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The aim of the thesis was to find out, what special need education and student
welfare services students use, how unit and students particular need of special
support impact on service use and are students satisfied to those services they
use. The theoretical part of the thesis introduces Luovi vocational institute as
special VET institution, special need education and student welfare services as
customer services and customer satisfaction. The data was gathered through
Webropol survey. The target group of the thesis was second grade student of
Luovi vocational institute at Oulu, Liperi and Helsinki units. All students who
answered questionnaire were students with special needs.

The results show that teacher guidance and counseling and counselor support
are the most used services. These services are concerned with all students and
it is easy for students to confess to use them. Student use least those services
intended only to part of students because of their special needs. Maybe it is not
easy for all students to confess their special needs, even if they answer survey
anonymously. There are only little differences between student answers in
different units. Research showed also that students are generally satisfied with
the Luovi’s services.
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1 JOHDANTO

Opinnaytetyoni tutkimuskohteena ovat erityisopetuksen ja opiskeluhuollon
palvelut ammatillisen  erityisoppilaitoksen  opiskelijoilleen  tuottamina
asiakaspalveluina. Tyon tarkoituksena on kartoittaa ja kuvailla Ammattiopisto
Luovin eri  yksikdiden opiskelijoiden kayttamia erityisopetuksen ja
opiskeluhuollon palveluita seka opiskelijoiden tyytyvaisyyttd naihin palveluihin
(kts. esim. Hirsjarvi ym. 2008, 134-135).

Aiheenvalinnan lahtdékohtana oli tilaajan, eli Ammattiopisto Luovin halu saada
systemaattisempaa tietoa oppilaitoksen eri yksikdiden opiskelijoiden kayttamista
palveluista. Luovi on Suomen suurin ammatillinen erityisoppilaitos ja samalla
se on verkosto-oppilaitos, joka toimii 24 paikkakunnalla eri puolilla Suomea.
Luovin ammatillisessa peruskoulutuksessa opiskelee 1460 opiskelijaa, jotka
tarvitsevat eri syistd opinnoissaan erityista tukea. Tavallisimpia opiskelijoiden
erityisen tuen tarpeen perusteita ovat oppimisvaikeudet ja mielenterveyden
ongelmat. Muita Luovin opiskelijoilla esiintyvia erityisopetuksen perusteita ovat
mm. likuntavamma, ndkévamma, kuulovamma, adhd ja Aspergerin oireyhtyma.
Monilla Luovin opiskelijoista on useampiakin diagnooseja tai he tarvitsevat
opinnoissaan muutoin runsaasti yksilollistd tukea. (Ammattiopisto Luovi

Toimintakertomus 2009.)

Eri opiskelijoiden palvelutarpeiden maara ja eri syista erityista tukea tarvitsevien
opiskelijoiden palvelutarve vaihtelevat. Verkosto-oppilaitoksessa myds
yksikdiden erilainen henkilostorakenne ja historian aikana muotoutuneet
paikalliset tavat vastata opiskelijoiden palvelutarpeisiin voivat tuottaa eroja
siihen, millaista palvelua oppilaitoksen eri yksikdiden opiskelijat saavat.

Siita, mitd erityisopetuksen ja opiskeluhuollon palveluja kukin opiskelija saa ja
miten oppilaitoksessa vastataan opiskelijan palvelutarpeisiin, sovitaan kullekin
opiskelijalle tehtavassa henkilokohtaisessa opetuksen jarjestamista koskevassa
suunnitelmassa eli HOJKS:ssa. HOJKS:ia voidaankin pitaa myos opiskelijan ja

oppilaitoksen valisena palvelusopimuksena.
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Tarkastelen opinnaytetydssani opiskelijoiden omia nakemyksia siitd, mita
erityisopetuksen ja opiskeluhuollon palveluja he kayttavat seka heidéan

tyytyvaisyyttdan naihin palveluihin (kuvio 1).

v Ammatillinen N
erityisopetus \
Opiskeluhuollon palvelut
HOJKS l |
palvelusopimuksena |\ g

N\ Palvelujen kdytto Py

W, Asiakastyytyvdisyys ,°
Palvelutarpeet Dige, . — Asiakaspalvelut
Opiskelijoiden palvelutarpeisiin vastaaminen
Palveluohjaus
Op/s.kellja- Erityisopetuksen HenkilGstorakentie
luokitukset perusteet

KUVIO 1. Ammatillinen erityisopetus ja opiskeluhuolto asiakaspalveluina.

Kaytan opinnaytetydtutkimukseni aineiston keruumenetelmana lomakekyselya.
Lomake sisaltaa taustakysymyksien (opiskelupaikka, koulutusala,
erityisopetuksen peruste, tuen tarve) lisaksi erityisopetuksen ja opiskeluhuollon
eri  palvelujen kayttéa ja naita palveluja koskevaa opiskelijoiden

asiakastyytyvaisyytta mittaavia kysymyksia.

Opinnaytetydssani saatavaa tietoa on tarkoitus hyddyntad oppilaitoksen
opiskelijoille tarjoamien palvelujen palveluohjauksessa seka tarjottavien
palveluiden itsearvioinnissa, yhtendistdmisessa ja kehittdmisessa koko

oppilaitoksen tasolla.



2 TEORIATAUSTA

2.1 Ammattiopisto Luovi

Ammattiopisto Luovi on Suomen suurin ammatillinen erityisoppilaitos. Luovissa
tyoskentelee yli 860 asiantuntijaa ja se toimii 24 eri paikkakunnalla eri puolilla
Suomea. Oppilaitoksen keskeisia toiminta-alueita ovat Pohjois- ja Ita-Suomi
sekd Pohjanmaa. Toimintaa on kuitenkin muuallakin maassa. Varsinaisia
yksikoitd Luovilla on seitseman: Alavudella, Helsingisséd, Limingassa, Liperissa,
Muhoksella, Oulussa ja Tampereella. Taman lisdksi verkosto-oppilaitokseen
kuuluu 17 pienempaa, eri puolilla Suomea sijaitsevaa toimipistetta. Luovi on osa
Hengitysliitto Helia, joka on yksi Suomen suurimmista sosiaali- ja terveysalan

jarjestoista. (Ammattiopisto Luovi Toimintakertomus 2009.)

Luovin organisaatiossa on tapahtunut viime vuosina suuria muutoksia. Se
syntyi, kun Hengitysliitto Helin oppilaitokset, Merikosken ammatillinen
koulutuskeskus, Kaprakan ammatillinen koulutuskeskus ja Hoikan opisto
yhdistettin yhdeksi oppilaitokseksi 1.8.2007. Vuoden 2009 alusta my6s
Alavuden erityisammattikoulu liittyi Luoviin. Ammatillisessa peruskoulutuksessa
opiskelee nykyisin 1460 opiskelijaa ja ammatilliseen aikuiskoulutukseen
osallistuu vuosittain reilut 1500 opiskelijaa. Rahoituksensa ammattiopisto saa
yli 80-prosenttisesti opetusministerion valtionosuuksista. Loput varat saadaan
TE-keskuksilta, tyo- ja elinkeinotoimistoilta ja oppisopimuskoulutuksesta seka
pieni osa myds maksullisesta palvelutoiminnasta. (Ammattiopisto Luovi

Toimintakertomus 2009.)

Luovi tarjoaa opiskelijoilleen ammatillista koulutusta kuudella koulutusalalla.
Nama ovat kulttuuriala, luonnontieteiden ala, luonnonvara- ja ymparistbala,
matkailu, ravitsemis- ja talousala, tekniikan ja liikenteen ala sek&
yhteiskuntatieteiden, liiketalouden ja hallinnon ala. Luovista voi siis hankkia jopa
yli 20 erilaista ammatillista perustutkintoa esimerkiksi levyseppahitsaajan, kokin

tai merkonomin tutkinnon. (Ammattiopisto Luovi Toimintakertomus 2009.)
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Luovi jarjestad ammatillisen peruskoulutuksen lisaksi valmentavaa ja
kuntouttavaa opetusta ja ohjausta. Valmentavassa koulutuksessa opetetaan
elamanhallintataitoja ja opiskelu- ja tyoelamévalmiuksia kokemusten ja
tekemisen kautta mahdollisimman aidoissa ymparistdissa. Monet valmentavan
koulutuksen opiskelijoista suorittavat osan opinnoistaan tyopaikoilla tai
toimintakeskuksissa. Elaméanhallintataitojen opetukseen kuuluu muun muassa
opiskelutaitojen opettamista ja alanvalinnassa avustamista. (Ammattiopisto

Luovi Toimintakertomus 2009.)

Luovi jarjestaa ammatillista aikuiskoulutusta kaikille tydelamassa toimiville, jotka
haluavat paivittad, uudistaa ja kehittdd ammatillista osaamistaan. Koulutus on
tarkoitettu erityisesti niille henkildille, joilla on vaikeuksia tyéllistya tai hankkia
uutta ammatillista osaamista edistadkseen tyOelamé&ssa selviytymista.

(Ammattiopisto Luovi Toimintakertomus 2009.)

Taman opinnaytetyon kohderyhmand ovat Ammattiopisto Luovin ammatillisen
peruskoulutuksen opiskelijat, joiden opetus toteutetaan erityisopetuksena.
Ammatillista koulutusta koskevan lain (630/1998, § 20) mukaisesti ammatillinen
erityisopetus on tarkoitettu opiskelijoille, jotka tarvitsevat vamman, sairauden,
kehityksen viivastyman tai muun syyn vuoksi erityisid opetusjarjestelyja tai
oppimisen tukitoimenpiteitd, joilla mahdollistetaan opiskelijan opiskelu ja
opinnoissa eteneminen. Erityisopiskelijamaaritysta tehtdessd on olennaista
palvelujen tarpeen jatkuvuus ja maard; erityisopetuksena ei pideta esimerkiksi
tukiopetusta, jota annetaan opinnoissa tilapaisesti jalkeenjaaneille tai
opiskelijoille, jolla on lievia oppimis- tai sopeutumishairioita (A 811/1998, 88).
Erityisopetuksen toimenpideohjelman (Opetusministerion monisteita 2004:1,4)
mukaan Luovilla, kuten muillakin ammatillisilla erityisoppilaitoksilla on vastuu
erityisesti kaikkein vaikeimmin vammaisten koulutuksen jarjestamisesta. Nama
nakokohdat huomioiden Ammattiopisto Luovin perusopetuksen
opiskelijavalinnan kriteerit ovat:
1. Opiskelijaksi valittavalla tulee olla erityisopetuksen peruste eli hdnen tulee
tarvita vamman, sairauden, kehityksen viivastyman tai muun syyn vuoksi
erityisia opetusjarjestelyja tai oppimisen tukitoimenpiteita. Erityisen tuen tarve
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on perusteltava hakemuksen liitteina olevilla dokumenteilla esim. laakarin,
psykologin, opinto-ohjaajan, erityisopettajan ja/tai  opiskelijahuollon
henkiloston lausunnoilla ja/tai kuntoutustutkimuslausunnoilla. Lausuntojen
ohella erityisen tuen tarpeen maarittelyssa hyddynnetddn mm. aiempaa
koulutusuraa koskevia tietoja. Pelkka hakijan oma ilmoitus erityisen tuen
tarpeesta ei riita erityisopetuksen perusteeksi.

. Etusijalla opiskelijaksi valittaessa on hakija, jonka opiskelu ja oppiminen
muissa kuin erityisoppilaitoksissa on hakijan tuen tarpeen vuoksi
haasteellista. Opintojen onnistumisen edellytyksend voi talléin olla
esimerkiksi pienryhméopetus, jonka jarjestamiseen ei ole Kkaikissa
oppilaitoksissa mahdollisuuksia tai se, ettd hakija tarvitsee opinnoissaan
runsaasti tukitoimenpiteita. Erityisopetuksen perustetta arvioitaessa otetaan
asiasta annetun asetuksen mukaisesti huomioon erityisen tuen tarpeen
jatkuvuus ja maara (Asetus 811/1998, 88).

. Ammatilliseen peruskoulutukseen opiskelijoita valittaessa etusijalla ovat alle
25-vuotiaat hakijat. Tata vanhemmat hakijat pyritddn mahdollisuuksien
mukaan ohjaamaan esim. nayttétutkintoon valmistavaan koulutukseen tai
oppisopimuskoulutukseen. Myo6s aikuinen hakija voi tulla valituksi
nuorisoasteen koulutukseen, mikali se on hakijan
kokonaiskuntoutuksellisesta nakokulmasta perusteltua ja aikuiskoulutuksen
tarjoamat koulutusmahdollisuudet eivat ole hakijan terveydentila, aiemmat
opinnot ja muut syyt huomioiden kaytettavissa.

. Opiskelijaksi valittavan tulee olla opiskelukuntoinen eli hanen tulee kyeta
tavoitesuuntautuneisiin - opintoihin  henkilokohtaisen opetussuunnitelman
mukaisesti. Mikali hakijan kuntoutuminen ei ole viela siina vaiheessa, etta
hanella olisi mahdollisuuksia tavoitesuuntautuneisiin opintoihin, ohjataan
hanet koulutuksen sijaan kuntoutuspalveluiden piiriin. Opintojen aloittaminen
on jatkuvan haun periaatteella mahdollista myos kesken lukuvuoden
kuntoutumisen edettyd. Hakijan soveltuvuutta ja koulutuskuntoisuutta
arvioidaan tarkemmin peruskoulujen kanssa tehtdvassad nivelvaiheen
yhteisty6ssa sekd Ammattiopisto Luovin koulutuskokeiluissa.

(Ammattiopisto Luovi 2007a.)
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Kaikilla ammatillisen peruskoulutuksen opiskelijoilla on erityisopetuksen
peruste. Erityisopetuksen perusteiden maarittely perustuu moniammatillisen
tyoryhman arvioon sek&a dokumentoituun tietoon opiskelijan fyysisesta,
psyykkisesta, sosiaalisesta ja oppimiseen liittyvastd toimintakyvysta ja tuen
tarpeista (Ammattiopisto Luovi Ohjaussuunnitelma 2009). Perusteen

maarittelyssa sovelletaan Tilastokeskuksen luokitusta (Tilastokeskus 1.1.2004):

¢ 01 hahmottamisen, tarkkaavaisuuden ja keskittymisen vaikeudet

e 02 kielelliset vaikeudet

e 03 vuorovaikutuksen ja kayttaytymisen hairiot

e 04 lieva kehityksen viivastyminen

e 05 vaikea kehityksen viivastyminen; keskivaikea tai vaikea
kehitysvamma

e 06 psyykkiset pitkaaikaissairaudet

e 07 fyysiset pitkaaikaissairaudet

e 08 autismiin ja Aspergerin oireyhtymaan liittyvat oppimisvaikeudet

e 09 lilkkkumisen ja motoristen toimintojen vaikeus

e 10 kuulovamma

e 11 ndkévamma

e 12 muu syy, joka edellyttaa erityisopetusta.

