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Tarkastelen opinnaytetyossani Jarvenpaan kaupungin vajaakuntoisten tyo- ja paivatoiminnan
asiakastyytyvaisyyslomakkeen kehittamista, jota tein vuoden 2009 maaliskuusta
marraskuuhun. Tavoitteeni oli kehittaa alkuperaista, kaupungin antamaa
asiakastyytyvaisyyslomaketta niin, etta kuntoutuvat asiakkaat pystyisivat tayttamaan
lomakkeet vahemmalla vaivalla.

Opinnaytetyota tehdessani sovelsin kehittavaa tyontutkimusta ja tapaustutkimusta.
Aineistona kaytin vajaakuntoisten asiakkaiden tayttamia asiakastyytyvaisyyslomakkeita,
ohjaajille tarkoitettuja kyselylomakkeita jotka koskivat asiakastyytyvaisyyslomakkeita seka
viimeisen harjoitteluni ja opinnaytetyoni aikana asiakastyytyvaisyyslomakkeen toimivuudesta
ja vajaakuntoisten tyo- ja paivatoiminnasta tekemiani havaintoja. Kasittelin
asiakastyytyvaisyyslomakkeiden vastaukset Excell-ohjelmaa kayttaen, silla tyo- ja
paivatoiminnassa kaytetaan kyseista ohjelmaa. Ohjaajille tarkoitetut lomakkeet analysoin
etsimalla vastauksista samankaltaisuuksia. Trianguloin asiakkaiden ja ohjaajien lomakkeilla
saamiani vastauksia seka vajaakuntoisten tyo- ja paivatoiminnasta tekemiani havaintoja
keskenaan.

Jokainen vajaakuntoinen asiakas taytti asiakastyytyvaisyyslomakkeen ohjaajan kanssa
ryhmissa tai yksin. Kaikkiaan asiakkaita oli 71, joista 54 vastasi kyselylomakkeeseen.
Vastausprosentti oli 76. 17 asiakasta ei vastannut kyselyyn henkilokohtaisista tai muista
syista. Kun asiakkaat olivat palauttaneet tayttamansa lomakkeet ohjaajilleen, annoin
ohjaajille taytettavaksi kyselylomakkeet, joiden avulla selvitin ohjaajien mielipiteita
asiakastyytyvaisyyslomakkeesta ja sen toimivuudesta. Ohjaajille antamastani avoimesta
lomakkeesta sain takaisin kuusi kappaletta seitsemasta. Aineistonkeruu tapahtui vuoden 2009
maaliskuusta syyskuuhun, viimeisesta harjoittelustani siihen, jolloin sain viimeiset asiakkaiden
ja ohjaajien lomakkeet itselleni.

Kehittamani asiakastyytyvaisyyslomake osoittautui puutteelliseksi ja sen kayttoonotto toi
esille uusia kehittamistarpeita. Niita olivat esimerkiksi kysymysten asettelun ja kieliasun
selkeammaksi saaminen. Nama ongelmat saatiin korjatuksi lomakkeen kayttoonoton jalkeen,
jolloin asiakastyytyvaisyyslomake saatiin valmiiksi. Tulevaisuudessa selviaa, onko
asiakastyytyvaisyyslomake nyt toimiva vai tarvitseeko sita kehittaa viela eteenpain.

Jatkossa teettaisin asiakkaille myos lomakkeen, johon olisi listattu kaikki vajaakuntoisten tyo-
ja paivatoiminnassa tapahtuva toiminta. Taman lomakkeen avulla voitaisiin saada asiakkaiden
omat toiveet tyoajan sisallosta paremmin esille syys- ja kevatkausia suunniteltaessa. PCS-
kuvien avulla lomakkeesta tulisi selkea ja kaikille helppo tayttaa.

Asiasanat: tyotoiminta, paivatoiminta, Kehittaminen, tapaustutkimus, triangulaatio
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The purpose of this thesis was to examine the development of client satisfaction forms in dis-
ability work centres and daycentres, which | conducted from March to November in 2009. My
intention was to develop the original survey, so that the rehabilitated clients would be able
to fill in the forms with less effort.

| adapted developmental research and case study in my thesis. In addition to observation the
material consisted of customer satisfaction surveys and forms directed to the employees.
Excel program was employed in the analysis of the material which was classified in
categories. | Triangulated the answers from client satisfaction surveys and employee forms as
well as my observations.

Each customer filled in the customer satisfaction form, with the employee in groups or alone.
In total there were 71 customers, 54 of whom filled in the questionnaire. The response rate
was 76 %. 17 of the customers didn’t respond to the questionnaire on personal reasons. When
the customers returned the questionnaires to their supervisors, the employees filled in
questionnaires, which clarified their opinions about customer satisfaction form and its
functionality. Six of them were returned. Data collection took place in 2009 between August
and September.

The customer satisfaction form developed for the thesis turned out inadequate. It appeared
that the layout, spelling and grammar needed improvements. These problems were solved
after the introduction of the survey, when the customer satisfaction survey was completed. In
the future we try to find out whether a customer satisfaction survey is now functional, or
needs to be developed even further.

In the future | would like to make a form, which would include all work and daily operational
activities occurring. By this form employees would get customers' own hopes of working
better reflect the contents of the autumn and spring seasons when they are being planned.
PCS pictures would make the form clear and easy to fill in.

Keywords: Sheltered Work activity, Sheltered Day activity, Development, Case Study, Trian-
gulation
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1 Johdanto

Opinnaytetyoni kehittamistyon kohteena oli Jarvenpaan kaupungin vajaakuntoisten tyo- ja
paivatoiminnan tyoyksikko. Tyo- ja paivatoiminta on lakisaateista kuntien jarjestamaa
toimintaa vajaakuntoisille kuntalaisille. Tarkoitan opinnaytetyossani vajaakuntoisella ja
kuntoutuvalla asiakkaalla kehitysvammaista, mielenterveyskuntoutujaa tai invalidia, joka
kayttaa tyo- ja paivatoiminnan palveluja jokapaivaisessa elamassaan yllapitaen sen kautta
elamanlaatuaan, esimerkiksi sosiaalisia suhteitaan. Tyotoiminnalla tarkoitan asiakkaan
toimintakeskuksissa tai niiden ulkopuolella tekemaa tyota, kuten erilaisten pakkaustoiden
tekemista tai tyoharjoitteluja. Paivatoiminnalla tarkoitan tyo- ja toimintakeskuksissa

jarjestettavaa kehitysvammaisille tarkoitettua viriketoimintaa.

Opinnaytetyoni on toimintakeskeinen opinnaytetyo. Se tarkoittaa, etta siina korostuu
tyoelamaa kehittava toiminta. Pyrin tukemaan opinnaytetyoni avulla Jarvenpaan
vajaakuntoisten tyo- ja paivatyotoiminnan tyoyksikon toimintaa. Sovelsin sen tekemista
ohjaavina tutkimusstrategioina kehittavaa tyontutkimusta ja tapaustutkimusta. Aiheen
ideoijina ja tyoelaman ohjaajina minulla olivat Jarvenpaan vajaakuntoisten tyo- ja

paivatoiminnan vastaava ja muut ohjaajat.

Tulin asiakastyytyvaisyyslomakkeen kehittamiseen mukaan kevaalla 2009 tehdessani
opintoihini kuulunutta ”Ammattityon ja palveluinnovaatioiden kehittaminen” -tyoharjoittelua
Jarvenpaan vajaakuntoisten tyo- ja paivatoiminnan yksikkossa. Tarkoituksena oli kehittaa
toimiva asiakastyytyvaisyyslomake vajaakuntoisten tyo- ja paivatoiminnalle ohjaajien ja
asiakkaiden mielipiteita ja alkuperaista asiakastyytyvaisyyslomaketta apuna kayttaen.
Alkuperainen asiakastyytyvaisyyslomake oli kuntoutuville asiakkaille vaikea ymmartaa muun
muassa ammattisanaston takia. Myos tiiviisti muotoiltu lomake lukuisine kysymyksineen

aiheutti kuntoutuville asiakkaille hankaluuksia hahmottaa lomaketta. (ks. liite 1.)

Uuden lomakkeen tuli olla niin visuaalisesti kuin sanallisestikin selkeampi ja helpompi tayttaa
kuin alkuperainen asiakastyytyvaisyyslomake. Uuden lomakkeen toivottiin vastaavan aiempaa
paremmin asiakkaiden henkilokohtaisiin tarpeisiin ja toiveisiin. Toiveena oli myos, etta se
auttaisi ohjaajia kehittamaan tyotaan laadullisesti parempaan suuntaan. Kiteytettyna
asiakastyytyvaisyyslomakkeen tarkoituksena oli mitata vajaakuntoisten tyo- ja paivatoiminnan

omaa laatua ja asiakastyytyvaisyytta.

Olen kirjoittanut taman opinnaytetyoraportin Stringerin (1999) toimintatutkimusraportin
rakennetta mukaillen. Luvussa 2 avaan tutkimukseni taustaa yleisesti tyo- ja paivatoiminnasta
seka Jarvenpaan vajaakuntoisten tyo- ja paivatoiminnasta ja sen asiakaskunnasta. Luvussa 3

kayn lapi tutkimustehtavaani, kayttamiani tutkimusotteita, aineiston analyysimenetelmia ja



tutkimusprosessin kulkua. Luvussa 4 kasittelen tuloksia, joita olen saanut selville
tutkimusaineistostani triangulaation avulla. Tama kappale on jaettu
asiakastyytyvaisyyslomakkeiden (liite 3 & liite 4) otsikoiden mukaisesti, jotta tulosten
lukeminen helpottuisi. Luvussa 5 olen tehnyt yhteenvedon asiakastyytyvaisyyslomakkeen
kehittamisesta ja pohdin, kuinka lomakkeen rakentaminen ja kehittaminen lopulta

onnistuivat.



2 Tutkimuksen tausta ja tarkoitus

Tassa luvussa kerron yleisesti tyo- ja paivatoiminnasta, joka perustuu sosiaalihuoltolain
(710/1982) 1 momenttiin, seka tyo- ja paivatoiminnan rakentumisesta ja historiasta. Lisaksi
kerron vuonna 1995 perustetusta Jarvenpaan vajaakuntoisten tyo- ja paivatoiminnasta, sen

toimintaperiaatteista ja asiakaskunnasta.

Lampisen (2007, 128) mielesta vammaisuus ei aina esta ihmisen tyossakaymista, eika tyo ole
sen vahempiarvoinen vammaiselle ihmiselle kuin muillekaan. Rioux (1997, 103 - 105) erottaa
vammaisuuden tarkastelussa nelja eri nakokulmaa: kaksi korostaa yksilollisyytta ja kaksi
yhteisollisyytta ja sosiaalisuutta. Ensimmaisen yksilollisen nakokulman mukaan vammaisuus
aiheutuu henkilon laaketieteellisesti poikkeavasta tilasta, joka voidaan parantaa tai jonka
syntya tai pahenemista voidaan ehkaista. Toinen yksilollisyytta korostava nakokulma pitaa
ongelmien aiheuttajana vammasta johtuvaa toimintakyvyttomyytta, jota estetaan esimerkiksi
kuntoutuksella. Kuntoutuksen tavoitteena on saada toimintakyvyton henkilo saavuttamaan
samat toiminnalliset taidot kuin ei-vammainen henkilo. Jarvenpaan vajaakuntoisten tyo- ja
paivatoiminnassa pyritaankin pitamaan kuntoutuvien asiakkaiden toimintakykya ylla ja jopa

parantamaan sita siita, mika se oli asiakkaan tullessa tyo- ja paivatoimintaan mukaan.

Vammaisuuden yhteisollinen ja sosiaalinen lahestymistapa voidaan jakaa ymparistolliseen ja
ihmisoikeusnakokulmaan. Ensimmainen nakokulma painottaa fyysisen ympariston merkitysta
vammaisen henkilon ongelmien syntymisessa, jolloin kyseisen henkilon
toimintamahdollisuuksia lisataan mukauttamalla elinymparisto. lhmisoikeudellisesta
nakokulmasta ongelmat ovat seurausta yhteisojen sosiaalisesta organisoitumisesta eli yksilon
ja yhteisojen valisista suhteista, jolloin ongelman alkulahteena on yhteiskunta, joka estaa
vammaisen henkilon tasa-arvoisen osallistumisen yhteiskunnan toimintaan. (Rioux 1997, 103 -
105.)

Kauppilan (2005, 19) mukaan tyossa kaymisella on myonteinen vaikutus ihmisen sosiaalisiin
suhteisiin. Ihmisten sosiaaliset taidot alkavat kehittya jo lapsuudessa perheen ja koulun
avulla. Vajaakuntoisella ihmisella sosiaalinen kanssakayminen voi paattya koulun
loppumiseen, mikali kyseinen henkilo ei paase mukaan uuteen toimintaan, kuten toihin tai
tyo- ja paivatoimintaan. Kunnan sosiaalityontekijan tulee kertoa vajaakuntoiselle nuorelle
opiskelujen loputtua oman kuntansa tyo- ja paivatoiminnasta ja muista hanta koskevista
vaihtoehdoista koulun jalkeisessa elamassa (Paivatoiminta ja tyo 2008). Jarvenpaan
vajaakuntoisten tyo- ja paivatoiminta tekee lahikuntien koulujen kanssa yhteistyota ottaen
vajaakuntoisia harjoittelijoita mukaan toimintaansa, jolloin kyseessa olevien henkiloiden on

luonnollisempi siirtya tyoelamaan koulun penkilta. Tyo- ja paivatoiminta (n.d.) artikkelissa



kerrotaan Suomessa olevan tyo- ja paivatoiminnassa mukana talla hetkella noin 14 000

vajaakuntoista henkiloa, joista noin 7 700 ovat tyotoiminnassa.

Asiakkaat saavat vajaakuntoisten tyo- ja paivatoiminnassa sosiaalista kuntoutusta, jonka
avulla pyritaan saavuttamaan kuntoutuvan henkilon kyvyt selviytya arkipaivaisista
toiminnoista kuten kaupassakaynnista ja ruuanlaitosta. Tyo- ja paivatoiminnassa annetaan
mahdollisuus sosiaaliseen osallistumiseen ja sosiaalisiin kontakteihin. (Sosiaalinen kuntoutus
n.d..) Sosiaalisilla kontakteilla ja osallistumisella tarkoitetaan esimerkiksi keskusteluhetkia,

joissa kuntoutuvat asiakkaat paasevat kosketuksiin toisten ihmisten kanssa.

World Health Organisation (WHO) julkisti vuonna 2001 toimintakykya ja vammaisuutta
koskevan International Classification of Functioning, Disability and Health (ICF) -luokituksen.
ICF- luokituksessa otettiin huomioon vammaisuuden sosiaalinen vaikutus. Sen mukaan
vajaakuntoisen henkilon elamanlaatuun vaikuttavat oma aktiivisuus, asenteet ja
osallistumishalu. Taman luokituksen tarkoituksena oli muun muassa parantaa kommunikaation
tasoa eri toimialojen ja perheiden valisessa yhteistyossa. Tallaista yhteistyota tapahtuu
esimerkiksi kuntoutusta tekevien ammattilaisten valilla. (Lampinen 2007, 31 - 32; Repo 2004,
10; Tyoterveyslaitos 2001, 17.)

2.1 Vajaakuntoisten tyo- ja paivatoiminta

Tyotoiminta on tyota, jota tehdaan useimmiten tyo- ja toimintakeskuksissa. Vajaakuntoinen
asiakas on huoltosuhteessa, joten tyolainsaadanto ei ole voimassa. Nain ollen esimerkiksi
sairaslomilta ei voi saada tyoosuus- tai kannustusrahaa, joka maksetaan paikalla olon mukaan.
Tyotoiminta saattaa sisaltaa erilaisia pakkaamis-, postitus-, kudonta- ja puutyota.
Tyotoiminnan ohella paivaan saattaa kuulua paivatoimintaa eli virkistymista kuten liikuntaa,
musiikkia ja keskusteluhetkia. Tyoaika maaraytyy vajaakuntoisen henkilon tyokyvyn mukaan.
Jarvenpaan vajaakuntoisten tyo- ja paivatoiminnan tehtavana on myos jarjestaa tyotoimintaa
niille kuntoutuville asiakkaille, jotka eivat kykene tekemaan tyollisyytta tukevaa toimintaa.

Tarkoituksena on tukea vajaakuntoisten kaupunkilaisten hyvinvointia.

Tyotoiminnan tarkoitus on edistaa ja yllapitaa toimintakykya. Toimintaa jarjestetaan
henkiloille, joilla ei ole edellytyksia osallistua avoimille tyomarkkinoille. (Tyotoiminta 2009;
Vajaakuntoisten tyo- ja paivatoiminta 2010.) Tyotoiminta on yksi suurimmista tyon malleista
Jarvenpaan tyo- ja paivatoiminnassa. Alihankintana tehdaan yksityisille yrityksille muun
muassa pakkaus-, maalaus- ja laminointitoita. Toita annetaan kuntoutuvan asiakkaan
tavoitteiden ja kiinnostuksen mukaan. Osa parempikuntoisista asiakkaista pitaa myos erilaisia
ryhmia muille kuntoutuville asiakkaille, kuten aamunavausta, liikuntahetkia ja ATK-ryhmia.

Siivoustyo on ohjattua ja yleensa parityona tapahtuvaa. Sosiaalisia taitoja voi harjoittaa
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ryhmatoiminnassa. Ryhmatoiminta perustuu asiakkaiden tarpeisiin ja toiveisiin.
Valmennustoiminta valmentaa kuntoutuvat asiakkaat tyo- ja paivatoiminnan muuhun

toimintaan.

Paivatoimintaa jarjestetaan vaikeasti vammaiselle viitena paivana viikossa tai harvemmin,
mikali kyseinen henkilo ei kykene kokoviikkoiseen paivatoimintaan. Paivatoiminta on
useimmiten tarkoitettu vaikeimmin vammaisille henkiloille viriketoiminnaksi. Tarkoituksena
on rytmittaa arki ja yllapitaa asiakkaan toimintakykya. Paivatoiminta ei ole pakollista ja siella
voi kayda omien tarpeidensa ja jaksamisen mukaisesti. Yleensa paivatoiminta jarjestetaan
samassa paikassa tyotoiminnan kanssa. Paivatoiminnan on joka tapauksessa tapahduttava
muuallla kuin asiakkaan kotona tai asuntolassa, jotta asiakas paasee kotoaan muualle
virkistaytymaan. Paivatoiminnan on tuettava itsenaisessa elamassa onnistumista ja sen on
tarkoitus edistaa sosiaalisia vuorovaikutustaitoja. Paivatoiminnan tavoitteena on mahdollistaa
vaikeimmin vammaisten henkiloiden omatoiminen arkielama. Yleensa paivatoiminnassa
jarjestetaan litkuntaa, keskusteluja ja luovaa toimintaa seka harjoitellaan sosiaalisia taitoja.
Kuntien taytyy jarjestaa tyo- ja paivatoimintaa vajaakuntoisille kuntalaisille joko itse tai
ostopalveluna. ( Kuuma 2008, 9; Paivatoiminta 2007; Paivatoimintaa ja

tulkkipalveluja...2006; Vajaakuntoisten tyo- ja paivatoiminta 2010.)

Jarvenpaan tyo- ja paivatoiminnassa paivatoiminta on ensisijaisesti asiakkaille, jotka eivat
vaikeasta vammasta tai sairaudesta johtuvien toimintarajoitteidensa vuoksi kykene
osallistumaan sosiaalihuoltolain (710/1982) tarkoittamaan tyotoimintaan. Jarvenpaan
vajaakuntoisten tyo- ja paivatoiminnassa asiakkaat tayttavat palvelusuunnitelman, johon
kirjataan henkilon tavoitteet, tarpeet ja toiveet. Nain toimintaa rakennetaan
asiakaslahtoisesti heidan tarpeensa ja toiveensa huomioon ottaen. Toiminnan tavoitteena on
toimintakyvyn yllapitaminen. Ryhmissa muun muassa liikutaan, harjoitellaan kadentaitoja ja

leivotaan 8 - 19 hengen ryhmissa.

2.2 Tyo- ja paivatoiminnan kehittyminen ja siihen vaikuttavat lait

Lait ohjaavat vajaakuntoisten tyo- ja paivatoimintapalveluiden toteutumista. Vajaakuntoisten
tyotoiminta sai alkunsa vuonna 1977 voimaan tulleesta kehitysvammalaista (Leinonen 2002,
143 - 148). Laki vammaisuuden perusteella jarjestettavista palveluista ja tukitoimista
(380/1987) maaraa kunnat jarjestamaan palveluita ja tukitoimia kuntalaisten tarpeiden
mukaisesti ottaen huomioon heidan yksilolliset avuntarpeensa. Vammaisen henkilon
tarvitsemien palvelujen ja tukitoimien selvittamiseksi on laadittava palvelusuunnitelma.
Palvelusuunnitelma on tarkistettava vammaisen henkilon palveluntarpeessa tai olosuhteissa
tapahtuneiden muutosten mukaisesti. Kyseinen laki (380/1987) edistaa vammaisten

henkiloiden ihmisoikeuksia ja edellytyksia elaa ja toimia muiden kanssa tasavertaisina
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kansalaisina. Sen tarkoituksena on myos ehkaista ja vahentaa vammaisuudesta johtuvia
haittoja ja esteita. Tassa laissa vammaisella henkilolla tarkoitetaan ihmista, jolla on vamman
tai sairauden johdosta pitkaaikaisesti erityisia vaikeuksia suoriutua tavanomaisista elaman

toiminnoista.

