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ESIPUHE

Sosiaalitydn laadukas asiakaspalvelu syntyy asiakkaan ja tydntekijan vélisesta hy-
vasta kohtaamisesta. Hyvassa asiakassuhteessa asiakas kokee tulleensa kuulluksi
ja kohdatuksi tasavertaisena ihmisend. Asiakkaan &anen kuuleminen ja osallisuu-
den lisddminen ovat keskeisia sosiaali- ja terveyspalvelujen tavoitteita. Nykytilan-
teessa asiakkaiden vaikutusmahdollisuudet palvelujen sisallén kehittdmiseen ovat
olleet kuitenkin viela melko vahaiset. Tama aikuissosiaalitydn asiakastyytyvaisyys-
tutkimus kertoo, miten asiakkaat ovat tulleet kohdatuksi asioidessaan Eksoten alu-
een sosiaalitoimistoissa. Raportissa esitettavia tuloksia voidaankin pitdé aikuissosi-
aalitydn ja toimeentulotuen laatutydn perustana asiakaspalautteen osalta. Asiak-
kaiden arvioita kdytetaan palvelujen laadun kehittdmiseen ja erityisesti asiakkaiden
avovastauksissa tuomat nakdkohdat otetaan jatkossa huomioon aikuissosiaalityén
tulevien toimitilojen suunnittelussa ja toiminnan sisallon kehittdmisessa.

Tama kysely on osa laajempaa Eksoten asiakastyytyvaisyystutkimusta. L&htékoh-
tana kysymysten suunnittelussa on ollut Eksoten strategia ja sen nelja ulottuvuutta,
jotka ovat asiakkaat ja palvelut, toimintamallit ja prosessit, ihmiset ja osaaminen
seka talous ja tuloksellisuus. Eksotessa erityistd huomiota on Kiinnitetty vastuu- ja
tulosaluerajat ylittdvien asiakaslahtoisten palveluprosessien kehittdmiseen. Aikuis-
sosiaalitydn palveluprosessit ja niiden kehittdminen ovat olleet osa tatéd kokonai-
suutta. Tutkimus kuvaa asiakkaan ndkdkulmasta aikuissosiaalitydén palveluproses-
sin eri vaiheita ja tuo tutkijoiden esille nostamana rakentavia kehittamiskohteita
niiden parantamiseksi.

Kyselyn tulosten perusteella asiakkaat olivat keskimaérin tyytyvaisia aikuissosiaali-
tyén palveluihin. Tunnistettavia kehittdmiskohteita olivat mm. yhteyden ottaminen
puhelimitse, asiakkaan yksityisyyden sailyminen seka asiakkaiden tiedonsaannin ja
neuvonnan parantaminen. Myds toimitilojen viihtyisyyteen ja opasteisiin tulee kiin-
nittdd huomiota jatkossa huomiota. Entuudestaan tiedossa oli, etta erityisesti Lap-
peenrannan toimipisteen tilat, joissa padosa aikuissosiaalitydn asiakkaista asioi,
eivat vastaa enda nykypaivan tarpeisiin. Parhaillaan aikuisten sosiaalipalvelut odot-
tavatkin paasya uusiin toimitiloihin.

Aikuissosiaalitydn asiakastyytyvaisyystutkimuksen suunnittelu ja toteuttaminen ol
kaikilta osin mielenkiintoinen ja positiivinen kokemus. Aikuissosiaalitydn asiakkai-
den ndkemyksia ja kokemuksia aikuissosiaalityésta ja toimeentulotukimenettelysta
tulee selvittdd jatkossa systemaattisesti. Vastaavanlainen asiakastyytyvaisyystut-
kimus on tarkoituksenmukaista ulottaa myds perhe- ja sosiaalipalvelujen muille
osa-alueille.

Saimaan ammattikorkeakoulun tutkijaryhman ammatillinen panos ja opiskelijoiden
osallistuminen olivat tarkea osa tutkimuksen onnistumista. Kiitokset myds aikuis-
sosiaalitydn henkildstolle aktiivisesta osallistumisesta ja Novartis Finland Oy:lle
hyvasta yhteisty6sta. Lisaksi erityinen kiitos kuuluu tutkimukseen osallistuneille
aikuissosiaalitydn asiakkaille, jotka antoivat paljon positiivista palautetta palveluista,
mutta nostivat esille my@s useita palvelujen parannus- ja kehittdmiskohteita.

Lappeenrannassa 31.8.2012

Marja Kosonen
Perhe- ja sosiaalipalvelujen johtaja
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1 JOHDANTO

1.1 Tutkimuksen tausta ja tavoite

Etela-Karjalan sosiaali- ja terveyspiirin (Eksote) tehtdvana on tuottaa terveytta,
hyvinvointia ja toimintakykya edistavia terveys-, perhe- ja sosiaali- seka vanhus-
tenpalveluja. Eksote on kuntayhtyma, johon kuuluu yhdeksan kuntaa: Lappeen-
ranta, Lemi, Luumaki, Imatra, Parikkala, Rautjarvi, Ruokolahti, Savitaipale ja
Taipalsaari. Imatra on mukana Eksotessa vain erikoissairaanhoidon, kehitys-
vammaisten erityishuollon ja ensihoidon osalta. Asukkaita Eksoten alueella on
noin 133 000.

Etela-Karjalan sosiaali- ja terveyspiirin aikuissosiaalityén asiakastyytyvaisyys-
tutkimuksen tavoitteena on tuottaa tietoa Eksoten paéattdjille ja viranhaltijoille
Eksoten asiakaslahtdiseen toiminnan kehittdmiseen. Kyseessa ei siis ole kan-
sallisesti tai kuntatasolla vertailtavissa oleva asiakastutkimus, vaan tutkimuksen
tuloksia kaytetdan Eksoten aikuissosiaalitydn kehittdmiseen ja palvelujen paran-
tamiseen. Lahtdkohtina aikuissosiaalitybn asiakastyytyvaisyystutkimuksen
suunnittelussa ovat olleet Eksoten strategia ja prosessit seka asiakaslahtbisyys
ja asiakkaan nakdkulma palveluprosessin eri vaiheissa.

Asiakastyytyvaisyystutkimus on toteutettu yhteistydssa Eksoten, Saimaan am-
mattikorkeakoulun ja 1dakeyhtié Novartis Finland Oy:n kanssa. Tutkimus kuuluu
Eksoten kehittdmisohjelma -hankkeeseen, jolle Etela-Karjalan liitto on myénta-
nyt rahoituksen Euroopan unionin Euroopan aluekehitysrahastosta. Asiakastyy-
tyvaisyystutkimuksen suunnitteluryhmaan kuuluvat Eksotesta tutkimuksen vas-
taavana johtajana toimiva terveyspalvelujen johtaja Markku Hupli, vt. vanhusten
palvelujen johtaja Tuula Karhula, perhe- ja sosiaalipalvelujen johtaja Marja Ko-
sonen, kehittdmisjohtaja Merja Tepponen ja viestintdpaallikké Saara Raudasoja
seka Novartis Finland Oy:sté asiakkuusjohtaja Tarja Kahkdénen. Saimaan am-
mattikorkeakoulusta tutkimuksen suunnitteluryhmaan kuuluvat tutkimuspéaallikké
Kaisu Laasonen, yliopettaja Niina Nurkka ja tutkimusp&allikkd Kirsi Viskari. Tut-
kimuksen kaytannén toteutuksesta ja raportoinnista vastaa Saimaan ammatti-
korkeakoulun tutkijaryhma (tutkimuspaallikkd Kaisu Laasonen, yliopettaja Niina
Nurkka ja yliopettaja Tuuli Mirola), jossa vastuuhenkilénd toimii Kaisu Laaso-



nen. Lisaksi Eksotesta aikuissosiaalitydn asiakastyytyvaisyystutkimuksen toteu-
tuksen suunnitteluun on osallistunut aikuisten sosiaalipalvelupaéllikké Heikki
Hirvonen seké kyselylomakkeen laatimiseen yhdessa Saimaan ammattikorkea-
koulun yliopettaja Tuija Nummelan kanssa sosiaaliohjaaja Minna Miettinen, so-
siaalitydntekija Kirsi Vahvanen, etuuskasittelija Jarno Kuukka, sosiaalityéntekija
Sanna Romppanen ja sosiaaliohjaaja Jukka Rajala. Yliopettaja Tuija Nummela
on toiminut tutkimuksessa aikuissosiaalitydn asiantuntijana, analysoinut kysely-
lomakkeen avovastaukset sekd@ osallistunut kehittdmisehdotusten laatimiseen.
Tutkimusaineiston on tallentanut tutkimusapulaisena toiminut Antti Pesu. Novar-
tis Finland Oy on vastannut lomakkeiden painamisesta ja osallistunut loppura-

portin painatuskustannuksiin Novartis Finland Oy:n ja Eksoten sopimalla tavalla.
1.2 Tutkimuksen toteutus

Aikuissosiaalitydn asiakkaiden tyytyvaisyyttd sosiaalitoimistojen toimintaan ja
palveluihin selvitettiin tata tutkimusta varten laaditulla kyselylomakkeella. Kysely
toteutettiin Lappeenrannan keskustan ja Joutsenon toimipisteissa seka Lemin,
Luuméen, Parikkalan, Rautjarven, Ruokolahden, Taipalsaaren ja Savitaipaleen
toimipisteissa. Kyselylomaketta kaytettiin tutkimuksessa ensimmaisen kerran ja
lomakkeen kehittamista jatketaan edelleen, minka vuoksi kyselylomake ei ole
taman raportin liitteend. Lomakkeesta saa tarvittaessa lisétietoja Saimaan am-
mattikorkeakoulun tutkimuspaallikké Kaisu Laasoselta.

Lahtdékohtana kyselylomakkeen suunnittelussa oli tarkastella aikuissosiaalityén
palveluprosessia asiakkaan yhteydenotosta puhelimitse aina asiakkaan toimi-
pisteesta poistumiseen asti. Kyselylomakkeessa palveluprosessin eri vaiheita ja
aikuissosiaalitydn toimintoja tarkasteltiin asiakkaan kokemuksen nakdkulmasta.

Aikuissosiaalitydn asiakastyytyvaisyyskysely toteutettiin kaikissa toimipisteissa
vuonna 2012 viikoilla 15 ja 16 (10.4. - 20.4.2012). Sosiaalitoimistojen asiakkailla
oli mahdollisuus vastata kyselyyn noin viikon ajan. Tutkimuspaivat vaihtelivat
toimipisteittain kunkin toimipisteen toiminnan mukaan. Apuna kyselyn toteutuk-
sessa oli yhteensa 61 sosionomi- ja toimintaterapeuttiopiskelijaa, jotka kertoivat
sosiaalitoimistoissa asiakkaille tutkimuksesta seka tarvittaessa auttoivat kysely-
lomakkeen tayttdmisessa. Opiskelijat toimivat sosiaalitoimistoissa etukateen



nimetyn yhteyshenkilén ohjauksessa. Ennen tutkimukseen osallistumista opis-
kelijat tayttivat vaitiolositoumuksen, joka koski seka tutkimusaineistoa etta toi-
miston asiakkaita ja toimintaa. Sosiaalitoimistojen arvioitujen asiakasmaéarien
mukaan opiskelijat osallistuivat tutkimuksen toteutukseen eri sosiaalitoimistois-
sa 2 - 6 paivana lukuun ottamatta Savitaipaleen toimipistettd. Muina paivina
kyselylomakkeet ja tiedotteet tutkimuksesta olivat esilld sosiaalitoimistoissa ja
taytetyt kyselylomakkeet palautettiin toimistoissa oleviin suljettuihin palautuslaa-
tikoihin.

