.
Ohjausta erilaisiin onkelmatilanteisiin.
Tutustumista ty6tovereihin, tyosséa tapahtuvista ongelmista ja niiden ratkaisukeinoja. Tydoh-

jausta. Kriisitilanteet.
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En ole kuullutkaan illoista.
Tutustumista toisiin tyontekijoihin. Viimeinen Petosella toteutettu ulkoilmatapahtuma oli to-
della hyva.
Koulutusta, tietoa esim. epilepsiasta, taktiiliviittomisesta. Ym.
Olen pitkalla sairaslomalla 25,1,12 - 30,11,12 en tiedd mistd&n sen vaan etta tydsopimus
on voimassa.
Toivoisin saavani paremmin infoa, milloin iltoja jarjestetaan.
Eipa niihin ole tullut kutsua.
Aloitin vasta joten ei ole kokemusta avustajailloista, mutta odotan mielenkiinnolla sellaisia.
Vertaistukea muilta avustajilta, neuvoja kuinka toimia erilaisissa kriisitilanteissa avustetta-
van kanssa.
Keskustelua, tukea, saada purkaa paineet, eli saada kertoa jollekkin "kaikki"
Tietoa ajankohtaisista asioista ja tulevista uudistuksista, tai muutoksista jotka koskevat tyo-
suhdetta / sopimusta.
Mielipiteiden ja kokemusten jakamista, avustajien virkistaytymista ym.Eri teemalla voisi olla
hemmottelu ilta, rentoutus.
En ole ollut koskaan avustajailloissa.
Vertaistukea, rentoa yhdesséoloa.
Yleensa milloin niita on.
Hyvaa seuraa, vinkkeja ja rentoutumista.
Kehon ja mielen virkeytta.
Toisten avustajien kokemuksia eri tilanteissa. Lakitietoa Virkistysta.
Esim. ensiapukoulutusta ( kertausta ) tydergonomia ohjausta/ koulutusta, ohjausta kuinka

useamman avustettavan tydtunnit saisi soviteltua jarkevasti tydpaiviksi.
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