Sosiaalihuoltolaki (710/1982) pyrkii edistamaan ja yllapitamaan henkilon sosiaalista
turvallisuutta ja toimintakykya sosiaalipalveluilla kuten toimeentulotuella ja sosiaalisilla
toiminnoilla. Sosiaalisella toiminnolla tarkoitetaan esimerkiksi vajaakuntoisten tyo- ja
paivatoimintaa. Kunnan on lain mukaan jarjestettava vammaisten henkiloiden tyollistymista
tukevaa toimintaa ja vammaisten henkiloiden tyotoimintaa. Lain 27 d pykalassa tarkennetaan
tyollistymista tukevan toiminnan olevan tyohon sijoittumista edistavien kuntoutustoimien
jarjestamista. Lain 27 e pykala tarkentaa vammaisten henkiloiden tyotoiminnan olevan
toimintakykya yllapitavaa ja edistavaa toimintaa. Tyotoimintaa jarjestetaan tyokyvyttomille
henkiloille, joilla vammaisuuden vuoksi ei ole edellytyksia osallistua tyohon ja joiden
toimeentulo perustuu paaosin sairauden tai tyokyvyttomyyden perusteella myonnettaviin
etuuksiin. Vajaakuntoisten henkiloiden toimintakykya ja palvelun tarvetta arvioidaan
sosiaalihuollon palvelusuunnitelmaa tehtaessa, jolloin arvioidaan myos hanen tarpeensa
paasta mukaan lain velvoittamaan tyo- ja paivatoimintaan (Lampinen 2007, 127). Suomen
perustuslain (731/1999) 18 pykalan mukaan kaikilla maassa asuvilla on oikeus hankkia
toimeentulo valitsemallaan tyolla ja ammatilla. Yhdenvertaisuuslaissa (21/2004) olevat
perusoikeudet ovat linjassa perustuslakiin, silla kummassakin laissa mainitaan, ettei ketaan
saa asettaa erilaiseen asemaan ilman perusteltua syyta. Mielestani lain mukainen oikeus
hankkia elanto on myos sita, etta vajaakuntoinen ihminen saa mielekasta toimintaa, jos han

ei ole kykeneva tyoelamaan.

Vuonna 1994 kehitysvammaisten palvelusaatio perusti valtakunnallisen
paivatoimintatyoryhman tutkimaan ja kehittamaan vaikeavammaisten paivatoimintaa.
Tyoryhma perustettiin, silla paivatoiminnassa oli puutteita yksilon ja asiakaslahtoisyyden
huomioon ottamisessa. Kehitystyota tehtiin myos yhteistyossa kehitysvammaliiton kanssa.
Tavoitteena oli kehittaa paivatoimintaa entista monipuolisemmaksi seka herattaa keskustelua
erilaisista paivatoiminnan mahdollisuuksista. Tyoryhma kehitti konkreettisia malleja, joissa
pidettiin tarkeana muistaa elamyksellisyys ja kokemuksellisuus. Muutama vuosi myohemmin,
vuonna 1996 sosiaali- ja terveysministerio korosti kuntien vastuuta paivatoiminnan
jarjestamisesta. Taloudellisen laman takia kunnilla ei ollut varaa jarjestaa paivatoimintaa
kehitysvammaisille, vaikka sen tarkeydesta puhuttiin paljon. (Leinonen 2002, 143 - 148.)
Vesala (2003, 35, 63) tutki vuonna 1962 kehitysvammadiagnoosin saaneita ihmisia ja heidan
palvelujen kayttoaan. Tutkimuksen mukaan noin kolmannes tutkituista oli ollut mukana tyo-

ja paivatoiminnassa 1980 - 90 -luvuilla.
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Vuonna 2007 vammaispalvelulakiin tehtiin muutos vaikeavammaisille tarjottavasta
paivatoiminnasta, jolloin paivatoiminta muuttui ja yhdistyi tyotoiminnan kanssa. Lakia
muutettiin, silla vammaisilla henkiloilla oli suuri syrjaytymisen riski sosiaalisista verkostoista
henkisen tai fyysisen toimintarajoitteensa takia. (Kimpimaki 2008, 4; Paivatoimintaa ja...
2006; Lampinen 2007, 124 - 127.)

Jarvenpaassa sijaitsee kolme tyo- ja paivatoiminnan yksikkoa, joista yksi on kunnan ja kaksi
Eteva-kuntayhtyman. Jarvenpaan kaupunki perusti Jarvenpaassa asuville lievasti- ja
keskiasteisesti kehitysvammaisille ja mielenterveyskuntoutujille oman tyopajan vuonna 1995.
Talloin kaupunki paatti siirtaa kyseiset asiakkaat Uudenmaan erityispalvelut -kuntayhtymalta
(nykyinen Eteva-kuntayhtyma) naiden palvelujen kayttajiksi. Uudenmaan erityispalvelut -
kuntayhtyma jatkoi kuitenkin jarjestamalla tyo- ja paivatoimintaa vaikeasti
kehitysvammaisille henkiloille. Aluksi kaupungin toiminnassa oli mukana toimintaterapeutti,
joka katsoi, kuinka tyokelpoisia asiakkaat olivat. Tama oli Jarvenpaassa ensimmainen yksikko,

jossa toteutettiin kuntouttavaa tyotoimintaa. (Hakulinen 2010, henkilokohtainen tiedonanto.)

Jarvenpaan vajaakuntoisten tyo- ja paivatoiminnan sisalto, henkilokunta ja toimintatavat
seka asiakaskohderyhma muuttuivat vuoden 2006 aikana. Ennen muutoksia talossa oli vain
nelja ohjaajaa: kaksi tyotoiminnassa ja kaksi paivatoiminnassa. Taman jalkeen ohjaajia on
palkattu kolme, joista yksi oppisopimuksella ja yksi vastaava ohjaaja. Vajaakuntoisten tyo- ja
paivatoiminnan ohjaajat ovat koulutukseltaan sosiaaliohjaajia, sosionomeja ja lahihoitajia.
Talentia Ry. (2005, 8) on maaritellyt sosiaalialan ohjaajan tehtavaksi muun muassa edistaa
asiakkaan osallisuutta, joka lisaa henkilon vaikuttamista itseaan koskeviin asioihin ja
paatoksiin. Ohjaajan on keskityttava tyossaan asiakkaan ja muun tyoyhteison vahvuuksien ja
kehityshaasteiden loytamiseen ja niiden vahvistamiseen. Tyo on myos asiakkaan
henkilokohtaisten vahvuuksien tunnistamista ja kehittamista. Talla tavoin kuntoutuvana
asiakkaana olevan henkilon vaikutusmahdollisuuksia yhteiskunnan jasenena pyritaan

vahvistamaan.

Jarvenpaan vajaakuntoisten tyo- ja paivatoiminnassa asiakkaita on kirjoilla yli 70. Toiminta
jakautuu valmennus-, ryhma-, tyo- ja ulkopuoliseen toimintaan seka asuntolaan. Ensisijaisena
tehtavana vajaakuntoisten tyo- ja paivatoiminnalla on tehda tyollisyytta tukevaa toimintaa.
Tama tarkoittaa tyohon sijoittumista edistavien kuntoutus- ja tukitoimien jarjestamista
elaketta tai vastaavaa tuloa saaville henkiloille. Kuntoutuvan asiakkaan kanssa tehtavassa
palvelusuunnitelmassa kartoitetaan niin asiakkaan kuin lahettavan tahon tavoitteet, tarpeet
ja toiveet, jotka yritetaan mahdollisimman realistisesti toteuttaa. Parhaimmillaan asiakas voi
paasta tyoharjoitteluun ja kouluttautua esimerkiksi oppisopimuksella. Tyoharjoittelujen kesto
on yleensa kuukaudesta vuoteen. Asiakkaan tekemalla tyoharjoittelulla tarkoitetaan

sosiaalihuoltolain (710/1982) 17 § 1 momentin 7 kohdan ja 27 e pykalan mukaista tavallisella
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tyopaikalla tapahtuvaa tyotoimintaa. Asiakas on kuitenkin vajaakuntoisten tyo- ja
paivatoiminnan asiakas myos tyoharjoittelunsa aikana. (Vajaakuntoisten tyo- ja paivatoiminta
2010.)

Suomessa tyotoiminnassa oleville vajaakuntoisille asiakkaille maksetaan keskimaarin viisi
euroa paivassa tyoosuusrahaa. Jarvenpaassa tyoosuusraha tunnetaan kannustusrahana, mika
on kuntoutuvan asiakkaan palkkio paivan tyosta. Useimmissa Suomen tyokeskuksissa
kannustusraha jaetaan tyotoiminnan suorittamisperusteiden mukaan tyoosuusrahana, mutta
Jarvenpaassa tasta on luovuttu ja kannustusrahaa maksetaan kaikille asiakkaille lasnaolon
perusteella. Tama juontuu asiakkaan yksilollisista tavoitteista ja tarpeista heidan
osallistuessaan niin tyo- kuin paivatoimintaan. Kannustusraha rakentuu kolmesta eri osasta:
asiakas saa alle neljan tunnin osallistumisesta lounaan, yli neljan tunnin lasnaolosta lounaan
lisaksi 2€/paiva ja vastuuhenkilona toimimisesta lounaan lisaksi 4€/paiva. Vajaakuntoinen
asiakas, joka tyoskentelee talon ulkopuolella, eika kykene saapumaan ruokailuun, saa
lounasta vastaavan rahasumman tyopaivalta. (Tyo- ja paivatoiminta n.d.; Selvitys

kannustusrahauudistuksesta 2006.)

2.3 Vajaakuntoisten tyo- ja paivatoiminnan asiakaskunta

Vajaakuntoisten tyo- ja paivatoiminnan asiakkaisiin kuuluvat invalidit, kehitysvammaiset ja
mielenterveydellisista hairioista karsivat ihmiset. Lampisen (2007, 27) mukaan vammaisuus
perustuu ihmisen psyykkiseen tai fyysiseen erilaisuuteen suhteessa valtavaestoon. Hanen
mielestaan kyse on aina yksilollisesta haitasta, ei sairaudesta, silla sairaus on paheneva tai
paraneva tila. Vammaisuus on pysyva tila, jonka ilmiasu ja vaikeusaste voivat muuttua.
Vammaisuudessa ei ole kyse tyokyvyttomyydesta, taloudellisesta eika sosiaalisesta huono-

osaisuudesta.

Kehitysvammainen on henkilo, jonka henkinen toiminta on hairiintynyt synnynnaisen tai
kehitysiassa saadun sairauden tai vamman vuoksi. Kehitysvammaisuus maaritellaan nykyaan
toimintakyvyn laaja-alaiseksi rajoittuneisuudeksi. Se on ylakasite eri tavoin ilmeneville ja
erilaisista syista johtuville vaikeuksille oppia ja yllapitaa paivittaiseen elamaan liittyvia
toimia. Alyllisten toimintojen rajoitukset tarkoittavat, etta kehitysvammainen henkild pystyy
ymmartamaan vain pienen maaran tietoa kerralla. Kehitysvammaisuudelle on normaalia
huomattavat rajoitukset adaptiivisen kayttaytymisen taidoissa. Adaptiivisella kayttaytymisella
tarkoitetaan sellaisia sosiaalisia ja kaytannon taitoja, joita ihminen tarvitsee paivittain.
Sosiaalisilla taidoilla tarkoitetaan ihmisen kykya muodostaa ja yllapitaa ystavyyssuhteita seka
ymmartaa oikean ja vaaran eron. Kaytannollisilla taidoilla tarkoitetaan ihmisen kykya
huolehtia omasta hygieniastaan ja hanen vapaa-aikaan ja tyontekoon liittyvia toiminnallisia

taitoja. (Terveyskirjasto n.d.; Kehitysvammaisuuden maaritelma 2008.)
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Kehitysvamma todetaan aina ennen 18 vuoden ikaa ja yleensa ensimmaisten elinvuosien
aikana, jolloin lapsen kehitys ei etene normaalisti. Se on este normaalina pidetylle
oppimiselle elamankaaressa. Terveeseen tunne-elaman kehitykseen se ei kuitenkaan vaikuta.
Kehitysvammaisen toimintakyky ja rajoitukset on suhteutettava hanen
toimintaymparistoonsa. Kehitysvammainen henkilo voi olla toimintakykyinen tutussa
ymparistossa ja tuttujen ihmisten ymparoimana, mutta hanen vammaisuuteensa liittyvat
rajoitukset voivat nakya vieraissa paikoissa ja vieraiden ihmisten keskuudessa.

(Kehitysvammaisuuden maaritelma 2008.)

Kehitysvammaisten erityishuoltolain (519/1977) mukaan erityishuoltoa tulee antaa sille, jonka
henkinen tai fyysinen kehitys on hairiintynyt synnynnaisen tai kehitysiassa tulleen sairauden
tai vamman vuoksi. Taman lain tarkoituksena on edistaa kehitysvammaisen henkilon
suoriutumista paivittaisista toiminnoistaan. Lisaksi laki edistaa kyseisen henkilon
toimeentuloa ja sopeutumista yhteiskuntaan. Lain mukaan erityispalveluita ovat muun muassa
tarpeellinen ohjaus ja toiminnallinen valmennus, henkilokohtaisten apuvalineiden
hankkiminen, yksilollinen hoito ja huolenpito seka perheenjasenten ja laheisten ohjaus ja

neuvonta.

Sellaista vammaisuutta, joka haittaa ihmisen toimintakykya, on Suomessa viidella prosentilla
vaestosta. Vaikeavammaisuutta, jossa vamma aiheuttaa yhden tai useampia elamaa
haittaavia tilanteita, esimerkiksi hankaloittaa WC:ssa kayntia ja ruokailua ja aiheuttaa
pitkaaikaista riippuvuutta toisesta ihmisesta, on Suomessa alle prosentti. (Lampinen 2007,
31.) Jarvenpaan vajaakuntoisten tyo- ja paivatoiminnan asiakkaista 56 % on lievasti- tai
keskiasteisesti kehitysvammaisia. Vajaakuntoisten tyo- ja paivatoiminta jarjestaa heille
mahdollisuuden tuettuun tyollistymiseen, tyotoimintaan tai paivatoimintaan, jossa he yhdessa

muiden asiakkaiden kanssa pitavat ylla sosiaalisia taitojaan ja kontaktejaan.

Mielenterveydelliset hairiot ovat suurin kansansairaus Suomessa. Mielenterveys on termi, joka
rakentuu persoonan kasvusta ja kehityksesta. Se on osa yleista terveytta ja hyvinvointia ja
siihen liittyy aina ihmisen ja ympariston valinen suhde. Mielenterveyden horjuminen
mielletaan yhteiskunnassamme hapealliseksi, varsinkin jos kyse on omasta suvusta. (Lahti
2003, 90; Noppari, Kiiltomaki & Pesonen 2007, 18; Siirola 1999, 57.)

Mielenterveyslaki (1116/1990) ei velvoita kuntia jarjestamaan mielenterveyskuntoutujille tyo-
ja paivatoimintaa. Lain 4 pykala viittaa siihen, etta palveluita jarjestetaan tarpeen mukaan
ensisijaisesti avopalveluina. Yleensa mielenterveyskuntoutujat kuuluvat asiakkaina kuntien
tyollisyytta parantavien yksikoiden alaisuuteen, jotka tekevat aktivointisuunnitelmaa avuksi

kayttaen kuntouttavan tyotoiminnan suunnitelman. Mielenterveyskuntoutujat kuuluvat myos
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klubitalojen jasenyyteen, joissa toimii tyovalmentajia auttamassa heita mahdollisesti
paasemaan takaisin tyoelamaan. Ylla mainittuihin paikkoihin osallistuvilla
mielenterveyskuntoutujilla ei ole elakepaatosta, mika tulee olla osallistuessa vajaakuntoisten

tyo- ja paivatoimintaan.

Mielenterveyden edistaminen on toimintaa, jonka avulla tuetaan ihmiselle tarkeita sosiaalisia,
yhteiskunnallisia ja ymparistoolosuhteita. Mielenterveyden hairioiden ehkaiseminen ja
mielenterveyden edistaminen kulkevat limittain, silla tavoitteina on mielenterveysriskien
vahentaminen ja ihmisen selviytymisen vahvistaminen. Mielenterveytta edistavat toiminnot
voidaan jakaa ihmisen yksilollisten tarpeiden ja tavoitteiden mukaisesti. (Immonen 2005, 23.)

Tyo- ja paivatoiminta on mielenterveytta edistavaa toimintaa.

Tyoyhteiso ja mielekas tyo ovat merkittavia tekijoita mielenterveytta ajatellen. Yhteisollisyys
ja sosiaalinen verkosto vaikuttavat ihmisen fyysiseen ja mielenterveyteen. Jopa puolet
tyokyvyttomyyselakkeista myonnetaan mielenterveydellisista syista. (Noppari ym. 2007, 24 -
25; Lahti 2003, 90.) Esimerkiksi tyopaikkakiusaaminen ja tyostressi saattavat nujertaa ihmisen
mielen. Vasymysta tai uupumusta ei huomata tarpeeksi ajoissa. Vajaakuntoisten tyo- ja
paivatoiminta on paikka, johon mielenterveyskuntoutujien on helppo saapua tekemaan

tyotoimintaa ja jossa on yksilollisesti heidan tasolleen sopivan kevytta tekemista.

Vajaakuntoisten tyo- ja paivatoiminnassa on otettu mielenterveysasiakkaiden tarpeet
huomioon eriyttamalla heille omaa toimintaa muista paikan asiakasryhmista. Heille
jarjestetaan kaksi kertaa viikossa koko tyopaivan kestava mielenterveyskuntoutujien
vertaistukiryhma, jossa he tekevat yhdessa esimerkiksi ruokaa ja retkia. Vajaakuntoisten tyo-
ja paivatoiminnan mielenterveyskuntoutujien pyynnosta vertaistukiryhmassa on ainoastaan
mielenterveyskuntoutujia. Nain esimerkiksi yksiloiden toiveet on huomioitu ryhmaa
koottaessa. Vajaakuntoisten tyo- ja paivatoiminta on paikka, joka estaa elakepaatoksen
saaneita mielenterveyskuntoutujia syrjaytymasta viela pahemmin, kuin he ovat jo

syrjaytyneet. (Hakulinen 2010, henkilokohtainen tiedonanto.)

Mielenterveyskuntoutujat ovat toiseksi suurin asiakaskunta Jarvenpaan vajaakuntoisten tyo-
ja paivatoiminnassa. Heita on noin 26 prosenttia kaikista asiakkaista. Syy, miksi
mielenterveysasiakkaat ovat edelleen vajaakuntoisten tyo- ja paivatoiminnassa on se, ettei
heilla ole muuta paikkaa. Vajaakuntoisten tyo- ja paivatoiminnassa olevien
mielenterveysasiakkaiden toimintakyvyn taso on hyvin heikko, jolloin klubitalokaan ei ole
heille sopiva paikka. Nama asiakkaat lasketaan vajaakuntoisten tyo- ja paivatoiminnassa
vaikeasti vammaisiksi. Vaikean vamman ei tarvitse olla henkista jalkeenjaaneisyytta tai
fyysista vammaa, vaan se voi olla myos ihmisen mielessa. (Hakulinen 2010, henkilokohtainen

tiedonanto.)
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Liikuntarajoitteiset eli invalidit ovat yleensa heterogeeninen ryhma, silla heilla ei ole muuta
yhdistavaa tekijaa kuin jokin fyysinen liikuntarajoite tai vamma. Yleisimpia liikuntavammoja
ovat lihassairaudet, aivovamma, raaja-amputaatio ja CP-vamma. (Talvela & Matero 2004,
253.) Vuonna 1995 arvioitiin lilkuntavammaisuuden olevan yleisin vammaisuuden muoto
Suomessa. Pitkaaikaista lilkuntavammaa aiheuttavat yleisimmin kolarit ja synnynnaiset
kehityshairiot. Liikuntavammaiseksi luokitellaan ihminen, joka ei pysty liikkumaan ilman

toisen ihmisen tai valineen apua. (Tyoterveyslaitos 2001, 3; Talvela & Matero 2004, 253.)

Tyopaikoilla liikuntavamma ja liikkumisapuvalineen kaytto voivat rajoittaa muun muassa
liilkkumisnopeutta, ulottumista esineisiin ja molempien kasien kayttoa esimerkiksi tavaran
kantoon. Tyonantajan kuuluu karsia mahdolliset tyota estavat haitat, kuten ovien listat, jos
tyopaikalla on toissa tai asiakkaina liikuntarajoitteisia henkiloita. (Tyoterveyslaitos 2001, 20).
Esimerkiksi pienet hissit ja kapeat kaytavat voivat tuottaa vaikeuksia liikuntarajoitteiselle
kuten pyoratuolissa tai kepeilla liikkuvalle henkilolle. Jarvenpaan vajaakuntoisten tyo- ja
paivatoiminnassa invalidit ovat pienin asiakaskunta. Heita on noin 18 prosenttia kaikista

asiakkaista.

3 Tutkimuksen toteutus

Tassa luvussa kasittelen tutkimusprosessia asiakastyytyvaisyyslomakkeen rakentamisen
lahtokohdista asiakastyytyvaisyyslomakkeiden viimeisiin muokkauksiin asti. Avaan
tutkimustehtavani ja kerron, kuinka taman tyon tarkoitus lahti asiakastyytyvaisyyslomakkeen
kehittamisesta Jarvenpaan vajaakuntoisten tyo- ja paivatoimintaan. Kayn lapi myos
eettisyytta ja kehittamistehtavani tutkimusotteita, joita ovat tapaustutkimus ja kehittava

tyontutkimus. Lisaksi avaan triangulaatiota aineiston analyysimenetelmana.

Vastuu tyon eettisyydesta ja tieteellisen kaytannon noudattamisesta kuuluu ensisijaisesti
tutkimuksen tekijalle. Rehelliset toimintatavat, yleinen huolellisuus ja tarkkuus, eettisesti
kestava tiedonhankinta ja tutkimusmenetelmat seka avoimuus julkistamisessa ovat avaimet
hyvaan ja eettiseen tutkimukseen. Ammattietiikka on oman ammatillisuuden ja tyon
pohtimista seka valmiutta arvioida tyotansa ja tyotapojansa eettisesti. Eettisyys on oikean ja
vaaran erottamista. Sosiaalialalla on erityinen suhde etiikkaan ja eettisyyteen, silla
sosiaalialan ammattilaisella on mahdollisuus vaikuttaa vahvasti asiakkaan elamaan. (Laurea -
ammattikorkeakoulu 2009; Tutkimuseettinen neuvottelukunta 2002; Leino-Kilpi & Valimaki
2003, 288; Talentia ry. 2005, 5 - 6.)