Etela-Karjalan sosiaali- ja terveyspiirin aikuissosiaalityén asiakastyytyvaisyys-
tutkimukseen osallistui kaikkiaan 102 asiakasta, joista suurin osa oli Lappeen-
rannan keskustan toimipisteen asiakkaita (kuvio 1). Kyselyyn vastanneiden asi-
akkaiden maara vaihteli toimipisteittain valilla 2 - 54. Kyselylomakkeen lopussa
oleviin avoimiin kysymyksiin vastasi 69 asiakasta. Vastaajien maaran vaihtelua
selittdd osittain kyselyn toteutusajankohta kussakin toimipisteessa. Pienissa
toimipisteissa asiakasmaarat voivat vaihdella viikoittain melko paljon, minka

vuoksi myds vastaajamaarat ovat voineet jaada pieniksi.
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Kuvio 1. Tutkimukseen osallistuneet vastaajat toimipisteittain (N=102)



Kyselylomakkeessa vastaajia pyydettiin valitsemaan, kavivatkdé he kyseisella
asiointikerralla 1) virastomestarin luona, 2) neuvonnassa, 3) asiakaspaatteella
vai 4) aikavarauksella tyéntekijan luona. Vastaaja voi valita myés useamman
vaihtoehdon, mikali han kaytti samalla kayntikerralla useampaa kuin yhta palve-
lua. Virastomestaria ja asiakaspaatettd koskevissa kysymyksissa tuloksiin on
otettu mukaan vain Lappeenrannan keskustan toimipisteessa annetut vastauk-

set, koska muissa toimipisteissa naita palveluja ei ole.
1.3 Tulosten analysointi ja raportointi

Asiakkaiden tyytyvaisyyttd aikuissosiaalitydn palveluprosessin eri vaiheisiin ja
sosiaalitoimistojen kaytanndn toimintaan arvioitiin asteikolla 4 = tyytyvainen, 3 =
melko tyytyvainen, 2 = melko tyytymatén ja 1 = tyytymatén. Myds vastausvaih-
toehto “en osaa sanoa” oli mahdollista valita. "En osaa sanoa” -vastaukset on
tuloksia analysoitaessa kasitelty puuttuvina vastauksina. Vastaajia pyydettiin
jattdmaan tyhjiksi ne kohdat, jotka eivat koskeneet heita tai kyseisté kayntia so-
siaalitoimistossa. Vastausten lukumaara (N) kuvioissa, taulukoissa ja analyysis-

sa vaihtelee puuttuvien vastausten takia.

Asiakkaiden tyytyvaisyyttd mittaavien vastausten jakaumat esitetdén téssa ra-
portissa kaikista vastaajista yhteensa. Saaduista vastuksista on laskettu myés
keskimaarainen tyytyvaisyys eli asteikolla 1 - 4 saatujen vastausten keskiarvot.
Saadut avoimet vastaukset on kasitelty raportissa osittain aihekohtaisesti tyyty-
vaisyytta mittaavien tulosten yhteydessé ja osittain luvussa 7. Tutkimusaineisto
on kasitelty, analysoitu ja raportoitu siten, ettéd tutkimuksessa ei missaan vai-
heessa tule tunnistettavasti esiin yksittaisten asiakkaiden antamia vastauksia.
Koska muissa toimipisteissa asiakasmaarat ja siten myds vastaajamaarat ovat
selvasti pienempia kuin Lappeenrannan keskustan toimipisteessa, sosiaalitoi-
mistokohtaisessa tulosten tarkastelussa naiden toimipisteiden tulokset on yhdis-

tetty.

Jakaumien ja keskiarvojen laskemisen liséksi tutkimusaineistosta on analysoitu
onko mies- ja naisasiakkaiden tyytyvaisyyden valilla tilastollisesti merkitsevia
eroja. Miesten ja naisten valisten erojen testaamisen on kaytetty kahden toisis-
taan riippumattoman ryhman valisid eroja testaavaa Mann-Whitney U -testia.



Kun raportissa mainitaan olevan eroja miesten ja naisten vastausten valilla, tar-

koitetaan tilastollisesti merkitsevia eroja 0,05 merkitsevyystasolla (sig. < 0,05).

Sosiaalitoimistokohtaisessa analysoinnissa on tarkasteltu, onko asiakkaiden
tyytyvaisyydessa tilastollisesti merkitsevia eroja Lappeenrannan keskustan toi-
mipisteen ja muiden toimipisteiden valilla. Testauksessa on kaytetty kahden
riippumattoman otoksen eroja testaavaa Mann-Whitney U -testid. Kysymykset,
joissa erot ovat tilastollisesti merkitsevia, on keskiarvoja esittavissa taulukoissa
merkitty tahdella (*). Asian hoitamiseen varatun ajan riittdvyyttd koskevan ky-
symyksen kohdalla on analysoitu lisdksi, onko mies- ja naisasiakkaiden kasityk-
sessa tilastollisesti merkitsevaa eroa. Kaytetty testi on korrelaatiota mittaava
Pearson chi-square. Edellda mainittujen analyysien lisaksi tuloksista on selvitetty
Spearmanin jarjestyskorrelaatiotestilla, vaikuttaako asiakkaan ikd hanen tyyty-

vaisyyteensa.

Raportissa esitetdan tutkimustulosten perusteella tehdyt tutkimuksen toteuttaji-
en ehdotukset kehittdmiskohteiksi. Vaikka kaikkiin kyselylomakkeessa kysyttyi-
hin asioihin oltiin enimmé&kseen tyytyvaisia tai melko tyytyvaisia, kehittamiskoh-
teiksi on nostettu ne asiat, joissa tyytymattémien ja melko tyytymattémien osuus
antaa aihetta kehittamiseen. Kaytanndssa on kuitenkin tarkeaa, etta jokaisessa
tutkimukseen osallistuneessa sosiaalitoimistossa pohditaan sitd, mitd saadut
tulokset tarkoittavat heidan toiminnassaan ja kuinka toimintaa voidaan tutkimus-
tulosten perusteella kaytanndssa kehittdd. Kuvioiden ja taulukoiden tulkinnassa
on otettava huomioon niihin liittyvat tekstissé esitetyt tarkennukset ja perustelut.



2 TUTKIMUKSEEN OSALLISTUNEIDEN TAUSTATIEDOT

Etela-Karjalan sosiaali- ja terveyspiirin aikuissosiaalitydn asiakastyytyvaisyys-
tutkimukseen osallistui kaikkiaan 102 vastaajaa. Tutkimukseen vastanneista
sukupuolensa kertoneista asiakkaista 48 % oli naisia ja 52 % miehid (kuvio 2).
Vastaajista 2 ei kertonut sukupuoltaan.

Asiakkaan
sukupuoli
B ies

[InNainen

Kuvio 2. Tutkimukseen vastanneiden asiakkaiden sukupuoli (N = 100)

Tutkimukseen vastanneiden asiakkaiden syntymavuosi vaihteli valilla 1936 -
1994 (kuvio 3). Puolet vastanneista on syntynyt vuonna 1973 tai sita aikaisem-
min. Tyypillisin vastaaja oli 49 -vuotias (syntymavuoden tyyppiarvo 1963). Vas-
taajat olivat keskimaarin 40-vuotiaita (syntymavuoden keskiarvo 1972).

Asunkunnan mukaan 50 % tutkimukseen vastanneista oli lappeenrantalaisia ja
15 % ruokolahtelaisia. Yksi vastaajista ei kertonut asuinkuntaansa ja yksi oli
kotoisin Helsingista.
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Kuvio 3. Tutkimukseen vastanneiden asiakkaiden syntymévuosi (N = 100)

Viimeisenad kysymyksena sosiaalitoimiston asiakkaita pyydettiin merkitsemaan,
kuinka monta kertaa he olivat viimeisen kuuden kuukauden aikana asioineet
sosiaalitoimistossa ennen kyseistd kayntikertaa. Kayntikertojen keskiarvo oli
2,57 ja maara vaihteli valilla 0 - 8 (kuvio 4). Tyypillisin kayntikertojen maara ol

1. Kayntikertojen mediaani oli 2.
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asiakastyytyvdisyyskyselyn tayttoa

Kuvio 4. Asiointikertojen maéara viimeisen 6 kuukauden aikana
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3 YHTEYDEN OTTAMINEN SOSIAALITOIMISTOON

Kyselyssa selvitettiin, miten tyytyvaisia sosiaalitoimistojen asiakkaat olivat sosi-
aalitoimistoon yhteyden ottamiseen liittyviin tekijéihin. Tyytyvaisyytta arvioitiin
asteikolla 4 = tyytyvainen, 3 = melko tyytyvainen, 2 = melko tyytymatén ja 1 =
tyytymatdn. Vastaajan oli mahdollista valita myds vastaus-vaihtoehto “en osaa
sanoa”. Ne kohdat, jotka eivat koskeneet vastaajaa tai kyseista kayntia, voitiin
jattaa tyhjiksi. Tuloksia analysoitaessa "en osaa sanoa” -vastaukset on kasitelty

puuttuvina vastauksina.

Vastanneista 45 % oli tyytyvaisia ja 36 % melko tyytyvéisia yhteyden ottami-
seen toimeentulotuen neuvontanumeroon (kuvio 5). Melko tyytymattémien ja
tyytymattdmien osuus oli 18 %. Keskimaarainen tyytyvaisyys vaihteli sosiaali-
toimistoittain valilla 2,67 - 4,00. Asteikolla 1 - 4 tyytyvaisyys oli keskimaarin
3,20.

207

= 20
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6.62%

T T T T
Tyytywdinen Melko tyytyvainen  Melko tyytymatén Tyytymatdn

Yhteyden ottaminen toimeentulotuen neuvontanumeroon

Kuvio 5. Tyytyvaisyys yhteyden ottamiseen toimeentulotuen neuvontanumeroon (N = 44)
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Vastanneista 33 % oli tyytyvaisia ja 40 % melko tyytyvaisia uusien asiakkaiden
puhelinneuvontaan. Melko tyytymattémia oli 20 % ja tyytymattémia 7 % (kuvio
6). Keskimaarainen tyytyvaisyys vaihteli sosiaalitoimistoittain valilla 2,63 - 4,00.
Asteikolla 1 - 4 tyytyvaisyys oli keskimaarin 3,00.

Lkm
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Tyytyvdinen Melko tyytyvdinen  Melko tyytymatdan Tyytymatdn
Tyytyvdisyys uusien asiakkaiden puhelinneuvontaan

Kuvio 6. Tyytyvaisyys uusien asiakkaiden puhelinneuvontaan (N = 30)
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Vastanneista 52 % oli tyytyvaisia ja 37 % melko tyytyvéisia yhteyden ottami-
seen puhelimitse nimetylle tyontekijalle. Melko tyytyméattémia ja tyytymatto-
mia oli yhteensa 12 % (kuvio 7). Keskimaarainen tyytyvaisyys vaihteli sosiaali-
toimistoittain valilla 3,08 - 4,00. Asteikolla 1 - 4 tyytyvaisyys oli keskim&arin
3,37.
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Yhteyden ottaminen puhelimitse nimetylle tydntekijille

Kuvio 7. Tyytyvaisyys yhteyden ottamiseen puhelimitse nimetylle tyéntekijélle (N = 52)
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Vastanneista 68 % oli tyytyvaisia ja 21 % melko tyytyvaisia kayntiin neuvonta-
pisteessa. Melko tyytymattémia ja tyytyméattémia oli yhteensa 11 % (kuvio 8).
Keskimaarainen tyytyvaisyys vaihteli sosiaalitoimistoittain valilla 3,33 - 4,00.
Asteikolla 1 - 4 tyytyvaisyys oli keskimaarin 3,55.
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Kuvio 8. Tyytyvaisyys kayntiin neuvontapisteessa (N = 56)
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Vastanneista 59 % oli tyytyvaisia ja 34 % melko tyytyvaisia kayntiin sosiaali-
toimistossa ilman ajanvarusta. Vain muutama vastaaja oli melko tyytymatdn
tai tyytyméatén (kuvio 9). Keskimaarainen tyytyvaisyys vaihteli sosiaalitoimistoit-
tain valilla 3,00 - 4,00. Asteikolla 1 - 4 tyytyvaisyys oli keskimaarin 3,48.
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Kuvio 9. Tyytyvaisyys kayntiin sosiaalitoimistossa ilman ajanvarausta (N = 58)