Tavallisimpia syitd Luovin opiskelijoiden erityisen tuen tarpeeseen ovat
eriasteiset kehityksen viivastymat seka psyykkiset pitk&daikaissairaudet. Yli 40
prosentilla opiskelijoista erityisopetuksen ensisijaisena perusteena on lieva tai
vaikea  kehityksen viivastymd ja noin  viidenneksella  psyykkinen
pitkdaikaissairaus. Muita suhteellisen vyleisia erityisopetuksen tarvetta
opiskelijoilla aiheuttavia ongelmia ovat hahmottamisen ja tarkkaavaisuuden
hairiot, kielelliset vaikeudet sekd kayttaytymisen ja vuorovaikutuksen hairiot.
(Kuvio 1.) Monilla opiskelijoilla on useampiakin syita, joiden vuoksi he
tarvitsevat opinnoissaan ja tyollistymisessaan runsaasti erityista tukea ja

yksilollisia jarjestelyja. (Ammattiopisto Luovi. Toimintakertomus 2009, 10-13.)
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B Hahmottamisen, tarkkavaisuuden ja
keskittymisen vaikeudet

H Kielelliset vaikeudet

B Vuorovaikutuksen ja kdyttdaytymisen hairiot

M Lieva kehityksen viivastyminen

M Vaikea kehityksen viivastyminen

m Psyykkiset pitkdaikaissairaudet

M Fyysiset pitkaaikaissairaudet

B Autismiin ja Aspergerin oireyhtymaan liittyvat
oppimisvaikeudet

m Liikkumisen ja motoristen toimintojen vaikeus

B Kuulovamma

m Ndkdévamma

M Muu syy, joka edellyttaa erityisopetusta

KUVIO 2. Erityisopetuksen perusteet 20.9.2010 (Ammattiopisto Luovi
Toimintakertomus 2010).

Ammatillisessa erityisopetuksessa on kyse ennen muuta opetusjarjestelyista ja
oppimisen tukitoimista, joiden avulla pyritddn saavuttamaan mahdollisimman
suuressa maarin  samat oppimistavoitteet kuin muussakin ammatillisessa
koulutuksessa (Asetus ammatillisesta koulutuksesta 6.11.1998/811, 8 8).
Erityisopetuksessa kaytetaan pienia opetusryhmia, monipuolisia
oppimisymparistdja ja kaytannonlaheisia opetusmetodeja. Taman lisaksi
opiskelijoille tarjotaan yksildllista tukea ja opiskelun ohjausta sekda muita
oppimisen tukipalveluja tarpeiden mukaan. Opiskelijan saamat palvelut l&htevat
asumisen, ruokailujen ja terveydenhuollon jarjestamisesta. Opiskelijoiden
saamiin palveluihin sisaltyy opintojen ohjaus- ja tukitoimia, opintososiaalista
neuvontaa, uraohjausta ja tydelamapalveluja. Tarvittaessa palvelut ulottuvat
myo6s psykologipalveluihin tai luki-opetukseen. Palvelujen tavoitteena on
opinnoille  asetettujen tavoitteiden saavuttamisen seka opiskelijoiden
kokonaisvaltaisen hyvinvoinnin tukeminen. (Ammattiopisto Luovi

Ohjaussuunnitelma 2009, 17-18.)
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Kunkin opiskelijan saamista yksilollisista tukitoimista sovitaan opiskelijan
henkilokohtaisessa opetuksen jarjestamista koskevassa suunnitelmassa,

HOJKS:ssa, josta tulee ilmeta:

1. suoritettava tutkinto, opetuksessa noudatettavat opetussuunnitelman tai
nayttétutkinnon perusteet ja tutkinnon laajuus seka opiskelijalle laadittu
henkil6kohtainen opetussuunnitelma

2. milla perusteella opiskelijan opetus annetaan erityisopetuksena

3. mita opiskelun edellyttamia erityisia opetus- ja oppilashuoltopalveluja
opetuksessa ja sen yhteydesséa annetaan opiskelijalle

4. mitd muita henkilokohtaisia palveluja ja tukitoimia opiskelija saa.

(Asetus ammatillisesta koulutuksesta 6.11.1998/811, 8 8.)

HOJKS:ssa on kyse opintojen tavoitteiden ja naiden tavoitteiden
saavuttamisessa kaytettavien keinojen maarittamisestd kunkin opiskelijan
yksil6lliset tuen tarpeet huomioiden. HOJKS onkin erdénlainen opiskelijan ja
oppilaitoksen valinen palvelusopimus. Samalla se on tydvéline, jota kaytetdan
opetuksen ja oppimisen sekd niiden tukena tarvittavien erityisopetuksen ja
opiskeluhuollon palveluiden suunnittelussa, toteuttamisessa, seurannassa ja
arvioinnissa. HOJKS:n laadintaan osallistuvat luokanvalvoja, opiskelija,
alaikdisen opiskelijan huoltaja seka oppilaitoksen ja mahdollisten
yhteisty6tahojen edustajat sen mukaan kuin opiskelijan tuen tarpeen
huomioiminen edellyttda. Paavastuu HOJKS:n laadinnasta ja sen toteutuksen
seurannasta on opiskelijan luokanvalvojalla Luokanvalvoja vastaa my6s
opetuksen jarjestamiseksi tarvittavien tietojen siirtdmisesta muille opettajille ja
opiskelijapalvelujen toimijoille. Ta&méa on valttAmatonta, jotta kaikki opiskelijan
kanssa tydskentelevdt voivat huomioida tiedot omassa tydssaan.

(Ammattiopisto Luovi Ohjaussuunnitelma 2009, 8.)

Opiskelijan hyvinvoinnin yllapitdminen ja edistdminen edellyttavat jaettua
ohjausvastuuta ja laaja-alaista ohjauksellista verkostotyttda. Ohjauksen
yhteistyoverkosto muodostuu oppilaitoksen sisaisesta ja ulkopuolisesta
verkostosta. Sisaiseen yhteistydhon osallistuu koko Ammattiopisto Luovin

henkilokunta omien toimenkuviensa ja tyorooliensa puitteissa. Ulkopuolinen
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verkosto muodostuu nivelvaiheiden yhteistybkumppaneista ja koulutukseen
ohjaavien tahojen kuten Kelan ja tyOvoimahallinnon toimijoista. Ulkoisiin
yhteistydkumppaneihin lukeutuvat myos kuntien sosiaali- ja terveystoimi seka
erikoissairaanhoito. Lisaksi yhteistyota tehdaan kuntouttavien asumispalvelujen
tuottajien, vammaisjarjestdjen ja -yhdistysten kanssa. Opiskelijan ohjauksessa
voi olla kyse:

e opinto-ohjauksesta

e tydssaoppimisen ohjauksesta

e urasuunnittelusta ja tydelamaohjauksesta
e opintososiaalisesta ohjauksesta

e psykososiaalisesta tuesta ja neuvonnasta
e asumisen ohjauksesta

e Vvapaa-ajan ohjauksesta

(Ammattiopisto Luovi Ohjaussuunnitelma 2009, 17-20).

Tuki- ja kuntoutuspalveluja ovat erilaisten ohjauspalvelujen lisaksi esimerkiksi
psykologin, psykiatrisen sairaanhoitajan, puheterapeutin, toimintaterapeutin ja
fysioterapeutin palvelut ja ergonomiaohjaus seka asiantuntijakonsultaatiot
(psykiatri, neuropsykologi, ajokykyarviotutkimukset ja kuntoutustutkimukset).
Palvelujen jarjestaminen eri yksikdissa ja toimipisteissa vaihtelee. Osa
palveluista toteutetaan Luovin omana toimintana, osa hankitaan ostopalveluina.
Tavoitteena on yhtendistaa eri yksikdiden kuntoutus- ja tukipalvelujen tarjontaa.
Lahtokohtana on palvelujen jarjestaminen opiskelijoille kunkin opiskelijan
yksilollisen tarvekartoituksen pohjalta tasavertaisesti. Tarvittaessa opiskelijaa
ohjataan soveltuvien palvelujen piiriin  Luovin ulkopuolelle. Esimerkiksi
opiskelijan  tarvitsemien erityisten apuvalineiden seka avustaja- ja
kuljetuspalveluiden tarve ja toteutus selvitetdan yksilollisesti yhteistytssa Kelan
ja kotikuntien kanssa. Opiskelija voi hakeutua eri palvelujen piiriin joko itse tai

ohjatusti. (Ammattiopisto Luovi Ohjaussuunnitelma 2009, 19.)
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2.2. Ammatillinen erityisopetus ja opiskeluhuolto asiakaspalveluina

Asiakaspalveluissa on yleisesti kyse asiakkaan palvelutarpeista ja niihin
vastaamisesta (Lamsa 2009). Tama patee myods erityisopetuksen ja
opiskeluhuollon palveluihin.

Asiakkaat voidaan méaaritella eri tavoin. Voidaan puhua organisaation sisaisista
ja ulkoisista asiakkaista tai valittomista ja valillisistd asiakkaista (Korpi 2004)
Koulutusorganisaationa  Luovin  perustehtavdnd on  koulutuspalvelujen
tuottaminen opiskelijoille. Opiskelijat ovat oppilaitoksen siséisia ja valittémia
asiakkaita. Ammatillisessa erityisopetuksessa oppilaitoksen opiskelijoille
tuottamat palvelut voidaan laajentaa kattamaan opetuksen ohella ne
tukipalvelut, joita opiskelijat tarvitsevat opinnoissaan ja tyollistymisessaan.

Asiakaspalvelujen tuottamisen lahtokohtana voivat olla joko asiakas tai
palveluprosessit, kuitenkin niin ettéa asiakaslahtdisyys ja prosessilahtdisyys ovat
kiinteassa yhteydessa toisiinsa. Asiakkaiden ja heidan tarpeidensa
tunnistaminen on lahtékohtana sille, millaisia palveluja organisaatio tuottaa
asiakkailleen ja miten ne toimitetaan heille. Asiakaslahtdisyyteen kuuluu, etta
asiakas voi vaikuttaa palvelujen kehittamiseen seka myds niiden tuottamisen
tapaan. (Korpi, 2004, 10-11; myds Storbacka ym. 1999, 19.)

Asiakaspalvelujen tarkastelu yleisella tasolla ei viela kerro, mitd ovat ne
palvelut, joita asiakkaat todella kayttavat. Erityisopetuksen ja opiskeluhuollon
palvelujen kohdalla tdma kysymys on keskeinen. Kun opiskelijat tarvitsevat
tukipalveluja eri syista, voidaan olettaa myos heidan tarvitsemiensa palvelujen
poikkeavan toisistaan. Liikuntavammaisen opiskelijan palvelutarpeisiin voidaan
vastata esimerkiksi avustamalla hantd ruokailuissa ja muissa paivittaisissa
toiminnoissa, minka liséksi hanella voi olla kaytossaan erilaisia apuvalineita.
Opiskelija, jolla on lukih&iri6 voi puolestaan tarvita oppitunneilla
erityisjarjestelyjd, minka lisédksi han voi kayda oppilaitoksen puheterapeutin

luona tai saada muutoin lukiopetusta. Ammatillisen erityisopetuksen ja
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opiskeluhuollon tarkastelu asiakaspalveluina edellyttdékin naiden palvelujen

konkretisointia eli sen maarittelya, mita nama palvelut pitavat sisallaan.

Luovin tarjoamat palvelut voidaan jakaa kuuteen ryhmaan:
1. Pedagoginen opinto-ohjaus on opintojen aluksi opiskelijaksi hakevan

ammatinvalintaa ja urasuunnittelua tukevaa neuvontaa ja ohjausta.
Opiskeluaikainen opinto-ohjaus on opiskelijan opiskelua, opintovalintoja,
oppimista, kasvua ja jatkosijoittumista tukevaa toimintaa. Opiskelijoita
ohjataan ja heiddn opintojensa onnistumista sekd tavoitteidensa
saavuttamista tuetaan opintojen kaikissa vaiheissa jatkosuunnitelmien
tekemiseen saakka.

2. Psykososiaalisen tuen ja kuntouttavien palvelujen tavoitteena on
tukea opiskelijan opiskelukykya ja hyvinvointia. Psykososiaalisen tuen ja
neuvonnan antaminen kuuluu jokaisen Luovin henkil6kuntaan kuuluvan
tehtaviin. Opiskelijoille annetaan henkilokohtaista tukea, ohjausta ja
neuvontaa opiskeluun ja elaméantilanteisiin liittyvissa asioissa. Palvelujen
piiriin opiskelija voi hakeutua itse tai ohjatusti. Opiskelijan yksil6llista
psykososiaalisten palvelujen tarvetta suunnitellaan ja arvioidaan
opintoihin hakuvaiheessa ja niiden toteutumista arvioidaan HOJKS-
tyoskentelyssa. Psykologipalveluja Luovissa on tarjolla Alavuden,
Helsingin, Liperin ja Oulun yksikdissa. Muihin yksikdihin ja toimipisteisiin
palveluja pyritdan jarjestamaan tarpeen mukaan. Psykiatrisen
sairaanhoitajan palveluja ei ole saatavissa muualla kuin Oulun yksikdssa.

3. Muut tuki- ja kuntoutuspalvelut jarjestetdan yksikoissa ja toimipisteissa
eri tavoin. Naitda palveluja ovat esimerkiksi puheterapeutin,
toimintaterapeutin palvelut, fysioterapiapalvelut ja ergonomiaohjaus seka
asiantuntijakonsultaatiot (psykiatri, neuropsykologi, ajokykyarviot ja
kuntoutustutkimukset). Luovin tavoitteena on yhtenaistda eri yksikdiden
kuntoutus- ja tukipalvelujen tarjontaa. Lahtokohtana on
tarpeenmukaisten palvelujen jarjestaminen opiskelijoille tasavertaisesti.