Tutkimuksen eettisyys jakautuu tutkimuksen aikana moniin eri nakokulmiin. Ensimmaisen

kerran eettisyytta tarkastellaan pohdittaessa tutkimuksen aihetta, rajausta,
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tutkimuskysymysta ja teoriaa, joka liittaa kaikki yhteen. Seuraavaksi etiikka tulee esille, kun
saatua tietoa suhteutetaan tutkimuskohteeseen ja aineiston hankinnan eri vaiheisiin.
Kolmantena etiikkaa tulkitaan, kun pohditaan saadun aineiston analyysia, tulosten tulkintaa
ja esittamista. Eettisyys on tutkimuksessa koko ajan lasna. Eettisesti kestava tutkimus
tarkoittaa tutkijan pohtineen tutkimusprosessin aikana tekemiensa ratkaisujen kestavyytta
tutkimuksen valmistumisen jalkeenkin. (Pohjola 2007, 11 - 12.) Pohdimme vastaavan ohjaajan
kanssa, kuinka tarkeaa on ilmoittaa kehittamistyon tapahtumapaikka. Mietimme myos, onko
tarkeaa pitaa paikka salassa juuri kuntoutuvia asiakkaita varjellaksemme. Paadyimme lopulta
tulokseen, ettei asiakkaiden identiteetit paljastu paikan nimen kayttamisella tassa tyossa.

Lisaksi paikan nimen julkiantaminen lisaa mielestani tyon laatua.

Jarvenpaan vajaakuntoisten tyo- ja paivatoiminnalle kehittamani asiakastyytyvaisyyskyselyn
muotoutumiseen vaikutti vahvasti yksikon tavoite pyrkia kehittamaan palvelua lomakkeen
avulla. Tyo- ja paivatoiminnan arvoja ovat asiakkaan tavoitteiden ja tarpeiden huomioon
ottaminen yksilollisia toimintasuunnitelmia laadittaessa, vastuullisuus, oikeudenmukaisuus ja
tasapuolisuus seka talouden tasapaino. Toiminnassa korostetaan aina ennaltaehkaisya, silla se
on yksi osa kuntoutuvien asiakkaiden hyvinvointiprosessin toteutumista. Toiminnallisena
paamaarana on asiakkaan aktiivisuus ja osallistuminen palveluun, joka edistaa ja yllapitaa
hanen hyvinvointiaan. Tarjottu tyo- ja paivatoiminta on osa kuntoutuvan asiakkaan hyvan
elamanlaadun mahdollistavaa prosessia. Vajaakuntoisten tyo- ja paivatoiminnan tavoite on
pitaa kuntoutuvat asiakkaat tyytyvaisina saamiinsa palveluihin. (Tyo- ja paivatoiminnan
esittely 2008.) Vajaakuntoisten tyo- ja paivatoiminnan toimintasuunnitelmaa laadittaessa
asiakkaiden mielipiteilla on paljon arvoa, silla muuten tyo- ja paivatoiminnan laadulliset

tavoitteet ja arvot eivat toteudu.

3.1 Tutkimustehtava

Kehittavamiseen pyrkivan opinnaytetyoni tarkoitus oli kehittaa Jarvenpaan vajaakuntoisten
tyo- ja paivatoiminnalle heidan asiakaskunnan tasoa vastaava asiakastyytyvaisyyslomake.
Apuna kehittamisessa kaytettiin kaupungin alkuperaista asiakastyytyvaisyyslomaketta (liite 1).
Asiakastyytyvaisyyslomakkeen oli tarkoitus tulla Jarvenpaan kaupungin vajaakuntoisten tyo-
ja paivatoiminnan sisaiseen kayttoon. Kehitetyn asiakastyytyvaisyyslomakkeen avulla toivoin
vajaakuntoisten tyo- ja paivatoiminnan tyontekijoiden pystyvan vastaamaan paremmin
asiakkaiden tarpeisiin ja toiveisiin seka kehittamaan laadullisesti omaa tyotaan. Lomakkeen
tarkoituksena oli mitata vajaakuntoisten tyo- ja paivatoiminnan asiakastyytyvaisyytta ja tukea
toiminnan edelleen kehittamista. Kehitin asiakastyytyvaisyyslomaketta yhdessa tyo- ja

paivatoiminnan tyoyhteison ja kuntoutuvien asiakkaiden kanssa.
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Tutkimustehtavani konkretisoin seuraaviin kysymyksiin:
Mita ongelmia alkuperaisen asiakastyytyvaisyyslomakkeen toimivuudessa oli?
Miten alkuperaisen asiakastyytyvaisyyslomakkeen toimivuutta piti parantaa?
Miten alkuperaisen asiakastyytyvaisyyslomakkeen toimivammaksi kehittaminen

onnistui?

3.2  Tutkimusotteet

Tutkimuksen teossa kaytetaan yleensa yhta kolmesta perinteisesta tutkimusstrategiasta eli
tutkimusotteesta. Naita ovat kokeellinen-, survey- ja tapaustutkimus. Kokeellisessa
tutkimusstrategiassa tutkija mittaa yhden kasiteltavan muuttujan vaikutusta toiseen
muuttujaan. Paapiirteita tassa ovat naytteen valitseminen ja sen kokeileminen erilaisissa
olosuhteissa. Survey-tutkimuksessa kerataan tietoa standardoidussa muodossa ihmisjoukolta.
Tyypillista on otoksen ottaminen ja aineiston keraaminen yksiloittain kayttaen
kyselylomaketta. Aineistolla pyritaan kuvaamaan, vertaamaan ja selittamaan ilmioita.
Tapaustutkimuksessa etsitaan yksityiskohtaista tietoa yksittaisista tapauksista. Paapiirteena
on valita tapaus tai tilanne, jota tutkitaan sen luonnollisessa ymparistossa. Aineistoa kerataan
muun muassa havainnoimalla, haastatteluilla ja dokumentteja tutkien. (Hirsjarvi, Remes &
Sajavaara 2006, 125 - 126.) Koska opinnaytetyoni on kehittamiseen pyrkiva tutkimus, kaytin
tutkimusotteen perustana kehittavaa tyontutkimusta ja sita tukevana tutkimusotteena

tapaustutkimusta.

Kehittava tyontutkimus on suomalainen lahestymistapa organisaatioiden tutkimiseen ja
kehittamiseen. Perustana on kaytetty L. S. Vygotskyn, A. N. Leontjevin ja A. R. Lurian alkuun
saattamaa kulttuurihistoriallista teoriaa. On yleista, etta yhteiskuntatieteissa yksilo ja
yhteiskunta nahdaan erillisina, mutta toiminnan teorian kasite linkittaa nama kaksi yhteen.
Nain voidaan nahda, kuinka yksilon tekemat valinnat vaikuttavat yhteiskuntaan ja sen
toimintajarjestelmaan. Kehittava tyontutkimus nahdaan toiminnan teorian yhtena erityisena
muotona ja sovelluksena tyotoimintojen tutkimisessa. (Engestrom 1995, 11.) Esimerkiksi
yhden asiakkaan tyytymattomyys palveluihin voi vaikuttaa muihinkin asiakkaisiin

negatiivisesti.

Kehittavalla tyontutkimuksella on tutkimusotteena kolme vaatimusta. Ensimmaisena sen tulee
asettaa ihmisten yhteisolliset toimintajarjestelmat kulttuurisine ristiriitoineen ja valineineen
keskipisteeseen. Toisekseen sen tarkoituksena on avata ekspansiivisen eli laajentuvan
oppimisen mahdollisuus oppia jotain, mita ei viela ole, sen sijaan etta aina olisi vastaus
valmiina. Kolmanneksi kehittavan tyontutkimuksen vaatimuksena on olla enemman kuin vain
tapahtumien tarkkailua. Tarkoituksena on paasta mukaan tutkittavaan yhteisoon, kertomaan

yhteison mahdollisista ristiriidoista ja kehittamisehdotuksista seka kertoa mahdollisista



19

valineista parantaa menetelmia ja sen kautta mahdollisesti yhteisoa. (Engestrom 2004, 154 -
155.) Mielestani asiakastyyytyvaisyyslomakkeen kehittamisessa tulevat esille kaikki nama
kolme vaatimusta. En olisi voinut aloittaa asiakastyytyvaisyyslomakkeen kehittamista, jos en
olisi saanut kehittamiseen mukaan Jarvenpaan vajaakuntoisten tyo- ja paivatoiminnan
ohjaajia ja asiakaskuntaa. En olisi saanut lomakkeista asiakkaille toimivia, jos en olisi oppinut
ajattelemaan juuri heidan tavallaan. Lisaksi mielestani asiakastyytyvaisyyslomakkeiden

rakentaminen kehittaa tyoyhteison laatua ja saattaa parantaa asiakastyytyvaisyytta.

Kehittava tyontutkimus on eri paikoista saatujen aineistojen yhteensovittamista, josta on
syntynyt hyvia sovelluksia (Suomen akatemia 1990, 42). Kehittava tyontutkimus on
muutosstrategia ja osallistuva lahestymistapa, jossa tyontekija analysoi ja muuttaa omaa
tyotaan. Kehittava tyontutkimus muokkaa tyoyhteison sisalla valineita toiminnan erittelyyn ja
uusien mallien suunnitteluun. Se kohdistuu laadullisiin muutoksiin tyopaikalla.
Kyseenalaistaminen, analysointi, uusien tyomallien tekeminen ja niiden tutkiminen ovat
tyypillisia ekspansiiviselle eli laajentuvalle oppimiselle, jota kaytetaan kehittavassa
tyontutkimuksessa. (Engestrom 1998, 12, 87; Engestrom 2004, 60). Kehittamani
asiakastyytyvaisyyslomakkeet ovat juuri naita valineita, joilla tyontekijat analysoivat ja

mahdollisesti muokkaavat tyotaan.

Kehittavassa tyontutkimuksessa tutkijalla on kolme roolia. Ensin aktiivisena tapahtumiin
osallistujana, toisena tapahtumien tallentajana ja kriittisena erittelijana ja kolmanneksi
omien tekojen ja tulkintojen reflektiivisena arvioijana. Tama reflektiivisyys tarkoittaa
tutkijan saamaa palautetta ratkaisuistaan ja hanen eritellessaan tyoskentelyaan tutkimuksen
lopuksi. Tutkija ei voi pelkastaan kuvata omia tunteitaan, vaan hanen pitaa osata analysoida
ajatuksiaan ja toimiaan yhtalailla kuin itse tutkimuksen aineistoa analysoidessaan. (Engestrom
1998, 125 - 126.)

Kehittavassa tyontutkimuksessa hairiot nahdaan toiminnassa kehittamisen ja muutoksen
lahtokohtina eika ongelmina, jotka pitaa saada mahdollisimman nopeasti pois (Puolakka 2009,
7 - 8). Tama on yksi ekspansiivisen oppimisen lahtokohdista. Ekspansiivisessa oppimisessa
organisaatio erittelee ja arvioi tyon arvoja ja normeja, joiden kautta se rakentaa uuden
toimintamallin, jonka se ottaa kayttoonsa. Ekspansiivisen oppimisen tuntomerkkina pidetaan
sita, etta osallistuvien organisaatioiden toiminnan kohde laajenee. Kohteen laajeneminen
tapahtuu neljassa eri tasossa: ensimmainen on aikataso, toinen paikan ja tilan taso, kolmas
vastuun ja moraalin taso seka neljas kehityksen ulottuvuuden laajentamisen taso.
Ekspansiivinen oppiminen kulkee eteenpain moniaskelisena kehana, eli oppimissyklina. Tassa
syklissa tormataan usein vaikeuksiin, jotka voivat hidastaa kehitysta viemalla ekspansiivisen
oppimisen spiraalin muotoiseen sykliin, jolloin tehtavan tyosto lahtee alusta. Nama

oppimissyklin vaiheet tunnetaan myos oppimistekoina, joita ovat muun muassa
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kyseenalaistaminen, analyysi, mallittaminen ja mallin tutkiminen. Vaikka oppimisteot ovat
organisaatiossa yhteisia, se ei tarkoita, etta kaikki osallitujat olisivat samaa mielta.
Ekspansiiviselle oppimiselle on normaalia erilaisten nakokulmien tormaykset ja niista
vaittelyt. Nama ristiriidat ovat ekspansiivisen oppimisen voimanlahde, silla se on kehityksen

valttamaton ominaispiirre. (Engestrom 2004, 59 - 63.)

6. Prosessin 1. Vallitsevan
arviointi kaytannon
\ kyseenalaistaminen

\

/ “ \
7. Uuden kaytannon

5. Uuden mallin vakiinnuttaminen ja

kayttoonotto laajeneminen 2. Vallitsevan

kaytannon analyysi

N\ /

4. Uuden mallin — 3. Uuden

tutkiminen ratkaisun
mallittaminen

Kaavio 1: Ekspansiivinen oppimissykli ja oppimisteot (Vrt. Engestrom 2004)

Asiakastyytyvaisyyslomakkeiden kehittamiseen pyrkiva opinnaytetyoni on kulkenut
ekspansiivisen oppimissyksin (kaavio 1) mukaisesti. Ensimmaisessa vaiheessa oli kyse
vallitsevan kaytannon kyseenalaistamisesta. Tassa vaiheessa sain tehtavakseni kehittaa
asiakastyytyvaisyyslomakkeen, joka oli samassa linjassa vajaakuntoisten tyo- ja
paivatoiminnan asiakkaiden kanssa. Sain kasiini vanhan asiakstyytyvaisyyslomakkeen, joka oli
perustana tulevalle lomakkeelle. Toisessa vaiheessa vallitseva kaytanto analysoitiin, eli etsin
alkuperaisesta lomakkeesta (liite 1) ty0o- ja paivatoiminnan ohjaajien avustuksella toimivia ja
toimimattomia kysymyksia. Kolmas kohta, eli uuden ratkaisun mallittaminen tarkoitti, etta
rakensin erilaisia versioita tulevista asiakastyytyvaisyyslomakkeista, jotka muokkaantuivat
lopulta taman raportin liitteina oleviin asiakastyytyvaisyyslomakkeisiin (liite 3 & liite 4),
joiden toimivuutta tutkittiin neljannen kohdan eli uuden mallin tutkimisen mukaisesti
antamalla lomake seka ohjaajille etta kuntoutuville asiakkaille tarkastettavaksi. Viides kohta
eli uuden mallin kayttoonotto tarkoitti tassa tyossa, etta teetimme kaikille asiakkaille
asiakastyytyvaisyyskyselyn. Kuudennessa kohdassa prosessia arivoidessani huomasin kuitenkin
lisaa muokattavaa, josta lahdimme kiertamaan kulkua uudelleen kohdasta yksi. Lopulta
saimme asiakastyytyvaisyyslomakkeet (liite 6 & liite 7) muokattua niin hyvin, etta paasimme
viimeiseen, seitsemanteen kohtaan uuden kaytannon vakiinnuttamiseen ja laajentamiseen.
Tulevaisuus nayttaa, pitaako uudelleen muokattuja asiakastyytyvaisyyslomakkeita kehittaa

edelleen.
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Lahikehityksen vyohyke on tarkea osa kehittavaa tyontutkimusta. Se on uuden toimintatavan
aluetta, jossa nykyhetken toiminnan ristiriidat voidaan ratkaista. Tama tarkoittaa, etta
uusien, kehitettyjen toimintatapojen tulee olla toiminnan historiallisen kehityksen puolesta
mahdollista. Tama ei tarkoita, etta kaikki uudet muutokset olisivat lahikehityksen vyohykkeen
ratkaisuja, vaan ne voivat olla ainoastaan nykytoiminnan alueella tapahtuvia parannuksia ja
korjauksia. Lahikehityksen vyohykkeella on hahmoteltu toiminnalle tavoiteltu uusi
toimintajarjestelma. Silloin kuvataan parasta tilannetta ristiriitojen ratkomisen jalkeen.
Heikkoutena on sanottu olevan se, ettei tama tilanne kuvaa vaihtoehtoisia ristiriitoja saati
niita ratkaisevia vaihtoehtoja. Kuvausta onkin pyritty monipuolistamaan ottamalla avuksi
nelikentta, jonka avulla voidaan hahmotella erilaisia hyvia kehityssuuntia. (Kehittavan
tyontutkimuksen metodologia 2010.) Kehittamiseen pyrkivassa opinnaytetyossani
lahikehityksen vyohykeella pyrittiin valmiiden asiakastyytyvaisyyslomakkeiden rakentumiseen.
Ensimmaiset asiakastyytyvaisyyslomakkeet (liite 3 & liite 4) olivat lahikehityksen ensimmainen
kehitysvyohyke ja valmiit asiakastyytyvaisyyslomakkeet (liite 6 & liite 7) olivat toinen
kehitysvyohyke.

Kehittavaa tyontutkimusta soveltavat tutkimukset ovat aina tapaustutkimuksia. Laine,
Bamberg ja Jokinen (2007, 9 - 11) mieltavat tapaustutkimuksen olevan myos
tutkimusstrategia, silla se sisaltaa useita eri tutkimusmenetelmia. Tapaustutkimuksen
paamaarana on kerata mahdollisimman suuri aineisto tutkittavasta tapauksesta ja siksi siina
tulee esiin seuraavat kohdat: kokonaisvaltainen analyysi ilmenevasta tapauksesta, kiinnostus
sosiaaliseen prosessiin, useiden aineistojen ja menetelmien kayttaminen ja tapauksen rajan
hamaryys. Tapaustutkimuksen luonteeseen kuuluu, ettei kohdetta maaritella ennalta, vaan
tapahtuman kulkua selvitetaan laajan aineiston avulla. Keskeinen aineisto on kvalitatiivista,
mutta myos kvantitatiivinen aineisto on mahdollista. Heidan mielestaan tapaustutkimuksen
paamaarana on ymmartaa tutkittavaa tapausta. Opinnaytetyoni ja kehittamistehtavani laaja
aineiston analyysimenetelmien kirjo johtuu juuri tapaustutkimuksen paapiirteesta kerata
mahdollisimman suuri aineisto tutkittavasta tapauksesta eli asiakastyytyvaisyyslomakkeen

kehittamisesta ja siina onnistumisen tutkimisesta.

Tapaustutkimuksella on useita maaritelmia. Bergin (2006, 283) esittaman maaritelman
mukaan tapaustutkimuksessa yritetaan tutkia asiaa tai asioita jarjestelmallisesti. Eriksson ja
Koistinen (2005, 5, 13 - 14) kutsuvat sita yksityiskohtaiseksi tutkimukseksi yhdesta asiasta tai
asian yksityiskohdasta. He jatkavat tapaustutkimuksen olevan myos syvallisemmin laadullisen
tutkimuksen havainnollistamista yhdella tai useammalla tapauksella. Heidan mielestaan on
tarkeaa, etta tapaus osataan rajata sopivan kokoiseksi palaksi muusta kontekstista. Tapaus
voi olla myos ilmio tai prosessi, joka on vaikeampi maarittaa kontekstiin. Saarela-Kinnunen ja

Eskola (2007, 185) painottavat tapaustutkimuksessa olevan tarkeinta yksi kokonaisuus: tapaus.
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Paaasia tapaustutkimuksessa on suoraan havaitut aineistot. Hyvana esimerkkina ovat
keskustelut, silla tallainen tuotos tulee suoraan toiminnasta. Tapaustutkimus huomioi myos
niin sanotut hiljaiset vastaajat ottamalla heidat mukaan keskusteluihin ja havainnoimalla
esimerkiksi heidan eleitaan. Samalla tavalla tapaustutkimus antaa mahdollisuuden
mielipiteiden vaihtuvuuteen ilman pelkoa tutkimuksen paikkansapitavyyden vahenemista.
(Argyris 2000, 61 - 66.) Otin huomioon jokaisen tyontekijan ja asiakkaan yksilona seka kaikki
lomakkeita koskevat keskustelut osaksi opinnaytetyotani. Vaikka en paassyt mukaan jokaiseen
mahdolliseen lomakkeentayttotilaisuuteen, pystyin tutkimaan lomakkeista merkkeja
eparoinneista, kysella ohjaajilta mielipiteita ja keskittya esimerkiksi heidan eleisiinsa
keskustelun aikana. Lisaksi pyysin tyontekijoita antamaan palautteen lomakkeella (liite 5)

kehittamieni asiakastyytyvaisyyslomakkeiden (liite 3 & liite 4) toimivuudesta.

3.3 Aineiston analyysimenetelmat

Aineistonani oli kehittamiani ja vajaakuntoisten asiakkaiden tayttamia
asiakastyytyvaisyyslomakkeita (liite 3 & liite 4) seka ohjaajien tayttamia lomakkeita (liite 5),
joista sivuja kertyi yhteensa lahes 300. Aineistona oli myos omia havaintoja kymmenen viikon
harjoittelustani ja opinnaytetyoni aikana tapahtuneista kaynneista Jarvenpaan
vajaakuntoisten tyo- ja paivatoiminnassa. Taman lisaksi minulla oli tietokoneella Excelille
taulukoidut asiakaskyselyiden tulokset ja paperille kirjaamani muistiinpanot, joita vertailin

keraamani materiaalin kanssa.

Aarnoksen (2007, 172) mielesta havainnointia pidetaan yhtena tarkeana osana tutkimusta,
varsinkin, jos tutkimuskohde on vieras. Laine (2007, 29) pohtii omien havaintojen ja
kokemusten syntyvan vuorovaikutuksesta todellisuuden kanssa, josta ihmista ei voi tutkia
irrallisena osana. Mielestani tama patee myos tutumpaan ymparistoon. Havainnointi kertoo,
toimiiko ihminen omien kertomustensa mukaan. Se sopii hyvin kvalitatiivisen tutkimuksen
menetelmaksi. Havainnointi on menetelmana monipuolista ja mielenkiintoista tietoa antava.
Joissakin tilanteissa voi olla vaikeaa tallentaa tietoja heti, jolloin tutkijan pitaa luottaa

muistiinsa.

Havainnoinnin menetelmia on useita, mutta niita voi kuvata kahdella eri jatkumolla, joiden
aaripaat ovat systemaattinen havainnointi ja osallistuva havainnointi. Systemaattinen
havainnointi on jasenneltya, jossa havannoija on ulkopuolinen tilanteesta. Osallistuva
havainnointi on vapaasti tilanteissa muotoutuvaa ja havainnoija on osa havannoitavaa
ryhmaa. Osallistuva havainnointi on tyypillisesti sellainen, jossa tutkija osallistuu tutkittavien
ehdoilla toimintaan mukaan. Osallistuva havannoija tekee tutkittavalle ryhmalle selvaksi, etta

han on tutkimassa ryhmaa. Taman jalkeen tutkija pyrkii luomaan hyvat suhteet tutkittaviin
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henkiloihin. Havannointi voi kohdistua myos rajattuihin kohteisiin ympariston sisalla. Tarkeaa
on muistaa, etta havainnot ja omat tulkinnat tulee pitaa erillaan. (Hirsjarvi ym. 2006, 201 -
206.) Miellan oman havainnointini osallistuvaksi, silla olen ollut tutustumassa ja
osallistumassa paikan toimintaan kymmenen viikon harjoittelun ja opinnaytetyoni ajan ja sen

tyo- ja paivatoimintaan.