Sosiaalitoimistoon yhteyden ottamiseen liittyvissa kysymyksissa vastaajat olivat
keskimaarin tyytyvaisimpia kayntiin neuvontapisteessa (ka = 3,55), kayntiin so-
siaalitoimistossa ilman ajanvarausta (ka = 3,48) ja yhteyden ottamiseen puheli-
mitse nimetylle tyéntekijélle (ka = 3,37) (kuvio 10). Miehet ja naiset olivat keski-

maarin yhta tyytyvéisia (sig. > 0,05) kaikissa yhteydenottoa koskevissa Kkysy-
myksissa. Tyytyvaisyys yhteyden ottamiseen toimeentulotuen neuvontanume-
roon korreloi asiakkaan ian kanssa (sig = 0,009). Vanhemmat asiakkaat ovat
keskim&arin tyytyvdisempia kuin nuoremmat yhteyden ottamiseen toimeentulo-
tuen neuvontanumeroon. Muissa yhteyden ottamista koskevissa kysymyksissa

ialla ei ole vaikutusta tyytyvaisyyteen.
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Kaynti neuvontapisteessd| 3.55
Kaynti sosiaalitoimistossa ilman ajanvarausta™ 348
Yhteyden ottaminen puhelimitse nimetylle_| 3ar
tydntekijalle .
Yhteyden ottaminen puhelimitse toimeentulotuen_| 300
neuvontanumeroon -
Yhteyden ottaminen puhelimitse uusien 300
asiakkaiden numeroon :
1 | 1 I
1] 1 2 3 4
Keskiarvo

Kuvio 10. Tyytyvaisyys yhteyden ottamiseen sosiaalitoimistoon, keskiarvot

Verrattaessa Lappeenrannan keskustan toimipisteen tuloksia muihin toimipis-
teisiin yhteensad havaitaan, ettd keskimaaraisessa tyytyvaisyydessa on eroja
kaikissa yhteyden ottamista koskevissa kysymyksissa (sig. < 0,05) (taulukko 1).

Lappeenranta, Muut
keskusta toimipisteet
Yhteyden ottaminen puhelimitse toimeentulotuen 583 362
neuvontanumeroon * ’ ’
Ihteyden ottan:men puhelimitse uusien asiakkai- 2,63 3.43
en humeroon

Yhteyden ottaminen puhelimitse nimetylle tyon-
tekijalle * 3,08 3,61
K&aynti neuvontapisteessa * 3,42 3,83
Kaynti sosiaalitoimistossa ilman ajanvarausta * 3,23 3,78

Taulukko 1. Tyytyvéisyys yhteyden ottamiseen, Lappeenrannan keskustan toimipiste ja
muut toimipisteet yhteensd, keskiarvot (* tarkoittaa tilastollisesti merkitsevaa eroa Lappeen-
rannan keskustan ja muiden toimipisteiden valilla)
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Avoimissa vastauksissa jotkut aikuissosiaalitydn asiakkaat toivoivat sahkdiseen
ajanvaraukseen ja ilmoittautumiseen siirtymista. Lisaksi joidenkin asiakkaiden
mukaan aukioloajat eivat ole selkeat ja tydntekijaa on vaikea tavoittaa puheli-
meen:

- Sdhkdinen ajanvarauspalvelu

- Sdhkdinen ilmottautuminen kdyttéén mahdollisimman nopeasti

- Puhelinajat ja sosiaalityéntekijéiden kiinni saaminen paremmaksi.

- Puhelimeen ei aina saa oikeata henkil6& saman tien.

- Aukioloajat muuttuu péivén ja kellon mukaan. Yleensé roikun kahvassa

just ku kiinni.

Kehittamiskohteet:

Aikuissosiaalitydssa on pohdittava keinoja, miten voidaan parantaa asiak-
kaiden tyytyvaisyyttéd yhteyden ottamiseen puhelimitse. Asiaan on kiinnitet-
tava erityisesti huomiota Lappeenrannan keskustan toimipisteessa ja yhtey-

denotoissa uusien asiakkaiden numeroon.

Toimipisteiden tydn kehittamisessa tulee kiinnittdd huomiota siihen, etta
asiakas saa puhelimitse yhteyden oikeaan henkil6én asiansa hoitamiseksi
(esim. etuuskasittelija, sosionomi, sosiaalitydntekija).

Asiakkaiden tyytyvaisyyttd voidaan parantaa selkeyttamalla aukioloaikoja ja
tyéntekijéiden puhelinaikoja.

Sahkoéinen ajanvaraus voisi joidenkin asiakkaiden kohdalla parantaa asia-

kastyytyvaisyytta yhteyden ottamiseen.
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4 ASIOINTI SOSIAALITOIMISTOSSA

Kyselyssa selvitettiin, miten tyytyvaisia aikuissosiaalitydn asiakkaat olivat sosi-
aalitoimistossa asiointiin. Tyytyvaisyytta arvioitiin asteikolla 4 = tyytyvainen, 3 =
melko tyytyvainen, 2 = melko tyytyméatén ja 1 = tyytyméatén. Vastaajan oli mah-
dollista valita myds vastausvaihtoehto “en osaa sanoa”. Ne kohdat, jotka eivét
koskeneet vastaajaa tai kyseistd kayntia, voitiin jattda tyhjiksi. Tuloksia ana-

lysoitaessa “en osaa sanoa” -vastaukset on kasitelty puuttuvina vastauksina.
4.1 Asiointi virastomestarin luona

Virastomestarin luona asiointia koskevissa tuloksissa ovat mukana vain Lap-
peenrannan keskustan toimipisteessa annetut vastaukset, koska muissa toimi-
pisteissa tata palvelua ei ole. Kun asiakas saapuu sosiaalitoimistoon, han tapaa
ensimmaiseksi virastomestarin. Virastomestari ohjaa asiakkaan esim. neuvon-
tapisteeseen, aikavaraukselle oikealle tydntekijalle tai antaa esimerkiksi hake-

muskaavakkeita ja esitteita.

Tutkimukseen vastanneista 58 % oli tyytyvaisia ja 29 % melko tyytyvaisia viras-
tomestarin luona saatuihin neuvoihin ja ohjaukseen oikeaan palveluun (ku-
vio 11). Asteikolla 1 - 4 tyytyvaisyys oli keskimaarin 3,42. Vastausten perusteel-
la voidaan todeta, ettad vastaajat ovat arvioineet virastomestarin palvelua myés

aikaisempien kayntiensa perusteella.

Tutkimukseen vastanneista 46 % oli tyytyvaisia ja 39 % melko tyytyvaisia saa-
tujen vastausten ymmarrettavyyteen asioitaessa virastomestarin luona (kuvio

12). Asteikolla 1 - 4 tyytyvaisyys oli keskima&arin 3,29.
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Kuvio 11. Tyytyvaisyys neuvontaan ja ohjaukseen oikeaan palveluun (N=31)
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Kuvio 12. Tyytyviéisyys vastausten ymmarrettdvyyteen asioitaessa virastomestarin luona
(N=28)

20



Kyselyssa selvitettiin, miten tyytyvaisia aikuissosiaalityén asiakkaat olivat viras-
tomestarin luona asioidessaan yksityisyyden sailymiseen. Vastanneista 52 %
oli tyytyvaisia ja 28 % melko tyytyvaisia (kuvio 13). Melko tyytyméattémia ja tyy-
tymattémia oli vain muutama. Asteikolla 1 - 4 tyytyvaisyys oli keskimaarin 3,28.
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Kuvio 13. Tyytyvaisyys yksityisyyden sdilymiseen virastomestarin luona asioitaessa (N =
25)
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Tutkimukseen vastanneista 63 % oli tyytyvaisia ja 30 % melko tyytyvaisia tyon-
tekijan ystavallisyyteen ja kohteliaisuuteen asioitaessa virastomestarin luo-

na (kuvio 14). Asteikolla 1 - 4 tyytyvaisyys oli keskim&arin 3,53.
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Kuvio 14. Tyytyviéisyys tyontekijan ystéavallisyyteen ja kohteliaisuuteen asioitaessa viras-
tomestarin luona (N=30)

Virastomestarin luona asiointiin liittyvissa kysymyksissa vastaajat olivat keski-
maarin tyytyvaisimpia tydntekijan ystavallisyyteen ja kohteliaisuuteen (ka =
3,53) (kuvio 15). Miehet ja naiset olivat keskimaarin yhta tyytyvaisia (sig. > 0,05)

kaikissa virastomestarin luona kayntia koskevissa kysymyksissa. Virastomesta-
rin luona asiointia koskevissa kysymyksissa asiakkaan ikd ei vaikuta tyytyvai-

syyteen (sig. > 0,05).
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Kuvio 15. Tyytyvaisyys asiointiin virastomestarin luona, keskiarvot

4.2 Asiointi asiakaspaatteella

Asiakaspaatteelld asiointia koskevissa tuloksissa ovat mukana vain Lappeen-
rannan keskustan toimipisteessad annetut vastaukset, koska muissa toimipis-
teissa ei ole asiakaspaatettd. Asiakaspaatteellda paasee rajoitetusti erilaisille
internetsivuille, muun muassa pankkien ja Kansaneldkelaitoksen sivuille seka
Netpostiin. Muiden internetsivujen ja oman sahkdpostin kaytté on estetty. Kayt-
taja vastaa itse sivuhistorian poistamisesta esimerkiksi kaytyaan verkkopankis-
sa. Vastausten perusteella asiakkaat ovat arvioineet asiakaspaatteella asiointia
myds aikaisempien kokemustensa perusteella, koska vastauksia on saatu myoés
sellaisilta asiakkailta, jotka eivat ole vastanneet kayttaneensa asiakaspaatetta
kyseiselld kayntikerralla.
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Tutkimukseen vastanneista 43 % oli tyytyvaisia ja 43 % melko tyytyvaisia jono-
tusaikaan asiakaspaatteelle (kuvio 16). Melko tyytymattémia ja tyytymattémia

oli yhteensa vain muutama. Asteikolla 1 - 4 tyytyvaisyys oli keskimaarin 3,27.
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Kuvio 16. Tyytyvaisyys jonotusaikaan asiakaspaatteelle (N = 30)

Tutkimukseen vastanneista 45 % oli tyytyvaisia ja 45 % melko tyytyvaisia asia-
kaspaatteen kaytéssa saatuun apuun (kuvio 17). Melko tyytyméattémia tai
tyytymattdmia vastaajia oli vain kaksi. Asteikolla 1 - 4 tyytyvaisyys oli keskimaa-
rin 3,32.

Vastanneista 45 % oli tyytyvaisia ja 41 % melko tyytyvaisia asian hoitumiseen
asiakaspaatteellda. Melko tyytymattdémia tai tyytymattémia oli muutamia. Vasta-
usten jakauma esitetdan kuviossa 18. Asteikolla 1 - 4 tyytyvaisyys oli keskimaa-
rin 3,28.
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Kuvio 17. Tyytyvaisyys saatuun apuun asiakaspaatteen kaytéssa (N = 22)
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Kuvio 18. Tyytyvaisyys asian hoitumiseen asiakaspaatteella (N = 29)
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Tutkimukseen vastanneista 27 % oli tyytyvaisia sallittujen nettisivujen riitta-
vyyteen asiakaspaatteella. Enemmistd vastaajista (59 %) oli melko tyytyvaisia
(kuvio 19). Melko tyytymattémia ja tyytymattémia vastaajia oli vain muutama.
Asteikolla 1 - 4 tyytyvaisyys oli keskimaarin 3,09.
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Kuvio 19. Tyytyvaisyys sallittujen nettisivujen riittdvyyteen asiakaspéaatteella (N = 22)
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Vastanneista 42 % oli tyytyvaisia ja 38 % melko tyytyvaisia yksityisyyden sai-
lymiseen asiakaspaatteelld asioitaessa. Melko tyytymattémia tai tyytymatto-
mia oli 19 % vastanneista. Vastausten jakauma esitetdan kuviossa 20. Asteikol-
la 1 - 4 tyytyvaisyys oli keskim&arin 3,15.
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Kuvio 20. Tyytyvaisyys yksityisyyden sdilymiseen asiakaspéaatteella asioitaessa (N = 26)
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Asiakaspaatteelld asiointiin liittyvissa kysymyksissa vastaajat olivat keskimaarin
tyytyvéisimpia saatuun apuun asiakaspaatteen kaytdssa (ka = 3,32) ja asian

hoitumiseen (ka = 3,28) (kuvio 21).