4. Opintososiaalisella ohjauksella tuetaan opiskelijoiden mahdollisimman
onnistunutta oppimispolkua seka jatkosijoittumista. Opintososiaaliset

palvelut kattavat opintososiaalisista asioista tiedottamisen, neuvonnan ja
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ohjauksen, joka on tarkoitettu koulutukseen hakijoille, opiskelijoille,
yhteistyotahoille ja eri sidosryhmille. Opetus, koulutarvikkeet ja
tyovaatetus seka koulupdaivind tarjottava lounas ovat opiskelijoille
maksuttomia kuten myo6s opiskelijapalvelut, majoitus oppilaitoksen
asuntolassa ja vapaa-ajan ohjaus. Opiskelijan tarvitsemien erityisten
avustajapalveluiden, apuvalineiden seka kuljetuspalveluiden osalta
palvelut selvitetddn yksilollisesti yhteistyossa Kelan ja kotikuntien
kanssa. Opiskelijaterveydenhuollon palvelut on jarjestetty
koulutuspaikkakuntien terveyskeskusten kautta.

. Ammattiopisto Luovin eri yksikét tarjoavat opiskelijoille erilaisia
asumispalveluja ja vapaa-ajan palveluja. Asuntolapaikan tarve ja
tarjottavat palvelut kartoitetaan opiskelemaan haettaessa.
Asumispalvelujen tavoitteena on turvallinen ja rauhallinen asumisyhteiso,
joka tukee opiskelijan kokonaisvaltaista kehittymisté ja valmentautumista
opiskelujen jalkeiseen elamaan. Palvelujen tarjoamisen lahtékohtana on
opiskelijan omatoimisuuden ja vastuunoton lisdantyminen.
Kouluyhteisdssa opiskelijalla on mahdollisuus opiskella tavoitteellisesti
elamanhallintataitoja, joilla tarkoitetaan vuorovaikutuksen, opiskelijan
identiteetin seka itsetuntemukseen liittyvien asioiden oppimista seka
asumisessa tarvittavia arkielaméntaitoja. Osana asumispalveluja on
ohjattu harrastustoiminta, jonka tarjonta vaihtelee yksikkdkohtaisesti.
Opiskelijoita motivoidaan ja tuetaan osallistumaan erilaisiin vapaa-ajan
toimintoihin sek&d I6ytamaan itselle mielekésta ja hyvinvointia edistavaa
tekemista vapaa-ajalleen.

. Urasuunnittelun ja tydeldaméaohjauksen tarkein tavoite on opiskelijan
yksildllinen tydllistyminen tai muu jatkosijoittuminen. Onnistuminen tassa
tavoitteessa edellyttaa opiskelijan osaamisen, tydelamavalmiuksien seka
tyo- ja toimintakyvyn kartoittamista ja vahvistamista. Ty6elamaohjauksen
tavoitteita on myds opiskelijan omatoimisuuden tukeminen ja
vahvistaminen. Tavoitteellista urasuunnittelua toteutetaan yksilollisesti
koko opintojen ajan. (Ammattiopisto Luovi Ohjaussuunnitelma 2009, 18-
20.)
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Ammattiopisto Luovi tarjoaa opiskelijoilleen kokonaisvaltaisia
asiakaspalvelukokemuksia. Palvelut ulottuvat opiskelun aloittamiseen liittyvasta
ammatinvalinta- ja urasuunnittelukysymyksista aina tyoelamaohjaukseen, jonka
tavoitteena on opiskelijan yksil6llinen ty6llistyminen tai muu jatkosijoittuminen.
Sen liséksi, ettd Luovin eri opiskelijat tarvitsevat erilaisia palveluja, he
tarvitsevat myos eri maaran palveluja. Opiskelijat voidaankin jakaa ns. tavallisiin
erityisopiskelijoihin, runsaammin tukea tarvitseviin opiskelijoihin ja vaikeimmin
vammaisiin opiskelijoihin. Opiskelijaluokitus perustuu oppilaitoksen opiskelijalle
kustantamien erityisopetus- ja opiskeluhuoltopalveluiden méaaraan ja laajuuteen.
(kuvio 3).

1. ’Tavalliset’ erityisopiskelijat: opiskelijalla on pedagogisesti,
laéketieteellisesti tai muutoin perusteltu oppimista ja opiskelua haittaava
vaikeus, jonka vuoksi han tarvitsee opinnoissaan erityisia
opetusjarjestelyjd ja/tai oppimisen tukitoimenpiteitd. Tuen tarpeen
perusteena voi olla vamma, sairaus, kehityksen viivastyma tai muu syy,
jonka vuoksi opiskelija ei kykene suoriutumaan opinnoistaan ilman
erityisia opetusjarjestelyja ja oppimisen tukipalveluja. Erityisissa
opetusjarjestelyissd ja oppimisen tukitoimenpiteissd on kyse mm.
pienryhmaopetuksesta, opetuksen eriyttamisestd, opinto-ohjaus- ja
opiskelijahuoltopalveluista seka muista ammatillisen erityisoppilaitoksen
opiskelijoilleen tarjoamista tavanomaisista palveluista ja tukitoimista.
Opiskelija kykenee naiden tukitoimien turvin saavuttamaan ainakin
suurimman osan asetetuista oppimistavoitteista.

2. Runsaammin tukitoimia tarvitsevat opiskelijat: Opiskelijalla on
keskimaaraistda enemman oppimista ja opiskelua haittaavia vaikeuksia,
joiden vuoksi hén tarvitsee opinnoissaan jatkuvaa tukea ja avustamista
seka henkilokohtaisia palveluja. Tuen tarpeen perusteena voi olla esim.
oppimisen vaikeudet, mielenterveyden ongelmat, vakavat
paihdeongelmat tai muut syyt, joiden vuoksi opiskelija ei selviydy
opinnoistaan tavanomaisten tukitoimien turvin. Opiskelijalla on
yksilollinen opiskelusuunnitelma. Taman liséksi han tarvitsee runsaasti
yksil6llista ohjausta. Opiskelijan opetus on jarjestetty pienryhmassa
ryhmakohtaisen ohjaajan tuella. Tadméan lisdksi opiskelija kayttaa
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runsaasti erilaisia opiskelijahuollon palveluita ja oppilaitos tekee
yhteisty6téd  opiskelijan  palveluverkostoon  kuuluvien  muiden
hallinnonalojen edustajien kanssa.

3. Vaikeimmin vammaiset opiskelijat: Opiskelijalla on vaikeita ja laaja-
alaisia oppimista haittaavia vaikeuksia, jotka vaativat
oppimisympaéristdlta runsaasti tavanomaisesta poikkeavia jarjestelyja ja
palveluja. Tuen tarpeen perusteena voi olla esimerkiksi vaikea
kehitysvamma tai monivammaisuus. Vaikeimmin vammainen opiskelija
tarvitsee jatkuvaa henkilokohtaista avustamista ja erityisopetus- ja
opiskelijahuollon palveluita. llman niita han ei kykene osallistumaan
opintoihin  ja  selviytym&an erilaisista arkipaivan toiminnoista.
Opiskelijalla voi olla koulun palkkaama henkilokohtainen avustaja tai
mahdollisuus jatkuvaan tukeen jarjestetty muutoin. Taman liséaksi han
kayttdd runsaasti oppilaitoksen erilaisia  opiskelijahuolto- ja
ohjauspalveluja sekéa muiden hallinnonalojen palveluja. Oppilaitos tekee
opiskelijan asioissa jatkuvasti yhteistyota eri hallinnonalojen edustajien

ja palveluntarjoajien kanssa. (Ammattiopisto Luovi 2007b.)

Erityisentuen tarve

<€ >
Vahainen Runsas
Ns. “tavalliset” Runsaasti tukea Vaikeimmin
erityisopiskelijat tarvitsevat vammaiset
opiskelijat opiskelijat
Erityisoppilaitoksen Opiskelijalle yksildllisesti Opiskelijan saama jatkuva
tavanomaiset palvelut, tarjottavat palvelut, esim. henkilokohtainen tuki
esim. pienryhmaopetus, yksiléllinen opinto- esim. henkilokohtaisen
oppimisvaikeuksien ohjelma, ryhmakohtaisen avustajan palvelut
huomioiminen ohjaajan tukieri
opetuksessa tilanteissa, viikoittaiset

tukikeskustelut

KUVIO 3. Opiskelijoiden tuen tarve asiakkuusmaaritysten perusteena (LAmsa
2009 mukaillen).
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Useimmilla yrityksilla, niin my®s Luovilla, on hallussaan paljon asiakkaisiinsa
littyvaa tietoa. Tassa tapauksessa kyse on ennen muuta
opiskelijantuntemuksesta eli opiskelijoiden erityisen tuen tarpeita koskevasta
tiedosta, jota on saatu muun muassa opiskelijjavalintojen ja HOJKS-
keskustelujen yhteydessa. Mita paremmin opiskelijat tunnetaan, sitd paremmin
heidan tarpeisiinsa pystytdan vastaamaan. Asiakastiedon hytdyntdmisessa
palvelutuotannossa on kyse asiakkuudenhallinnasta ja asiakkuuksien
johtamisesta (Mantyneva 2001; myds Storbacka ym. 1999, 13-15 & 83).

Asiakkuustiedolla on nelja kayttbaluetta, jotka ovat asiakasdialogi,
henkilostddialogi, toiminnan kehitys ja toiminnan ohjaus. Asiakasdialogi
tarkoittaa yrityksen asiakkuuden aikana harjoittamaa jarjestelmallista tietojen
vaihdantaa asiakkaan saaman hyddyn lisdamiseksi ja asiakkuuden
lujittamiseksi. Kyse on esimerkiksi opiskelijoiden palvelutarpeita koskevasta
reaaliaikaisesta tiedosta. Henkilostodialogissa asiakastietoja levitetddn
organisaation sisalla, jotta tyontekijat saavat tarvittavat asiakastiedot seka omaa
tyotaan ettd koko organisaation toiminnan kehittdmista varten. Jotta opiskelijan
tuen tarve tulee huomioiduksi opetuksessa, tulee tieto opiskelijan tuen tarpeista
olla kaikilla hanta opettavilla opettajilla. Toiminnan kehittdmisessa asiakastietoja
voidaan hyddyntaa uusien tarjoomien ja prosessien kehittamiseksi ja vanhojen
parantamiseksi. Palveluprosessien kehittamisessa on kyse opiskelijoiden
tarpeita vastaavien palvelujen kehittamisesta taloudelliset realiteetit huomioon
ottaen. Asiakastietoja tuleekin kayttdd myos toiminnan ohjauksessa, jotta
toiminta tulee tarkastelluksi myds asiakasnakékulmasta. (Storbacka ym.1999,
83.)

Voidakseen tarjota opiskelijoilleen heidan tarvitsemiaan palveluja parhaalla
mahdollisella tavalla, on Luovin kaytava jatkuvaa tiedonvaihdantaa heidan
kanssaan. Segmentoinnin eli lohkomisen perusideana ja l&ahtékohtana on, etta
eri asiakkaiden valisiA eroja ja yhtenevaisyyksia kaytetdan hyvaksi
asiakkuuksien ryhmittelyssa eli asiakkuuksien profiloinnissa. Talla tavoin
voidaan kehittdd uudenlaisia asiakkuusprosesseja ja palvelukonsepteja

erilaisille asiakkaille. Segmentointi voi olla retrospektiivista, jolloin analysoidaan
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asiakkuushistoriaa ja palvelujen kayttda. Segmentointi voi olla my6s
prospektiivista, jolloin ryhmittely tehdaan etukateen jotakin erityistoimenpidetta
varten. (Saarikkoméki 2007, 32; Storbacka 1999 ym., 39-41; Storbacka ym.
2001, 141-142.) Tassa opinnaytetyossa kerataan opiskelijoilta retrospektiivista
tietoa, jota on tarkoitus hyddyntaa asiakkuuksien prospektiivisessa hallinnassa
eli palvelujen kehittdmisessa ja niiden kohdentamisessa erilaisille asiakkaille.

Storbackan ym. (1999) mukaan menestyvan asiakasdialogin tulee perustua
niihin asiakkuuden tapahtumiin, jotka vaikuttavat asiakkuuden tulevaan
kehitykseen. Tallaisia tapahtumia Luovin tapauksessa voivat olla esimerkiksi
opiskeluun liittyvat ongelmat tai opiskelijan elamantilanteen muuttuminen.
Monissa yrityksissa asiakaskontakteja omaavilla tyontekijoilla on hyvét tiedot
asiakkaista. Ongelmana on se, pystytdankd naita tietoja hyoddyntamaéan ja
levittamaan koko organisaation tasolla riittdvassa maarin eli onko eri toimijoilla
kaytéssaan tarvitsemansa tieto. Lahtokohtana tulee olla se, ettd asiakastiedot
auttavat yksittaista tyontekijaa hanen paivittaisessa tydssaan ja toiseksi se, etta
ne edistavat muutoksia ja palvelujen kehittamista. (Storbacka ym. 1999, 84-85.)
Asiakkuudenhallinnan tavoitteena on pitkdjanteisen suhteen luominen,
kehittdminen ja yllapitdminen sek& asiakkaan ettd oman organisaation kannalta
(Kemppainen 2008).

Asiakkuudenhallinta ja  asiakkuuksien johtaminen ovat yhteydessa
asiakastyytyvaisyyteen. Mita  paremmin  asiakkuudenhallinnassa ja
asiakkuuksien johtamisessa on onnistuttu, sita tyytyvaisempia asiakkaat ovat

saamiinsa palveluihin.

2.3 Asiakastyytyvaisyys

Asiakkaiden merkitys palvelujen laadun arvioijana ja kehittdjana on kasvanut
1990-luvulta [&htien. My6s Opetushallitus suosittaa koulutuksenjarjestajia
kehittamaan toimintaansa ottaen opiskelijoiden tarpeet ja odotukset huomioon

palveluprosesseissa. Prosessilahtoisyyteen kuuluu, ettd erityisopetuksen ja
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opiskeluhuollon palveluja tarkastellaan palveluketjuina, joiden tarkoituksena on
tuottaa opiskelijan tarvitsemia palveluita (Korpi 2004, 11).

Jotta palvelutarpeiden huomioiminen olisi mahdollista, tarvitaan paitsi
asiakastietoa, myds tietoa asiakkaiden kokemuksista ja
asiakastyytyvaisyydesta. Yleistaen voidaan sanoa, ettéd asiakastyytyvaisyys
toimii keskeisend indikaattorina sille, miten hyvin Luovi on onnistunut
opiskelijoihin liittyvien tavoitteidensa saavuttamisessa (Korpi, 2004, 10-11;
myoOs Storbacka ym. 1999, 19).