Kaytin kehittamiseen pyrkivan opinnaytetyoni analyysimenetelmana triangulaatiota. Laine,
Bamberg ja Jokinen (2007, 24) kirjoittavat, kuinka triangulaatiolla voidaan syventaa
kokemusperaista ja kasitteellista ymmarrysta tapauksen eri puolilta. Heidan mielestaan kaikki
loydot ja johtopaatokset taydentavat toisiaan, jos yhtenaisyyksia loytyy tarpeeksi.
Aineistotriangulaatiossa kerataan aineistoa eri lahteista eri tavoilla. Heikkilan (2002, 16)
mukaan kvantitatiivisen tutkimuksen avulla voidaan selvittaa lukumaariin liittyvia kysymyksia
seka eri asioiden valisia riippuvuuksia ja ilmiossa tapahtuneita muutoksia. Kiviniemi (2007, 70)
kertoo kvalitatiivisen tutkimuksen olevan prosessi, joka rakentuu aineistoon liittyvien
nakokulmien ja tulkintojen kautta. Tutkiessani asiakastyytyvaisyyslomakkeen toimivuutta

kaytin aineistona erilaisia lomakkeita ja tekemiani havainnointeja.

Triangulatiivisen tutkimusasetelman perustavoite on tutkimuksen luotettavuuden lisaaminen
ja mahdollisimman laajan kuvan saaminen tutkittavan aiheen eri nakokulmista.
Triangulaatiolla lisataan kvalitatiivisen tutkimuksen luotettavuutta. Triangulaatiota on nelja
eri paatyyppia: aineisto-, tutkija-, teoria- ja metodologinen triangulaatio.
Aineistotriangulaatiossa kaytetaan erilaisia kvalitatiivisia ja/tai kvantitatiivisia aineistoja.
Tama triangulaatio on yleisin triangulaation muoto, koska sen voi tehda yksi tutkija.
Tutkijatriangulaatiossa useammat tutkijat toteuttavat samaa tutkimusta joko koko
tutkimushankkeen ajan tai sen eri vaiheissa. Paras tutkijatriangulaation toteuttamistapa on
yksi- tai monitieteinen tutkijaryhma, jonka jasenet tekevat tutkimuksessa oman osan yksin tai
pareittain. Teoriatriangulaatiossa ilmiota tutkitaan tarkastelemalla sita erilaisista
teoreettisista lahtokohdista. Metodologisessa triangulaatiossa ilmiota tutkitaan erilaisia
aineistojen hankinta- ja analysointimenetelmia soveltaen. Tama on paatyypeista
kiistanalaisin, silla yleensa pohditaan, voiko kvalitatiivista ja kvantitatiivista tutkimustapaa
yhdistaa. Parhaimmillaan tama triangulaatio on totuus- ja ihmiskasitysten seka aineistonkeruu
-ja analyysitapojen metodologista vuoropuhelua. Tarkeinta on loytaa tutkimustehtavan,
tutkimusmenetelman ja teoreettisen viitekehyksen yhteensopivuus. (Viinamaki 2007, 176 -
185.)

Miellan kayttavani kehittamistyossani ja sen onnistumisen arvioinnissa paaasiassa
aineistotriangulaatiota, mutta mielestani kaytan myos metodologista triangulaatiota. Tama

johtuu siita, etta aineistotriangulaatiossa kaytetaan erilaisia aineistoja kuten lomakkeet ja
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muistiinpanot ja metodologisessa triangulaatiossa erilaisia metodeja kuten havainnointi ja
kyselyt. Tama usean triangulatiivisten tutkimusasetelmien kaytto johtuu mielestani
tapaustutkimuksen paapiirteesta kerata laaja aineisto kayttamalla useaa tutkimus- ja

analyysimenetelmaa.

3.4 Tutkimuksen prosessi

Aloitin kehittamiseen pyrkivan opinnaytetyoni kevaalla 2009 tehdessani ”Ammattityon ja
palveluinnovaatioiden kehittaminen” -harjoittelua Jarvenpaan vajaakuntoisten tyo- ja
paivatoiminnassa. Harjoitteluuni liittyva kehittamistehtava oli rakentaa alkuperaisesta
asiakastyytyvaisyyslomakkeesta (liite 1) helpommin taytettava ja ymmarrettava lomake
kuntoutuville asiakkaille. Vanha asiakastyytyvaisyyslomake ei vastannut kuntoutuvien
asiakkaiden tasoa. Kaupungilta tullut lomake oli kuntoutuville asiakkaille liian pitka ja heidan
oli vaikea ymmartaa lomakkeessa ollutta ammattisanastoa. Alkulan, Pontisen ja Ylostalon
(2002, 128) mukaan lomakkeen tavoitteena tulisi olla se, etta kysymykset ovat
mahdollisimman samalla tasolla vastaajien arjen ja kokemusmaailman kanssa.
Vajaakuntoisten tyo- ja paivatoiminnan ohjaajien mukaan asiakastyytyvaisyyslomakkeen
tayttaminen vei liikaa aikaa, silla yhden lomakkeen tayttamiseen saattoi kulua jopa kaksi
tuntia. Mielestani toimivan ja tarkoituksenmukaisen asiakastyytyvaisyyslomakkeen avulla
ohjaajat saisivat helpommin selville, mita heidan asiakkaansa haluaisivat vajaakuntoisten tyo-
ja paivatoiminnalta. Tein paljon yhteistyota ohjaajien ja kuntoutuvien asiakkaiden kanssa
kysyen heidan mielipiteitaan ja kuunnellen heidan ehdotuksiaan kehitysvaiheissa olevista

asiakastyytyvaisyyslomakkeista.

Tyo- ja paivatoiminnassa kaytetaan apuna tarpeen vaatiessa vaihtoehtoista kommunikaatiota.
Vaihtoehtoisella kommunikaatiolla tarkoitetaan PCS-kuvien, viittomakielen ja tukiviittomien
kayttoa sanojen tukena. Jarvenpaan vajaakuntoisten tyo- ja paivatoiminnalla on kaytossa
Symbolikirjoitus 2000 -ohjelma, jolla voidaan tehda vaikeimmin vammaisille asiakkaille selkea
paivaohjelma. Paivaohjelma on koko ajan nakyvilla ja se kaydaan lapi aamunavauksessa
vaihtoehtoista kommunikaatiota avuksi kayttaen. Tama paivaohjelmakalenteri on varsinkin
paivatoiminnan vajaakuntoisilla asiakkailla kaytossa. Koska asiakkailla oli jo entuudestaan
kaytossa vaihtoehtoisia kommunikaatiovalineita, oli siis selva, etta niita tuli kayttaa apuna

myos asiakastyytyvaisyyskyselylomakkeessa.

Anttilan ja Iltasen (2000, 25, 53) mukaan asiakastyytyvaisyys on opittuun pohjautuvia
arviointeja ja tuntemuksia. Heidan mielestaan asiakastyytyvaisyystutkimuksia tulee tehda
tietyn aikavalein, jotta tyytyvaisyyden kehittymista voidaan seurata. Samalla tutkimustuloksia
voi kayttaa laadun parantamiseen ja toiminnan kehittamiseen. Kyselyjen tavoitteena on myos

saada asiakkaiden toiveet ja tarpeet esille. Halusin paasta asiakastyytyvaisyyslomakkeen
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kehittamisella ylla mainittuihin tavoitteisiin, kuten laadun parantamiseen ja kuntoutuvien

asiakkaiden toiveiden ja tarpeiden huomioon ottamiseen.

Aikaisemmin esittelemistani tutkimustehtavaa maarittavista kolmesta kysymyksesta
ensimmaisella pyrin selvittamaan, minkalaisia ongelmia alkuperaisessa
asiakastyytyvaisyyslomakkeessa (liite 1) oli. Selvittaakseni taman aloitin tutkimuksen
antamalla kaikille vajaakuntoisten tyo- ja paivatoiminnan ohjaajille esikyselyn (liite 2), johon
halusin saada heidan mielipiteensa siita, millainen uusi ja toimiva asiakastyytyvaisyyslomake
olisi. Lisaksi halusin heidan kirjaavan, mika alkuperaisessa asiakastyytyvaisyyslomakkeessa
toimi ja mika ei toiminut. Esikysely oli lomakkeen kehittamisen kannalta erityisen tarkea,
silla naista vastauksista ymmarsin sen, mihin suuntaan lomaketta tuli kehittaa ja milla

konkreettisilla tavoilla sita rakennetaan.

Toisessa kysymyksessa pyrin selvittamaan, miten asiakastyytyvaisyyslomaketta voitaisiin
kehittaa paremmin toimivaksi. Kaytin kehittamisen pohjana alkuperaista
asiakastyytyvaisyyslomaketta (liite 1), silla vajaakuntoisten tyo- ja paivatoiminnan ohjaajien
mielesta alkuperaisessa lomakkeessa oli myos toimivia kohtia. Yhdesta
asiakastyytyvaisyyslomakkeesta muokattiin kaksi eri versiota: selkokielinen (liite 3) ja PCS-
kuvilla varustettu selkokielinen (liite 4) asiakastyytyvaisyyslomake. Vajaakuntoisten tyo- ja
paivatoiminnan asiakkaat tayttivat rakentamani asiakastyytyvaisyyslomakkeet yhdessa
yhteyshenkilo-ohjaajansa kanssa. Ohjaajat saivat ilmaista mielipiteensa ja ajatuksensa
kehitetyista asiakastyytyvaisyyslomakkeista heille suunnatulla kyselylomakkeella (liite 5).
Lomake jaettiin ohjaajille sen jalkeen, kun kuntoutuville asiakkaille suunnatun
asiakastyytyvaisyyslomakkeen (liite 3 & liite 4) tayttoaika umpeutui. He saivat kirjata, mitka
asiakastyytyvaisyyslomakkeiden kohdat heidan mielestaan toimivat ja mitka eivat toimineet.
Lisaksi ohjaajat saivat ilmaista, oliko heilla kehittamisehdotuksia asiakkaille suunnatusta

lomakkeista, kirjoittamalla vapaamuotoista palautetta lomakkeensa loppuun.

Kolmanteen kysymykseen vastaamiseksi pyrin selvittamaan, kuinka hyvin lomakkeiden
kehitaminen onnistui. Pohdin, olivatko asiakastyytyvaisyyslomakkeet (liite 3 & liite 4)
sellaisia, kuin vajaakuntoisten tyo- ja paivatoiminnan asiakkaat ja yksikon tyontekijat
odottivat niiden olevan. Tahan kysymykseen hain vastausta tutkimalla asiakkaiden
asiakastyytyvaisyyslomakkeita tayttaessaan antamia vastauksia, havainnoimalla lomakkeen
tayttamista ja tapahtumapaikan ymparistoa seka analysoimalla ohjaajien lomakkeiden (liite

5) vastaukset seka trianguloimalla saatuja aineistoja keskenaan.

Ammattityon ja palveluinnovaatioiden kehittaminen -harjoittelun alussa vietin paljon aikaa
kuntoutuvien asiakkaiden kanssa seuraamalla heidan paivarytmiansa tyo- ja paivatoiminnassa.

Sain ohjattavakseni kerran viikossa likkuntaryhman, olin mukana itseilmaisun tunneilla ja
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tyotoiminnassa lastaamassa pakattuja kuoria seka neuvomassa uusia kuntoutuvia asiakkaita.
Ollessani naiden asiakkaiden kanssa, sain hyvan kuvan siita, millaisia ja minka tasoisia

kyvyiltaan ja taidoiltaan he oikeasti olivat.

Kehittamistehtavan saatuani teetin ohjaajille esitutkimuksen (liite 2), jonka tarkoituksena oli
saada tietoa uudistuvan asiakastyytyvaisyyslomakkeen rakenteesta ja ohjaajien mielipiteista
ja muutosehdotuksista. Ohjaajien vastausten analysoinnin jalkeen aloitin
asiakastyytyvaisyyslomakkeen teon, joka oli suunnattu kuntoutuville asiakkaille.
Ensimmaisessa versiossa oli 17 kysymysta kolmen otsikon alla. Sain lyhennettya lomaketta
poistamalla siita kaksi mielestani turhinta kysymysta. Tassa vaiheessa annoin ohjaajille
tarkasteltavaksi kaksi lomaketta, joihin he pystyivat kirjoittamaan ehdotuksia muutoksista.
Erona lomakkeissa oli Likert-asteikon sisalto. Ohjaajat palauttivat minulle toisen lomakkeista,
jolloin he olivat paattaneet, kumpi asteikko heista olisi toimivampi asiakkaille. Muokkasin
lomaketta lisaa. Seuraava ongelma oli asiakastyytyvaisyyslomakkeessa oleva ammattisanasto.
Vastaavan ohjaajan avulla saimme muutettua sanoja helpommin ymmarrettaviksi ja opin

paremmin ajattelemaan asiakkaiden tavoin.

Olin saanut asiakastyytyvaisyyslomakkeen valmiiksi ensimmaisia testauksia varten kuukauden
muokkaamisen jalkeen. Paatin haastatella kuntoutuvia asiakkaita sen selkeydesta. Kysyin
jokaisessa kysymyksessa “mita tama tarkoittaa”. Vastaukset olivat hyvin eritasoisia: toiset
ymmarsivat kysymykset hyvin ja toisille ne tuottivat suuria vaikeuksia. Tietojen
luotettavuuden ja eettisyyden kannalta en voinut tehda ohjailevia kysymyksia, vaan
kysymyksen tuli olla niin neutraali, etta asiakas itse pystyi vastaamaan omin sanoin
asiakastyytyvaisyyslomakkeen toimivuudesta. Aholan (2007, 47, 56) mielesta lomakkeen
kysymyksiin vastaaminen on sosiaalinen ja psykologinen vuorovaikutustilanne, jonka tutkittua
tietoa voidaan kayttaa lomakkeiden kehittamiseen. Hanen mukaansa vastaajilla tulisi olla
vastaamiseen vaadittava tieto, jotta he pystyisivat vastaamaan kyselyyn. Lisaksi lomakkeen
kysymyksilla tulisi olla sama merkitys kaikillle vastaajille. Senhetkisissa
asiakastyytyvaisyyslomakkeissa oli siis muokattavaa, silla kaikki kuntoutuvat asiakkaat eivat
ymmartaneet kysymyksia samalla tavalla. Myos Likert-asteikossa oli viela muokattavaa.
Ymmarsin, etta kuntoutuvilta asiakkailta saisin erittain tarkeaa tietoa lomakkeen
toimivuudesta. Saari (2009, 87 - 88) kirjoittaa tutkimuksessaan tyottomien syrjaytymisen
ehkaisyn kehittamisesta, kuinka tutkija ja muut yhteisolliseen kaytannon kehittamiseen
osallistuvat pyrkivat tasavertaisina muokkaamaan osaamista, kaytantoja, rakenteita ja
kayttamiaan tyovalineita. Tama tarkoittaa omassa kehittamiseen pyrkivassa tyossani juuri
asiakastyytyvaisyyslomakkeen rakentamista yhdessa kuntoutuvien asiakkaiden ja ohjaajien

kanssa.
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Annoin viela lomakkeen ohjaajille, mutta heilta ei tullut enaa muokkausehdotuksia.
Kuntoutuvilta asiakkailta sain kuitenkin edelleen paljon huomautettavaa lomakkeesta.
Muokkasin lomaketta lisaa asiakkaiden neuvoja kuunnellen. Tassa vaiheessa muokkaus oli
oikeastaan hienosaatoa sanojen kanssa, mika muodostui erityisen haasteelliseksi asiakkaiden
eritasoisuuden vuoksi. Kuntoutuvista asiakkaista tuli tarkea osa asiakastyytyvaisyyslomakkeen

kehitystyota.

Viimeisella harjoitteluviikolla aloin Ihmettella, miksi en ollut aikaisemmin sijoittanut
lomakkeeseen osaa siita, mita asiakkaat haluaisivat lisaa ja mita vahemman tyo- ja
paivatoiminnassa. Kysymyksen vaihtoehdoiksi tuli muun muassa musiikki, liikunta seka taide -
ja ilmaisu. Sain tehtya samalla viikolla selkokielisen asiakastyytyvaisyyslomakkeen niin
valmiiksi, etta pystyin rakentamaan siita PCS-kuvitetun version. Tarkeinta naissa kahdessa
lomakkeessa oli, etta ne tultaisiin ymmartamaan samalla tavalla selkokielella ja PCS-

kuvitettuna, silla ne olivat saman asiakastyytyvaisyyslomakkeen kaksi erilaista versiota.

Lomake pitaa antaa kohderyhmalle testattavaksi, vaikka se tehtaisiin kuinka huolellisesti
tahansa. Testaamisen jalkeen tehdaan tarpeelliset muutokset lomakkeen sisaltoon. (Heikkila
2002, 61.) Kavin testauttamassa asiakastyytyvaisyyslomakkeet kolmella PCS- ja kolmella
selkokielisella lomakkeella elokuun 2009 ensimmaisella viikolla. PCS-kuvitetussa lomakkeesta
huomasin, etta sanoja piti viela tarkentaa ja osa kysymyksista oli hyvin samankaltaisia. Tahan
asiakastyytyvaisyyslomakkeeseen vastanneilla asiakkailla ei ollut mahdollista vastata yksin,
vaikka lomake olisi rakennettu selkokielella ja PCS-kuvilla avustamaan vastaamista. Nain ollen
osalla asiakkaista oli ohjaaja vierella auttamassa lomakkeeseen vastaamisessa. Minun tuli
pohtia, oliko eettisesti oikein, etta ohjaaja oli vierella, tama kun saattoi vaikuttaa
asiakkaiden vastauksiin. Selkokielisessa lomakkeessa ei ollut paljoa muutettavaa itsessaan.
Testattavat ymmarsivat hyvin kysymykset yhta testaajaa lukuunottamatta. Tata henkiloa
kummastutti muutama sana. Esimerkiksi "monipuolinen” oli kyseisen vastaajan mielesta
yhdessa tekemista. Belson (1981) tutki 2 140 lomakkeen kysymysten ymmarrettavyytta, joista
han loysi lopulta kuusi vaikeaa kysymystyyppia. Nama kysymystyypit aiheuttavat yleisimmin
vaikeuksia lomakkeiden taytossa. Yksi naista kuudesta tyypista oli kysymykset, jotka sisaltavat
vaikeita ja tuntemattomia sanoja. (Ahola 2007, 62; Belson 1981.) Testauttamalla
asiakastyytyvaisyyslomakkeet pyrin poistamaan nuo vaikeat ja tuntemattomat sanat

asiakastyytyvaisyyslomakkeista.

Testattuani asiakastyytyvaisyyslomakkeita aloin jalleen muokata niita. Jotta lomakkeiden
vastaukset olivat samaa tarkoittavia seka selkokieliselle (liite3) etta PCS-kuvitetulle (liite 4)
lomakkeelle, oli tarkeaa, etta kysymyset esiintyivat molemmissa lomakkeissa
samanmuotoisina. Elokuun 2009 toisella viikolla asiakastyytyvaisyyslomakkeisiin oli tehty

viimeiset muokkaukset.
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Naissa asiakastyytyvaisyyslomakkeissa oli viisi otsikkoa, jota kohden kysymyksia oli yhdesta
kahdeksaan kappaletta. Ensimmainen kohta koski ohjaajia ja tama sisalsi kolme kysymysta.
Toisena kohtana oli yhteyshenkilo ja tassa kohdassa oli vain yksi kysymys. Kolmas kohta oli
laajin osa ja se koski toiminnan saatavuutta ja laatua. Tassa kohdassa oli kahdeksan
kysymysta, joista kaksi oli monivalintakysymyksia. Neljannessa kohdassa tiedusteltiin tyo- ja
paivatoiminnan ymparistosta ja viihtyvyydesta ja tassa kohtaa kysymyksia oli kolme.
Viimeinen kohta oli ”Lisaa ajatuksia?”, johon asiakas sai vapaasti kirjoittaa tyo- ja

paivatoiminnasta ja palvelun toimivuudesta.

Kehitystehtavana tekemissani asiakastyytyvaisyyslomakkeissa (liite 3 & liite 4) ei kysytty
mitaan henkiloon viittaavaa, silla en kysynyt henkiloiden sukupuolta, ikaa tai edes sita, onko
vastaaja kehitysvammainen, mielenterveyskuntoutuja vai invalidi. En mieltanyt naita tietoja
tarkeiksi tyo- ja paivatoiminnan laadun tai kuntoutuvien asiakkaiden kannalta, vaikka
mielenkiintoista olisikin ollut tietaa sukupuolen valiset tai asiakkuuden syyna olevat erot.
Toisaalta asiakas ei valttamatta ollut kehitysvammainen, invalidi tai

mielenterveyskuntoutuja, vaan osalla heista saattoi olla kaksoisdiagnoosi.

Elokuun 2009 toisella viikolla kavin ensimmaisessa lomakkeentayttotilaisuudessa, joka oli
tarkoitettu tyo- ja paivatoiminnan ulkopuolella tyoskenteleville kuntoutuville asiakkaille.
Paikalle oli pyydetty 20 henkiloa, joista 12 saapui. Tayttohetkella huomasin asiakkaiden
jakautuvan kahteen ryhmaan: osa heista ymmarsi kysymykset ja tayttivat lomakkeet nopeasti,
toisella osalla oli vaikeuksia ymmartaa sanoja tai ei ollut halua keskittya kysymyksiin. Osa
jalkimmaisista asiakkaista tarvitsi apua lomakkeen tayttoon ja muutaman kanssa lomake piti
tayttaa alusta loppuun asti yhdessa. Tassa tilaisuudessa asiakastyytyvaisyyslomakkeena
kaytettiin selkokielista versiota (liite 3). Pohdin muutaman apua tarvitsevan asiakkaan

kohdalla, etta PCS-lomake (liite 4) oli ollut heille helpompi tayttaa.