Saatu apu asiakaspaatteen kaytdssa 3.32
Asian hoituminen asiakaspaatteelld 3.28
Jonotusaika asiakaspaatteelld 327
Yksityisyyden sdilyminen asiakaspéatteslla_ 315
asioidessa .

Sallittujen nettisivujen riittavyys| 3.09

1 I I I

0 1 2 3 4

Keskiarvo

Kuvio 21. Asiointi asiakaspaatteella, keskiarvot

Naiset (ka = 3,62) olivat keskimaarin tyytyvaisempia yksityisyyden sailymiseen
asiakaspaatteella asioitaessa kuin miehet (ka = 2,69) (sig. = 0,010). Muissa
asiakaspaatettd koskevissa kysymyksissa miehet ja naiset olivat keskimaarin
yhta tyytyvaisia (sig. > 0,05). Vanhemmat asiakkaat olivat keskimaarin tyytyvai-

sempid saatuun apuun asiakaspaatteen kaytéssa (sig. = 0,046) kuin nuorem-
mat. Muissa asiakaspaatteelld asiointia koskevissa kysymyksissa asiakkaan ik&

ei vaikuta tyytyvaisyyteen (sig. > 0,05).

Avointen kysymysten vastauksissa asiakkaat kommentoivat asiakaspaatteella

asiointia seuraavasti:
- Jai héiritsemédéan asiakaspdétteen sivuhistorian yms. sellaiset pc-

muistijéljet.
- Miksi ei voi olla suorat yhteydet pankkiin, apteekkiin ja kelaan.
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4.3 Asiointi neuvontapisteessa

Asiakkaat tulevat neuvontapisteeseen ilman aikavarausta vuorojonotusperiaat-
teella. Asiointi on lyhytkestoista ja keskimaarainen asiointi kestda noin 10 -15
minuuttia. Neuvonnassa asiakkaita palvelee sosiaaliohjaaja, joka antaa esimer-
kiksi neuvontaa ja ohjausta oikeisiin palveluihin, kiireelliset maksusitoumukset

sekd neuvoo toimeentulotuen hakemisessa. Neuvontaan tulevat kriisiasiakkaat

ohjataan sosiaalipaivystajélle.

Vastanneista 61 % oli tyytyvaisia ja 31 % melko tyytyvaisid jonotusjarjestel-
maan asioitaessa neuvontapisteessa (kuvio 22). Keskimaarainen tyytyvai-
syys vaihteli sosiaalitoimistoittain valilla 2,00 - 4,00. Asteikolla 1 - 4 tyytyvaisyys

oli keskimééarin 3,52.
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Kuvio 22. Tyytyvaisyys tyytyviéisia jonotusjarjestelmaéan asioitaessa neuvontapisteessa

(N = 40)
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Vastanneista 52 % oli tyytyvaisia ja 35 % melko tyytyvaisia jonotusaikaan asi-
oitaessa neuvontapisteessa (kuvio 23). Melko tyytymattémia ja tyytyméattémia
oli yhteensa 13 %. Keskimaarainen tyytyvaisyys vaihteli sosiaalitoimistoittain
valilla 2,00 - 4,00. Asteikolla 1 - 4 tyytyvaisyys oli keskimaarin 3,37.
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Kuvio 23. Tyytyvaisyys jonotusaikaan asioitaessa neuvontapisteessa (N = 42)

Tutkimukseen vastanneista 67 % oli tyytyvaisia ja 55 % melko tyytyvaisia ky-
symyksiin vastaamiseen neuvontapisteessa (kuvio 24). Melko tyytyméattémia
ja tyytymattdmia oli yhteensa 8 %. Keskimaarainen tyytyvaisyys vaihteli sosiaa-
litoimistoittain valilla 2,00 - 4,00. Asteikolla 1 - 4 tyytyvaisyys oli keskimaarin
3,57.

Vastanneista 68 % oli tyytyvaisia ja 23 % melko tyytyvaisia neuvonnasta saa-
tujen vastausten ymmarrettavyyteen (kuvio 25). Melko tyytymattdémia ja tyy-
tymattémia oli yhteenséa 10 %. Keskimaarainen tyytyvaisyys vaihteli sosiaalitoi-
mistoittain valilla 2,00 - 4,00. Asteikolla 1 - 4 tyytyvaisyys oli keskimaarin 3,56.
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Kuvio 24. Tyytyvaisyys kysymyksiin vastaamiseen neuvontapisteessa (N = 42)
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Kuvio 25. Tyytyvaisyys neuvonnasta saatujen vastausten ymmarrettavyyteen (N = 40)
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Tutkimukseen vastanneista 63 % oli tyytyvaisia ja 25 % melko tyytyvaisia yksi-
tyisyyden sailymiseen neuvontapisteessa (kuvio 26). Melko tyytymattémia ja
tyytymattémia oli yhteensa 12 %. Keskimaarainen tyytyvaisyys vaihteli sosiaali-
toimistoittain valilla 2,00 - 4,00. Asteikolla 1 - 4 tyytyvaisyys oli keskim&arin
3,50.
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Kuvio 26. Tyytyvaisyys yksityisyyden sdilymiseen neuvontapisteesséa (N = 42)

Yksi asiakkaista kommentoi yksityisyyden sdilymistd neuvontapisteessa seu-
raavasti:
- Miksi neuvonnassa ohjaajan seldn takana monta miestd kuuntelemassa

ja naureskelemassa daneen?
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Vastanneista 77 % oli tyytyvéisia ja 14 % melko tyytyvaisia neuvonnan henki-
I6kunnan osaamiseen (kuvio 27). Melko tyytymattémia ja tyytymattémia oli
yhteensa 9 %. Keskimaarainen tyytyvaisyys vaihteli sosiaalitoimistoittain valilla
2,00 - 4,00. Asteikolla 1 - 4 tyytyvaisyys oli keskimaarin 3,66.
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Kuvio 27. Tyytyvaisyys neuvonnan henkildkunnan osaamiseen (N = 37)
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Vastanneista 77 % oli tyytyvéisia ja 17 % melko tyytyvaisia neuvonnan henki-
I6kunnan ystavallisyyteen ja kohteliaisuuteen (kuvio 28). Melko tyytymatté-
mia ja tyytymattémia oli yhteensa 6 %. Keskim&arainen tyytyvaisyys vaihteli
sosiaalitoimistoittain valilla 2,00 - 4,00. Asteikolla 1 - 4 tyytyvaisyys oli keski-

maarin 3,70.
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Kuvio 28. Tyytyvaisyys neuvonnan henkilokunnan ystavillisyyteen ja kohteliaisuuteen (N
= 36)
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Neuvontapisteessa asiointiin liittyvissd kysymyksissa vastaajat olivat keskimaa-
rin tyytyvaisimpia henkildkunnan ystavallisyyteen ja kohteliaisuuteen (ka = 3,70)
ja henkildkunnan osaamiseen (ka = 3,66) (kuvio 29). Vahiten tyytyvaisia vastaa-

jat olivat neuvonnan jonotusaikaan (ka = 3,37).

Meuvannan henkilékunnan ystavallisyys ja] 370
kohteliaisuus

Meuvonnan henkilékunnan osaaminen] 366
Kysymyksiin vastaaminen neuvonnassa| 357
Meuvonnasta saatujen vastausten ymmarrettavyys—|
Tyytyvaisyys jonotusjarjestelmain
Yksityisyyden sailyminen neuvonnassa—
Tyytyvaisyys neuvonnan jonotusaikaan™] 3.37

I | 1 1

0 1 2 3 4

Keskiarvo

Kuvio 29. Tyytyvaisyys asiointiin neuvontapisteessa, keskiarvot

Naiset (ka = 3,70) olivat keskimaarin tyytyvaisempia yksityisyyden sailymiseen
neuvontapisteessa asioitaessa kuin miehet (ka = 3,33) (sig. = 0,042). Muissa
neuvontapistettd koskevissa kysymyksissa miehet ja naiset olivat keskimaarin
yhta tyytyvaisia (sig. > 0,05). Neuvontapistettd koskevissa kysymyksissa asiak-

kaan ika ei vaikuta tyytyvaisyyteen (sig. > 0,05).

Verrattaessa Lappeenrannan keskustan toimipisteen tuloksia muihin toimipis-
teisiin yhteensd, havaitaan, ettd muiden toimistojen asiakkaat olivat keskimaarin
tyytyvaisempia neuvonnasta saatujen vastausten ymmarrettavyyteen seka neu-
vonnan henkilbkunnan osaamiseen kuin Lappeenrannan keskustan toimipis-
teen asiakkaat (sig. < 0,05). Muissa neuvontapistettd koskevissa kysymyksissa

keskimaaraisessa tyytyvaisyydessa ei ole eroja (sig. > 0,05) (taulukko 2).
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Lappeenranta, Muut

keskusta toimipisteet

Tyytyvaisyys jonotusjarjestelmaan 346 361
Tyytyvaisyys neuvonnan jonotusaikaan 3.24 3,57
Kysymyksiin vastaaminen neuvonnassa 3.49 3.70
Neuvonnasta saatujen vastausten ymmaérret-

tavyys * 3,42 3,79
Yksityisyyden sailyminen neuvonnassa 3,36 3,71
Neuvonnan henkilékunnan osaaminen 3.50 3.89
Neuvonnan henkilokunnan ystavillisyys ja 3.59 3.85

kohteliaisuus

Taulukko 2. Tyytyvaisyys asiointiin neuvontapisteessa, Lappeenrannan keskustan toimi-
piste ja muut toimipisteet yhteensd, keskiarvot (* tarkoittaa tilastollisesti merkitsevaa eroa
Lappeenrannan keskustan ja muiden toimipisteiden valilla)

4.4 Asiointi aikavarauksella

Kyselylomakkeessa vastaajia pyydettiin arvioimaan tyytyvaisyyttaan asiointiin
aikavarauksella sosiaalitoimiston tyéntekijan luona. Vastanneista 73 % oli tyyty-
vaisia vastaanoton aikataulun pitavyyteen. Melko tyytyvaisia oli 23 % vas-
tanneista. Melko tyytymattémia ja tyytymattdmia oli vain muutama (kuvio 30).
Keskimaarainen tyytyvaisyys vaihteli sosiaalitoimistoittain valilla 3,00 - 4,00.
Asteikolla 1 - 4 tyytyvaisyys oli keskim&érin 3,66.

Vastanneista 67 % oli tyytyvaisia ja 29 % melko tyytyvéisia tyontekijan vas-
taamiseen kysymyksiin. Melko tyytymattémia ja tyytymattémia oli vain muu-
tama (kuvio 31). Keskimaarainen tyytyvaisyys vaihteli sosiaalitoimistoittain valil-
la 3,33 - 4,00. Asteikolla 1 - 4 tyytyvaisyys oli keskim&arin 3,61.
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Vastaanoton aikataulun pitiavyys

Kuvio 30. Tyytyvaisyys vastaanoton aikataulun pitdvyyteen (N = 62)
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Tyéntekijdn vastaaminen kysymyksiin

Kuvio 31. Tyytyvaisyys tydntekijan vastaamiseen kysymyksiin (N = 66)
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Vastanneista 69 % oli tyytyvaisia ja 25 % melko tyytyvaisia tyontekijalta saatu-
jen vastausten ymmarrettavyyteen. Melko tyytymattémia ja tyytymattémia ol
vain muutama (kuvio 32). Keskimaarainen tyytyvaisyys vaihteli sosiaalitoimis-
toittain valilla 3,40 - 4,00. Asteikolla 1 - 4 tyytyvaisyys oli keskimaarin 3,62.