Asiakastyytyvaisyyden lahtokohtana on, ettd asiakkaan kokemukset saamistaan
palveluista vastaavat hanen tarpeitaan ja odotuksiaan tai ylittavat ne (Korpi
2004; Ylikoski 1999, Hyyrynen & Skogberg 2008, 34 mukaan). Odotustasosta
muodostuu lahtokohta ja vertailuperusta kokemuksille. Erityisopetuksessa ja
opiskeluhuollossa on kyse opiskelijoiden erityisen tuen tarpeisiin vastaamisesta,
toisin sanoen asiakkaasta valittamisestd ja huolehtimisesta. Opiskelijoiden
tyytyvaisyys saamiinsa palveluihin perustuu siihen, kuinka hyvin heidan

tarpeensa kyetaan tunnistamaan ja niihin vastaamaan.

Yrityksen tarkein pddoma ja parasta mainosta yritykselle on tyytyvainen
asiakas. Asiakkaan palveleminen ja asiakastyytyvaisyys on keskeinen
toiminnan tavoite, koska lopulta vain se mahdollistaa toiminnan jatkuvuuden.
llman asiakkaita ei ole toimintaa. Asiakastyytyvaisyys ja asiakaspalaute
ohjaavatkin yritysten laadunhallintaa ja sen kehittdmista. (Routi-Pitkdnen &
Virtanen 2007, 22, 32.)

Tyytyvaisyydessa on kyse palvelukokemuksiin liittyvista tunteista. Asiakkuutta ja

myos asiakastyytyvaisyytta voidaankin tarkastella tunteiden, tiedon ja tekojen ja

niiden vaihdannan muodostamana kokonaisuutena (kuvio 4).
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OPISKELUJA
TUNNE

[ TIETO |

| TEOT |

) 4

| TEOT |

[ TIETO ]

TUNNE
AMMATTIOPISTO LUOVI

KUVIO 4. Vaihdannan hierarkia opiskelijan ja oppilaitoksen nakdkulmista
(Storbacka & Lehtinen 2005, 35).

Asiakastyytyvaisyystutkimus on markkinointitutkimusta, joka kohdistuu yrityksen
asiakaskontaktipinnan toimivuuden tutkimiseen. Asiakastyytyvaisyys tarkoittaa
positiivista tunnereaktiota, joka syntyy ihmisten valisessa vuorovaikutuksessa
tekojen ja tekemisen kautta, mikali odotukset ja kokemukset vastaavat toisiaan
ja palvelu antaa asiakkaalle sen, mitd han odotti (Simola & Rauta 2008, 6).
Tieto orientoi opiskelijaa kayttamaan erityisopetuksen ja opiskeluhuollon
palveluita ja kertoo toisaalta Luovin erityisosaamisesta. Teoissa on kyse
toisaalta palvelujen tarjoamisesta, toisaalta opiskelijoiden ajankaytosta ja
toiminnasta. (Storbacka ym. 2001, 104-115; Storbacka & Lehtinen 2005, 34—
51.)

Gronroosin (1990, Korven 2004 mukaan) mukaan asiakastyytyvaisyytta voidaan

tarkastella kolmen ulottuvuuden mukaan: tekninen laatu, toiminnallinen laatu ja

imago (Kuvio 5; Grénroos).
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Koettu kokonaislaatu eli
asiakastyytyvaisyys

IMAGO
Kokemusten suodatin

Toiminnallinen laatu

Tekninen laatu Erityisopetuksen ja
Palveluntulos opiskeluhuollon
Mita opiskelijasaa? palveluprosessi

Miten opiskelijaa palvellaan?

KUVIO 5. Asiakastyytyvaisyyden osatekijat (Grénroos 1990, Korven 2004, 14

mukaan).

Tekninen laatu kuvaa sita, mita asiakas saa kaytettyaan organisaation
palveluja. Koulutuksen jarjestdjan nadkokulmasta tassa on kyse siita, millainen
nakemys opiskelijalla on saamiensa tukipalvelujen merkityksestd omien
opintojensa ja tyodllistymismahdollisuuksiensa kannalta. Toiminnallinen laatu
kuvaa puolestaan sita, miten opiskelija kokee saamansa palvelut kayttdessaan
nita ja tehdessdan yhteisty6ta eri palveluntarjoajien — téssa tapauksessa
Luovin erityisopetuksen ja opiskeluhuollon henkiloston — kanssa. (Korpi 2004)
Teknisen laadun ja toiminnallisen laadun ohella opiskelijan kokemuksiin
vaikuttaa se, millainen mielikuva hanella on Luovista palvelun tuottajana eli
millainen imago Luovilla on opiskelijan mielesta. Luovin imago tulee nakyviin
esimerkiksi  siina, onko opiskelija valmis suosittelemaan Luovia
opiskelupaikkana muille ja haluaako han kertoa opiskelevansa Luovissa. (Korpi
2004)
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Asiakastyytyvaisyystutkimuksilla on tarkoitus parantaa asiakastyytyvaisyytta ja
seurata, miten tavoitteeseen on paasty. Asiakastyytyvaisyystutkimuksen nelja
paatavoitetta ovat

1. Asiakastyytyvaisyyteen vaikuttavien keskeisten asioiden selvittdminen;
tutkimuksella selvitetddn ne tekijat yrityksessa, jotka tuottavat asiakkaille
tyydytysta.

2. Tamanhetkisen asiakastyytyvaisyyden tason mittaaminen; selvitetaan, miten
yritys onnistuu asiakastyytyvaisyyden tuottamisessa.

3. Toimenpide-ehdotusten tuottaminen; asiakastyytyvaisyysmittauksen jéalkeen
voidaan tulosten perusteella nédhda, millaisia toimenpiteitd tyytyvaisyyden
kehittaminen edellyttda ja mika on toimenpiteiden tarkeysjarjestys.

4. Asiakastyytyvaisyyden kehittymisen seuranta; mittauksia tulee suorittaa, etta
nahdaan asiakastyytyvaisyyden kehittyminen ja miten korjaavat
toimenpiteet ovat vaikuttaneet. (Ylikoski 2001, 155 — 156, Hanski 2009

mukaan.)

Asiakkailla on taipumus antaa positivinen kuva saamastaan palvelusta ja
vastata sosiaalisesti hyvaksyttavalla tavalla. On myds todettu, etta
tyytymattomat asiakkaat jattavat usein vastaamatta kyselyihin (Salmela 1997).
Tyytyvaisyyskyselyistd saadaan kuitenkin sellaisia mitattavia lukemia, joita
voidaan seurata osana asiakaspalautejarjestelmaa. Tulokset antavat arvokasta
palautetta tehdysta tydsta myds henkilokunnalle ja konkreettiset mittaustulokset
voivat kannustaa ja motivoida heitd aiempaa parempaan palveluun (Outinen,
1997).

Tyytyvaisyysmittausten tuloksia on seurattava pitkgjanteisesti useamman
vuoden ajan ja seurattava niissdé mahdollisesti tapahtuvia muutoksia.
Tarkedmpé&éd kuin lukemiin tuijottaminen, on tulosten muutosten seuraaminen
pitkalla ajanjaksolla. Muutokset herattavat ensisijaisesti miksi kysymyksia, joihin

haetaan vastauksia muilla keinoilla. (Hyrkas ym. 2000.)
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3 TUTKIMUSPROSESSI JA KAYTETTAVAT METODIT

3.1 Tutkimuskysymykset

Etsin opinnaytetydssani vastauksia seuraaviin kysymyksiin:
e mita palveluita opiskelijat kayttavat?
e miten koulutusyksikko, erityisopetuksen peruste ja
erityisopiskelijaluokitus vaikuttavat opiskelijan kayttamien palvelujen
laatuun ja maaraan?

e ovatko opiskelijat tyytyvaisia saamiinsa palveluihin?

3.2 Tutkimusaineiston keruu

3.2.1 Aineistokeruumenetelméan valinta

Asiakastyytyvaisyystutkimuksen tekemiseen sovelletaan normaaleja
markkinointitutkimuksen periaatteita. Tutkimuksella halutaan selvittaéa asiakkaan
kokemuksia saamistaan palveluista sekd tyytyvaisyytta ndaihin palveluihin.
Liséksi halutaan varmistaa, ettd tutkimuksen luotettavuuden yleiset kriteerit
tayttyvat eli ettd saatu tieto on validia ja reliaabelia. Validiteetti tarkoittaa, etta
tutkimuksella mitataan juuri niitd asioita, joita halutaankin mitata. Reliabiliteetilla
mitataan tutkimustulosten pysyvyytta eli sitd, etta vastaajat vastaisivat samoihin

kysymyksiin samalla tavalla, vaikka tutkimus toteutettaisiin toisena ajankohtana.

Asiakastyytyvaisyyttd voidaan mitata monilla tavoilla. Kaytetyn menetelman
valinta riippuu monesta asiasta: toimintaymparistosta ja toiminnan muodosta,
asiakaskunnasta sekad siitd, mitd palautetiedolla aiotaan tehda, minkalaista
tietoa tarvitaan ja mink&laisia tietolahteitd voidaan kayttdd. Yhdella
menetelmalla ei voida saada kaikkea tietoa. Menetelmat voidaan ryhmitella

kerattavan tiedon luonteen mukaisesti:
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1) laadulliset menetelmat, joissa pyritadn ymmartamaan ja selittamaan
asiakkaan nékokulmia. Kaytdossad voi olla erilaisia yksildhaastatteluja,
teemahaastatteluja, ryhméhaastatteluja, asiakasraateja, prosessianalyysi
haastatteluja, kriittisten tapahtumien analysointia,
lahto/kotiutushaastatteluja ja erilaisia havainnointeja ja esimerkiksi
paivakirjan pitaminen. Nailla menetelmilla saadaan parhaiten selville
kehittamiskohteita ja ideoita toiminnan parantamiseksi. (Outinen ym. 2001;
Lecklin 2006)

2) maarélliset menetelmat, joilla pyritdan tapahtumien maaran ja laajuuden
kuvaamiseen. Menetelmilla haetaan vastausta kysymyksiin, kuinka usein
tai kuinka monen mielesta. Naita menetelmia ovat mm. puhelinhaastattelut
ja kyselyt. joilla voidaan selvittaa asiakkaan mielipiteita toiminnan sisaltoon
liittyvilla kysymyksilla tai saada selville, kuinka tyytyvainen asiakas on

saamaansa palveluun. (Outinen ym. 2001; Lecklin 2006)

Kyselyn aineistonkeruumenetelmand etuna on, ettd sen avulla tavoitetaan
helposti suuri asiakasmaara ja samat kysymykset voidaan esittad kaikille
samassa muodossa. Kyselyjen avulla voidaan myds saada organisaation
sisaista, yksikdiden valista ja valtakunnallista vertailukelpoista palautetietoa.
Asiakastyytyvaisyytta selvitetaankin usein juuri kyselyjen avulla, kun tavoitteena

on saada tietoa siita, kuinka hyvin toiminnassa on onnistuttu.

Kaytan opinnaytetyoni aineistonkeruumenetelmana kyselya. Nain
opinndytetutkimuksessa on mahdollista saada vertailukelpoista tietoa
erityisopetuksen ja  opiskeluhuollon palvelujen kaytésta Luovin eri
koulutusyksikdissa sekd opiskelijoiden asiakastyytyvaisyydesta. Kysely
toteutetaan sahkoisesti Webropol kyselyna. Sahkoisesti toteutettava kysely on
mahdollista kohdentaa laajallekin kohdejoukolle, ilman ettd kohdejoukon koon

kasvattaminen edellyttaisi lisaresursseja opinnaytetutkimuksen toteutuksessa.
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3.2.2 Palvelujen kayttda ja asiakastyytyvaisyytta koskeva kysely

Opinnaytetyoni aineistonkeruussa kaytan opiskelijoille tehtya Webropol kyselya.
Kysely sisallot jakaantuvat seuraaviin osa-alueisiin

o taustakysymykset; yksikkd, erityisopetuksen peruste, opiskelijaluokitus,
erityisen tuen tarve

e opiskelijan kayttamat palvelut; kysymysten ja luokitusten perustana ovat
Luovin  opiskelijoille  tarjoamat palvelut. Vastausvaihtoehdoissa
kiinnitetaan lisaksi huomiota siihen, kuinka usein opiskelija kayttaa eri
palveluja

e asiakastyytyvaisyys: kysymykset perustuvat opiskelijakyselyissa yleisesti
kaytettyihin asiakastyytyvaisyytta mittaaviin kysymyksiin (kts. Korpi 2004)

e avoin kysymys, jossa opiskelijat saavat tehda palveluja koskevia

kehittdmisehdotuksia.

Kun opinnaytetutkimuksen kohdejoukkona ovat erityisopiskelijat, joista monilla
on oppimisen vaikeuksia, joudutaan kysymysten muotoilussa kiinnitthmaan
erityistd huomiota kysymysten ymmarrettavyyteen. Kyselyssa kaytetddn muun
muassa tilastokeskuksen luokituksen "lieva kehityksen viivastyma” sijaan termia

oppimisen vaikeudet

Kysely toteutettiin lahettamalla Luovin Oulun, Liperin ja Helsingin yksikoiden
yhdyshenkil6ille linkki, jonka kautta vastaajat paasivat vastaamaan kyselyyn.
Yhdyshenkil6t vastasivat linkin valittamisesta edelleen kohdejoukkoon kuuluville
opiskelijaryhmille. Kysely toteutettiin helmi-maaliskuussa 2011.
Toteutusaikatauluun vaikuttivat toisaalta eri yksikoiden opiskelijoiden talvilomat
ja tyossaoppimisjaksot, toisaalta muiden opiskelijoille tehtadvien kyselyiden
aikataulut. Tavoitteena oli valtella useiden kyselyiden p&éllekkaisyytta. Tassa ei

taysin onnistuttu.
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3.3 Tutkimuksen kohdejoukko

Taman opinnaytetutkimuksen kohdejoukkona ovat Ammattiopisto Luovin eri

yksikdissd ammatillisessa perustutkintokoulutuksessa opiskelevat opiskelijat,

jotka tarvitsevat opinnoissaan runsaammin tukea.

e Tutkimukseen mukaan tulevat opiskelijat valittiin harkinnanvaraisella

ryvasotannalla ottamalla mukaan Luovin kolme yksikkda (Oulu, Liperi

ja Helsinki)

e Lopullisessa otoksessa olivat mukana kaikki toisen vuoden opiskelijat

valituista yksikoista (204 opiskelijaa)

Kyselyyn vastasi maardaikana 67 opiskelijaa. Kyselyn vastausprosentti oli 33.
(Taulukko 1.)

TAULUKKO 1. Tutkimuksen kohdejoukkoon kuuluvat opiskelijat ja kyselyyn
vastanneet opiskelijat koulutusyksikoittain.