Loput lomakkeet taytettiin 17.8. - 18.9.2009. Valitin jokaiselle ohjaajalle kirjeen, jossa
kerroin opinnaytetyostani, aikataulusta ja heille myohemmin tulevasta omasta lomakkeesta
(liite 5). Samassa kirjeessa pyysin myos ottamaan yhteytta, jos ohjaajilla olisi aikaa jarjestaa
lomakkeentayttotilaisuuksia. Kirjeen liitteena oli kummatkin versiot
asiakastyytyvaisyyslomakkeista (liite 3 & liite 4). Yksi ohjaajista otti minuun yhteytta
ilmoittaen kahdesta lomakkeentayttotilaisuudesta, joista paasin mukaan 4.9.2009 olleeseen
tilaisuuteen. Toinen tayttotilaisuus oli PCS-kuvitetulla asiakastyytyvaisyyslomakkeella (liite 4)
tapahtuva. Ohjaaja oli maininnut osallistuville kyseisesta tilaisuudesta ja jokainen henkilo tuli
tayttamaan asiakastyytyvaisyyslomakkeen yksi kerrallaan. Nain tayttaminen oli helpompaa
ohjaajan ollessa kaksin asiakkaan kanssa. Tahan tilaisuuteen osallistui viisi henkiloa. Yhta

lukuunottamatta jokaisella kuntoutuvalla asiakkaalla oli hankaluuksia hahmottaa lomakkeen
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monivalintakysymyksia, jotka koskivat asiakkaan mielipidetta siita, mita tama haluaisi lisaa ja
mita vahemman tyo- ja paivatoimintaan. Myos osa kysymyksista vaikutti olevan hankalia
ymmartaa. Tama tuli ilmi kahden vaihtoehdon rastimisena. Jokainen asiakas taytti itse
lomakkeen ohjaajan suullisella avustuksella, silla kuntoutuva asiakas saattoi sanoa ”huono”,
mutta tarkoittaa "hyvaa”. Ohjaajan tayttaessa vastaus ei olisi ollut vajaakuntoisen asiakkaan

mielipiteen mukainen.

Kavin hakemassa asiakastyytyvaisyyslomakkeita joka perjantai tayttoaikana. PCS-lomaketta
(liite 4) kaytettiin vaikeimmin kehitysvammaisilla asiakkailla ja selkokielista lomaketta (liite
3) mielenterveyskuntoutujilla, liikuntarajoitteisilla ja lievasti kehitysvammaisilla asiakkailla.
Paasin mukaan vain kahteen lomakkeentayttotilaisuuteen, joissa pystyin tarkastelemaan
asiakkaiden asenteita lomaketta kohtaan, joten havainnot asiakastyytyvaisyyslomakkeiden
tayttamisista jai pinnalliseksi. Lomakkeiden tayton lisaksi olin nakemassa harjoitteluni ja
opinnaytetyoni aikana ohjaajien ja asiakkaiden asenteita lomakkeita kohtaan. Olin pettynyt
asiakastyytyvaisyyslomakeiden tayttokertojen havainnointimaariin. Olisin halunnut paasta
havainnoimaan lomakkeen tayttoa useammin kuin yhden kerran selko (liite 3)- ja yhden
kerran PCS-asiakastyytyvaisyyslomaketta (liite 4) kohden. Nailla kerroilla olisin voinut
tarkkailla lomakkeen tayttoa ja asiakkaita yhta aikaa seka katsoa, miten lomakkeen taytto
heilta onnistui. Samalla olisin saanut paremmin tietoa taytosta ja mahdollisista
ongelmakohdista tayttohetkella. Kymmenen viikon harjoitteluni ansiosta pystyin kuitenkin
pohtimaan, olivatko kuntoutuvat asiakkaat osanneet vastata esimerkiksi tilojen siisteytta

koskeviin kysymyksiin.

Lomakkeiden tayton aikana vajaakuntoisten tyo- ja paivatoiminnalla oli kirjattuna 71
kuntoutuvaa asiakasta. Naista asiakastyytyvaisyyskyselyyn vastasi 54 henkiloa. 14 vastasi PCS-
kuvitettuun (liite 4)- ja 40 selkokieliseen asiakastyytyvaisyyslomakkeeseen (liite 3). Vastaava
ohjaaja antoi ohjaajille listan, johon merkittiin aina lomakkeen tayttaneen nimen kohdalle
rasti merkiksi vastaamisesta kyselyyn. Itse pystyin kyseisesta listasta seuraamaan, kuinka
moni asiakas oli lomakkeen tayttanyt ja kuinka monella se oli tayttamatta. Kyseisessa listassa
oli reilu 60 nimea. Henkiloiden eri lukumaara kokonaisasiakasmaarasta johtui siita, etta osa
vajaakuntoisten tyo- ja paivatoiminnan asiakkaista on kirjoilla vain arkistoissa. He eivat ole
kayttaneet mahdollisuutta osallistua vapaaehtoiseen tyo- ja paivatoimintaan. Lisaksi
joidenkin asiakkaiden henkinen tai fyysinen tila oli niin huono, ettei

asiakastyytyvaisyyslomaketta ollut jarkevaa tayttaa annetulla aikavalilla.

Listasin asiakastyytyvaisyyslomakkeista (liite 3 & liite 4) saamani vastaukset Excelilla kolmeen
eri ryhmaan: PCS-lomakkeisiin, selkokieliseen ja PCS- ja selkokieliseen. Talla tavalla pystyin
havaitsemaan eroja kummankin lomakkeen valilla ja tutkimaan yhtenevaisia tuloksia. Avoimet

kohdat, kuten kysymysten 11 ja 12 kohta "muuta” ja asiakastyytyvaisyyslomakkeiden (liite 3
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& liite 4) ”vapaa sana”- osio, analysoin kayttamalla tekstinkasittelyohjelmaa. Listasin kaikki
vastaukset kysymyksien mukaan Word-tiedostoiksi, minka jalkeen etsin samankaltaisia

vastauksia.

Etsin taytetyista asiakastyytyvaisyyslomakkeista (liite 3 & liite 4) myos kaikkea, mika vaikutti
epaselvalta tai oudolta merkinnalta. Kavin jokaisen lomakkeen lapi merkiten ylos pienenkin
epaselvyyden. Pyrin huomaamaan jokaisen oudon nakoisen merkin, tyhjaksi jatetyt
kysymykset ja kohdat, joissa oli rastittu useampi kuin yksi kohta. Talla tavalla toivoin
loytamaan toistuvat ongelmakohdat asiakastyytyvaisyyslomakkeista (liite 3 & liite 4).
Selkokielisessa asiakastyytyvaisyyslomakkeessa (liite 3) jokaista kysymysta kohden oli ainakin
yksi henkilo jattanyt vastaamatta. Merkittyani vastaamattomien kysymysten maaran
huomasin, etta muutama kysymys oli jaanyt muita enemman tyhjaksi. Kaikista selkokielisista
asiakastyytyvaisyyslomakkeista kaksi kuntoutuvaa asiakasta oli jattanyt lomakkeen tyhjaksi
muutamaa kysymysta lukuunottamatta. Ensin mainitussa lomakkeessa vastaaminen oli jatetty

kesken kysymyksen 8 jalkeen ja toisessa oli vastattu vain kysymykseen numero 4.

Annoin ohjaajille suunnatun lomakkeen (liite 5) maanantaina 21.9.2009. Heilla oli viikko aikaa
tayttaa se. Viedessani lomakkeita kuulin kahden ohjaajan olevan lomalla juuri kyseisen
viikon. Tama tarkoitti, etten voinut saada heilta vastausta ajoissa. Pohdin asiaa vastaavan
ohjaajan kanssa ja hanen mielestaan pystyin lahettamaan kyseisille ohjaajille lomakkeen
sahkopostin kautta. Aluksi palautelomakkeista palautui nelja lomaketta seitsemasta
maarattyyn paivaan mennessa. Lahetin sahkopostilla kaikille kiitoksen ja liitteeksi viela
uudelleen ohjaajille tarkoitetun lomakkeen. Uudeksi palautuspaivaksi ilmoitin keskiviikon
30.9.2009. Viestin lahettaminen tuotti tulosta ja yksi lomake palautui sahkopostilla ja yhden
hain paikan paalta. Ohjaajien vastaukset tallensin myos Word-tiedostoksi, jonka avulla etsin

toistuvia sanoja ja samankaltaisuuksia lomakkeiden vastauksista.

Ohjaajien lomakkeessa (liite 5) oli nelja avointa kysymysta, joilla pyrin saamaan ohjaajilta
vastauksia kehittamieni asiakastyytyvaisyyslomakkeiden (liite 3 & liite 4) hyvista ja huonoista
puolista seka kehittamisehdotuksia.Ohjaajien lomakkeen viimeiseen kohtaan, johon ohjaajat
saivat kirjoittaa vapaasti, toivoin heidan kirjoittavan mahdollisia kommentteja lomakkeesta
ylipaansa. Ohjaajat olivat vastanneet kaikkiin kysymyksiin, eika tyhjia vastauksia tullut
yhtaan. Ohjaajat halusivat selvasti auttaa minua rakentamaan paremman lomakkeen

vastaamalla perusteellisesti kyselyyn.

Saatuani ohjaajien tayttamat lomakkeet (liite 5) liitin niissa olevat avoimet tekstit listaksi
kysymysten mukaan. Listasin jokaista kysymysta kohden kaikki sanat tai samaa asiaa
tarkoittavat selitykset. Jos sama asia toistui, laitoin viivan jo merkityn asian kohdalle, jotta

pystyin katsomaan, kuinka moni oli huomannut saman asian kuntoutuvien asiakkaiden
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tyytyvaisyyslomakkeista (liite 3 & liite 4). Jokaisessa kysymyksessa oli tietyt sanat ja
asiayhteydet, jotka toistuivat lahes jokaisessa vastauksessa. Myos eroavaisuuksia loytyi, mutta

mielestani ohjaajien vastauksista oli havaittavissa selkeaa yhdenmukaisuutta.

4  Tutkimustulokset

Olen eritellyt tassa luvussa asiakastyytyvaisyyslomakkeiden (liite 3 ja liite 4) otsikoinnit
omiksi osiksi, joissa tarkastelen ohjaajien lomakkeesta saatuja vastauksia, omia havaintojani
ja asiakastyytyvaisyyslomakkeista saatuja vastauksia. Lisaksi olen suhteuttanut saamiani
tuloksia toisten tutkimustuloksiin voidakseni arvioida lisaa asiakastyytyvaisyyslomakkeiden
paikkansapitavyytta. Esitan jatkossa lainauksia niin asiakastyytyvaisyys- kuin ohjaajien

kyselysta. Sulkeissa olevat merkit tarkoittavat seuraavaa:

A = selkokielisesta lomakkeesta lainattu
B = PCS-lomakkeesta lainattu
C = ohjaajien lomakkeesta lainattu

X = lomakkeen numero

Esimerkiksi:

Lomakkeet on téytetty ja analysointi voi alkaa... (C2)

Merkinta C2 tarkoittaa, etta olen ottanut kyseisen lainauksen ohjaajille suunnatusta
lomakkeesta, jonka olen numeroinut lomakkeeksi kaksi (2) saadessani sen toisena ohjaajilta

palautuneena lomakkeena.

4.1 Ohjaajat ja yhteyshenkilo

Kayn lapi ja trianguloin "Ohjaajat” ja "yhteyshenkilo” -kohdista saamani aineistot. Tama
kattoi yhteensa nelja kysymysta, joista kolme oli "ohjaajat”- ja yksi ”Yhteyshenkilo” -
kohdista.

Ohjaajien tapa ohjata

Ensimmainen kysymys koski ohjaajien tapaa ohjata kuntoutuvia asiakkaita erilaisissa
toimintahetkissa (liite 3 & liite 4). Kysymyksen tarkoituksena oli saada vastaus siihen, kuinka
asiakkaat mieltavat ohjaajien hallitsevan ohjaustilanteita esimerkiksi paivatoiminnan
taiteessa- ja ilmaisussa tai tyotoiminnan siivoamisen opastuksessa. Kaikki 14 PCS-lomakkeen
tayttanytta asiakasta vastasi tahan kyselyyn ja selkokieliseen vastasi yhta vajaa kaikki, eli 39

asiakasta (kuvio 1).
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Kuvio 1: Ohjaajien tapa ohjata

Yksi ohjaajista mainitsi heille annetussa lomakkeessa (liite 5) ”tapa ohjata” olevan liian
vaikea lausekokonaisuus asiakkaiden ymmarrettavaksi. Aluksi ymmarsin ohjaajien kommentin
tarkoittavan, etta tekstista piti saada viela selkokielisempaa. Mielestani kysymys oli kuitenkin
yksinkertainen ja selkea. En huomannut havainnointeja tehdessani, etta asiakkailla olisi ollut
vaikeuksia vastata tahan kysymykseen, mutta tarkkailukertojen vahainen maara voi olla syyna
tahan mahdollisesti harhaan johtavaan huomioon. Kuntoutuvat asiakkaat ovat tayttaneet
asiakastyytyvaisyyslomakkeet yhdessa yhteyshenkilo-ohjaajansa, jolloin ohjaajien on ollut

helpompi havaita naita ongelmakohtia muun muassa selkokielisyyden kanssa.

Kuviosta 1 nakee selkeasti kuinka vastauskohta ”"hyva” on lahes identtinen kummallakin
lomakkeella. Muissa vastauksissa nakyva ero voidaan mahdollisesti selittaa silla, etta
kehitysvammaisen henkilon voi olla vaikea ymmartaa ”hyvan ja huonon valilla” kohtaa omaksi
vastausvaihtoehdoksi, silla han ei valttamatta tunnista muita kohtia kuin ”hyva” ja ”huono”.
Vertailemalla kuvion 1 nayttamia vastauksia, omia havaintojani lomakkeen
tayttotilaisuuksissa ja ohjaajien antamaa palautetta paatin muokata kysymysta viela.
Ohjaajien mainitseman ongelmakohdat huomioon ottaen muutin lopullisiin
asiakastyytyvaisyyslomakkeisiin (liite 6 & liite 7) kysymyksen muotoon ”Ohjaajien tapa ohjata
toimintahetkissa”. Kysymyksen asettelu muuttui selkeammaksi lisaamalla selityksen, mista

ohjauksesta oli kysymys.
Ohjaajien kyky neuvoa selkeasti
”Ohjaajien kyky neuvoa selkeasti” -kysymyksella oli tarkoitus saada vastaus siihen, kuinka

selkeasti kuntoutuvat asiakkaat ymmarsivat ohjaajien antamat ohjeet ja neuvot (liite 3 & liite

4). Osasivatko ohjaajat antaa tietoa esimerkiksi selkokielella, tukiviittomilla tai PCS-
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kuvitettuna. Tahan kysymyksen vastasi kaikki PCS-lomakkeen tayttaneet ja 38 selkokieliseen
lomakkeeseen vastannutta, jolloin kaksi oli tyhjaa (kuvio 2). Pohdin, onko ohjaajan
lasnaololla PCS-asiakastyytyvaisyyslomakkeita taytettaessa niin suuri merkitys, etta asiakas ei

halua jattaa mitaan kohtaa tyhjaksi.
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Kuvio 2: Ohjaajien kyky neuvoa selkeasti

Kuviossa 2 nakyy pienta eroa PCS- ja selkokielisissa prosentuaalisissa vastauksissa. PCS-
asiakastyytyvaisyyslomakkeeseen on vastannut vaikeimmin kehitysvammaiset asiakkaat, silla
heille on tarkeaa, etta ohjaajat hallitsevat selkokielen ja tukiviittomat tai jopa
viittomakielen. Ohjaajilla ei ollut tahankaan kysymykseen mainittavaa, mutta yleisesti he

mainitsivat vaikeat sanonnat:

Jos mahdollista, niin vield vdhdn selkokielisemmin.... Nyt tarvittiin kuitenkin

ohjaajaa aika paljon... (C2)

Sanoja oli vaikea muokata selkeammiksi, silla ne muuttuivat samalla osalle kuntoutuvista
asiakkaista hankalammiksi. En halunnut muokata sanoja liikaa. Vaikeimpiin sanoihin oli
kuitenkin tehtava helpompi vaihtoehto, joten laitoin synonyymipareja kuten tyopaivan pituus
- tyoaika ja asiasanoja selkiinnyttamaan kysymyksia. Myohemmin pohdin, voiko ohjaajien
lomakkeissa (liite 5) maininnan saanut selkokielisyys tarkoittaakin sita, etta kysymykset oli
tehty liian yksinkertaisiksi, jolloin ymmarrettavyys niista olisi kadonnut. Pohdittuani ohjaajien
yleisia kommentteja ja kuviosta 2 nakyvia eroja seka omia havaintoja, paatin muokata sanan
”kyky” sanaksi “tapa”. Nain asiakastyytyvaisyyslomakkeissa (liite 6 & liite 7) pysyy
yhdenmukaisuus myos edelliseen kysymykseen, jossa tama sana esiintyi. Nain
asiakastyytyvaisyyslomakkeiden selkeys sailyisi eika kuntoutuvien asiakkaiden tarvitse pohtia

erilaisten, mutta samaa tarkoittavien sanojen merkitysta.
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Ohjaajien aika

”Ohjaajien aika” -kysymyksella halusin saada selville, onko asiakkaiden mielesta ohjaajilla
aikaa neuvoa, opastaa tai keskustella (liite 3 & liite 4). Kaikki vastasivat PCS-
asiakastyytyvaisyyslomakkeella ja 38 asiakasta vastasi selkokieliseen versioon, jolloin tahankin

kysymykseen jatti kaksi asiakasta vastaamatta (kuvio 3).
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Kuvio 3: Ohjaajien aika

Jokaisessa kolmessa ensimmaisessa kysymyksessa PCS-lomakkeisiin vastanneet asiakkaat olivat
vastanneet kaikkiin kysymyksiin, kun selkokieliseen oli ainakin yksi tai kaksi jattanyt
vastaamatta. Vaikeimmin kehitysvammaisilla ei ollut mahdollisuutta vastata yksin

lomakkeeseen, jolloin ohjaajan lasnaolon on taytynyt vaikuttaa lomakkeen tayttamiseen.

Itse ohjaajien lomakkeista (liite 5) ei tullut palautetta tahan kysymykseen, mutta pohtien
aikaisempaa palautetta ja edellisiin kysymyksiin tehtyja muutoksia, paattelin ohjaajien
haluavan minun katsovan kaikkia kysymyksia uudelleen samalla selkokielisyytta ja kysymysten
asettelua pohtien. Muokkasin kysymyksen muotoon ”Ohjaajien antama aika toimintahetkissa”.
Nain kysymyksesta tuli yhdenmukaisempi ensimmaisen kysymyksen kanssa, jossa myos
mainitaan toimintahetki. Mielestani kysymyksesta tuli nain selkeampi ja asiakkaalle
helpommin ymmarrettava. Samalla kysymyksesta tuli yhtenainen muiden samassa kohdassa

olevien kysymysten kanssa.
Yhteyshenkilon kiinnisaaminen
Kaikki Jarvenpaan vajaakuntoisten tyo- ja paivatoiminnan kuntoutuvat asiakkaat on jaettu

yhteyshenkilo-ohjaajille erilaisten tarpeiden mukaan. Esimerkiksi paivatoiminnassa olevat

asiakkaat on jaettu paaasiassa paivatoiminnasta huolehtiville ja tyotoiminnassa olevat
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asiakkaat on jaettu tyotoiminnasta huolehtiville tyontekijoille. Neljannen kysymyksen
tarkoituksena oli selvittaa, saavatko asiakkaat tarvittaessa oman yhteyshenkilonsa kiinni (liite
3 & liite 4). Tahan kysymykseen vastasi kaikki PCS- ja 38 selkokieliseen

asiakastyytyvaisyyskyselyyn vastannutta kuntoutuvaa asiakasta (kuvio 4).
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Kuvio 4: Yhteyshenkilon kiinnisaaminen

Ohjaajien mielesta yhteyshenkilo oli sanana haastava, silla kaikki asiakkaat eivat
ymmartaneet yhteyshenkilon merkitysta asiakastyytyvaisyyslomakkeen rakentamisen
alkuvaiheessa. Jutellessani eraan ohjaajan kanssa, han kertoi, ettei kaikki asiakkaat tieda,
mita yhteyshenkilo tai omaohjaaja tarkoittaa, vaikka tama olisi tarkea tietaa. Ohjaajien
antamassa palautelomakkeessa (liite 5) kritisoitiin myos ”kiinni saaminen” -sanayhdistelmaa,
silla kuntoutuvat asiakkaat saattoivat mieltaa sen kirjaimellisesti kiinni ottamiseksi. Pitkan
pohdinnan jalkeen en kuitenkaan keksinyt mitaan parempaa sanaa tai sanayhdistelmaa. En
myoskaan halunnut ottaa ”Yhteyshenkilo”-sanaa pois lomakkeesta, silla niin sanotut
omaohjaajat kulkevat vajaakuntoisten tyo- ja paivatoiminnassa yhteyshenkilo-nimella.
Mielestani asiakkaiden oli tarkea oppia tietamaan ja tunnistamaan, kuka heidan

yhteyshenkilonsa oli ja miksi heilla oli sellainen.

Ohjaajillta saamassani palautelomakkeessa (liite 5) oli hyva kehitysehdotus lopulliseen
asiakastyytyvaisyyslomakkeeseen. Ohjaajien lomakkeessa oli mainittu, etta "yhteyshenkilo”
otsikon alle voisi tulla muutama kysymys lisaa yhteyshenkilon ja kuntoutuvan asiakkaan

tyosuhteen toimivuudesta:

Otsikon yhteyshenkilon alle olisi voinut lisdtd enemmdn asioita, kuten, ettd
miten asiakas kokee omien asioidensa hoitamisen sujuneen, onko ollut hyotyd
yhteyshenkilon kanssa kdydyistd keskusteluista tai miten rohkenee keskustella

yhteyshenkilonsd kanssa. (C6)
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Vaikka alussa minulta pyydettiin asiakastyytyvaisyyslomaketta, jossa olisi mahdollisimman
vahan kysymyksia ja selkea ulosanti, olin samaa mielta taman palautteen antaneen ohjaajan
kanssa. ”Yhteyshenkilo”-kohta oli jaanyt irralliseksi muista kohdista vain yhden kysymyksen
takia. Muutama kysymys lisaa toisi asiakastyytyvaisyyslomakkeille (liite 6 & liite 7) lisaa

jamakkyytta ja selkeytta.