5071

40

30

Lkm

45
§9.73%

209

16
24 62%

4.62% 1
| 1.54%
[ 1

T T T T
Tyytyvdinen Melko tyytyvdinen  Melko tyytymatdan Tyytymatdn

Tyéntekijiltd saatujen vastausten ymmadrrettivyys

Kuvio 32. Tyytyvaisyys tyontekijélta saatujen vastausten ymmarrettavyyteen (N = 65)

Vastanneista 66 % oli tyytyvaisia ja 28 % melko tyytyvaisia asioiden hoitumi-
seen tyontekijan vastaanotolla. Melko tyytyméattémia tai tyytymattémia oli vain
muutama (kuvio 33). Keskimaarainen tyytyvaisyys vaihteli sosiaalitoimistoittain
valilla 3,21 - 4,00. Asteikolla 1 - 4 tyytyvaisyys oli keskimaarin 3,57.

Vastanneista 75 % oli tyytyvaisia ja 20 % melko tyytyvaisia yksityisyyden sai-
lymiseen tyontekijan vastaanotolla. Melko tyytymattémia tai tyytymattémia oli
vain muutama (kuvio 34). Keskimaarainen tyytyvaisyys vaihteli sosiaalitoimis-
toittain valilla 3,33 - 4,00. Asteikolla 1 - 4 tyytyvaisyys oli keskimaarin 3,69.
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Asioiden hoituminen tyéntekijdn vastaanotolla

Kuvio 33. Tyytyvaisyys asioiden hoitumiseen tyéntekijan vastaanotolla (N = 67)

5071

40

30
E
-
:

75.38%
209
107
13
20.00% P
r___éééél___1 1;4%
o T T T : . T :
Tyytywdinen Melko tyytyvainen  Melko tyytymatén Tyytymatdn
Yksityisyyden sdilyminen tyéntekijdn vastaanotolla

Kuvio 34. Tyytyvaisyys yksityisyyden sailymiseen ty6ntekijan vastaanotolla (N = 65)
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Vastanneista 72 % oli tyytyvaisia ja 25 % melko tyytyvaisia tyontekijan osaa-
miseen. Melko tyytymattémia tai tyytymattémia oli vain pari (kuvio 35). Keski-
maarainen tyytyvaisyys vaihteli sosiaalitoimistoittain valilla 3,50 - 4,00. Asteikol-
la 1 - 4 tyytyvaisyys oli keskimaarin 3,67.
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Tydntekijdn osaaminen

Kuvio 35. Tyytyvaisyys tyontekijan osaamiseen (N = 67)

Tyontekijan ystavallisyyteen ja kohteliaisuuteen vastanneista 81 % oli tyyty-
vaisia ja 13 % melko tyytyvaisia. Melko tyytymattémia tai tyytymattémia oli vain
muutama (kuvio 36). Keskimaarainen tyytyvaisyys vaihteli sosiaalitoimistoittain
valilla 3,33 - 4,00. Asteikolla 1 - 4 tyytyvaisyys oli keskimaarin 3,74.

Aikavarauksella tyéntekijan luona asiointiin liittyvissd kysymyksissa vastaajat
olivat keskimaarin tyytyvaisimpia tyéntekijan ystavallisyyteen ja kohteliaisuuteen
(ka = 3,74), yksityisyyden séilymiseen (ka = 3,69) ja tyéntekijan osaamiseen (ka
= 3,67) (kuvio 37).
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Kuvio 36. Tyytyvaisyys tyéntekijan ystavillisyyteen ja kohteliaisuuteen (N = 68)

Tydntekijan ystavallisyys ja kohteliaisuus_ 574
vastaanotolla .
Ylsityisyyden sailyminen tydntekijan_ 360
vastaanotolla :
Tydntekijan osaaminenT] 367
“astaanoton aikataulun pitawyys|
Tydntekijalta saatujen vastausten ymmarrettavyys|
Tydntekijan vastaaminen kysymyksiin| 361
Asioiden hoituminen tyéntekijan vastaanotolla™ 3.57
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Keskiarvo

Kuvio 37. Tyytyvaisyys tyéntekijan luona aikavarauksella asiointiin, keskiarvot
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Naiset ja miehet olivat keskimaarin yhta tyytyvaisia kaikissa neuvontapistetta

koskevissa kysymyksissa (sig. > 0,05). Vanhemmat asiakkaat olivat keskimaa-
rin tyytyvaisempi tyéntekijan ystavallisyyteen ja kohteliaisuuteen (sig. = 0,045)
kuin nuoremmat. Muissa neuvontapistettd koskevissa kysymyksissa asiakkaan

ikd ei vaikuta tyytyvaisyyteen (sig. > 0,05).

Verrattaessa Lappeenrannan keskustan toimipisteen tuloksia muihin toimipis-
teisiin yhteensa havaitaan, ettd muiden toimistojen asiakkaat olivat keskimaarin
tyytyvaisempia tyontekijdn vastaamiseen kysymyksiin, tydntekijaltd saatujen
vastausten ymmarrettavyyteen, asioiden hoitumiseen seka yksityisyyden saily-
miseen tydntekijan vastaanotolla kuin Lappeenrannan keskustan toimipisteen
asiakkaat (sig. < 0,05). Muissa aikavaruksella asiointia koskevissa kysymyksis-
sa keskimaaraisessa tyytyvaisyydessa ei ole eroja (sig. > 0,05) (taulukko 3).

Lappeenranta, Muut
keskusta toimipisteet

Vastaanoton aikataulun pitavyys 3,50 3,79
Tyontekijan vastaaminen kysymyksiin * 3,47 3,72
Tyo_pteku'ilta saatujen vastausten ymmar- 3.40 3,80
rettavyys
Asmd:en hoituminen tydntekijan vastaan- 3.21 3.84
otolla
YkS|ty|syyc3en sailyminen tyontekijan vas- 3.50 3.84
taanotolla
Tyontekijan osaaminen 3,50 3,81
Tyontekijan ystavallisyys ja kohteliaisuus 357 3.87

vastaanotolla
Taulukko 3. Tyytyvaisyys asiointiin aikavarauksella, Lappeenrannan keskustan toimipiste

ja muut toimipisteet yhteensd, keskiarvot (* tarkoittaa tilastollisesti merkitsevda eroa Lap-
peenrannan keskustan ja muiden toimipisteiden valilla)
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Kehittamiskohteet:

Sosiaalitoimistoissa on kiinnitettava erityistd huomiota yksityisyyden sailymi-

seen aikuissosiaalitydn palveluprosessin kaikissa vaiheissa ja toiminnoissa.

Asiakkaiden tyytyvaisyytta voidaan parantaa lyhentdmalla neuvonnan jono-
tusaikaa.

Lappeenrannan keskustan toimipisteen asiakaspaatteen kaytettavyyteen ja

paatteelld asioinnin sujuvuuteen kannattaa kiinnittdd huomiota.

Suurin osa asiakkaista on ollut tyytyvaisia tai melko tyytyvaisia asioiden hoi-
tumiseen asiakaspaatteelld, joten asiakaspaatteiden hankkimista myds mui-
hin toimipisteisiin kannattaa harkita.
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5 SOSIAALITOIMISTON TILOJEN VIIHTYISYYS JA TOIMIVUUS

Asiakastyytyvaisyystutkimuksessa vastaajia pyydettiin arviomaan tyytyvaisyyt-
taan pysakointipaikkoihin ja niiden sijaintiin. Vastanneista 36 % oli tyytyvai-
sid ja 23 % melko tyytyvaisia. Melko tyytymattémia oli 27 % ja tyytymattémia 14
% (kuvio 38). Keskimadarainen tyytyvaisyys vaihteli sosiaalitoimistoittain valilla
2,00 - 4,00. Asteikolla 1 - 4 tyytyvaisyys oli keskimaarin 2,81.
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Pysikdintipaikat ja niiden sijainti

Kuvio 38. Tyytyvaisyys pysékéintipaikkoihin ja niiden sijaintiin (N = 73)

Sosiaalitoimiston tilojen opasteisiin vastanneista 48 % oli tyytyvaisia ja 37 %
melko tyytyvaisia. Vastaajista 15 % ilmoitti olevansa melko tyytymatén tai tyy-
tymatdén (kuvio 39). Keskimaarainen tyytyvaisyys vaihteli sosiaalitoimistoittain
valilla 3,00 — 3,67. Asteikolla 1 - 4 tyytyvaisyys oli keskimaarin 3,31.

Vastanneista 40 % oli tyytyvaisia ja 41 % melko tyytyvaisia sosiaalitoimiston
tilojen viihtyisyyteen. Vastaajista 19 % oli melko tyytymattémia tai tyytymat-
témia (kuvio 40). Keskimaarainen tyytyvaisyys vaihteli sosiaalitoimistoittain valil-
1a 2,80 - 4,00. Asteikolla 1 - 4 tyytyvaisyys oli keskimaarin 3,18.
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Sosiaalitoimiston tilojen opasteet

Kuvio 39. Tyytyvaisyys sosiaalitoimiston tilojen opasteisiin ((N = 86)
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Sosiaalitoimiston tilojen viihtyisyys

Kuvio 40. Tyytyvaisyys sosiaalitoimiston tilojen viihtyisyyteen (N = 90)
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Vastanneista 63 % oli tyytyvaisia ja 31 % melko tyytyvaisia sosiaalitoimiston
tilojen siisteyteen. Vain muutama vastaaja (7 %) ilmoitti olevansa melko tyy-
tymatdn tai tyytymatdn (kuvio 41). Keskimaarainen tyytyvaisyys vaihteli sosiaali-
toimistoittain valilla 3,36 - 4,00. Asteikolla 1 - 4 tyytyvaisyys oli keskim&arin
3,53.
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Sosiaalitoimiston tilojen siisteys

Kuvio 41. Tyytyvaisyys sosiaalitoimiston tilojen siisteyteen (N = 88)

Sosiaalitoimiston tilojen esteettomyyteen ja helppokulkuisuuteen vastan-
neista 61 % oli tyytyvaisia ja 30 % melko tyytyvaisia. Vain muutama vastaaja (9
%) ilmoitti olevansa melko tyytymatdén tai tyytymatén (kuvio 42). Keskimaarai-
nen tyytyvaisyys vaihteli sosiaalitoimistoittain valilla 3,22 - 4,00. Asteikolla 1 - 4
tyytyvaisyys oli keskimaarin 3,49.