Opiskelijat Kyselyyn % opiskelijoista
vastanneet
Helsinki 24 13 54
Liperi 59 21 36
Oulu 121 33 27
Yhteensa 204 67 33

Vastausprosenttiin vaikuttivat

opiskelijoiden poissaolot; niiltd tunneilta, joilla tietty ryhmé& vastasi
kyselyyn saattoi olla pois jopa 50—70% opiskelijoista. Poissaolojen syina
olivat muun muassa opiskelijoiden sairauslomat seka muut
yksilokohtaiset syyt

kyselyn toteutus meni pdaallekkdin toisen vuosikurssin opiskelijoille
tehtdvan opiskelukyselyn kanssa, mika vahensi niin opettajien kuin
opiskelijoidenkin vastausmotivaatiota

talvilomien ja opiskelijoiden tydssaoppimisjaksojen vuoksi vastausaikaa

jouduttiin venyttdmaan yli kuukauteen, jolloin kysely saattoi unohtua, kun
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sita el voitu heti toteuttaa. Kyselyn kanssa pé&éallekkainen
tydssaoppimisjakso saattoi myds estaa kyselyn toteutuksen kokonaan

joissakin ryhmissa.

Kadosta huolimatta vastausprosentti vastaa kyselyissd yleisesti saatavaa
vastausprosenttia ja mukana on vastaajia eri koulutusyksikoista.
Vastausaktiivisuus vaihteli yksikoittain. Maarallisesti eniten vastaajia on Oulun
yksikdssd, jossa on eniten my6s kohdejoukkoon kuuluvia opiskelijoita. Yksikén
toisen vuosikurssin opiskelijamééraan suhteutettu vastaajien osuus oli pienin
Oulussa ja suurin Helsingissa, joka on pienin kyselyn kohdejoukossa mukana

olevista yksikoista.

Koulutusaloittain tarkasteltuna vastaajia oli eniten kaupan- ja hallinnon alalla,
minka lisaksi vastaajia oli myds tekniikan- ja liikenteenalalla seka kulttuurialalla.
Vastaajien joukossa ei ollut sen sijaan yhtdan matkailu-, ravitsemis- ja
talousalan tai luonnontieteiden alan opiskelijoita, vaikka kohdejoukkoon
valituissa yksikoissa jarjestetddn myds naiden alojen koulutusta. Luonnonvara-
alan koulutusta ei ole talla hetkella tarjolla yhdessédkaan kohdejoukkoon
kuuluvista yksikdista. Vastausaktiivisuus vaihteli koulutusaloittain siind maarin,
ettei koulutusalan kayttd taustamuuttujana aineistoa analysoitaessa ole
mielekasta.

Yleisimpia erityisopetuksen perusteita vastaajilla olivat oppimisen vaikeudet
seka lukemisen ja kirjoittamisen vaikeudet. Naiden syiden lisdksi yli 10
prosenttia vastaajista ilmoitti yhdeksi erityisen tuen tarpeen perusteeksi adhd:n,
mielenterveyden hairi6t tai fyysisen pitk&aikaissairauden ja lahes 10 prosenttia

likuntavamman. (Taulukko 2.)
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TAULUKKO 2. Kyselyyn vastanneiden opiskelijoiden erityisen tuen tarpeen
perusteet.

Kaikki Luovin opiskelijat ¥ Kyselyyn vastanneet®

% N %
Adhd 10 8 12,5
Lukemisen ja kirjoittamisen 12 17 26,6
vaikeudet
Kayttaytymisen ongelmat 8 2 3,1
Oppimisen vaikeudet 41 33 51,6
Mielenterveyden hairiot 16 8 12,5
Fyysinen pitkaaikaissairaus 3 7 11,0
Aspergerin oireyhtyma 5 1 1,6
Liikuntavamma 1 6 9,4
Kuulovamma 1 3 4,7
Nakovamma 0 0 0
Muu syy 3 1 1,6

Y Tilanne 20.9.2010
2 Muutama vastaaja on iimoittanut useampia erityisopetuksen perusteita.

Eroja Luovin opiskelijoiden ja kyselyyn vastaajien erityisopetuksen perusteissa
aiheutti se, etta toimintakertomuksen tiedoissa on huomioitu tutkintotavoitteisen
koulutuksen ohella myds valmentavan koulutuksen opiskelijat. Toisaalta eri
yksikdiden ja toimipisteiden opiskelijoiden erityisen tuen tarpeen perusteet
eroavat toisistaan. Taman lisaksi vastauksiin vaikuttanee se, mink& perusteen
opiskelija haluaa ilmoittaa. On myds mahdollista, etta erityisesti ne opiskelijat,
joiden erityisopetuksen perusteena on kayttaytymisen ongelma tai
mielenterveyden hairid, ilmoittivat jonkin muun syyn erityisen tuen tarpeensa
perusteeksi tai jattivat vastaamatta kyselyyn. Osa vastaajista oli ilmoittanut
useampia erityisen tuen tarpeen perusteita, mikd kasvattanee fyysisten
pitkdaikaissairauksien ja oppimisen vaikeuksien osuutta. Kohdassa muu syy
erityisopetuksen perusteeksi oli mainittu muun muassa unettomuus, joka ei
tayta lain asettamia vaatimuksia sille, mill& perusteella opetus voidaan jarjestaa
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erityisopetuksena. Onkin luultavaa, ettd opiskelijoiden on jopa nimettdmana
vastatessaan helpompi ilmoittaa tiettyja erityisopetuksen perusteita kuin toisia.
Pari vastaajaa oli jattdnyt vastaamatta erityisopetuksen perustetta koskevaan

kysymykseen.
Suuri osa kyselyyn vastanneista opiskelijoista katsoi tarvitsevansa
opiskelijahuollonpalveluja tai yksilollisia opetusjarjestelyja joskus. Paivittdin

palveluja tarvitsevien osuus vastaajista jai alle viidennekseen. (Taulukko 3.)

TAULUKKO 3. Kyselyyn vastanneiden opiskelijoiden erityisen tuen tarve.

Luovin perustutkinto- Kyselyyn vastanneet
opiskelijat 20.9.2010

% N %
Joskus 48,57 52 77,6
Paivittain 51,2 11 16,4
Jatkuvasti 0,23 0 0
Tieto puuttuu 0 4 6,0

Opiskelijoiden omat  vastaukset poikkesivat myos talta osin
toimintakertomuksen tiedoista. Toimintakertomuksen mukaan noin joka toinen
ammatillisen peruskoulutuksen opiskelija tarvitsee opinnoissaan runsaasti tukea
(=paivittain). Kyselyssa ainoastaan joka kuudes opiskelija katsoi tarvitsevansa
tukea paivittdin. Syynéa eroon voi olla se, ettd kyselyyn vastasivat aktiivisemmin
vahemman tukea tarvitsevat opiskelijat kuin runsaasti tukea tarvitsevat.
Toisaalta opiskelijat voivat arvioida tarvitsevansa vihemman tukea kuin mité he

todellisuudessa saavat ja kayttavat.
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3.4 Aineiston analysointi ja tulkinta

Kaytin aineistonkeruumenetelmand opinnaytetyéssani Webropol kyselya.
Tulosten raportoinnissa ohjelma antaa muuttujien absoluuttiset ja suhteelliset
frekvenssit ja keskiarvot. Myds opinnaytetydssdni ndma tunnusluvut ovat
tulosten esittdmisessd ja tutkimuskysymyksiin vastaamisessa keskeisessa
asemassa. Kaytan tulosten kuvailussa frekvensseja, jotka kertovat, kuinka suuri
osa opiskelijoista kayttaa tiettya palvelua ja kuinka intensiivista palvelujen kaytto
on. Liséksi kaytan tulosten esittamisessa vastausten keskiarvoja, jotka kertovat,
kayttavatko opiskelijat kysyttyja palveluja ei koskaan — paivittain tai ovatko he
palvelujen laatua koskevien vaittdmien kanssa taysin eri mielta — taysin samaa

mielta.

Kaytan tulosten tarkastelussa yksittaisten muuttujien ohella summamuuttujia eli
vastausten ryhmittelya teoriataustassa esitettyjen luokitusten mukaisesti.
Kuhunkin summamuuttujaan sisaltyvien muuttujien maaré vaihtelee. Taman
vuoksi kaytan myds summamuuttujien kuvauksessa keskiarvoja, jotka on saatu
laskemalla summamuuttujaan sisaltyvien muuttujien keskiarvot yhteen ja
jakamalla nain  saatu luku summamuuttujaan sisaltyvien muuttujien

lukumaaralla.

Yksittaisida muuttujia koskevan tulosten tarkastelun ohella kaytan aineiston
analysoinnissa  ristiintaulukointia  eli  tulosten  tarkastelua tiettyjen
taustamuuttujien mukaisesti ryhmiteltyna. Liséksi eri kaytan ristiintaulukointia eri
yksikoiden opiskelijoiden asiakastyytyvaisyyden tarkastelussa.
Ristiintaulukoinnin avulla voin tarkastella tuloksia osaryhmittédin ja saada tietoa
siita, miten eri yksikdiden opiskelijoiden seka eri syista tai eri maaran palveluja

tarvitsevien opiskelijoiden palvelujenkaytté eroaa toisistaan.
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4 TULOKSET

4.1 Erityisopetuksen ja opiskelupalvelujen kaytt6

Eniten kaytettyja erityisopetuksen ja opiskeluhuollon palveluja ovat opettajien

antama ohjaus ja neuvonta ja ohjaajan tuki (kuvio 6).

.
Opettajien antama ohjaus W 3,6
Ohjaajan tuki W 3,6

Majoitus asuntolassa 2,2

Vapaa-ajan palvelut W 2,1

Opinto-ohjaus 2

Yksilolliset opetusjarjestelyt 1,9

Opintosihteerin palvelut m 1,8

Ty6hon valmennus 1,7

Opintososiaalinen neuvonta W 1,7

KUVIO 6. Eniten kaytetyt erityisopetuksen ja opiskeluhuollon palvelut.

2/3 opiskelijoista katsoo saavansa opettajilta ohjausta ja neuvoja vahintaankin
viikoittain. Viidenneksen mielesta opettajien ohjaus on jopa paivittaista. Niin
ikdan 2/3 vastaajista katsoo saavansa tukea ohjaajilta vahintaankin viikoittain.

Neljannes pitda saamaansa ohjaajan tukea paivittaisena.

Seuraavaksi eniten kaytettyja palveluja ovat majoitus, vapaa-ajanohjaus,
opinto-ohjaus ja yksilolliset opetusjarjestelyt. Majoituspalveluiden ja vapaa-ajan
palveluiden kaytossa opiskelijat jakaantuvat suhteellisen jyrkasti niihin, jotka
eivat kayta koskaan kyseisia palveluja ja niihin, joilla palvelujen kaytté on

paivittaista tai vahintaankin viikoittaista. Opinto-ohjausta sen sijaan useimmat
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opiskelijat kokevat saavansa muutaman kerran vuodessa tai korkeintaan

muutaman kerran kuukaudessa.

Yksilollisten opetusjarjestelyjen kayttd on opiskelijoiden omien arvioiden
mukaisesti vahaista. Puolet opiskelijoista on sita mielta, ettei heidan opetustaan
yksilollisteta koskaan ja lahes kolmannes katsoo tarvitsevansa yksilollisia
opetusjarjestelyjda muutaman kerran vuodessa. Tilanne on vastaava myds
opintosihteerin palveluissa, opintososiaalisessa neuvonnassa,
ty6honvalmennuksessa ja jatkosijoittumisen ohjauksessa. Noin 85 prosenttia
vastaajista arvioi kayttdvansa naita palveluita korkeintaan muutaman kerran
vuodessa, jos sitdakdan. Varsin monet vastaajista ovat sitd mieltd, etteivat he

kayta naita palveluja koskaan.

Kaikkein vahiten kaytettyja erityisopetuksen ja opiskeluhuollon palveluja ovat
henkilokohtainen avustaja, apu ruokailussa ja yksilolliset apuvalineet. 94-97
prosenttia opiskelijoista ei oman ilmoituksensa mukaan kayta naita palveluja

koskaan. (Kuvio 7.)

Henkilokohtainen avustaja ﬁ 1

Apu ruokailussa 11

Yksildlliset apuvélineet 11

Lukiopetus 1,3

Psykiatrian sairaanhoitaja 13

Erityisruokavalio 1,3

Psykologi 1,

Ot

Kuljetuspalvelut 15

Jatkosijoittumien ohjaus 1,6

KUVIO 7. Vahiten kaytetyt erityisopetuksen ja opiskeluhuollon palvelut.
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Niiden, jotka eivat kayta koskaan lukiopetuspalveluja osuus vastaajista nousee
lahes 90 prosenttiin ja psykiatrian sairaanhoitajan palveluja kayttamattémien
osuus reiluun 80 prosenttiin. Erityisruokavalion osalta vastaajat jakaantuvat
jyrkasti enemmistoon, joilla ei ole mitadan ruokavalion rajoitteita ja pieneen
vahemmistoon, jolla allergiat tai muut ruokavaliota rajoittavat tekijat taytyy ottaa
huomioon joka pdaiva. Lahes 14 prosenttia vastaajista kayttdd oppilaitoksen
psykologin palveluita joko viikoittain tai vahintaankin 1-2 kertaa kuukaudessa.
Kuljetuspalveluja ei kaytd koskaan liki 80 prosenttia vastaajista.
Kuljetuspalveluja kaytavan viidenneksen opiskelijoista palvelujen kaytto

vaihtelee satunnaisista palveluista paivittain kaytettyihin palveluihin.