Lomakkeen vastauksia ajatellen ja omien havaintojen perusteella mielsin itse kysymyksen
onnistuneen, vaikka muuten kyseinen kohta muuttui paljon. Lisasin kysymyksen jalkeen
sulkeisiin selkeytta tuomaan ”jos tarvitset apua jonkin asian hoidossa”. Nain kuntoutuvat
asiakkaat ymmartavat asiayhteyden paremmin. Ohjaajien lomakkeesta saamani palautteen
perusteella olin samaa mielta siita, etta tahan kohtaan kannattaisi lisata kysymyksen koskien
lahemmin yhteyshenkilon kanssa tapahtuvaa vuorovaikutusta, joten lisasin kysymyksen
”yhteyshenkilon kanssa kaydyt keskustelut (apuna esimerkiksi ongelmien selvittamisessa)”.
Lisaksi vaihdoin salassapitoa koskevan kysymyksen ”Yhteyshenkilo”-kohtaan, silla kuntoutuvat

asiakkaat keskustelevat yleensa henkilokohtasista asioista juuri yhteyshenkilonsa kanssa.

Lopullisissa asiakastyytyvaisyyskyselyissa (liite 6 & liite 7) ”Yhteyshenkilo”-kohtaan tuli siis
kolme kysymysta yhden sijaan. Nain tama kohta siirtyi kokonaan omalle sivulle, jolloin sekin
toi lomakkeisiin lisaa selkeytta. "Ohjaajat”-kohta pysyi muuten samana kysymyksien

kannalta, vaikka itse kysymyksia selkiinnytettiin apusanojen ja pienten muutosten avulla.

4.2 Toiminnan saatavuus ja laatu

Alkuperaiseen asiakastyytyvaisyyslomakkeeseen (liite 1) verrattuna uudistetuissa
asiakastyytyvaisyyslomakkeissa (liite 3 & liite 4) yhdistettiin ”Palvelun saatavuus” ja ”Saadun
palvelun laatu” yhdeksi kohdaksi. Samalla myos kysymysten maaraa vahennettiin.
Tarkoituksena oli saada selville kuntoutuvien asiakkaiden mielipide toiminnan laadusta,

sisallosta ja saatavuudesta.

Tyopaivan pituus

”Tyopaivan pituus” -kysymyksella oli tarkoitus selvittaa, olivatko kuntoutuvat asiakkaat
tyytyvaisia tyopaivansa kestoon (liite 3 & liite 4). Kuntoutuvilla asiakkailla oli oman
jaksamisen ja tarpeiden mukaisesti raataloity paivaohjelma ja tyoaika. Kerran viikossa heilla
oli pidempi tyopaiva, jolloin tyoaika loppui viimeistaan klo 15.00, muuten se loppui

viimeistaan klo 14.00.
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Kysymykseen vastasivat kaikki 14 PCS-asiakastyytyvaisyyslomakkeen tayttanytta ja
selkokieliseen asiakastyytyvaisyyslomakkeeseen vastasi 38, jolloin kaksi jatti vastaamatta
(kuvio 5). Tahan mennessa selkokielisissa lomakkeissa oli kaksi kuntoutuvaa asiakasta jattanyt
vastaamatta yhta kysymysta lukuunottamatta. Jos taman tapainen vaje vastauksissa jatkuisi
kaikissa kysymyksissa, voisi mielestani jo sanoa, etta ohjaajien lasnaolo vaikutti PCS-

lomakkeita tayttaviin asiakkaisiin.
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Kuvio 5: Tyopaivan pituus

Ohjaajien lomakkeessa (liite 5) ei ollut minkaanlaista mainintaa “tyopaivan pituus” -
kysymyksesta. Mielestani kysymyksen erittain yksinkertaiseen ja selkeaan ulkoasuun ei vaikuta
ohjaajien yleisesti mainitsema selkokielisyyden puute. Tehdessani havaintoja
lomakkeentayttotilaisuuksissa, mielsin asiakkailla olevan helppo vastata tahan kysymykseen
selkean ja lyhyen kysymyksenasettelun vuoksi. Mielestani tama oli yksi parhaiten
onnistuneista kysymyksista, silla asiakkaille puhuttiin tyoajasta tai tyopaivan pituudesta,

jolloin vaarinymmarrysta ei tullut.

Harjoittelussani ja opinnaytetyopaikassani kayttamani aika vajaakuntoisten tyo- ja
paivatoiminnassa osoitti mielestani sen, etta kuntoutuvia asiakkaita kuunneltiin ja heidan
tarpeensa otettiin ensisijaisesti huomioon tyoaikaa suunnitellessa. Esimerkiksi tyoaika oli
saadetty jokaiselle asiakkaalle henkilokohtaisesti muutamasta tunnista jopa kuusi tuntia
kestavaksi asiakkaiden oman jaksamisen mukaisesti. Tyoaikoja saatettiin muuttaa kesken

syys- tai kevatkauden asiakkaan tarpeita huomioon ottaen.

Mahdollisuus valita omaa toimintaa (lukujarjestys)

Mahdollisuudella valita omaa toimintaa oli tarkoitus selvittaa, kuinka kuntoutuvat asiakkaat

mielestansa pystyivat vaikuttamaan omaan syys- ja kevatkauden toimintasuunnitelmiin ja
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mahdollisiin muutoksiin (liite 3 ja liite 4). PCS-asiakastyytyvaisyyslomakkeeseen vastasivat
kaikki ja selkokieliseen lomakkeeseen vastasi 39 (kuvio 6). Yksi selkokieliseen
asiakastyytyvaisyyslomakkeeseen vastannut oli jattanyt taman tyhjaksi. Tama tyhjaksi jatetty
kohta oli asiakastyytyvaisyyslomakkeesta, jossa oli kaikkiaan vastattu vain yhteen

kysymykseen yhteyshenkilosta.

100 % -
90 % - B Tyhja/Hylatty
80 % \
04
70% \ ; B Huono
60 % :
50 % A
40 % | H.y\{é.r? ja huonon
30 % valilla
20 % - O Hyva
10 %
0%

PCS Selko

Kuvio 6: Mahdollisuus valita omaa toimintaa (lukujarjestys)

Ohjaajien mielesta "mahdollisuus valita” oli asiakastyytyvaisyyslomakkeissa (liite 3 & liite 4)
vaikeasti ymmarrettava. Ensimmaisessa asiakastyytyvaisyyslomakkeen tayttotilaisuudessa
havaitsin myos muutamalla asiakkaalla olevan vaikeuksia hahmottaa taman kysymyksen
tarkoitusta, mutta maara oli pieni verrattuna muihin asiakkaisiin, jotka vaikuttivat

ymmartavan kysymyksen. PCS-lomakkeessa tassa kohtaa oli yksi epaselva vastaus.

Ohjaajien lomakkeessa (liite 5) antaman palautteen ja omien havaintojeni jalkeen halusin
saada kysymyksesta viela selkeamman, joten muokkasin kysymyksen muotoon ”Mahdollisuus
valita toimintaa tyopaiviin (lukujarjestys)”. Nain kysymys on selkokielisesti ymmarrettavampi.
Vaihdoin myos kysymyksen paikkaa yhdella kohdalla eteenpain, jossa se oli hyvana jatkona

kysymysten “tiedon saaminen toiminnasta” ja “toiminnan maara” valissa.

Tiedonsaaminen toiminnasta

Kysymyksella 7 halusin selvittaa, kuinka hyvin asiakkaat tunsivat saavansa tietoa kaikesta
toiminnasta, mita vajaakuntoisten tyo- ja paivatoiminnassa jarjestetaan (liite 3 & liite 4).
Vajaakuntoisten tyo- ja paivatoiminnassa olisi mielestani hyva olla lista, mista nakee, mita
kaikkea heilla on tarjota asiakkaillensa, josta yhdessa asiakkaan kanssa katsotaan hanelle

sopiva toiminta taitojen ja tarpeiden mukaisesti. Kysymykseen vastasivat kaikki 14 PCS-



39

asiakastyytyvaisyyskyselylomakkeeseen ja 38 selkokieliseen lomakkeeseen vastannutta, joten

myos tassa kysymyksessa kaksi kuntoutuvaa asiakasta jatti vastaamatta (kuvio 7).
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Kuvio 7: Tiedonsaaminen toiminnasta

Ohjaajien lomakkeesta (liite 5) ei tullut tahan kysymykseen palautetta eika kysymys
mielestani ollut vaikea. Vertaillessa PCS- ja selkokielisen asiakastyytyvaisyyslomakkeiden
vastauksia (kuvio 7) keskenaan, nakyy niissa selkeasti eroavaisuutta. Tama ero saattaa johtua
siita, etta selkokieliseen asiakastyytyvaisyyslomakkeeseen (liite 3) vastanneet tuntevat
saavansa hyvin tietoa, kun taas PCS-asiakastyytyvaisyyslomakkeeseen (liite 4) vastanneet
kehitysvammaiset tuntevat jaavansa ilman samaa informaatiota sen mennessa suoraan
asuntoloihin. Toisaalta nain suuret eroavaisuudet vastauksissa voivat myos merkita sita,
etteivat kuntoutuvat asiakkaat ole ymmartaneet kysymysta kunnolla, jolloin vastaaminen on

ollut hankalaa.

Pohdittuani mahdollisia vaihtoehtoja kysymyksen muokkaamiseen, paadyin olemaan
tekematta mitaan muutoksia ”tiedonsaaminen toiminnasta” -kysymykseen. Kysymyksen lisaksi
sulkeissa olevat asiasanat, kuten ”alihankinta, erilaiset ryhmat, asiointi, tyoharjoittelu ym.”
antoivat kysymykseen mielestani tarpeeksi selkeytta, enka keksinyt parempaa vaihtoehtoa
naille sanoille. Mielestani kysymyksen uudelleen sijoittunut paikka tiedon saamisen ja

toiminnan maaran valista antoi lisaa ymmarrettavyytta kysymykseen.

Toiminnan riittavyys

”Toiminnan riittavyys” -kysymyksella halusin saada tietoon, onko asiakkaiden mielesta heilla
tyopaivan aikana riittavasti toimintaa (liite 3 & liite 4). Tahan vastasivat kaikki PCS- ja 39
selkokielista asiakastyytyvaisyyslomakkeen tayttajaa, yksi oli jattanyt vastaamatta (kuvio 8).

Tassakin kohdassa tyhja vastaus oli lomakkeesta, jossa oli vastattu vain yhteyshenkiloa
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koskevaan kysymykseen. Jos tama lomake olisi hylatty syyna vastaamattomuus, olisi jo
kahdessa kysymyksessa ollut taydet vastaajamaarat. Mutta myos taman tyhjan lomakkeen yksi

vastaus antaa tarkeaa tietoa, jolloin lomaketta ei voi hylata.
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Kuvio 8: Toiminnan riittavyys

Ohjaajien palautteessa (liite 5) mainittiin sanan "riittavyys” olevan vaikea hahmottaa
kuntoutuvilla asiakkailla. Aluksi otin huomioon ohjaajien kommentit niin, etta sanat olivat
lilan vaikeita ymmartaa. Myohemmin pohdin, tarkoittivatko ohjaajien kommentit sita, etta
kysymykset olivat liian yleisella tasolla ja sen takia lilan epamaaraisia vastata. Ohjaajien
kertoman mukaan asiakkaille piti avata naita vaikeaksi mainittuja sanoja tai sanontoja

useammin ja tarkemmin, kuin muita kysymyksia, joissa sanat olivat selkeampia.

Kohta 8. Aukeaako sanan ”toiminnan riittdavyys” kaikille? Olisiko mddrd

parempi, siis esimerkiksi onko toiminnan mddrd mielestdsi......... (C3)

Aluksi pidin ohjaajien antamaa kommenttia liian johdattelevana, joten mielestani se ei olisi
kaynyt asiakastyytyvaisyyslomakkeisiin. Lopulta ymmarsin, mita ohjaajat halusivat kertoa
kommenteilla ”vaikeista sanonnoista”. Olin ottanut selkokielisyyden tarkoituksen liian
kirjaimellisesti yrittamalla rakentaa liian selkeaa asiakastyytyvaisyyslomaketta. Taman vuoksi
asiakastyytyvaisyyslomakkeisiin (liite 3 & liite 4) tulikin paljon vaikeita kysymyksia liian
yksinkertaistettujen sanojen takia. Ohjaajien palautteen ansiosta muokkasin taman kohdan

muotoon ”toiminnan maara (lukujarjestys)”.

Toiminnan erilaisuus

”Toiminnan erilaisuus” -kysymyksella halusin selvittaa, onko asiakkaiden mielesta heidan

tyopaivansa sisalto tarpeeksi monipuolinen heidan tarpeitaan ajatellen (liite 3 & liite 4). PCS-
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asiakastyytyvaisyyslomakkeeseen vastasivat kaikki ja selkokieliseen 38 asiakasta, kaksi jatti
vastaamatta (kuvio 9). Oli tarkea muistaa, etta yhteen selkokielisista lomakkeita oli vastattu
vain yhteen kysymykseen ja toisessa lomakkeessa oli lopetettu vastaaminen edellisen
kysymyksen (kysymys 8) jalkeen. Tama vaikutti, esimerkiksi tassa kysymyksessa suuresti

vastausten maariin.
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Kuvio 9: Toiminnan erilaisuus

Ohjaajilta ei tullut tasta kysymyksesta suoraan palautetta, joten asiakkaiden vastaukset ja
omat havainnot olivat ainoat, joista saatoin selvittaa kysymyksen onnistuneisuuden. Pohdin,
etta jos aikaisemmissa kysymyksissa oli paljon ongelmia selkokielisten sanojen kanssa, niin
uskoin sita olevan myos tassa. Lisaksi taas kaksi jatti vastaamatta selkokieliseen
asiakastyytyvaisyyslomakkeeseen vastanneista ja nama kaksi oli niista lomakkeista, joissa

oltiin vastattu vahiten kysymyksiin.

Paadyin lisaamaan uudempiin asiakastyytyvaisyyslomakkeisiin (liite 6 & liite 7) "erilaisuus”-
sanalle synonyymin "monipuolisuus”, jotta se helpottaisi kuntoutuvan asiakkaan vastaamista
kysymykseen. Tassa kysymyksessa oli myos apuna asiasanat “alihankinta, erilaiset ryhmat,
asioinnit, tyoharjoittelut ym.” auttamassa kuntoutuvaa asiakasta ymmartamaan kysymyksen

tarkoituksen.

Omien tietojen salassa pysyminen

Kysymys 10 koski omien tietojen salassa pysymista (liite 3 & liite 4). Tahan kysymykseen
vastasivat kaikki 14 PCS-asiakastyytyvaisyyslomakkeen ja 37 selkokielisen
asiakastyytyvaisyyslomakkeen tayttajaa (kuvio 10). Kysymykseen jatti jopa kolme kuntoutuvaa
asiakasta vastaamatta. Mielestani kysymyksen paikka ei ollut hyva tassa kohdassa, mutta

asiakastyytyvaisyyslomakkeen kehittamisen aikana en loytanyt sille kunnollista paikkaa.
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Kuviosta 10 nakee kuinka selkokieliseen vastaamatta jaaneita on yhta paljon prosentuaalisesti

kuin PCS-lomakkeessa ”huono”-vastauksia.
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Kuvio 10: Omien tietojen salassa pysyminen

Ohjaajien lomakkeissa (liite 5) olleessa palautteessa pohdittiin "omien tietojen” olevan yksi
vaikeista sanayhdistelmista, joita kuntoutuvat asiakkaat eivat ymmartaneet. Tama saattoi
johtua esimerkiksi niin yksinkertaisesta asiasta, kuin kysymyksen vaarasta sijoittumisesta
asiakastyytyvaisyyslomakkeissa (liite 3 & liite 4). Yrittaessani pohtia uusia ja selkeampia
sanoja tahan, en loytanyt yhtaan hyvaa sanaparia tai sanontaa, jotka olisivat pitaneet
asiayhteyden samana. Muokatessani asiakastyytyvaisyyslomakkeita uudestaan ja tehdessani
”yhteyshenkilo”-kohtaa, huomasin kuinka kysymys salassapidosta sopisi paremmin kyseiseen
alaotsikkoon. Nain kaikki yhteyshenkiloa ja kuntoutuvaa asiakasta koskevat kysymykset
olisivat nivoutuneet samaan kohtaan, jolloin myos kysymys saisi selkeytta aiempien

kysymysten avulla.

Mita haluaisit toimintaan lisaa/vahemman? (merkitse niin monta kun haluat)

Selkokielisen asiakastyytyvaisyyslomakkeen kohdat, joissa kasiteltiin, mita asiakas haluaisi
lisaa ja vahemman toimintaan oli jaanyt yhdeksalta henkilolta vastaamatta (liite 3). PCS-
asiakastyytyvaisyyskyselyyn olivat taas vastanneet kaikki 14 kuntoutuvaa asiakasta, mutta
neljassa lomakkeessa oli epaselvyyksia vastauksissa (liite 4). Tama oli selvasti merkki siita,
etteivat nama kysymykset toimineet asiakastyytyvaisyyslomakkeissa. Mielestani tama kohta
oli viimeistaan myos se, jossa huomasi ohjaajan lasnaolon vaikutuksen asiakkaan tayttaessa
asiakastyytyvaisyyslomakkeita, silla lahes neljannes selkokielisen
asiakastyytyvaisyyslomakkeen vastaajista oli jattanyt taman tyhjaksi, mutta PCS-lomakkeessa
olivat kaikki vastanneet. Alla olevissa kuvioissa 11 ja 12 nakee, mita asiakkaat halusivat

toimintaan lisaa ja mita vahemman. Vastaamattomien maaraa tai sita, kuinka paljon naissa
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kysymyksissa oli epaselvyyksia, en tahan kuvioon halunnut laittaa, silla kysymyksiin pystyi
rastimaan niin monta vaihtoehtoa, kuin asiakas tunsi haluavansa toimintaa. (Kuvio 11 & kuvio
12.)
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Kuvio 11: Mita haluaisit toimintaan lisaa? (merkitse niin monta kun haluat)
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Kuvio 12: Mita haluaisit toimintaan vahemman? (merkitse niin monta kun haluat)

Ylla olevasta kuviosta 12 nakee taas hyvin selkokielisen ja PCS-
asiakastyytyvaisyyslomakkeiden vastausten eroavaisuudet (liite 3 & liite 4). PCS-lomakkeeseen
vastanneet kehitysvammaiset asiakkaat halusivat vahemman tyoaikaa kuin selkokieliseen

vastanneet.
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Kysymysten 11 ja 12 kohdat "muuta?” aiheuttivat ihmetysta, silla osa asiakkaista oli rastinut
kyseisen kohdan, mutta ei ollut kirjoittanut, mita he haluaisivat. Samoissa kysymyksissa oli
myos rastitettu samat vaihtoehdot kumpaankin sarakkeeseen, jolloin vastaus oli liian epaselva
tulkittavaksi. Nain monet epaselvyydet PCS-asiakastyytyvaisyyslomakkeissa (liite 4) saaduissa
vastauksissa viittasi selvasti siihen, etta kysymykset olivat liian epaselvia asiakkaille. PCS-
lomakkeen vastauksissa loytyi kolme epaselvaa vastausta, samoin selkokielisessa oli yksi
epaselva vastaus tarkoittaen sita, etta sama kohta, esimerkiksi musiikki, oli rastittu seka
kohtaan 11 etta 12. Ohjaajien ja minun havaintoni olivat, etta nama kysymykset olivat
erittain haastavia. Nama kysymykset olivat kohtia, joissa asiakkaita piti neuvoa eniten.
Kuviosta 11 on kuitenkin luettavissa, mita asiakkaat tahtoivat lisaa. Omia havaintojani

vahvisti ohjaajien mielipiteet heille suunnatussa lomakkeessa (liite 5):

Vaikka kuinka auki puhui kohtien merkitystd PCS-lomakkeeseen vastaajat
laittoivat mielellddn rastin kaikkien kivojen ja tai kivanndkdisten toimintojen

kohdalle (esim. kieli) Ja molempiin sarakkeisiin. (C1)

Monen ohjaajan mielesta kysymykset 11 ja 12 tuli poistaa, silla kuntoutuvien asiakkaiden tyon

sisaltoa voisi kartoittaa erikseen tehdyssa kyselyssa tai kuntoutussuunnitelmaa laadittaessa:

Jos tdmdn tarkoitus olla = asiakastyytyvdisyyskysely, niin jdttdisin kohdat 11 ja
12 pois. Niitd voi kysyd toimintasuunnitelmia valmistellessa tai kartoittaa
erikseen, jos halutaan tietdd mille ryhmille on tilausta. Luulen ettei kaikilta
saa tdmdn kyselyn kautta ihan todellista tietoa. Viikkolukkarissa on paljon
toimintoja mitd lomakkeessa ei ollut, eikd ole tarpeenkaan muuten kyselystd
tulisi liian pitka. (C1)

Mallia asiakkaiden mielipiteiden kartoitukseen voisi ottaa Arvolan (2008) toimintakeskus
Violaan rakentamasta lomakkeesta. Han laati PCS-kuvitetun kyselylomakkeen, johon
asiakkaana olleet kehitysvammaiset pystyivat rastimaan mieluisat asiat tyo- ja
paivatoiminnassa. Tasta mallia ottaen vajaakuntoisten ty0- ja paivatoimintaan voitaisiin
kehittaa samankaltainen lomake, johon kerattaisiin kaikki vajakuntoisten tyo- ja
paivatoiminnassa tapahtuva toiminta ohjaajien vahvuuksia ja toimitilojen kartoitusta hyvaksi
kayttaen. Hyva aika taman lomakkeen tayttamiseen voisi olla joka syksy ennen toiminnan
alkamista tai uuden asiakkaan tullessa mukaan vajaakuntoisten tyo- ja paivatoimintaan.
Taman lomakkeen avulla jokainen kuntoutuva asiakas voisi merkita, mita itse haluaisi
paiviensa taytteeksi vajaakuntoisten tyo- ja paivatoiminnassa. Nain asiakas vaikuttaisi

enemman tyonsa sisaltoon.
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Naiden kysymysten paikka ei ollut tassa kyselylomakkeessa, silla ne sekaannuttivat
kuntoutuvien asiakkaiden ajatukset asiakastyytyvaisyyslomakkeen tayton aikana. Niin
asiakastyytyvaisyyslomakkeet (liite 3 & liite 4), ohjaajien oma lomake (liite 5) kuin minun

havaintoni olivat paatyneet samaan tulokseen kysymysten poistamisesta.