Vastanneista 64 % oli tyytyvaisia ja 29 % melko tyytyvaisia sosiaalitoimiston
tilojen rauhallisuuteen. Vain muutama vastaaja (7 %) ilmoitti olevansa melko
tyytymatoén tai tyytymatén (kuvio 43). Keskimaarainen tyytyvaisyys vaihteli sosi-
aalitoimistoittain valilla 3,33 - 4,00. Asteikolla 1 - 4 tyytyvaisyys oli keskimaarin
3,55.
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Kuvio 42. Tyytyvaisyys toimitilojen esteettémyyteen ja helppokulkuisuuteen (N = 89)
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Sosiaalitoimiston tilojen rauhallisuus

Kuvio 43. Tyytyvaisyys sosiaalitoimiston tilojen rauhallisuuteen (N = 89)
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Vastanneista 61 % oli tyytyvaisia ja 32 % melko tyytyvaisia yksityisyyden sai-
lymiseen sosiaalitoimiston tiloissa. Vain muutama vastaaja (7 %) ilmoitti ole-
vansa melko tyytymatdn tai tyytymatdn (kuvio 44). Keskimaarainen tyytyvaisyys
vaihteli sosiaalitoimistoittain valilla 3,25 - 4,00. Asteikolla 1 - 4 tyytyvaisyys oli

keskimaéarin 3,53.
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Yksityisyyden sdilyminen sosiaalitoimiston tiloissa

Kuvio 44. Tyytyvaisyys yksityisyyden sdilymiseen sosiaalitoimiston tiloissa (N = 85)

Naiset ja miehet olivat keskimaarin yhta tyytyvaisia kaikissa sosiaalitoimiston

tiloja koskevissa kysymyksissa (sig. > 0,05). Asiakkaan ikd ei vaikuta tyytyvai-

syyteen sosiaalitoimiston tiloja koskevissa kysymyksissa (sig. > 0,05). Vastaajat
olivat keskim&arin tyytyvaisimpia sosiaalitoimiston tilojen rauhallisuuteen (ka =
3,55) seka tilojen siisteyteen (ka = 3,53) ja yksityisyyden sailymiseen sosiaali-

toimiston tiloissa (ka = 3,53) (kuvio 45).
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Sosiaalitoimiston tilojen rauhallisuus™
Sosiaalitoimiston tilojen siisteys] 353
Yksityisyyden sailyminen sosiaalitoimiston_ 353
tiloissa :
Sosiaalitoimiston tilojen esteettdmyys ja_| 3 49
helppokulkuisuus s
Sosiaalitoimiston tilojen opasteet] 3H
Sosiaalitoimiston tilojen viihtyisyys]
Pysakdintipaikat ja niiden sijaintiT] 2.81
I | I 1
0 1 2 3 4
Keskiarvo

Kuvio 45. Tyytyvaisyys sosiaalitoimiston tiloihin, keskiarvot

Verrattaessa Lappeenrannan keskustan toimipisteen tuloksia muihin toimipis-
teisiin yhteensad havaitaan, ettd sosiaalitoimiston tilojen opasteita koskevassa
kysymyksessa asiakkaiden tyytyvaisyydessa ei ole eroa (sig. = 0,138). Muissa
pysakointipaikkoja ja sosiaalitoimiston tiloja koskevissa kysymyksissa muiden
toimipisteiden asiakkaat olivat keskimaarin tyytyvaisempia kuin Lappeenrannan
keskustan toimipisteen asiakkaat (sig. < 0,05) (Taulukko 4).
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Lappeenranta, Muut

keskusta toimipisteet

Pyséakdintipaikat ja niiden sijainti * 2,35 3,21
Sosiaalitoimiston tilojen opasteet 3,16 3,47
Sosiaalitoimiston tilojen viihtyisyys * 2,80 3,56
Sosiaalitoimiston tilojen siisteys * 3,36 3,72
So_SIaalltf)lmlston tilojen esteettomyys ja helppokul- 3.22 377
kuisuus

Sosiaalitoimiston tilojen rauhallisuus * 3,33 3,79
Yksityisyyden sdilyminen sosiaalitoimiston tiloissa * 3,29 3,77

Taulukko 4. Tyytyvéisyys sosiaalitoimiston tiloihin, Lappeenrannan keskustan toimipiste
ja muut toimipisteet yhteensd, keskiarvot (* tarkoittaa tilastollisesti merkitsevda eroa Lap-
peenrannan keskustan ja muiden toimipisteiden valilla)

Avointen kysymysten vastauksissa asiakkaat eivat kommentoineet erityisesti
sosiaalitoimistojen tiloja tai viihtyisyytta. Ainoastaan yksi asiakas kiinnitti huo-
miota sosiaalitoimiston viihtyisyyteen liittyvdan seikkaan seuraavasti: "Kukat oli
kasteltu asiallisesti.”

Kehittamiskohteet:

Vaikka suurin osa asiakkaista on tyytyvaisia tai melko tyytyvaisia yksityisyy-
den sdilymiseen sosiaalitoimiston tiloissa, asiaan on kuitenkin kiinnitettava
huomiota siten, ettd kaikki asiakkaat ovat mahdollisimman tyytyvaisia yksi-
tyisyyden sailymiseen.

Tilojen opasteita tai niiden puuttumista on arvioitava ja opasteita on paran-
nettava tai lisattava niissa sosiaalitoimistoissa, joissa opastus on puutteellis-
ta.

Sosiaalitoimistoissa kannattaa selvittda keinoja toimitilojen viihtyisyyden pa-
rantamiseksi.
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6 ASIOINTI KOKONAISUUTENA

Aikuissosiaalitydn asiakastyytyvaisyystutkimuksessa vastaajia pyydettiin arvi-
oimaan tyytyvaisyyttddn saamaansa apuun, tyéntekijéiden osaamiseen ja kayn-

tiin kokonaisuutena asteikolla 1 - 4.

Muutamaa melko tyytymaténta tai tyytymaténta vastaajaa lukuun ottamatta vas-
taajat olivat tyytyvaisia (72 %) tai melko tyytyvaisia (22 %) saatuun apuun so-
siaalitoimistossa (kuvio 46). Keskimaarainen tyytyvaisyys vaihteli sosiaalitoimis-
toittain valilla 3,48 - 4,00. Asteikolla 1 - 4 tyytyvaisyys oli keskimaarin 3,64.
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Tyytyvdisyys saatuun apuun kokonaisuudessaan

Kuvio 46. Tyytyvaisyys saatuun apuun (N = 96)

Kahta melko tyytymatdntéa tai tyytymatdnta vastaajaa lukuun ottamatta vastan-
neet olivat tyytyvaisia (82 %) tai melko tyytyvaisia (16 %) tyontekijoiden
osaamiseen (kuvio 47). Keskimaarainen tyytyvaisyys vaihteli sosiaalitoimistoit-
tain valilla 3,66 - 4,00. Asteikolla 1 - 4 tyytyvaisyys oli keskimaarin 3,79.
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Tyytyvdisyys tydntekijéiden osaamiseen kokonaisuudessaan

Kuvio 47. Tyytyvaisyys tyontekijoiden osaamiseen (N = 95)

Avoimissa vastauksissa kommentoitiin tydntekijéiden osaamista osittain ristirii-
taisestikin:

- Mukava kdydd, osaava henkildkunta.

- Hankkikaa ammattitaitoisia tyéntekijéita.

Vastanneista 74 % oli tyytyvaisia ja 21 % melko tyytyvaisia kayntiin kokonai-
suudessaan (kuvio 48). Vastaajista 5 % oli melko tyytyméattémia tai tyytymat-
tomia. Keskimaarainen tyytyvaisyys vaihteli sosiaalitoimistoittain valilla 3,50 -
4,00. Asteikolla 1 - 4 tyytyvaisyys oli keskimaarin 3,67.

Tyytyvaisyys sosiaalitoimiston tyéntekijdéiden osaamiseen oli keskimaarin 3,79
(kuvio 49). Tyytyvaisyys kayntiin kokonaisuutena oli keskimaarin 3,67 ja tyyty-

vaisyys saatuun apuun oli 3,64.

52



B0
B0
E
-
— a0+
71
73.96%
20
20
20.53%
:
3.13% 2.08%
0 T T | T
Tyytyvdinen Melko tyytyvdinen  Melko tyytymatdan Tyytymatdn
Tyytyvdisyys kidyntiin kokonaisuudessaan

Kuvio 48. Tyytyvaisyys kayntiin kokonaisuudessaan (N = 96)

Tyytyvaisyys tydntekijdiden osaamiseen_| 379
kokonaisuudessaan :
Tyytyvaisyys kayntiin kokonaisuudessaan 367
Tyytyvaisyys saatuun apuun kokonaisuudessaan 3.64
I 1 I I
0 1 2 3 4
Keskiarvo

Kuvio 49. Tyytyvaisyys sosiaalitoimistossa asiointiin kokonaisuutena, keskiarvot
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Naiset ja miehet olivat keskim&arin yhta tyytyvaisia kaikissa sosiaalitoimistossa
asiointia kokonaisuudessaan koskevissa kysymyksissé (sig. > 0,05). Asiakkaan
ikd ei vaikuta tyytyvaisyyteen asiointia kokonaisuudessaan koskevissa Kysy-
myksissa (sig. > 0,05).

Verrattaessa Lappeenrannan keskustan toimipisteen tuloksia muihin toimipis-
teisiin yhteensa havaitaan, ettd keskimaaraisessa tyytyvaisyydessa kayntiin
kokonaisuudessaan ei ole eroja (sig. = 0,068). Saatua apua ja tydntekijéiden
osaamista koskevissa kysymyksissa muiden toimistojen asiakkaat olivat keski-
maarin tyytyvaisempid kuin Lappeenrannan keskustan toimipisteen asiakkaat
(sig. < 0,05) (Taulukko 5).

Lappeenranta, Muut
keskusta toimipisteet
Tyytyvaisyys saatuun apuun kokonaisuudessaan * 3,48 3,79
Tyytyvaisyys tyéntekijéiden osaamiseen kokonai- 3.66 3.92
suudessaan * ’ ’
Tyytyvaisyys kayntiin kokonaisuudessaan 3,52 3,81

Taulukko 5. Tyytyvaisyys kayntiin kokonaisuudessaan, Lappeenrannan keskustan toimi-
piste ja muut toimipisteet yhteensd, keskiarvot (* tarkoittaa tilastollisesti merkitsevaa eroa
Lappeenrannan keskustan ja muiden toimipisteiden valilla)

Vastaajista 92 % oli sitd mieltd, etta tyéntekijalla oli riittdvasti aikaa asian hoita-
miseen (kuvio 50). Kahden vastaajan mielesta aikaa ei ollut riittavasti.

Tydntekijan ajan
|'i\ttévEys hoitaa
asiakkaan asiat

Ckylia

Oei

[JEn osaa sanoa

Kuvio 50. Tyéntekijan ajan riittdvyys asian hoitamiseen (N = 98)
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Avointen kysymysten vastauksissa monet asiakkaat kiittivdt saamastaan avusta
ja jotkut asiakkaat kommentoivat saamaansa apua mm. seuraavasti:

- Olen ollut pdéosin tyytyvéinen, tarkea paikka, tdrkeda apua.

- Té&élla autetaan aina! [...]

- [...] yhteistyé ja avunsaanti ollut todella hyva.

- Olen saanut vuosien varrella tosi hyvdd palvelua sosiaalitoimistosta.

Olen tosi tyytyvdinen [...] palveluihin.
- Jatkakaa samaan malliin. Toisetkin sos.toimistot voisivat ottaa mallia.

Asiakasta kohdellaan ihmisené ei objektina.
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7 AVOIMET KYSYMYKSET

Kyselylomakkeen lopussa asiakkaille esitettin kolme avointa kysymysta. En-
simmaisessa kysymyksessa Kkysyttiin "Millaista apua ja tukea koette saaneenne
elamantilanteeseenne sosiaalitoimistosta?” ja toisessa "Millaisia ehdotuksia teil-
l& on palvelujen kehittdmiseksi?”. Kolmannessa avoimessa kysymyksesséa asi-
akkailla oli mahdollisuus kirjoittaa lisatietoja, tarkennuksia tai muita mielipiteita
kaynnista sosiaalitoimistossa. Kolmanteen kysymykseen annetut vastaukset on
otettu huomioon ja esitetty raportissa siind asiayhteydessa, mita vastaukset
koskivat.

7.1 Elamantilanteeseen sosiaalitoimistosta saatu apu ja tuki

Asiakkaat kommentoivat avointen kysymysten vastauksissa saaneensa omaan
elamantilanteeseensa monenlaista apua ja tukea. Toimeentulotuki taloudelli-
sena tukena oli useimmiten mainittu tuen muoto. Sen lisdksi asiakkaat olivat
saaneet tdydentavaa toimeentulotukea esimerkiksi lasten harrastuksiin seka
monenlaista ohjausta ja neuvontaa talous- ja kotiasioiden hoitamiseen.
Mydnteinen palautetta saamastaan tuesta asiakkaat antoivat mm. seuraavasti:

- Olen erittdin tyytyvdinen saamaamme apuun ja tukeen. Aina samalla
tyéntekijélla asioiminen on mielestani erittédin tdrkedd, ei tarvitse aina ns.
aloittaa alusta. Olen kokenut saavani myds henkistd tukea arjessa jak-
samiseen.