Kyselyn tulosten jatkotyOstamiseksi muodostin palvelujen kayttdad koskevista
muuttujista summamuuttujia, joissa ryhmittelin Luovin tarjoamat palvelut niiden
siséallon  mukaisiin  luokkiin. Kaytetty ryhmittely poikkeaa teoreettisessa
taustassa esitetysta siind, ettd olen erottanut vammaispalvelulain mukaiset
palvelut  (henkilokohtainen avustaja, kuljetuspalvelut, henkil6kohtaiset
apuvalineet) Luovin tarjoamista muista tuki- ja kuntoutuspalveluista. T&méa on
perusteltua, koska nama palvelut ovat usein jonkun muun kuin Luovin
kustantamia. Eri palvelujen sijoittelussa ryhmiin on tavoiteltu summamuuttujiin
siséltyvien muuttujien sisallollista yhteyttd. Tassd tutkimuksessa kaytettavat
summamuuttujat ovat néin seuraavat:
1. Pedagoginen opinto-ohjaus; yksilolliset opetusjarjestelyt, opettajien
antama ohjaus ja neuvonta, opinto-ohjaus.
2. Psykososiaalinen tuki ja kuntouttavat palvelut; ohjaajan tuki,
psykologipalvelut, psykiatrian sairaanhoitajan palvelut
3. Opintososiaalinen ohjaus; opintososiaalinen neuvonta, opintosihteerin
palvelut
4. Urasuunnittelu- ja tyoelamaohjaus; jatkosijoittumisen ohjaus, ty6hén
valmennus
5. Asumispalvelut, ateriapalvelut ja vapaa-ajan palvelut; majoitus
asuntolassa, erityisruokavalio, vapaa-ajan palvelut

6. Muut tuki- ja kuntoutuspalvelut; lukiopetus, apu ruokailussa
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7. Vammaispalvelulain mukaiset palvelut; henkilokohtainen avustaja,

yksil6lliset apuvdlineet, kuljetuspalvelut

Vaikka yksil6llisten opetusjarjestelyjen ja opinto-ohjauksen kaytt6 oli yksittaisten
muuttujien tarkastelun perusteella satunnaista, nousi pedagoginen opinto-
ohjaus kaikkein kaytetyimmaksi palveluryhméksi (kuvio 8). Kaikki opiskelijat
ottavat osaa opetukseen ja monet heista tarvitsevat oppimisvaikeuksien vuoksi

opinnoissaan tukea.

.
Pedagoginen opinto-ohjaus 2,5

Asumis-, ateria- ja vapaa-ajan palvelut 2,15

Psykososiaalinen tuki ja kuntouttavat palvelut 2,15

Opintososiaalinen ohjaus 1,75

Urasuunnittelu ja tydelamaohjaus 1,65

Muut tuki- ja kuntoutuspalvelut 1,25

Vammaispalvelulain mukaiset palvelut M 1,2

KUVIO 8. Palvelujen kayttd palveluryhmittain.

Palveluryhmittain tarkasteltuna toiseksi kaytetyimpia olivat seka asumis-, ateria-
ja vapaa-ajan palvelut ettd psykososiaalinen tuki ja kuntoutuspalvelut. Asumis-,
ateria- ja vapaa-ajan palvelut poikkeavat monista muihin palveluryhmiin
kuuluvista siind, etta opiskelija joko asuu oppilaitoksen asuntolassa tai ei asu ja
hanella joko on erityisruokavalio tai ei ole. Mytdsk&aan oppilaitoksen vapaa-ajan
palveluja monet opiskelijat eivat kayta koskaan, kun toisilla palvelujen kaytté on
viikoittaista. Asuntolassa asuvat kayttavat myos oppilaitoksen vapaa-ajan

palveluja muita todennakéisemmin.

Psykososiaalisen tuen ja kuntoutuksen toimintamuodoista kaytetyin oli ohjaajan
tuki. Psykologin ja psykiatrian sairaanhoitajan palveluita kaytettiin

satunnaisemmin, mutta opiskelijoiden joukossa oli myds niitd, jotka kayttivat
37



naitd palveluita viikoittain. On huomattava, ettd myds palvelujen saatavuus
vaikuttaa talta osin tuloksiin. Monilla opetusrynmilla on oma ohjaaja, kun
psykologeja on Oulussa kaksi, Liperissa yksi ja Helsingissa yksi osa-aikainen.

Psykiatrian sairaanhoitajan palveluja on saatavilla ainoastaan Oulussa.

Opintososiaalisia neuvontapalveluja ja urasuunnittelu ja tydelamanohjaus
palveluja opiskelijat kayttavat satunnaisemmin. Naiden palvelujen osalta on
kuitenkin otettava huomioon, ettd eri yksikdissa samoistakin palveluista
kaytetadn eri nimityksia, jolloin kaikkien opiskelijoiden ei valttamatta ole helppo
ymmartad kysymyksia. Liperissa opiskelija voi kdyda opintosihteerin luona, kun

Oulussa opiskelija menee opintotoimistoon.

4.1.1 Eri yksikoiden opiskelijoiden véliset erot palvelujen kaytossa

Pedagogisen ohjauksen kaytossa ei ollut eri yksikdiden opiskelijoiden valilla
suuria eroja. Selkeimmin erosivat toisistaan yksilollisten opetusjarjestelyjen
kayttd Oulun ja Liperin yksikoissa. Lahes 2/3 opiskelijoista katsoi, ettei heidéan
opintojaan yksil6llistetd koskaan ja noin kolmannes oululaisopiskelijoista katsoi
kayttavansa naita palveluja korkeintaan muutaman kerran vuodessa, kun taas
kolmanneksella liperilaisista palvelujen kayttd oli vahintdankin kuukausittaista.
(Kuvio 9.)

Opinto-ohjaus

Opettajien antama ohjaus
i Oulu

H Liperi

Yksil6lliset opetusjarjestelyt @ Helsinki

Pedagoginen ohjaus

KUVIO 9. Pedagogisen ohjauksen kaytto eri yksikoissa.
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Liperin opiskelijat kayttivat muita opiskelijoita useammin myds psykologin ja
psykiatrian sairaanhoitajan palveluja (kuvio 10). Neljannes Liperin opiskelijoista
kaytti psykologin palveluja ja l&hes neljannes psykiatrian sairaanhoitajan
palveluja vahintdéankin kuukausittain, kun Oulussa ja Helsingissa néita palveluja
kuukausittain kayttavien opiskelijoiden osuus jai alle kymmeneen prosenttiin.
Nain siitd huolimatta, ettei Liperin yksikdssa ole psykiatrian sairaanhoitajaa.

Syyna palvelutarjonnan ja palvelujen kayton véliseen ristiriitaan voi olla se, etta
Liperin opiskelijat mieltdvat jonkin muun Luovin palvelun psykiatrian
sairaanhoitajan palveluksi tai se, etta he ovat huomioineet vastatessaan myos
muutoin kuin Luovilta saamansa palvelut. Talléin he ovat voineet kirjata tahan

kohtaan myds mielenterveyshoitajalla kayntejaan.

Psykiatrian sairaanhoitaja

Psykologipalvelut
i Oulu

H Liperi
Ohjaajan tuki H Helsinki

Psykososiaalinen tuki

KUVIO 10. Psykososiaalisen tuen kaytto eri yksikoissa.

Liperin opiskelijat kayttivat myos opintososiaalisia ohjauspalveluja hieman
enemman kuin muiden yksikoiden opiskelijat (kuvio 11). Eri yksikodiden
opiskelijoiden valiset erot naiden palvelujen kaytossa eivat olleet suuria, kun
myo6s suurin osa Liperin opiskelijoista kaytti naitd palveluja korkeintaan
muutaman kerran vuodessa. Reilu neljdnnes Liperin opiskelijoista kuitenkin
kaytti opintosihteerin palveluja ja lahes neljannes opintososiaalisen neuvonnan

palveluja vahintdankin kuukausittain.
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Opintososiaalinen
neuvonta

_ _ _ M Oulu
Opintosihteerin palvelut mLiperi

® Helsinki

Opintososiaalinen ohjaus

o
o
o
=
=
o
N

2,5

KUVIO 11. Opintososiaalisen ohjauksen kaytto eri yksikoissa.

Urasuunnittelu- ja tydelamaohjauksen palveluja kayttivat eniten Helsingin
opiskelijat (kuvio 12). Helsingin opiskelijoista reilut 30 prosenttia kaytti
jatkosijoittumisen  ohjauspalveluja ja reilut 15 prosenttia  tydhon
valmennuspalveluja vahintaankin kerran kuussa, kun Oulussa lahes 80
prosenttia toisen vuosikurssin opiskelijoista ei kayttanyt jatkosijoittumisen
ohjauspalveluja koskaan. Myos ty6hén valmennuspalveluja kayttamattomien

osuus nousi Oulussa lahes 60 prosenttiin.

1
Tyohon valmennus
i Oulu
Jatkosijoittumien ohjaus .
M Liperi
M Helsinki

Urasuunnittelu ja
ty6eldamaohjaus

KUVIO 12. Urasuunnittelu- ja tyéelamé&ohjauspalveluiden kaytto eri yksikoissa.
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Muita tuki- ja kuntoutuspalveluja kayttivat eniten Liperin opiskelijat. Erityisesti
lukiopetuksen kayttd oli Liperissa yleisemp&a kuin Oulussa. (Kuvio 13.)
Oululaisopiskelijoista yksikaan ei ilmoittanut kayttavansa lukiopetuspalveluja,
kun kolmannes liperildisopiskelijoista kaytti niitd vahintddnkin 1-2 kertaa
kuukaudessa. Nain siitéa huolimatta, etta Luovi tarjoaa puheterapeutin palveluja
opiskelijoilleen vain Oulussa ja myds Ilukiopetus kuuluu puheterapeutin
palveluihin. Tulos vahvistaakin osaltaan olettamaa, etta palveluista eri
yksikoissa kaytettdvien nimekkeiden erot vaikeuttivat kyselyyn vastaamista,
eivatka opiskelijat kaikissa tilanteissa ymmartaneet, mitd palvelua kullakin

kysymyksella tarkoitettiin.

Apu ruokailussa

@ Oulu
Lukiopetus L
P HLiperi
H Helsinki
Muut tuki ja

kuntoutuspalvelut

KUVIO 13. Muiden tuki- ja kuntoutuspalveluiden kaytto eri yksikoissa.

Ateria-, asumis- ja vapaa-ajan palveluja kayttivat eniten Liperin yksikon
opiskelijat ja vahiten Helsingin opiskelijat (kuvio 14). Liperissa yli puolet
opiskelijoista asuu asuntolassa ja he kayttavat myods oppilaitoksen vapaa-ajan
palveluja. Helsingissé puolestaan ei ole opiskelija-asuntolaa eikéd sdéanndllisesti
jarjestettyja vapaa-ajan palveluja. Yksikon sijainti  kaupunkikeskusten
ulkopuolella lisddkin painetta asumis- ja vapaa-ajan palvelujen jarjestdmiseen

opiskelijoille.
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Vapaa-ajan palvelut

Erityisruokavalio
i Oulu

M Liperi

Majoitus asuntolassa & Helsinki

Asumis-, ateria- ja vapaa-ajan
palvelut

KUVIO 14. Asumis-, ateria- ja vapaa-ajan palveluiden kaytto eri yksikoissa.

Vain harvat eri yksikdiden opiskelijoista kayttivat lainkaan vammaispalvelulain
mukaisia palveluja (kuvio 15). Poikkeuksen tasta muodosti kuljetuspalvelujen
kaytto Liperissd, mutta naiden palvelujen kayttd oli sielldkin satunnaista.
Palvelutarve  selittynee  pitkalti  yksikon sijainnilla  kaupunkikeskusten
ulkopuolella, jossa on pakko kayttaa koulun kuljetuspalveluja, kun julkisen
likenteenkdan kayttd ei ole aina mahdollista tilanteissa, joissa joudutaan

likkumaan oppilaitoksen ulkopuolella.

Yksilolliset apuvélineet

Kuljetuspalvelut
i Oulu

M Liperi
Henkilokohtainen avustaja H Helsinki

Vammaispalvelulain
mukaiset palvelut

0O 05 1 15 2 25

KUVIO 15. Vammaispalvelulain mukaisten palvelujen kaytt6 eri yksikodissa.
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4.2.2 Erityisopetuksen perusteiden ja tuen tarpeen vaikutus palvelujen
kayttoon

Opettajien antama ohjaus ja neuvonta ja ohjaajan tuki olivat kaytetyimpia
palveluja opiskelijan erityisopetuksen perusteesta riippumatta. Poikkeuksen
tastd tekivat liikuntavammaiset opiskelijat, joilla asuntolassa asuminen ja
kuljetuspalveluiden kayttd oli viela yleisempaa kuin opettajan ja ohjaajan

palveluiden kaytto.

Kaikkein eniten erilaisia erityisopetuksen ja opiskeluhuollon palveluita kayttavat
likuntavammaiset opiskelijat. Kaikki kyselyyn vastanneet opiskelijat, joilla on
likuntavamma, asuvat oppilaitoksen asuntoloissa. Monet heista kuitenkin
matkustavat koteihinsa viikonlopuiksi ja vastaavat taman vuoksi kayttavansa
majoituspalveluja viikoittain. Vaikka liikuntavammaiset opiskelijat asuvat
oppilaitoksen  asuntolassa, nakyvat heidan palvelutarpeensa myds
kuljetuspalveluiden tarpeena. Osin tassa saattaa olla kyse kotiin viikonlopuksi
matkustamisen edellyttdmista palveluista, mutta my6s opintoihin ja
kuntoutuksiin liittyvista matkoista kouluviikon aikana. Osa heisté tarvitsee lisksi
apua ruokailuissa ja muissa paivittaisissa toiminnoissa sekd yksildllisia

apuvalineita.

Toiseksi eniten erilaisia palveluja kayttavat opiskelijat, joilla on adhd tai fyysinen
pitkdaikaissairaus. Heidan kayttamissaan palveluissa on kyse ennen muuta
opettajan antamasta ohjauksesta ja neuvonnasta, ohjaajan tuesta tai opinto-
ohjauksesta eli erilaisista palveluista, joissa joku neuvoo opiskelijaa opintoihin
littyvissd asioissa. Myds ne opiskelijat, joilla on lukivaikeus, muita
oppimisvaikeuksia, kayttaytymisen ongelmia tai mielenterveyden ongelmia
pitavat opettajan ohjausta ja neuvontaa seka ohjaajan tukea keskeisimpiné

kayttdminaan tukimuotoina. (Taulukko 4.)

43



TAULUKKO 4. Erityisopetuksen perusteet ja opiskeluhuollon ja erityisopetuksen
palvelujen kaytto.