Kokonaisuudessaan kohta ”"Toiminnan saatavuus ja laatu” muuttui eniten kaikista viidesta
kohdasta. Yksi alkuperaisista kysymyksista vaihtoi paikkaa ja kohdat 11 ja 12 otettiin
kokonaan pois. Lisaksi taman kohdan sisalla vaihdettiin kysymysten paikkoja luoden
”Toiminnan saatavuus ja laatu” -kohdasta viela selkeamman. Nama muutokset selkeyttivat

viela uudelleen muokattuja asiakastyytyvaisyyslomakkeita (liite 6 & liite 7).

4.3 Tyo- ja paivatoiminnan ymparisto- ja viihtyvyys

Kymmenen viikon harjoittelustani oli hyotya asiakastyytyvaisyyslomakkeiden toimivuutta
pohtiessa. Nain millaiset tyo- ja paivatoiminnan tilat olivat ja pystyin vertaamaan niita
asiakkaiden antamiin tietoihin lomakkeissa. Kaikki asiakastyytyvaisyyslomakkeiden vastaukset

tukivat mielikuvaani esimerkiksi paikan siisteydesta.

Paikka, missa tyo- ja paivatoiminta on (sijainti)

Kysymyksella 13 yritettiin selvittaa asiakkaiden mielipiteita siita, minkalainen vajaakuntoisten
tyo- ja paivatoiminnan sijainti on (liite 3 & liite4). Tahan kysymykseen vastasivat kaikki 14
PCS-asiakastyytyvaisyyslomakkeen tayttajaa ja selkokieliseen

asiakastyytyvaisyyslomakkeeseen vastasi 38. Kaksi ei vastannut (kuvio 13).
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Kuvio 13: Paikka, missa tyo- ja paivatoiminta on (sijainti)
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Ohjaajilta tahan kysymykseen ei tullut palautetta ja mielestani kuvion 13 vastaukset ovat
paaasiassa samoilla linjoilla pienia eroja lukuunottamatta. Havaintojeni mukaan
vajaakuntoisten tyo- ja paivatoiminnan sijainti on hyva, silla se on lahella Jarvenpaan
keskustaa seka juna- ja linja-autoasemia. Parempikuntoisilla asiakkailla on helppo paasta
julkisilla kulkuvalineilla ja huonompikuntoiset asiakkaat saapuvat ja lahtevat taksilla. Pohdin
myos taman kysymyksen kohdalla jo aiemmissa kysymyksissa havaittuja ongelmia
selkokielisyydesta. Paadyin tulokseen, etta tama kysymys oli onnistunut selkeydellaan ja
rakenteeltaan hyvin. Vaarinymmarryksen mahdollisuus oli pieni, joten en tehnyt mitaan

muutoksia tahan kysymykseen.

Tyo- ja paivatoiminnan tilojen / huoneiden puhtaus

Kysymyksella "Tyo- ja paivatoiminnan tilojen / huoneiden puhtaus” halusin saada selville,
oliko asiakkaiden mielesta tyo- ja paivatoiminnan tilat siisteja (liite 3 & liite 4). Tassa
kysymyksessa PCS-asiakastyytyvaisyyslomakkeisiin vastasi 13 ja yksi oli tyhja. Selkokieliseen
lomakkeeseen vastasi 37 asiakkaasta, kolme oli tyhjaa (kuvio 14). Tama oli ainoa kysymys,
jossa PCS-lomakkeessa oli jatetty vastaus tyhjaksi. Tama tapahtui minun ollessani
havainnoimassa lomakkeen tayttoa. Paikalla ollut ohjaaja kommentoi minulle tilanteessa,
ettei kyselyissa muutenkaan aina vastata valttamatta kaikkiin kysymyksiin, johon vastasin
myontavasti. Oli kuitenkin huomattava, kuinka ainoa tyhjaksi jatetty kysymys tuli juuri silla
kerralla, kun mina olin paikalla sivustakatsojana. Lisaksi selkokielisista
asiakastyytyvaisyyslomakkeista tama oli toinen kysymys, jonka kolme oli jattanyt tyhjaksi.
Asiakastyytyvaisyyslomakkeita analysoidessa huomasin seka PCS- etta selkokielisessa

lomakkeissa yhdet epaselvat vastaukset.
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Kuvio 14: Tyo- ja paivatoiminnan tilojen / huoneiden puhtaus
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Ohjaajilta ei tullut suoraan palautetta tahan kysymykseen. Kuitenkin ohjaajien kommentit
yleisesti selkokielisemmasta tekstista saivat minut pohtimaan kysymyksen asettelua
uudelleen. Havaitsin selkokielisen asiakastyytyvaisyyslomakkeen (liite 3) tayttotilaisuudessa
tassa kysymyksessa sanayhdistelman ”tilojen/ huoneiden” sekoittavan asiakkaat, esimerkiksi
asiakas saattoi pohtia, kenen huoneesta on kyse. Lisaksi kuvio 14 ja monta tyhjaa vastausta
sai minut pohtimaan taman kysymyksen asettelua. Pohdinnan tuloksena jatin tasta
kysymyksesta osan ”/huoneiden” pois, joten kysymyksesta tuli pelkistetymmin ”tyo- ja

paivatoiminnan tilojen puhtaus”.

Liikkuminen tilojen valilla

Vajaakuntoisten tyo- ja paivatoiminnan tilat sijaitsivat kolmannessa kerroksessa, jossa ne oli
jaettu kahteen eri osaan lukollisilla palo-ovilla. Harjoitteluni alussa vajaakuntoisten tyo- ja
paivatoiminnan palo-ovet lukittiin vaaratilanteiden ehkaisemiseksi, mika aiheutti harmia
kuntoutuvissa asiakkaissa. Lisaksi he kayttivat tiloja kuten ensimmaisen kerroksen ruokalaa ja
pohjakerroksen liikuntasalia. Halusin selvittaa, millaista tilojen valilla liikkuminen oli
asiakkaiden mielesta (liite 3 & liite 4). Kaikki vastasivat PCS-asiakastyytyvaisyyslomakkeisiin
ja 38 selkokieliseen. Kaksi selkokieliseen asiakastyytyvaisyyslomakkeeseen vastannutta jatti
taman tyhjaksi ja kysymyksessa oli ne lomakkeet, joissa ei vastattu kuin muutamiin
kysymyksiin. Llsaksi muissa PCS-asiakastyytyvaisyyslomakkeiden kysymyksissa ei viela ollut

vastattu nain paljoa ”huonoa” (kuvio 15).

100 % -
90 % -
80 % -
70 % B Tyhja/Hylatty
0,
gg (y/o & Huono
b
40 % - Hyvan ja huonon valilla
30 % O Hyva
20 %
10 %
0%

PCS

Kuvio 15: Liikkuminen tilojen valilla

Kuviota 15 tarkastellessa huomaa suurimman osan asiakkaista tottuneen palo-ovien lukossa
pitamiseen.Ohjaajilla ei ollut heille suunnatussa lomakkeessa (liite 5) mainittavaa tasta
kysymyksesta, mutta kasvotusten eras ohjaajista kertoi tilojen nimien selkeyttavan tata

kysymysta. Mielestani ”liikkuminen tilojen valilla” oli itsessaan selkea, mutta jotakin
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tarkentavaa siihen oli hyva lisata kuntoutuvia asiakkaita ja tata ohjaajan suullista palautetta
ajatellen. Pohdinnan tuloksena lisasin uusittuihin asiakastyytyvaisyyslomakkeisiin (liite 6 &
liite 7) sulkuihin neljan eri tilan nimea, joita vajaakuntoisten tyo- ja paivatoiminta kayttaa.
Nama tilat sijoittuivat eri puolille taloa, jolloin ne auttavat hahmottamaan mika kysymyksen

tarkoitus oli.

Tama viimeinen valintakohta ymparistosta ja viihtyvyydesta muuttui vahan. Yhdesta
kysymyksesta poistettiin sana harhaan johtamasta ja toiseen lisattiin tarkentavia asioita

luomaan selkeytta kysymyksen tarkoitukseen.

4.4 Lisaa ajatuksia

”Lisaa ajatuksia tyo- ja paivatoiminnasta” oli kohta, johon kuntoutuva asiakas sai itse
kirjoittaa omin sanoin. Selkokielisissa asiakastyytyvaisyyslomakkeissa (liite 3) tahan vastasi 17
asiakasta. Vaikka maara on alle 50 prosentin, tahan kohtaan vastanneet asiakaat halusivat
selvasti kertoa omista ajatuksistaan vajaakuntoisten tyo- ja paivatoiminnasta. Useimmat
”Lisaa ajatuksia” -osioon kirjoittaneet kertoivat toiveistaan ja mielipiteistaan, joita ei
muualle pystynyt kirjoittamaan. Tassa yhteydessa tulin pohtineeksi sita, kuinka
vajaakuntoisten tyo- ja paivatoiminnan vastaavan ohjaajan mielesta kuntoutuvien asiakkaiden
oli helpompi antaa niin ruusuja kuin risujakin nimettomana ulkopuoliselle kyselyn tekijalle.
Mielestani tasta avoimesta kysymyksesta rakentui yksi tarkeimmista kohdista

asiakastyytyvaisyyslomakkeessa. Yksi vastaus on esimerkkina:

ATK:ta enemmdn, ja jos sais ees jotain tanssia tai ms. jollei tehd musikaalia.
esim tanssi-show voi olla hieno! Toimintaa vois olla sillee enemmdn, et jdis

tyopdivan jdlkeen hyvdmieli, et tulipas tehtyd! (A13)

PCS-asiakastyytyvaisyyslomakkeessa (liite 4) ”Lisaa ajatuksia” -kohtaan vastasi yhdeksan
kuntoutuvaa asiakasta. Verratessa aiempiin kysymyksiin paattelin suuren vastanneiden
maaran johtuvan vajaakuntoisten tyo- ja paivatoiminnan ohjaajan lasnaolosta.”Lisaa
ajatuksia” oli hyva olla lomakkeessa, vaikka yksi ohjaajista ei pitanyt ajatuksesta. Taman
kohdan avulla kuntoutuva asiakas voi kertoa jotakin, mita lomakkeessa ei kysytty. Eraassakin

lomakkeessa viitattiin selkeasti siihen, kuinka taksipalvelut olivat muuttuneet syksylla 2009.

”Lisaa ajatuksia tyo- ja paivatoiminnasta” -kohta antoi myos uutta tietoa vajaakuntoisten tyo-
ja paivatoiminnalle. Taman viimeisen ja avoimen kysymyksen avulla huomasin esimerkiksi
sen, etta monet kuntoutuvat asiakkaat haluaisivat kayda tutustumassa lahikuntien tyo- ja

toimintakeskuksiin. Kuntoutuvat asiakkaat uskalsivat kirjoittaa lomakkeisiin rohkeasti omat
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mielipiteensa ja Ilman tata kohtaa lomakkeessa ei tarkeaa tietoa valttamatta olisi tullut tyo-

ja paivatoiminnan ohjaajien tietoon:

omasta mielestdni vajaakuntoisille - sekd mielenterveyskuntoutujille- pitdisi
jdrjestdd tdysin erilaista tydtoimintaa, kuin mitd tdhdn asti on ollut.
Mielenterveyskuntoutujilla - on tdysin erilaiset tavoitteet kuin
vajaakuntoisilla, toivottavasti tdhdn- asiaan perehdyttdisiin jatkossa -

paremmin. (A36)

Vajaakuntoisten tyo- ja paivatoiminnan ohjaajat havaitsivat avoimissa vastauksissa olevan
riittavasti tilaa kirjoittaa kuten asiakastyytyvaisyyslomakkeen viimeisen sivun, johon
kuntoutuva asiakas sai itse kirjoittaa omin sanoin. Ohjaajien mielesta avointen kysymysten oli
hyva olla avoimessa tilassa ilman kirjoitusviivoja tai rajattua aluetta, silla kuntoutuvilla
asiakkailla saattoi olla vaikeuksia hahmottaa suljettu tila, mihin pitaisi kirjoittaa. Mielestani
vahaisesta vastausprosentista huolimatta tama kohta on todella tarkea tiedonantaja
ohjaajille. Kuntoutuvat asiakkaat pystyivat kertomaan asioita omin sanoin

asiakastyytyvaisyyslomakkeissa (liite 3 & liite 4).

Yhdessa ohjaajien lomakkeessa pohdittiin, mita vastausvaihtoehto "hyvan ja huonon valilla”
kertoo toimipisteelle. Mielestani tama vastausvaihtoehto helpottaa asiakkaan vastaamista, jos
han ei ole varma, onko kysymyksen vastaus toinen aaripaista (Hyva-huono). Lisaksi tama
vaihtoehto kertoo tyoyhteisolle, etta tyossa on viela parannettavaa, vaikka kyseinen asia ei

huonosti olisikaan.
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5 Johtopaatokset

Kehittamani asiakastyytyvaisyyslomakkeet (liite 3 &liite 4) olleet viela vajaakuntoisten tyo- ja
paivatoiminnalle rakenteeltaan toimivia. Tulosta tukee vajaakuntoisten tyo- ja
paivatoiminnan kuntoutuvilta asiakkailta ja ohjaajilta tullut palaute seka omat havaintoni.
Kehitetyissa versioissa oli paljon muokattavaa, vaikka havaintojeni, kehittamiseen
osallistuneiden tyontekijoiden ja kuntoutuvien asiakkaiden mielesta lomakkeet olivat paljon
toimivampia ja selkeampia kuin alkuperainen asiakastyytyvaisyyslomake (liite 1). Ymmarsin
aluksi vaarin ohjaajien palautteen selkeammasta tekstista. Tasta johtuen yritin korjata
ongelmalliset sanonnat viela selkokielisemmiksi, vaikka todellisuudessa kysymykset tarvitsivat
tarkentavia sanoja ja hienosaatoa. Oudot ja vaikeasti ymmarrettavat sanat olivat yksi
korjattava asia lomakkeessa. Ohjaajien mukaan lomakkeessa oli viela paljon outoja sanoja,
joita osa asiakkaista ei ymmartanyt. Tama nakyi myos lomakkeiden tayttotilaisuuksissa, jossa
asiakkailla oli hankaluuksia ymmartaa tiettyja lauseita. Toisaalta yhdelle vaikea sana oli
toiselle helppo. Oli vaikea aloittaa sanojen muokkaaminen helpommaksi. Tasta syysta sijoitin
viimeisiin asiakastyytyvaisyyslomakkeisiin (liite6 & liite7) kaksi samaa tarkoittavaa sanaa
helpottamaan ymmarrysta. Tein muutokset asiakastyytyvaisyyslomakkeisiin, jotta
vajaakuntoisten tyo- ja paivatoiminnalla olisi ensi vuonna helpompi aloittaa uuden
asiakaskyselyn tekeminen. Talla tavoin pystyin karsimaan suuren osan tulevien tulosten

epaluottettavuudesta pois.

Kuulin myos hyvaa palautetta uudistetusta asiakastyytyvaisyyslomakkeesta (liite 3 & liite 4),
jolloin tiesin, etta olimme kehittamisessa edenneet oikeaan suuntaan. Vajaakuntoisten tyo- ja
paivatoiminnan ohjaajat sanoivat asiakastyytyvaisyyslomakkeiden olevan paljon helpompia
tayttaa alkuperaiseen asiakastyytyvaisyyslomakkeeseen (liite 1) verratessa. Ohjaajien
mielesta asiakkaiden kanssa vietetty aika nakyi kysymyksissa ja lomakkeet oli osattu laatia
asiakkaiden tasolle sopiviksi. Heidan mielestaan lomake sisalsi kaikki oleellisimmat
kysymykset. Suurin osa ohjaajista piti asiakastyytyvaisyyslomaketta riittavan lyhyena, jolloin
kuntoutuvat asiakkaat jaksoivat keskittya vastaamiseen. Myos fonttikoko ja kysymysten
ryhmittely sai kiitosta. Ohjaajien mukaan kehitetyt asiakastyytyvaisyyslomakkeet tulevat

varmasti palvelemaan vajaakuntoisten tyo- ja paivatoimintaa.

Jokela ja Ruuska-Rappu (2007) tekivat opinnaytetyonaan asiakastyytyvaisyyskyselyn
Jyvaskylan kaupungin vammaispalveluissa. Kyselysta selvisi, ettei kaikilla asiakkailla ollut
tietoa, mita palvelusuunnitelma tarkoitti. Palvelusuunnitelmien pieni maara selittyi Jokelan
ja Ruuska-Rapun mukaan silla, etta se tehtiin vain tarvittaessa. Suurin osa vastanneista oli
sita mielta, etta henkilokunnan toiminta oli hyvaa, mutta osa vastanneista piti henkilokunnan
tasoa myos keskinkertaisena. Salassapito kuitenkin miellettiin hyvin onnistuneeksi. Palvelun

saaminen oli myos arvioitu melko hyvaksi, mutta asiakkaat eivat olleet tyytyvaisia
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tiedonsaantiin. Moni asiakas koki my0s, ettei voinut vaikuttaa omiin asioihinsa niin paljoa kuin
olisi halunnut. Havaintojeni perusteella kehittamani asiakastyytyvaisyyslomakkeet (liite 3 &
liite 4) antoivat osittain samaa tietoa kuin Jokelan ja Ruuska-Rapun. Jarvenpaan
vajaakuntoisten tyo- ja paivatoiminnan asiakkaat olivat tyytyvaisia omien tietojensa
salassapitoon ja heidan mielestaan ohjaajien toiminta oli hyvaa. Positiivisena erona tuloksissa
havaitsin, etta Jarvenpaassa palvelusuunnitelma tehtiin joka kerta uuden asiakkaan tullessa
palvelun piiriin ja sita tarkistettiin tietyin valiajoin. Asiakastyytyvaisyyslomakkeeni osoittivat
asiakkaiden pystyvan vaikuttamaan omiin asioihinsa ty0- ja paivatoiminnan sisalla seka saavan
hyvin tietoa palveluista, vaikka PCS- lomakkeeseen (liite 4) vastanneet eivat olleet yhta
tyytyvaisia kuin selkokieliseen asiakastyytyvaisyyslomakkeeseen (liite 3) vastanneet. Tama ero
Jyvaskylan ja Jarvenpaan valilla omiin asioihin vaikuttamisesta ja tiedonsaannista voivat
selittya juuri palvelusuunnitelman tekemisessa. Talloin asiakas saa paremmin tietoa erilaisista

palveluista ja muista mahdollisesti itseaan koskevista asioista.

Uusitut asiakastyytyvaisyyslomakkeet (liite 6 & liite 7) kehittyivat myos niin, etta niista
voidaan ottaa vaikka yhden otsikon alaiset kysymykset kerrallaan taytettavaksi, jos
tulevaisuudessa ei haluta tai ei ole tarvetta tayttaa koko asiakastyytyvaisyyslomaketta. Tama

jaottelu helpotti myos kuntoutuvia asiakkaita, silla nain lomake oli ulkoisesti selkeampi.

Lomakkeiden kehittyminen vaikuttaa myos ohjaajien ajan kayttoon vajaakuntoisten tyo- ja
paivatoiminnassa. Ohjaajat voivat kayttaa tyoaikaansa tehokkaasti, kun aikaa ei enaa tarvitse
varata niin paljoa asiakastyytyvaisyyslomakkeiden tayttoon yhdessa asiakkaan kanssa. Ennen
jopa kaksi tuntia kestanyt lomakkeen tayttaminen ei kuluttanut vain ohjaajien tyoaikaa, vaan
vei kuntoutuvilta asiakkailta heidan tyoaikaansa ja hermoja. Kuka jaksaisi tayttaa yhta
lomaketta niin pitkaan? Alkuperaisesta asiakastyytyvaisyyslomakkeesta (liite1) kehitettyjen
uusien asiakastyytyvaisyyslomakkeiden (liite 6 & liite 7) ansiosta lomakkeen tayttamiseen
menee enintaan puoli tuntia aikaa. Selkeamman tekstin ansiosta asiakkaat ymmartavat
tekstia paremmin ja taman johdosta ohjaajille tulee lomakkeista aidompaa ja oikeampaa

tietoa tyon laadusta ja asiakastyytyvaisyydesta verrattuna alkuperaiseen lomakkeeseen.

Lomakkeeseen olisi voinut lisata merkinnan, onko kyseinen vastaaja saanut apua
tayttamiseen. Tama olisi nostanut opinnayttetyoni luotettavuutta. Jalkeenpain kysyessani
sain vastauksen yhdelta ohjaajalta seitsemasta. Taman vastaus oli, etteivat hanen
asiakkaansa tarvinneet apua lomakkeen tayttamisessa. Myos kehitysehdotuksena oli, etta
kirjeitse lahtetettavana asiakastyytyvaisyyslomakkeeseen olisi pitanyt lisata palautuskuori.
Taman takia moni kirjeitse lahetetty asiakastyytyvaisyyslomake (liite 3 tai liite 4) ei
palautunut. Mielestani vastaava ohjaaja oli luvannut, etta palautuskuoria voidaan kayttaa.
Olin ymmartanyt asian vaarin tai tieto ei ollut kulkeutunut kaikille vajaakuntoisten tyo- ja

paivatoiminnan ohjaajille.



52

Opinnaytetyoni ansiosta asiakastyytyvaisyyslomake kehittyi viela parempaan suuntaan, mita
se oli harjoitteluni lopussa. Lomakkeesta l0ytyi enimmakseen muokattavaa viela sanojen
ymmartamisessa ja kysymysten jaottelussa, muuten sen pohjarakenne oli valmistunut
harjoitteluni aikana. Aikataulu venyi, mika johtui niin minusta kuin opinnaytetyopaikastani.
Lomakkeen testaamisen viivastyminen kesakuulta elokuun alkuun venahdytti aikataulujani
kahdella viikolla eteenpain. Taman vuoksi myos kirjoitusprosessi hidastui. Opin, etta hyva
suunnitelma pitaa tyon aikataulussa. Tallaista kehittamistyota tehdessa tulee olla varaa venya
myos kehittamisessa mukana olleen yhteistyotahon mukana. Olin rakentanut itselleni liian

tiukan aikataulun.