- Vakautta peruseldméan asioihin, josta ponnistaa siedettdvaan elaméaan.

- Taloudellista, kdytdnnén apua taloudenhoidossa/kodinhoidossa.

- Rahaa eldmiseen, laskujen maksuun.

- Rabhallista eldamiseen ja lasten tarpeisiin.

- Vuokratukea ja muita pakollisia laskuja varten rahallista tukea. Ylld mai-
nittu antaa mielenkin rauhan.

- [...]. helpottaa taloutta, ei ja4é laskut réstiin. Otettu kokonaistilanne huo-

mioon.

Osalla asiakkaista oli my@s kielteisia kokemuksia saamastaan tuesta ja avusta:
- Vililla saa tukea, vélilla ei. Vélilld voisi enemmdén kdyttda harkintaa. Pe-

rusasioiden hoitoon saanut tukea.
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En mink&dénlaista... Vaikka olen opiskelija.

Kaikki apu on kiven alla ndin huonomuistisella. Lippua ja lappua.
Tyéttéméana sain tukea, kun en tehnyt mitddn muuta kuin I6héilin sohval-
la. Opiskellessa en saa mitdédn tukea, kun muut saavat rahaa, vaikka ku-
luja on opiskellessa rutkasti enemman.

Pitédis maksaa paremmin toimeentulotukea myds niille, jotka tarvitsevat
sitéd harvoin.

Tuntuu, ettd sossu syrjii minua. Nim. ei sossusta rahaa 3 kk [...] Nélka
on.

Eldn pienimmélld mahdollisella tulolla, silti tienaan likaa. Systeemi ei

toimi!

Sosiaalitoimistossa asioidessaan asiakkaat olivat saaneet ymmarrysta ja kan-

nustusta yrittdd eteenpéin taloudellisista vaikeuksista huolimatta. Asiakkaat

kommentoivat asiaa seuraavasti:

Rahallista apua, ymmérrystéa, osallistumista.

Rahaa ja tsemppid.

Olen saanut vahvistusta ja neuvoja tilanteeseen johon olen apua hake-
nut.

Oikein hyvééa apua.

Auttaneet minut takaisin eldmaan.

Uusi eldmé alkuun [...] eron jélkeen

Kun jouduin tyéttéméksi, otti koville, tuntui alentavalta ryhtyd pummiksi.
Nyt kai ymmadrrdn paremmin, on ihan mukavaa kdyda talla.

7.2 Palvelujen kehittaminen

Toisessa avoimessa kysymyksessad asiakkaat toivat esille palvelujen ja toimin-

nan kehittaAmisehdotuksia. Asiakkaiden esittaméat kehittidmiskohteet voidaan

luokitella palvelujen saatavuuteen, tydntekijdiden ammatilliseen osaamiseen,

asiakkaiden oikeuksien toteutumiseen ja sosiaalitydn sisaltéon (taulukko 6).
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Kehittamiskohde Kehittamisehdotus

Sahkoéinen ajanvaraus

PR SR eI Selkeat aukioloajat ja puhelinajat

Tietoa etuuksista ja palveluista

Asiakkaan oikeudet Tietoa etuuksien yhteensovittamisesta

Asiakkaan kunnioittaminen

Ammatillinen osaaminen . w .
Asiakkaan elamantilanteen ymmartaminen

Joustavuus paatdksia tehtdessa
Sosiaalityon sisalt6é Harkinnanvaran kaytt6 asiakkaan eduksi
Apua ja tukea arkielaman hallintaan

Taulukko 6. Aikuissosiaalityon kehittdamiskohteet ja -ehdotukset avointen kysymysten
vastausten perusteella

Asiakkaiden palvelujen saatavuutta koskevat kommentit liittyivat sdhkdisen
ajanvarauksen ja ilmoittautumisen kayttéonottoon seka aukioloaikojen ja puhe-
linaikojen selkeyttamiseen (vrt. luku 3). Sosiaalitoimistojen aukioloajat vaihtele-
vat sosiaalitoimistoittain. Sosiaalitoimiston tyéntekijdille on varattu erilliset puhe-
linajat, jolloin asiakkaat voivat tavoittaa heidat. Asiakkaiden mukaan aukioloajat

eivat ole selkeat ja tydntekijaa on vaikea tavoittaa puhelimeen.

Asiakkaat kaipaavat enemman tietoa heille kuuluvista palveluista ja etuuksista.
Sosiaalihuollon lainsdadanté on hajanainen ja sosiaalihuollon etuuksista on
saadelty monissa laissa ja asetuksissa. Asiakkaalle on tarkeaa tietda, miten eri
etuuksia sovitetaan yhteen. Asiakkaat esittivat muun muassa seuraavia asiak-
kaan oikeuksiin liittyvid kommentteja:

- Enemmdn informaatiota kaikista tuista mitd on mahdollista saada, esi-
merkiksi tietoa sdhkdisesti. Voisi olla helpommassa muodossa, tuntuu et-
l4 saa aina etsié.

- [...] Pitéisi olla helpompaa hakea avustusta.

- Maksusitoumuspaperit [...] Jarjestelméa kaipaa yksinkertaistamista.

Tydntekijdiden kanssa asioidessaan asiakkaat odottavat elamantilanteensa
ymmartamista. Henkildkohtaisia tapaamisia tydntekijéiden kanssa pidetaan tar-
keind. Ammatilliseen osaamiseen liittyvia kommentteja asiakkaat esittivat
esimerkiksi seuraavasti:

- Byrokratiaa on aivan liikaa, eldamén tilannetta ei ymmadrréa, jos vain nume-

roita tuijottaa.
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Joskus kaipaa aktiivisempaa osallistumista, tapaamisia, monella tyénte-
kijélla téysin erilaiset mielipiteet ja kdyttdytymismallit.
Positiivinen asenne!

Hankkikaa ammattitaitoisia tydntekijoité

Aikuissosiaalitydsséa asiakkaat odottavat tyOntekijaltd enemman joustavuutta.

Toimeentulotuki on kaavamainen, mutta sen mydntédmiseen liittyy aina yksil6-

kohtainen harkinta. Asiakkaiden mielesta tyéntekijéiden tulisi enemman joustaa

paatdsten teossa ja kayttdd harkintaa. Asiakkaat esittivat sosiaalityon sisal-

téon liittyvia kommentteja muun muassa seuraavasti:

Palveluissa tulisi olla tapauskohtainen joustovara, isompi pédétésvalta
kuuluisi tyéntekijélle.

Jérjestelmd osaa auttaa, mutta maérdykset ovat liian tarkkoja ja jousta-
mattomia.

Yksinkertaisemmat lomakkeet.

Opiskelijoille enemméan apua/tukea, jotka muuttaa uudelle paikkakunnal-
le yksin!

Avoimissa vastauksissa asiakkaat antoivat myds joitakin yksittaisia kehittamis-

ehdotuksia, jotka eivat suoranaisesti liity sosiaalitoimistojen toiminnan kehitta-

miseen:

Tyottémilta tuet pienemmiksi, jotta olisi edes mielenkiintoa tehda téita.
Tyébharjoittelu, kunt.tyétoiminta, palkkatukityé jne. pitéisi jarjestaa niin, et-
14 se johtaa pysyvééan tai edes médraaikaiseen tydsuhteeseen, jossa oi-
keaa TES:n mukaista minimipalkkaa.

Monet asiakkaat olivat sita mieltd, ettéd nykyinen palvelu on hyvaa eika heilla ole

mitaan kehittamisehdotuksia:

Tyytyvéinen palveluun.

Hyvé palvelu.

Ei télld hetkelld ole muuta lisattavaa.
Ei ole talla hetkelld, tdméa on hyvéa néin.
Paikkakunnalla saisi pysyéa palvelut.
Jatkakaa samaan malliin.
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8 YHTEENVETO JA JOHTOPAATOKSET

Etela-Karjalan sosiaali- ja terveyspiirin aikuissosiaalitydn asiakastyytyvaisyys-
tutkimuksen tavoitteena oli selvittdéd sosiaalitoimistojen aikuissosiaalitydn asiak-
kaiden tyytyvaisyyttd palveluprosessin eri vaiheisiin ja kaytanndn toimintaan

sosiaalitoimistoissa.

Tassa raportissa esitetdan asiakastyytyvaisyystutkimuksen tulokset ja tutkimus-
tulosten perusteella |16ydettyja aikuissosiaalitydn toiminnan kehittamiskohteita.
Raportissa tulokset ja kehittdamiskohteet on esitetty padasiassa yhteisesti kaikil-
le sosiaalitoimistoille. Palvelujen ja toiminnan kehittdmisen kannalta on tarkea3,
ettd jokaisessa tutkimukseen osallistuneessa sosiaalitoimistossa pohditaan sita,
miten kehittAmiskohteiksi mainitut asiat toimivat kyseisessa toimipisteessa ja

mita kehittdmistoimenpiteita tarvitaan.
8.1 Tulosten luotettavuus ja yleistettavyys

Kyselytutkimuksella selvitettiin asiakkaiden tyytyvaisyytta eri sosiaalitoimistois-
sa. Tuloksia tulkittaessa on otettava huomioon, ettd Lappeenrannan keskustan
toimipistettéd lukuun ottamatta vastaajamaarat ovat melko pienia, mink& vuoksi
esimerkiksi vertailuja eri sosiaalitoimistojen valilla ei voida tehda. Pienilla vas-
taajamaarilla saatua tutkimustuloksia ei voida myéskaan toimipistekohtaisesti
luotettavasti yleistdd, vaan tulokset ovat suuntaa antavia. Pienet vastaajamaa-
rat joissakin sosiaalitoimistoissa voivat johtua siitd, ettd kyseisille toimipisteille
kyselyn ajankohta ei ollut asiakasmaarien kannalta paras mahdollinen.

Asiakkaita pyydettiin vastaamaan kyselyyn kyseisen kayntikerran perusteella,
mutta tutkimustulosten analysoinnissa tuli esiin, ettd osa asiakkaista oli vastan-
nut kysymyksiin myds aikaisempien kayntikertojensa kokemusten perusteella.
Nama vastaukset on kuitenkin otettu huomioon tulosten analysoinnissa, silla
kyseiset vastaukset ovat tarkeitd asiakastyytyvaisyyden seka palvelujen ja toi-

mintojen kehittamisen kannalta.

Tutkimuksen luotettavuutta liséda se, ettd Savitaipaleen sosiaalitoimistoa lukuun

ottamatta kaikissa toimipisteissad oli sosionomi- ja toimintaterapiaopiskelijoita
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jakamassa kyselylomakkeita ja auttamassa asiakkaita kyselyyn vastaamisessa.
Ennen tutkimukseen osallistumista opiskelijat olivat allekirjoittaneet vai-
tiolositoumuksen, joka sisalsi maininnan siita, ettd he eivat asiakasta avustaes-

saan saa vaikuttaa asiakkaan vastauksiin.

Raportissa esitettyja kuvioita ja taulukoita tulkittaessa on tarkeaa ottaa huomi-
oon niihin liittyvat tekstissa esitetyt tarkennukset ja perustelut. Kuvioita tai taulu-
koita ei saa esittdd toiminnan arviointeina, vertailuna tai kehittdmiskohteiden
perusteluina ilman, ettd samassa yhteydessa viitataan raportin tekstiin, jossa
esitetdan aineistosta tehdyt tilastolliset testit ja niiden tulkinnat.