Adhd Luki- Kaytos- Oppimis- Mielen- Fyysinen Liikunta-
vaikeudet hairiot vaikeudet terveys sairaus vamma
ongelmat
Yksilolliset 1,7 1,7 2 2,3 1,8 2,3 2
opetusjarjestelyt
Opettajien
antama ohjaus ja 4,1 3,7 3 3,6 3,4 3,9 2,4
neuvonta
Ohjaajan tuki 4,3 3,9 4,5 3,6 3 3,5 3,2
Opinto-ohjaus 2 1,8 2 2 2,1 2,3 1,7
Opintosihteerin 1,9 16 15 15 18 18 >
palvelut
JaFkosumttumlsen 1,7 17 1 17 16 15 15
ohjaus
Tydhon
valmennus 2,1 1,6 1 18 1,6 1,5 1,7
Lukiopetus 1,4 1,4 1 15 11 15 15
Opintososiaalinen
neuvonta 1,8 14 15 1,8 1,8 1,8 1,8
Psyk0|Ogipalve|Ut 1,4 1,6 1,5 1,5 1,3 1,8 1,7
Psykiatrian
sairaanhoitajan 1,4 1,3 1,5 1,3 1,3 1,7 1,7
palvelut
Henkildkohtainen
avustaja 1 11 1 1,1 1 1 1
Apu ruokailussa 1 1 1 1 1 1 1,7
Erityisruokavalio 1 1,2 2,5 1,1 2 1,7 1
Yksilolliset
apuvalineet 1 1 1 1 1 1,7 1,7
Majoitus
asuntolassa 2,6 2,3 1 1,9 1 2,2 47
Kuljetuspalvelut 19 1,6 15 1,4 1,1 1,3 2,5
Vapaa-ajan
palvelut 2,4 2,4 1 2,1 1,4 2,5 2,3
Palvelujen
kaytt(-jl) 1,9 1,8 1,6 1,8 1,6 1,9 2,0

1) Palvelujen kokonaiskaytt6d koskeva tunnusluku on saatu laskemalla yhteen eri palvelujen kayttoa
kuvaavat luvut ja jakamalla nain saatu luku kysyttyjen palveluiden méaaralla.

Eri syista erityista tukea tarvitsevien opiskelijoiden palvelujen kayttoa koskevat
tiedot ovat vyllattavia sikali, ettd psykologin ja psykiatrian sairaanhoitajan
palveluiden kayttd6 on véahaisintd mielenterveysongelmaisten opiskelijoiden

keskuudessa. Vastaavasti opiskelijat, joilla on lukivaikeuksia, ovat yksi
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lukiopetuspalveluita vahiten kayttavista opiskelijaryhmista. Nama tulokset eivat
selity palvelujen saatavuudella, koska naiden palvelujen kaytté on vahaisinta
Oulun yksikdssa, jossa on tarjolla puheterapeutin ja psykiatrian sairaanhoitajan
palveluja seka kaksi psykologia. Muissa yksikdissa ei ole puheterapeutteja ja
psykiatrian sairaanhoitajaa ja psykologeja on Liperissa yksi ja Helsingissa yksi

osa-aikainen.

Annettuihin vastauksiin saattaa vaikuttaa se, ettd eri yksikdissd samastakin
palvelusta kaytetd&dn eri nimekkeitd. Kun Oulussa opiskelija menee
puheterapeutin luo, liperilaisopiskelija saa lukiopetusta. Kaikkein helpointa
opiskelijoiden olisikin vastata kysymyksiin, jos palvelujen kayttéa kysyttaisiin

kussakin yksikdssa kyseista palvelua tarjoavan tyontekijan nimella.

Jos palvelujen kayttod tarkastellaan palveluittain, yksilolliset opetusjarjestelyt
littyvat useimmin oppimisvaikeuksiin tai fyysisiin pitkdaikaissairauksiin.
Opettajan antaman ohjauksen ja neuvonnan tarvetta aiheuttavat puolestaan
paitsi adhd myo6s fyysiset pitkaaikaissairaudet. Ohjaajan tukea tarvitsevat
erityisesti opiskelijat, joilla on adhd tai kaytdshairiditd. Opinto-ohjaajan palveluja
arvioivat kayttavansa eniten ne opiskelijat, joilla on joko fyysinen tai psyykkinen
pitkadaikaissairaus. Tyohon valmennusta ja jatkosijoittumisen ohjausta kayttavat
eniten opiskelijat, joilla on adhd tai oppimisen vaikeuksia. Myds heilla naiden

palvelujen kayttd on toisena opiskeluvuotena viela vahaista.

Palveluryhmittdin tarkasteltuna pedagogisten ohjauspalveluiden kaytté on
yleisintd fyysisesti pitk&aikaissairaiden opiskelijoiden keskuudessa, minka
lisaksi naitd palveluja kayttavat tavanomaista enemman ne opiskelijat, joilla on
adhd tai oppimisvaikeuksia. Psykososiaalisen tuen ja kuntoutuksen palveluita
kayttavat eniten opiskelijat, joilla on adhd tai kaytoshairidita. Opintososiaalista
neuvontaa kayttavat eniten fyysisesti ja psyykkisesti pitkdaikaissairaat seka
likuntavammaiset opiskelijat. Urasuunnittelu ja tydelamaohjauspalveluiden
kayttd on puolestaan yleisinta, jos opiskelijalla on adhd tai oppimisvaikeuksia.
Muihin palveluryhmiin kuuluvia palveluita kayttavat eniten liikuntavammaiset

opiskelijat. (Taulukko 5.)
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TAULUKKO 5. Erityisopetuksen perusteet ja opiskeluhuollon ja erityis-
opetuksen palvelujen kayttd palveluryhmittain.

Adhd Luki- Kaytds- Oppimis- Mielen- Fyysinen Liikunta-
vaikeudet hairiot vaikeudet terveys sairaus vamma
ongelmat

Pedagoginen
opinto-ohjaus 2,6 24 2,3 2,6 24 2,8 2
Psykososiaalinen
tuki ja kuntouttavat 2.4 2.3 25 21 1,9 2.3 22
palvelut
Op_lntososmalmen 17 15 15 17 18 18 1.9
ohjaus
Urasuunnittelu —ja 4 q 1,7 1 1,8 1,6 1,5 1,6
tydelamaohjaus
Asumispalvelut,
ateriapalvelut ja 2 2 15 1,7 15 2,1 2,6
vapaa-ajan palvelut
Muut tuki- ja
kuntoutuspalvelut 12 12 1 13 11 13 16
Vammaispalvelu-
lain mukaiset 1,3 1,2 1,2 1,2 1 1,3 1,7

palvelut

Yksikddn kyselyyn vastaajista ei vastannut tarvitsevansa mitdan kysytyista
opiskeluhuollon ja erityisopetuksen palveluista jatkuvasti. Erilaisia palveluita
paivittain tarvitsevia sen sijaan |0ytyy vastaajien joukosta. Tuen tarpeen maaraa
erottelevan taustakysymyksen erottelukyky olisikin todennakdisesti parempi, jos
vastausvaihtoehtona olisivat joskus, usein, jatkuvasti. Nyt kysymys erottelee
vahan tukea tarvitsevat runsaammin tukea tarvitsevista, mutta se ei erottele

paivittain tukea tarvitsevia jatkuvaa tukea tarvitsevista.

Joskus/vahan tukea tarvitsevien ja paivittdin/runsaammin tukea tarvitsevien
antamissa vastauksissa ei ole monissa kysymyksissa suurtakaan eroa. Vahan
tukea tarvitsevat kayttavat kuitenkin runsaasti tukea tarvitsevia enemman
urasuunnittelu ja ty6elamaohjauspalveluita. Runsaammin tukea tarvitsevat
puolestaan kayttdvat enemman lukiopetuspalveluita sekd psykologin ja
psykiatrian sairaanhoitajan palveluita. Taman lisaksi runsaammin tukea

tarvitsevien opetus taytyy jarjestad useammin yksiléllisesti. (Kuvio 16.)
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1 | | |
Yksilolliset opetusjarjestelyt ‘ ‘

Opettajien antama ohjaus ja
neuvonta

Opinto-ohjaus

Opintosihteerin palvelut

Jatkosijoittumisen ohjaus

Tyohon valmennus

Lukiopetus

Opintososiaalinen neuvonta

id Joskus
Psykologipalvelut M Paivittain

M Kaikki
Psykiatrian sairaanhoitajan palvelut

Henkilokohtainen avustaja

Apu ruokailussa

Erityisruokavalio

Yksil6lliset apuvalineet

Majoitus asuntolassa
Kuljetuspalvelut

Vapaa-ajan palvelut

Palvelujen kaytto

0 05 1 15 2 25 3 35 4

KUVIO 16. Opiskeluhuollon ja erityisopetuksen palvelujen kaytto».

1) Palvelujen kokonaiskayttda kuvaava luku on saatu laskemalla yhteen eri palvelujen
kayttoa koskevat luvut ja jakamalla nain saatu luku kysyttyjen palveluiden maaralla.

47



4.2 Opiskelijoiden asiakastyytyvaisyys

Luovin Oulun, Liperin ja Helsingin yksikdiden toisen vuosikurssin opiskelijat ovat
paasaantoisesti tyytyvaisia Luovin toimintaan ja palveluihin. Kaikkiin kyselyssa
asiakastyytyvaisyytta mittaaviin vaittamiin annettujen vastausten keskiarvo oli
asteikolla 1-4 arvioituna vahintaan 2,5 eikd eri kysymyksiin annettujen

vastausten valilla ollut suuria eroja. (Kuvio 17.)

Liikuntaesteisen on helppo liikkua Luovin |

N 2,5
alueella ’

Opiskelu ja tydskentelytilat ovat hyvat
Opetusryhmat ovat oppimisen kannalta
tarpeeksi pienia
Opetuksessa huomioidaan yksilélliset
tarpeeni

Terveydentilani huomioidaan opintojen
suunnittelussa

Saan oppitunneilla tarvitessani apua

Saan tarvitessani ohjausta opintoihini

Saan tarvitessani ohjausta
tyOGssaoppimiseen

Saan tarvittaessa apua ruokailussa

Saan tukea opinnoille asetettujen
tavoitteiden saavuttamisessa

Minulla on mahdollisuus oppia
ammattitaitoiseksi tyontekijaksi

Palvelu Luovissa on asiantuntevaa

Kuljetuspalvelut ovat tarvittaessa
kaytettavissani

Henkil6sto on helppo tavoittaa

Opintosihteerin palvelut ovat tarvittaessa
kaytettavissani

Asuntolan henkil6kunta auttaa tarvittaessa

Voin keskustella luottamuksellisesti
henkilékunnan kanssa

2,7

2,9

2,8

2,8

2,9

2,6

2,9

2,8

2,5

2,6

2,8

2,5

2,7

3,2

KUVIO 17. Opiskelijoiden tyytyvaisyys Luovin palveluihin.
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Kaikkein varmimpia opiskelijat olivat siitd, ettd heilla on mahdollisuus oppia
ammattitaitoisiksi tyontekijoiksi. Lahes 40 prosenttia opiskelijoista oli vaittaman
kanssa taysin samaa mieltd ja yli 45 prosenttia samaa mielta. Niin ikaan yli 75
prosenttia katsoi saavansa tarvitessaan oppitunneilla apua ja yli 80 prosenttia

uskoo saavansa ohjausta opintoihinsa tarpeen mukaan.

Kaikkein tyytymattomimpia opiskelijat olivat liikuntaesteisten mahdollisuuksiin
likkua Luovin alueella, asuntolan henkildkunnalta saatuun apuun ja
kuljetuspalveluiden saatavuuteen. Myds naihin palveluihin oltiin - kuitenkin
pikemmin tyytyvaisia kuin tyytymattomia. Vastaajat olivat useimmin taysin eri
mielta vaittdman “Liikuntaesteisen on helppo liikkua Luovin alueella” kanssa.
Eri yksikdiden opiskelijoiden antamien vastausten erot olivat suuria
nimenomaan tassa vaittamassa. Tyytymattomimpia likuntaesteisten

likkumismahdollisuuksiin olivat Liperin opiskelijat.

4.2.1 Asiakastyytyvaisyys eri koulutusyksikdissa

Eri yksikodiden opiskelijoiden tyytyvaisyys Luoviin opiskeluymparistona ja Luovin
opiskeluhuollon ja erityisopetuksen palveluihin vaihtelee jossain maarin.
Tyytyvaisimpi& ovat Helsingin opiskelijat ja tyytymattdmimpié Liperin opiskelijat.
Erot eri yksikdiden opiskelijoiden antamien vastausten valilla olivat kuitenkin
paasaantoisesti vahaisia. Selkeimmin eri yksikdiden opiskelijoiden vastaukset
poikkeavat toisistaan vaittamassa ’Liikuntaesteisen on helppo liikkua Luovin
alueella”. Oulussa ja Helsingissa opiskelevat opiskelijat ovat yksittaisia vastaajia
lukuun ottamatta vaittdméan kanssa joko samaa mieltd tai tdysin samaa mielta.
Liperissa puolestaan lahes 40 prosenttia on vaittAman kanssa taysin eri mielta
ja reilu 40 prosenttia jokseenkin samaa mieltd. Eroja oli my6s Liperin ja
Helsingin opiskelijoiden vastauksissa vaittamaan “Opintosihteerinpalvelut ovat
tarvittaessa kaytettavissani”.  Helsingin opiskelijoista yli 44 prosenttia ol
vaittaman kanssa taysin samaa mielta ja loputkin samaa mieltd. Liperin
opiskelijoista 15 prosenttia oli vaittdman kanssa taysin eri mieltd ja 40 prosenttia

jokseenkin samaa mieltd. (Taulukko 6.)
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TAULUKKO 6. Opiskelijoiden asiakastyytyvaisyys eri koulutusyksikoissa.