Opin myo0s, etta tarkea osa opinnaytetyotani oli olla yhteydessa lomakkeen kehittamisessa
heidan mielipiteistaan lomakeesta. Yhteyksien yllapito on tarkeaa, jotta kaikilla on mukava
tyoskennella yhdessa ja auttaa tarvittaessa jonkin asian selvittamisessa. Esimerkiksi
opinnaytetyoni asiakastyytyvaisyyslomakkeen tayttovaiheessa otin joka viikko yhteytta
tyontekijoihin. Viestin syyna oli tyontekijoiden muistuttaminen lomakkeiden tayttamisesta ja

aikataulusta.

Uskon asiakastyytyvaisyyslomakkeiden (liite 6 & liite 7) olevan toimivampi naiden
muokkausten jalkeen verrattaessa asiakastyytyvaisyyslomakkeen kehittamista edeltavaan
lomakkeeseen (liite 1). Kyselyn tekemisen ansiosta lomakkeesta loytyi paljon ongelmakohtia,
jotka vaativat karsivallista muokkaamista. Uusimmat asiakastyytyvaisyyslomakkeet (liite 6 &
liite 7) ovat viela selkeammat kuin edellisen kehitysasteen asiakastyytyvaisyyslomakkeet (liite
3 & liite 4).

Ohjaajien lomakkeesta (liite 5) oli paljon apua, silla heidan tiedoillaan
asiakastyytyvaisyyslomakkeista (liite 6 & liite 7) tuli selkeampi. Ohjaajilla oli mahdollisuus
nahda kuntoutuva asiakas tayttamassa asiakastyytyvaisyyslomakkeita ja samalla verrata sita
vanhan lomakkeen tayttamiseen, joten ohjaajien antama tieto oli erittain tarkeaa. Heilla oli
nakemys lomakkeen toimivuudesta, jonka mina olisin halunnut olla nakemassa
lomakkeentayttotilaisuuksissa. Kuntoutuville asiakkaille suunnatusta
asiakastyytyvaisyyslomakkeiden avulla pystyin katsomaan tuloksia, olivatko vastaukset

samanlaisia lomakkeen ulkomuodosta riippumatta vai oliko vastaukset taysin erilaisia.

Kehittamisen tavoitteet saavutettiin, silla kayttoonoton jalkeen viela uudistetut
asiakastyytyvaisyyslomakkeet (liite 6 ja liite 7) ovat selkeampia ja asiakaslahtoisempia kuin
alkuperainen asiakastyytyvaisyyslomake (liite 1).Tama ei kuitenkaan tarkoita, etteiko

asiakastyytyvaisyyslomakkeita voisi kehittaa viela asiakkaita paremmin palvelevaksi.



53

Asiakastyytyvaisyyslomakkeiden kehittaminen oli pitka ja mutkainen tie, jota pitkin olen
kulkenut. On ollut hienoa nahda ja kuulla, kuinka lomakkeen tayttaminen ei enaa ole niin
haastavaa asiakkaille eika ohjaajille. Lomakkeen kehittamisen ansiosta tyo- ja paivatoiminnan
laatu ja asiakastyytyvaisyys voi nousta entisestaan, kun asiakkaita voi kuunnella lomakkeen
vastausten avulla paremmin. Olen tyytyvainen kehittamiini, Jarvenpaan vajaakuntoisten tyo-

ja paivatoiminnan asiakastyytyvaisyyslomakkeisiin.
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Tyollisyyspalvelu 2008

Haluamme parantaa palveluamme. Vastaamalla seuraaviin kysymyksiin voitte vaikuttaa

palvelukehittamiseen.

1. Vastauksenne koskee

O Tyollisyyspalveluja (esim. kuntouttava tyotoiminta)

O Tyo -ja paivatoimintapalveluja

HENKILOKUNTA

2. Henkilokunnan ammattitaito
OErittain hyva OMelko hyva 0OEi hyva eika huono

OMelko huono

3. Henkilokunnan ystavallisyys ja palveluhalukkuus

OErittain hyva OMelko hyva OEi hyva eika huono

4. Henkilokunnan kyky kertoa asiat selkeasti ja ymmarrettavasti

OErittain hyva OMelko hyva 0OEi hyva eika huono

5. Asioiden pysyminen salassa ulkopuolisilta
OErittain hyva OMelko hyva OEi hyva eika huono

PALVELUN SAATAVUUS

6. Palvelun saanti teille sopivana aikana
OErittain hyva OMelko hyva 0OEi hyva eika huono

7. Aukiolojenaikojen riittavyys
OErittain hyva OMelko hyva OEi hyva eika huono

8. Puhelinpalvelun toimivuus
OErittain hyva OMelko hyva 0OEi hyva eika huono

9. Puhelinajan riittavyys
OErittain hyva OMelko hyva OEi hyva eika huono

10. Asioinnille paasyn helppous
OErittain hyva OMelko hyva 0OEi hyva eika huono

SAADUN PALVELUN LAATU

11. Palvelun yksilollisyys
OErittain hyva OMelko hyva 0OEi hyva eika huono

12. Palvelun perusteellisuus ja riittavyys

OMelko huono

OMelko huono

OMelko huono

OMelko huono

OMelko huono

OMelko huono

OMelko huono

OMelko huono

OMelko huono
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OErittain huono

OErittain huono

OErittain huono

OErittain huono

OErittain huono

OErittain huono

OErittain huono

OErittain huono

OErittain huono

OErittain huono



OErittain hyva OMelko hyva OEi hyva eika huono

13. Opastus ja opasteet kayntinne aikana
OErittain hyva OMelko hyva 0OEi hyva eika huono

14. Mahdollisuutenne vaikuttaa palveluun
OErittain hyva OMelko hyva OEi hyva eika huono

YMPARISTO JA VIIHTYVYYS

15. Palveluiden sijainti
OErittain hyva OMelko hyva 0OEi hyva eika huono

16. Palvelupisteen viihtyvyys
OErittain hyva OMelko hyva OEi hyva eika huono

17. Tilojen selkeys ja lilkkkumisen helppous
OErittain hyva OMelko hyva 0OEi hyva eika huono

18. Tilojen siisteys
OErittain hyva OMelko hyva OEi hyva eika huono

TIEDONSAANTI

19. Tiedonsaanti omasta palvelusta
OErittain hyva OMelko hyva 0OEi hyva eika huono

20. Tiedonsaanti sosiaalipalveluista
OErittain hyva OMelko hyva OEi hyva eika huono

21. Tiedonsaanti kunnan palveluista
OErittain hyva OMelko hyva 0OEi hyva eika huono

OMelko huono

OMelko huono

OMelko huono

OMelko huono

OMelko huono

OMelko huono

OMelko huono

OMelko huono

OMelko huono

OMelko huono

22. Onko teilla ehdotuksia palvelumme kehittamiseksi?
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OErittain huono

OErittain huono

OErittain huono

OErittain huono

OErittain huono

OErittain huono

OErittain huono

OErittain huono

OErittain huono

OErittain huono
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ASIAKASKYSELY:

Olen tekemassa Myllytien tyo- ja toimintakeskukselle omaa asiakaskyselylomaketta.
Lomakkeesta tuli kolme mallia, joista vahintaan yksi sopisi jokaiselle asiakkaalle: yksi PCS-
kuvilla, yksi selkokielella ja yksi "normaali”versio. Valmis kyselylomake olisi suunniteltu vain

ja ainoastaan taman yksikon kayttoon. (Jos vastaustila ei riita, jatka toiselle puolelle paperia)

1. Kuinka monta ”otsikkoa” (tutkimuskysymysta) haluaisit kyselyssa olevan? (talla
hetkella niita on viisi: henkilokunta, palvelun saatavuus, Saadun palvelun laatu,

ymparisto ja viihtyvyys seka tiedonsaanti)

2. Jos mahdollista, mitka mielestasi voisi karsia pois?

3. Kuinka monta kysymysta otsikoiden alla mielestasi olisi sopivasti asiakaskyselyssa?

Enta yhteensa?

4. Mika tieto on mielestasi tarkeinta kyselyn tulokset huomioiden? (esim. henkilokunnan

ammatillisuus, laatu ym.)

5. Voisiko mielestasi lomakkeessa olevaa Likertin asteikkoa muuttaa? (nykyinen on
“erittain hyva - melko hyva - ei hyva eika huono - melko huono - erittain huono)
Vaihtoehto 1: Hyva - ei hyva eika huono - huono
Vaihtoehto 2: Hyva - melko hyva - melko huono - huono

Muu, millainen:

6. Olisiko sinulla viela jotakin kommentoitavaa ja/tai parannusehdotuksia uuteen

kyselylomakkeeseen?
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TYOLLISYYSPALVELUT/ TYO- JA PAIVATOIMINTA z

ASIAKASKYSELY

PVM: , ,20

OHJAAJAT

1. OHJAAJIEN TAPA OHJATA

] HYVA [0 HYVAN JA HUONON VALILLA L] HUONO

2. OHJAAJIEN KYKY NEUVOA SELKEASTI

] HYVA [J HYVAN JA HUONON VALILLA L1 HUONO

3. OHJAAJIEN AIKA

(ONKO OHJAAJALLA AIKAA OHJATA JA NEUVOA?)

] HYVA [0 HYVAN JA HUONON VALILLA L] HUONO

YHTEYSHENKILO

4. YHTEYSHENKILON KIINNI SAAMINEN

] HYVA [J HYVAN JA HUONON VALILLA L1 HUONO



63
Liite 3

TOIMINNAN SAATAVUUS JA LAATU

5. TYO PAIVAN PITUUS (TYOAIKA)

] HYVA [J HYVAN JA HUONON VALILLA L1 HUONO

6. MAHDOLLISUUS VALITA OMAA TOIMINTAA (LUKUJARJESTYSTA)

1 HYVA [0 HYVAN JA HUONON VALILLA ] HUONO

7. TIEDON SAAMINEN TOIMINNASTA

(ALIHANKINTA, ERILAISET RYHMAT, ASIOINTI, TYOHARJOITTELU YM.)

] HYVA [0 HYVAN JA HUONON VALILLA L] HUONO

8. TOIMINNAN RIITTAVYYS

] HYVA [J HYVAN JA HUONON VALILLA L1 HUONO

9. TOIMINNAN ERILAISUUS

(ALIHANKINTA, ERILAISET RYHMAT, ASIOINNIT, TYOHARHOITTELUT YM.)

] HYVA [0 HYVAN JA HUONON VALILLA L] HUONO

10.OMIEN TIETOJEN SALASSA PYSYMINEN

] HYVA [J HYVAN JA HUONON VALILLA L1 HUONO



11.

12.

MITA HALUAISIT TOIMINTAAN LISAA?

(MERKITSE NIIN MONTA KUN HALUAT)
TYOAIKAA

TAIDETTA- JA ILMAISUA

KIELIRYHMIA (ENGLANTI, RUOTSI)
ALIHANKINTAA

LIIKUNTAA

MUSIIKKIA

MUUTA, MITA:

MITA HALUAISIT TOIMINTAAN VAHEMMAN?

(MERKITSE NIIN MONTA KUN HALUAT)
TYOAIKAA

TAIDETTA- JA ILMAISUA

KIELIRYHMIA (ENGLANTI, RUOTSI)
ALIHANKINTAA

LIIKUNTAA

MUSIIKKIA

MUUTA, MITA:
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TYO- JA PAIVATOIMINNAN YMPARISTO JA VIIHTYISYYS

13.PAIKKA, MISSA TYO- JA PAIVATOIMINTA ON (SIJAINTI)

] HYVA [J HYVAN JA HUONON VALILLA L1 HUONO

14.TYO- JA PAIVATOIMINNAN TILOJEN / HUONEIDEN PUHTAUS

] HYVA [0 HYVAN JA HUONON VALILLA L] HUONO

15. LIIKKUMINEN TILOJEN VALILLA

] HYVA [J HYVAN JA HUONON VALILLA L1 HUONO
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LISAA AJATUKSIA?

KIRJOITA TAHAN (TARVITTAESSA OHJAAJAN KANSSA):

KIITOS VASTAUKSESTASI!



TYOLLISYYSPALVELUT /TYO- JA PAIVATOIMINTA
ASIAKASKYSELY
PVM: 20

OHJAAJAT

148 B

1. OHJAAJIEN TAPA QOHJATA

o @

HYVA HYVAN JA HUONON VALILLA HUONO

24 &3

2. OHJAAJIEN KYKY NEUVOA SELKEASTI

O

s

HYVA HYVAN JA HUONON VALILLA HUONO

O

3. OHJAAIJIEN AIKA

L ()

( ONKO OHJAAJALLA  AIKAA OHJATAJANEUVOA'?

v © @

HYVA HYVAN JA HUONON VALILLA HUONO
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YHTEYSHENKILO

4 & [}

4. YHTEYSHENKILON KIINNI SAAMINEN

HYVA HYVAN JA HUONON VALILLA HUONO
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8 V& =R,

8. TOIMINNAN RITTAVYYS

HYVA HYVAN JA HUONON VALILLA HUONO

g OO
9 & oK

9. TOIMINNAN ERILAISUUS

A () =2 Oy

( ALIHANKINTA, ERILAISET RYHMAT, ASIOINTI, TYOHARJOITTELUYM.)

HYVA HYVAN JA HUONON VALILLA HUONO

10

OMIEN TIETOJEN SALASSA PYSYMINEN

HYVA HYVAN JA HUONON VALILLA HUONO

O O



7] © g

MITA HALUAN TOIMINTAAN?

TYOAIKAA
&
TAIDE- JA ILMAISUA

N Z
21 BN

KIELIRYHMIA (ENGLANTI JA RUOTSI)

=

ALIHANKINTA

2

LIKUNTA

MUSIIKKIA

?

MUUTA, MITA:

12

O

O

O

MITA
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o %

EN HALUA TOIMINTAAN?

TAIDE- JA ILMAISUA

N Z
21 NN

KIELIRYHMIA (ENGLANTI JA RUOTSI)

a,

ALIHANKINTA

Sy

LIIKUNTAA

MUSIIKKIA

MUUTA,

MITA:
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TYO- JA PAIVATOIMINNAN YMPARISTO JA VIIHTYISYYS

13 & W

TYO- JA PAIVATOIMINNAN  SIJAINTI

HYVA HYVAN JA HUONON VALILLA HUONO

14 @ |1 [F

14.  TYO- JA PAIVATOIMINNANTILOJEN/ HUONEIDEN PUHTAUS

2 © &

[
YVA

HYVA HYVAN JA HUONON VALILLA HUONO

15 £ |

15.  LIIKKUMINENTILOJEN VALILLA

HYVA HYVAN JA HUONON VALILLA HUONO

0@
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NG el ?

LISAA AJATUKSIA TYO- JA PAIVATOIMINNASTA 2

£ & |

KIRJOITA OHJAAJAN KANSSA TAHAN:

)

A

KIITOS VASTAUKSESTASI!
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21.9.2009
Hei vajaakuntoisten tyo- ja paivatoiminnan ohjaajat!
Lomakkeet on taytetty ja analysointi voi alkaa. Kerroin saatekirjeessani 17. elokuuta, etta haluan
kuulla viela Teidan ohjaajien mielipiteen lomakkeesta ja sen toimivuudesta, hyvista ja huonoista
puolista. Olkaa hyva ja vastatkaa alla oleviin kysymyksiin. Vastauksia voi jatkaa taakse.

Vastausaikaa on perjantaihin 25.9.2009 klo 11.00.

1. Mika lomakkeessa toimi? (Selkokielinen & PCS)

2. Mika lomakkeessa ei toiminut? (Selkokielinen & PCS)

3. Mita muutosehdotuksia Sinulla olisi? (Selkokielinen & PCS)

4. Vapaa Sana: (Selkokielinen & PCS)
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TYOLLISYYSPALVELUT/ TYO- JA PAIVATOIMINTA z

ASIAKASTYYTYVAISYYSKYSELY

PVM:___,___,20

OHJAAJAT

1. OHJAAJIEN TAPA OHJATA TOIMINTAHETKISSA

] HYVA [J HYVAN JA HUONON VALILLA L1 HUONO

2. OHJAAJIEN TAPA NEUVOA SELKEASTI

] HYVA [0 HYVAN JA HUONON VALILLA L] HUONO

3. OHJAAJIEN ANTAMA AIKA TOIMINTAHETKISSA

(ONKO OHJAAJALLA AIKAA OHJATA JA NEUVOA SINUA?)

] HYVA [J HYVAN JA HUONON VALILLA L1 HUONO
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YHTEYSHENKILO

4. YHTEYSHENKILON KIINNI SAAMINEN

(JOS TARVITSET APUA JONKIN ASIAN HOIDOSSA?)

] HYVA [J HYVAN JA HUONON VALILLA L1 HUONO

5. YHTEYSHENKILON KANSSA KAYDYT KESKUSTELUT

(APUNA ESIMERKIKSI ONGELMIEN SELVITTAMISESSA?)

] HYVA [J HYVAN JA HUONON VALILLA L1 HUONO

6. OMIEN TIETOJEN SALASSA PYSYMINEN

] HYVA [ HYVAN JA HUONON VALILLA L] HUONO



76
Liite 6

TOIMINNAN SAATAVUUS JA LAATU

7. TYO PAIVAN PITUUS (TYOAIKA)

] HYVA [0 HYVAN JA HUONON VALILLA L] HUONO

8. TIEDON SAAMINEN TOIMINNASTA

(ALIHANKINTA, ERILAISET RYHMAT, ASIOINTI, TYOHARJOITTELU YM.)

] HYVA [0 HYVAN JA HUONON VALILLA L] HUONO

9. MAHDOLLISUUS VALITA TOIMINTAA TYOPAIVIIN

(LUKUJARJESTYS)

1 HYVA [0 HYVAN JA HUONON VALILLA ] HUONO

...... .o

10. TOIMINNAN MAARA (LUKUJARJESTYS)

] HYVA [0 HYVAN JA HUONON VALILLA L] HUONO

11. TOIMINNAN ERILAISUUS (MONIPUOLISUUS)

(ALIHANKINTA, ERILAISET RYHMAT, ASIOINNIT, TYOHARHOITTELUT YM.)

] HYVA [0 HYVAN JA HUONON VALILLA L] HUONO
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TYO- JA PAIVATOIMINNAN YMPARISTO JA VIIHTYISYYS

12. PAIKKA, MISSA TYO- JA PAIVATOIMINTA ON (SIJAINTI)

] HYVA [0 HYVAN JA HUONON VALILLA L] HUONO

13. TYO- JA PAIVATOIMINNAN TILOJEN PUHTAUS

] HYVA [J HYVAN JA HUONON VALILLA L1 HUONO

14. LIKKUMINEN TILOJEN VALILLA

(LIIKUNTASALI, RUOKASALI, UNELMA SALEIKKO, MONARI)

] HYVA [J HYVAN JA HUONON VALILLA L1 HUONO
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LISAA AJATUKSIA TYO- JA PAIVATOIMINNASTA?

KIRJOITA TAHAN (TARVITTAESSA OHJAAJAN KANSSA):

KITOS VASTAUKSESTASI!
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TYOLLISYYSPALVELUT /TYO- JA PAIVATOIMINTA
ASIAKASKYSELY
PVM: ; .20

OHJAAJAT

182 R &

1. OHJAAJIEN TAPA OHJATA TOIMINTAHETKISSA

HYVA HYVAN JA HUONON VALILLA HUONO

2% &8

OHJAAJIEN TAPA  NEUVOA SELKEASTI

1 @&

:

HYVA HYVAN JA HUONON VALILLA HUONO

3 ) ¢

OHJAAJIEN ANTAMA AIKA TOIMINTAHETKISSA

L ()

( ONKO OHJAAJALLA AIKAA  OHJATA JA NEUVOA? )

HYVA HYVAN JA HUONON VALILLA HUONO

O
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YHTEYSHENKILO

4 & |

4. YHTEYSHENKILON KIINNI SAAMINEN
HYVA HYVAN JA HUONON VALILLA HUONO
Ve

5 & T

YHTEYSHENKILON KANSSAKAYDYT KESKUSTELUT

HYVA HYVAN JA HUONON VALILLA HUONO

6 & E

6. OMIEN TIETOJEN SALASSA PYSYMINEN ?

HYVA HYVAN JA HUONON VALILLA HUONO

O O
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TOIMINNAN SAATAVUUS JA LAATU

vy v 12,
~ C ~ -
o - 9 3
-~ ~ - ~
/| ‘g \ .

7. TYOPAIVAN PITUUS 2
[ i [

HYVA HYVAN JA HUONON VALILLA HUONO

8 L A

TIEDON SAAMINEN  TOIMINNASTA

A ) =2 By

( ALIHANKINTA, ERILAISET RYHMAT, ASIOINTI, TYOHARJOITTELUYM.)

HYVA HYVAN JA HUONON VALILLA HUONO

el

malilm B [ SEREE
9 i e LY R

9. MAHDOLLISUUS VALITA TOIMINTAA TYOPAIVIIN (LUKUJARJESTYS)

© © U

O

HYVA HYVAN JA HUONON VALILLA HUONO
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e

10 < =R B

10. TOIMINNANRIITTAVYYS (LUKUJARJESTYS)

HYVA HYVAN JA HUONON VALILLA HUONO

1158 %

11.  TOIMINNAN ERILAISUUS (MONIPUOLISUUS)

A ) =2 By

( ALIHANKINTA, ERILAISET RYHMAT, ASIOINTI, TYOHARJOITTELUYM.)

HYVA HYVAN JA HUONON VALILLA HUONO
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TYO- JA PAIVATOIMINNAN YMPARISTO JA VIIHTYISYYS

12 &7

12. TYO- JA PAIVATOIMINNAN  SIJAINTI

HYVA HYVAN JA HUONON VALILLA HUONO

13 B8 |

13.  TYO- JAPAIVATOIMINNAN TILOJEN  PUHTAUS

HYVAN JA HUONON VALILLA HUONO

u@&

3

D
02>

O

14} 0

14,  LIKKUMINENTILOJEN VALILLA

© © U

HYVA HYVAN JA HUONON VALILLA HUONO
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Dy @ F ?

LISAA AJATUKSIA TYO- JA PAIVATOIMINNASTA 2

£ & |

KIRJOITA OHJAAJAN KANSSA TAHAN:

A

KIITOS VASTAUKSESTASI!