8.2 Keskeiset tulokset ja kehittamiskohteet

Tutkimustulosten perusteella voidaan sanoa, ettd aikuissosiaalitydén asiakkaat
olivat keskimaarin tyytyvaisia kaikkiin aikuissosiaalitydbn palveluprosessin vai-
heisiin, sosiaalitoimistojen kaytanndn toimintaan ja henkilékuntaan. Myds kehit-
tamiskohteiksi mainituissa asioissa tulokset olivat keskimaarin melko hyvia,
mutta tyytymattémien ja melko tyytymattémien asiakkaiden maarat olivat jonkin
verran suuremmat kuin muiden kysymysten kohdalla. Kehittamiskohteet nousi-

vat esiin myds avoimien kysymysten vastauksissa.

Yksittéisten toimipisteiden valisia eroja ei ole voitu testata tilastollisesti, koska
kaikista toimipisteista ei saatu riittdvasti vastauksia. Sen sijaan raportissa on
verrattu Lappeenrannan keskustan toimipistettd kaikkiin muihin toimipisteisiin
yhteensa. Lappeenrannan keskustan toimipisteessa tyytyvaisyyden keskiarvot
ovat pienempia kuin muissa toimipisteissa yhteensa, mutta kaikkien kysymysten
kohdalla erot eivat ole tilastollisesti merkitsevia. Kaikissa toimipisteissa on tar-
keda kiinnittdd huomiota siihen, ettd kehittdmisen lisaksi yllapidetdan hyvaa
asiakastyytyvaisyyden tasoa.

Tutkimustulosten perusteella sosiaalitoimisoissa kehittdmiskohteiksi nayttivat
nousevan erityisesti yhteyden ottaminen puhelimitse ja asiakkaan yksityisyyden
sailyminen. Lisdksi huomiota kannattaa kiinnittda toimitilojen opasteisiin ja viih-
tyisyyteen. Avoimien vastausten perusteella kehittdmiskohteeksi nousee asiak-

kaiden tiedonsaannin ja neuvonnan parantaminen.
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Seuraavassa esitetdan tulosten perusteella tehtyja johtopaatdksia ja havaittuja
yksityiskohtaisempia kehittdmiskohteita kyselylomakkeen teemojen mukaisesti.
Kunkin kehittdmiskohteen kohdalla on mainittu, missa tdman raportin luvussa
kyseista asiaa ja siité saatuja tuloksia tarkastellaan yksityiskohtaisemmin.

Yhteyden ottaminen sosiaalitoimistoon

Asiakastyytyvaisyystutkimuksen perusteella sosiaalitoimistoon yhteyden ottami-
seen liittyvissa kysymyksissd vastaajat olivat keskim&arin tyytyvaisimpia kayn-
tiin neuvontapisteessa (ka = 3,55), kayntiin sosiaalitoimistossa ilman ajanvara-
usta (ka = 3,48) ja yhteyden ottamiseen puhelimitse nimetylle tydntekijalle (ka =
3,37). Keskimaarainen tyytyvaisyys yhteyden ottamiseen toimeentulotuen neu-
vontanumeroon oli 3,20 ja uusien asiakkaiden palvelunumeroon 3,00. Aikuis-
sosiaalitybssa on pohdittava keinoja, miten voidaan parantaa asiakkaiden tyyty-
vaisyyttd yhteyden ottamiseen puhelimitse. Asiaan on kiinnitettava erityisesti
huomiota Lappeenrannan keskustan toimipisteessé ja yhteydenotoissa uusien
asiakkaiden palvelunumeroon. S&hkdinen ajanvaraus voisi joidenkin asiakkai-
den kohdalla parantaa asiakastyytyvaisyytta yhteyden ottamiseen. Asiakkaiden
tyytyvaisyytta voidaan parantaa myds selkeyttamalla aukioloaikoja ja tyénteki-
jdiden puhelinaikoja. Toimipisteiden tyén kehittdmisessa tulee kiinnittdad huomio-
ta siihen, etta asiakas saa puhelimitse yhteyden oikeaan henkilé6n asiansa hoi-
tamiseksi (esim. etuuskasittelija, sosionomi, sosiaalitydntekija). (Luku 3.)

Asiointi virastomestarin luona

Virastomestarin luona asiointiin liittyvissa kysymyksissa on otettu huomioon ai-
noastaan Lappeenrannan keskustan toimipisteen asiakkaiden vastaukset, silla
muissa toimipisteissa virastomestarin palvelua ei ole. Vastaajat olivat keskimaa-
rin tyytyvaisimpia tyéntekijan ystavallisyyteen ja kohteliaisuuteen (ka = 3,53)
Keskimaarainen tyytyvaisyys virastomestarilta saatuihin neuvoihin ja oikeaan
palveluun ohjaukseen oli 3,42 ja saatujen vastausten ymmarrettavyyteen 3,29.
Keskimaarainen tyytyvaisyys yksityisyyden sailymiseen oli 3,28. Tata yleista
tyytyvaisyyden tasoa on tarkea yllapitda edelleen. (Luku 4.1.)
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Asiointi asiakaspaatteella

Asiakaspaate on kaytdssa ainoastaan Lappeenrannan keskustan toimipistees-
s, joten asiakaspaatetta koskevissa tuloksissa ovat mukana ainoastaan kysei-
sessd toimipisteessa annetut vastaukset. Tyytyvaisyys asiakaspaatteelld asioin-
tia koskevissa kysymyksissa kokonaisuutena oli keskimaarin alhaisin koko tut-
kimuksessa. Tyytyvaisimpid vastaajat olivat saatuun apuun asiakaspaatteen
kaytdssa (ka = 3,32) ja asian hoitumiseen asiakaspaatteella (ka = 3,28). Tyyty-
vaisyys yksityisyyden sailymiseen asiakaspaatteella asioitaessa oli keskimaarin
3,15. Kaikki asiakkaat eivat paase asiakaspaatteelle jonottamatta (ka = 3,27),
eivatka kaikki vastaajat olleet tyytyvaisia sallittujen nettisivujen riittavyyteen (ka
= 3,09). Lappeenrannan keskustan toimipisteen asiakaspaatteen kaytettavyy-
teen ja paatteelld asioinnin sujuvuuteen kannattaa kiinnittdd huomiota. Asiakas-
paéatteiden hankkimista myds muihin toimipisteisiin kannattaa harkita. (Luku
4.2.)

Asiointi neuvontapisteessa

Neuvontapisteesséa asiointiin liittyvissa kysymyksissa vastaajat olivat keskimaa-
rin tyytyvaisimpia henkildkunnan ystavallisyyteen ja kohteliaisuuteen (ka = 3,70)
ja henkilbkunnan osaamiseen (ka = 3,66). Tulosten perusteella asiakkaat ovat
keskimaarin tyytyvaisia neuvontapisteen tyéntekijdiden vastaamiseen asiakkai-
den kysymyksiin (ka = 3,57) ja asiakkaiden saamat vastaukset ovat ymmarret-
tavia (ka = 3,56). Myds yksityisyyden sailyminen neuvontapisteessa on asiak-
kaiden mielestd keskimadarin kunnossa (ka = 3,50). Asiakkaiden keskimaarai-
nen tyytyvaisyys itse jonotusjarjestelmaan oli 3,50, mutta vahiten tyytyvaisia
vastaajat olivat neuvonnan jonotusaikaan (ka = 3,37). Asiakkaiden tyytyvaisyyt-
ta voidaan parantaa lyhentamalla neuvonnan jonotusaikaa. (Luku 4.3.)

Asiointi aikavarauksella

Kaikissa aikavarauksella tydntekijan luona asiointia koskevissa kysymyksissa
vastaajien tyytyvaisyys oli keskimaarin korkea. Tyytyvaisimpid vastaajat olivat
tydntekijan ystavallisyyteen ja kohteliaisuuteen (ka = 3,74), yksityisyyden saily-
miseen (ka = 3,69), tydntekijan osaamiseen (ka = 3,67) ja vastaanoton aikatau-

lun pitavyyteen (ka = 3,66). Myds tyytyvaisyys kysymyksiin vastaamiseen (ka =
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3,61) ja saatujen vastausten ymmarrettavyyteen (ka = 3,62) seké asioiden hoi-
tumiseen (ka = 3,57) olivat hyvia. Hyvasta keskimaaraisesta tyytyvaisyyden ta-
sosta huolimatta sosiaalitoimistoissa on kiinnitettava erityistd huomiota yksityi-
syyden sailymiseen aikuissosiaalitydn palveluprosessin kaikissa vaiheissa ja
toiminnoissa. (Luku 4.4.)

Sosiaalitoimiston tilojen viihtyisyys ja toimivuus

Asiakastyytyvaisyystutkimuksessa vastaajia pyydettiin arvioimaan sosiaalitoi-
mistojen tiloja seitseman kysymyksen avulla. Vastaajat olivat keskimaarin tyyty-
vaisimpia sosiaalitoimiston tilojen rauhallisuuteen (ka = 3,55), tilojen siisteyteen
(ka = 3,53) ja yksityisyyden sailymiseen sosiaalitoimiston tiloissa (ka = 3,53)
seka esteettdmyyteen ja helppokulkuisuuteen (ka = 3,49). Keskimaarin vahiten
tyytyvaisia vastaajat olivat tilojen opasteisiin (ka = 3,31) viihtyisyyteen (ka =
3,18) seka pyséakointipaikkoihin ja niiden sijaintiin (ka = 2,81). (Luku 5.)

Vaikka suurin osa asiakkaista on tyytyvaisia tai melko tyytyvaisia yksityisyyden
sdilymiseen sosiaalitoimiston tiloissa, asiaan on kuitenkin kiinnitettdva huomiota
siten, ettd kaikki asiakkaat ovat mahdollisimman tyytyvaisia yksityisyyden sai-
lymiseen. Tilojen opasteita tai niiden puuttumista on arvioitava ja opasteita on
parannettava tai lisattdva niissa sosiaalitoimistoissa, joissa opastus on puutteel-
lista. Sosiaalitoimistoissa kannattaa selvittda keinoja toimitilojen viihtyisyyden

parantamiseksi.
Asiointi kokonaisuutena

Aikuissosiaalitydn asiakastyytyvaisyystutkimuksessa vastaajia pyydettiin arvi-
oimaan kayntiddn sosiaalitoimistossa kokonaisuutena 3 eri osa-alueella as-
teikolla 1 - 4. Keskimaarainen tyytyvaisyys tyontekijdiden osaamiseen oli 3,79
Vastaajien tyytyvaisyys saatuun apuun oli keskimaarin 3,64 ja tyytyvaisyys asi-
ointiin kokonaisuutena 3,67. Tata tyytyvaisyyden tasoa asiointiin kokonaisuute-
na on tarkea yllapitda edelleen. (Luku 6.)
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8.3 Lopuksi

Taman tutkimuksen suunnittelu ja toteutus on tehty hyvassa ja toimivassa yh-
teistydssad Eksoten, Saimaan ammattikorkeakoulun ja Novartis Finland Oy:n
kanssa. Tutkimuksen puolueettomuuden takaamiseksi tutkimuksen kaytannén
toteutuksesta sekd tulosten analysoinnista ja raportoinnista vastasi Saimaan
ammattikorkeakoulun tutkijaryhma. Tutkimuksen onnistumisen kannalta ensiar-
voisen tarkeda on ollut hyva yhteistyd sosiaalitoimistojen henkilbkunnan kans-
sa. Henkildkunnan myoénteinen suhtautuminen tutkimukseen edesauttoi tutki-
muksen kaytannén toteutusta. Myés Saimaan ammattikorkeakoulun sosionomi-
ja toimintaterapeuttiopiskelijoiden osallistuminen aineiston keraamiseen oli tut-
kimuksen toteutuksen kannalta erittdin tarkeda. Kiitos kaikille tutkimuksen
suunnitteluun ja toteutukseen osallistuneille henkiléille. Kiitos myds tutkimuk-
seen osallistuneille aikuissosiaalitydn asiakkaille kyselyyn vastaamisesta ja ar-
vokkaasta palautteesta aikuissosiaalitydn toiminnan ja palvelujen kehittdmisek-

Si.
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