Oulu Liperi Helsinki Kaikki
Liikuntaesteisen on helppo 3,1 1,8 3 25
likkua Luovin alueella
Opiskelu ja tydskentelytilat 2,7 2,7 27 27
ovat hyvat
Opetusryhmaét ovat
oppimisen kannalta tarpeeksi 3,2 2,7 2,8 2.9
pienia
Opetuksessa huomioidaan 2.9 26 28 28
yksil6lliset tarpeeni
Terveydentilani huomioidaan 2.9 2.8 28 28
opintojen suunnittelussa
Saan oppitunneilla 3,1 2.8 3,3 3
tarvitessani apua
Saan tarvitessani ohjausta 31 28 3 3
opintoihini
Saan tarvitessani ohjausta 31 26 3 29
tydssaoppimiseen
Saan tarvitessani apua 27 2.4 3 26
ruokailussa
Saan tukea opinnoille
asetettujen tavoitteiden 2,9 2,8 2,9 2,9
saavuttamisessa
Minulla on mahdollisuus
oppia ammattitaitoiseksi 3,3 3,1 3,2 3,2
tyontekijaksi
Palvelu Luovissa on 28 26 32 28
asiantuntevaa
Kuljetuspalvelut ovat 2.3 2.6 26 25
tarvittaessa kaytettavissani
Henkildsto on helppo 2.4 25 2.9 26
tavoittaa
Opintosihteerin palvelut ovat 2.8 2.4 3,4 28
tarvittaessa kaytettavissani
Asuntolan henkilokunta 25 25 27 25
auttaa tarvittaessa
Voin keskustella
luottamuksellisesti 2,7 2,4 3,1 2,7
henkildkunnan kanssa
Olen tyytyvainen Luovin 2.8 2.6 3,1 28
palveluihin
Kokonaistyytyvaisyys® 2,9 2,6 3,0 2,8

1) Kokonaistyytyvaisyytta kuvaava arvo on saatu laskemalla yhteen
asiakastyytyvaisyytté mittaavien osioiden keskiarvot ja jakamalla néin saatu luku
asiakastyytyvaisyyskyselyn vaittamien lukumaaralla.
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Opetusryhmien kokoa pitdvat oppimisen kannalta riittdvan pienina useimmin
Oulun yksikdon opiskelijat. He my6s kokevat hieman muita useammin, etta
heidan yksildlliset tarpeensa ja terveydentilansa huomioidaan opetuksessa ja
ettd he saavat riittavasti ohjausta opintoihinsa ja tydssaoppimiseen ja heilla on
mahdollisuus oppia ammattitaitoisiksi tyontekijoiksi. Helsingin yksikon opiskelijat
puolestaan ovat muita useammin samaa mielta siita, ettd he saavat tarvittaessa
apua oppitunneilla. He kokevat myds, etta henkiléstd on helppo tavoittaa,
opintosihteerin palveluja on tarvittaessa saatavilla ja heilla on mahdollisuus
luottamuksellisiin  keskusteluihin henkilokunnan kanssa. Helsingin yksikon
opiskelijat ovat kaiken kaikkiaan tyytyvaisimpid saamiinsa palveluihin ja Luovin
asiantuntijuuteen palvelutuotannossa. Erot eri yksikdiden opiskelijoiden

vastauksissa ovat kuitenkin paaasiassa pienia.

4.2.2 Eri syista ja eri maaran palveluja tarvitsevien opiskelijoiden
asiakastyytyvaisyys

Kaikkein tyytyvaisimpia Luovin palveluihin olivat psyykkisesti tai fyysisesti
pitkdaikaissairaat opiskelijat. He olivat muita opiskelijoita useammin samaa
mieltd kuin vaittamat "Asuntolan henkildkunta auttaa tarvittaessa” ja "Voin
keskustella luottamuksellisesti henkildkunnan kanssa”. Erot eri syista tukea
tarvitsevien opiskelijoiden valilla eivat olleet kuitenkaan suuria. Selkeimmin
erosivat toisistaan adhd opiskelijoiden ja mielenterveyskuntoutujien ndkemykset
siitd, saavatko he tarvitessaan apua ruokailussa. Tyytyvaisimpia
mahdollisuuksiin saada apua ruokailussa olivat mielenterveyskuntoutujat ja
tyytymattomimpia olivat opiskelijat, joilla oli adhd. Toiseksi suurin ero oli adhd
opiskelijoiden ja liikuntavammaisten nakemyksissa siitd, ovatko opetusryhmat
oppimisen kannalta riittdvan pienid.  Opiskelijat, joilla on adhd, olivat
tyytyvaisimpia ja liikuntavammaiset opiskelijat olivat tyytyméattomimpia.
(Taulukko 6.) Myoskaan vahan/joskus ja runsaasti/paivittain tukea tarvitsevien
opiskelijoiden tyytyvaisyydessd saamiinsa palveluihin ei ollut oleellisia eroja
(taulukko 7).
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TAULUKKO 6. Eri syista tukea tarvitsevien opiskelijoiden asiakastyytyvaisyys.

Adhd

Luki-
vaikeudet

Kaytos-
hairiot

Oppimis-
vaikeudet

Mielen-
terveys
ongelmat

Fyysinen
sairaus

Liikunta-
vamma

Liikuntaesteisen on
helppo liikkua Luovin
alueella

Opiskelu ja
tydskentelytilat ovat
hyvat
Opetusryhmat ovat
oppimisen kannalta
tarpeeksi pienia
Opetuksessa
huomioidaan
yksil6lliset tarpeeni

Terveydentilani
huomioidaan
opintojen
suunnittelussa
Saan oppitunneilla
tarvitessani apua

Saan tarvitessani
ohjausta opintoihini

Saan tarvitessani
ohjausta
tydssaoppimiseen
Saan tarvitessani
apua ruokailussa

Saan tukea
opinnoille asetettujen
tavoitteiden
saavuttamisessa

Minulla on
mahdollisuus oppia
ammattitaitoiseksi
tyontekijaksi
Palvelu Luovissa on
asiantuntevaa

Kuljetuspalvelut ovat
tarvittaessa
kéaytettavissani

Henkiléstoé on helppo
tavoittaa

Opintosihteerin
palvelut ovat
tarvittaessa
kaytettavissani
Asuntolan
henkildokunta auttaa
tarvittaessa

2,2

29

3,7

2,8

31

3,3

3,1

3,2

3,3

2,3

2,4

2,8

2,7

2,2

24

2,8

2,6

2,7

31

2,7

2,6

2,6

2,5

2,8

2,4

2,6

2,4

2,1

2,1

2,5

2,5

2,5

3,5

3,5

3,5

2,5

2,5

2,5

2,5

24

2,7

2,7

2,7

2,8

2,8

29

29

2,5

2,8

3,2

2,8

2,3

2,5

2,7

2,3

3

3,1

29

34

3,2

34

3,3

3,4

29

3,5

2,7

3,3

3,2

3,2

2,7

2,6

2,7

3,5

2,3

2,8

2,8

3,3

2,8

2,7

2,3

2,5

2,7

2,7

2,8

2,8

2,4

2,7

3,2

2,8

2,3

2,2

2,7

2,7
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TAULUKKO 6. Eri syista tukea tarvitsevien opiskelijoiden asiakastyytyvaisyys
(jatkuu edelliselta sivulta).

Adhd Luki- Kaytds-  Oppimis- Mielen- Fyysinen Liikunta-
vaikeudet  hairit  vaikeudet terveys sairaus vamma
ongelmat

Voin keskustella
luottamuksellisesti 21 24 5 26 33 392 29
henkildkunnan ' ' ' ' ' '
kanssa
Olen tyytyvainen
Luovin palveluihin 2,7 2,5 2,5 2,7 3.3 3,2 2,8
Tyytyvaisyys®
Kysyttyihin 2,8 2,5 2,8 2,7 3,2 3 2,6
palveluihin

1) Tyytyvaisyyttd kuvaava arvo on saatu laskemalla yhteen asiakastyytyvaisyytta mittaavien osioiden keskiarvot
ja jakamalla néin saatu luku asiakastyytyvaisyyskyselyn véittdmien lukumaaralla.

TAULUKKO 7. Joskus/paivittain palveluita tarvitsevien opiskelijoiden
asiakastyytyvaisyys.

Joskus Paivittain

Liikuntaesteisen on helppo liikkua Luovin alueella 2,6 2,4
Opiskelu ja tydskentelytilat ovat hyvat 2,7 2,7
Opetusryhmat ovat oppimisen kannalta tarpeeksi pienia 2,9 2,8
Opetuksessa huomioidaan yksil6lliset tarpeeni 2,8 2,7
Terveydentilani huomioidaan opintojen suunnittelussa 2,8 2,8
Saan oppitunneilla tarvitessani apua 3 3,1
Saan tarvitessani ohjausta opintoihini 3 2,8
Saan tarvitessani ohjausta tygssaoppimiseen 2,9 2,7
Saan tarvitessani apua ruokailussa 2,5 3

Saan tukea opinnoille asetettujen tavoitteiden saavuttamisessa 2,9 2,7
Minulla on mahdollisuus oppia ammattitaitoiseksi tyontekijaksi 3,2 3,2
Palvelu Luovissa on asiantuntevaa 2,8 2,9
Kuljetuspalvelut ovat tarvittaessa kaytettavissani 2,5 2,4
Henkildstd on helppo tavoittaa 2,5 2,5
Opintosihteerin palvelut ovat tarvittaessa kaytettavissani 2,8 2,6
Asuntolan henkilokunta auttaa tarvittaessa 2,6 2,3
Voin keskustella luottamuksellisesti henkilokunnan kanssa 2,7 2,5
Olen tyytyvainen Luovin palveluihin 2,8 2,9
Tyytyvaisyys® kysyttyihin palveluihin 2.8 2.7

1) Tyytyvaisyytta kuvaava arvo on saatu laskemalla yhteen asiakastyytyvaisyytta mittaavien osioiden
keskiarvot ja jakamalla nain saatu luku asiakastyytyvaisyyskyselyn vaittamien lukumaaralla.
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Opiskelijoiden asiakastyytyvaisyyteen naytti vaikuttavan pikemminkin se, miten
palveluita oli tarvittaessa saatavilla kuin se, mita palveluita he kayttivat. Tasta
huolimatta kysely antoi jotakin viitteitda myos sellaisista opiskelijoiden
palvelutarpeista, jotka ovat jdaneet vdhemmalle huomiolle. Tyytymattdmimpia
olivat adhd opiskelijat mahdollisuuksiin saada apua ruokailussa seka adhd
opiskelijat ja kaytoshairidiset opiskelijat mahdollisuuksiin  keskustella
luottamuksellisesti henkilokunnan kanssa. Taman lisaksi lukivaikeuksisten
opiskelijoiden joukossa esiintyi tyytyméattomyyttd opintosihteerin palveluiden

saatavuuteen ja mahdollisuuksiin saada apua asuntolan henkilokunnalta.

4.2.3 Palvelujen kehittaminen

Kyselyyn vastanneilla opiskelijoilla oli vain vdh&n ehdotuksia siita, miten Luovin
toimintaa tulisi kehittdd. Helsingin yksikon opiskelijoilla ei ollut lainkaan
kehittamisehdotuksia, liperilaisilla pari - kolme ja oululaisilla eniten.
Opiskelijoiden mielesta Luovissa voitaisiin kehittaa seuraavia asioita:
e Enemman ohjausta, helpommat ohjeet, jokaiselle oma selkea
opas/ohjeet Luovin palveluista
e Opettajien tyojarjestykset voisivat nakya Wilmassa. Ottaa padhén juosta
heidéan perassa tai lahetella sahkdposteja, joihin ei tule vastauksia.
e Parantaa opettajien/henkilokunnan koulutusta.
¢ Hieman enemman puskaradiota tapahtumista yms. tekemisista.
¢ Asuntolassa voitaisiin ottaa paremmin huomioon asukkaiden toiveet
asumisen parantamiseksi ja myds asuntolan nettiyhteytta olisi syyta
parantaa.
e Asuntolassa voisi jarjestdd kaupunkireissuja (Hesburger, Pizza Rax,
keilaus)
e Hyvaa ruokaal/ruoka voisi olla parempaa
¢ Ruokailuaika voisi olla 45 minuuttia

e Kaikki kellot voisi laittaa samaan aikaan koko koulussa.

En ota kantaa, mita kehittdmisehdotuksille tulisi tehd&, vaan jatdn niiden

kasittelyn  ja  kehittdmiskohteiden maarittelyn Luovin  tehtavaksi.
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5 JOHTOPAATOKSET

Palvelujen kayttoa koskevan kyselyn tuloksien mukaan keskeisimpia tukitoimia
Luovin opiskelijoille ovat opettajan antama ohjaus ja neuvonta ja ohjaajan tuki.
Palveluryhmittain tarkasteltuna pedagoginen opinto-ohjaus nousi
kaytetyimmaksi palveluryhméksi. Kaytetyimmissa palveluissa on kaiken
kaikkiaan kyse opetukseen liittyvista palveluista, jotka koskevat kaikkia
opiskelijoita. Kun palvelut kohdentuvat rajatummalle ryhmaélle, ei niiden kaytto

ole yhta yleista.

Eniten erilaisia erityisopetuksen ja opiskeluhuollon palveluita kayttivat Liperin
opiskelijat. He kayttivat niin yksilollisia opetusjarjestelyja, psykologin, psykiatrian
sairaanhoitajan, lukiopetuksen, opintososiaalisen neuvonnan, opintosihteerin
palveluita kuin majoitus-, kuljetus- ja vapaa-ajan palveluita enemméan Kkuin
muiden yksikoiden opiskelijat. Erot eri yksikdiden opiskelijoiden palveluiden

kaytdssa olivat kuitenkin paasaantoisesti vain vahaisia.

Erityisopetuksen perusteiden mukaisesti tarkasteltuna eniten erilaisia palveluita
kayttivat liikkuntavammaiset opiskelijat. Kaikki liikuntavammaiset opiskelijat
asuivat oppilaitoksen asuntoloissa ja monet heista tarvitsivat kuljetuspalveluja ja
ohjaajan tukea. Opettajan antamaa ohjausta ja neuvontaa ja ohjaajan tukea
kayttivat erityisesti opiskelijat, joilla oli adhd. Opettajan antamaa ohjausta ja
neuvontaa painottivat liséksi fyysisesti sairaat opiskelijat ja ohjaajan tukea

opiskelijat, joilla oli kAytdshairidita tai lukivaikeuksia.

Palvelujen kohdentumista koskevat tulokset ovat kuitenkin jossain mé&arin
ristiriitaisia. Psykologin ja psykiatrian sairaanhoitajan palveluita kayttivdt oman
iimoituksensa mukaan kaikkein vahiten mielenterveysongelmaiset opiskelijat.
Vastaavasti opiskelijat, joilla on lukivaikeuksia, ovat yksi lukiopetuspalveluja
vahiten kayttavistd ryhmistda. Nayttdakin silta, ettd kaikki opiskelijat eivéat
nimettémina vastatessaankaan halua kertoa kayttavansa esimerkiksi psykologin

ja psykiatrian sairaanhoitajan palveluja. Toisaalta annettuihin vastauksiin
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vaikuttaa todennakoisesti se, etta eri yksikdissa samoista palveluista kaytetaan
eri nimekkeitd. Vastausten luotettavuutta voitaisiin talta osin todennakoisesti
parantaa kertomalla vastaustilanteessa, mitd ja kenen/keiden tarjoamia

palveluja esimerkiksi lukiopetuksella tarkoitetaan.

Luovin opiskelijat ovat paasaantoisesti tyytyvaisia kayttamiinsa erityisopetuksen
ja opiskeluhuollon palveluihin. Kaikkein varmimpia opiskelijat olivat omista
mahdollisuuksistaan oppia ammattitaitoisiksi tyontekijoiksi. Tyytyvaisimpia
kayttamiinsa palveluihin olivat Helsingin yksikon opiskelijat ja tyytymattomimpia
Liperin yksikdn opiskelijat. Vaikka Liperin yksikon opiskelijat kayttavat
opintosihteerin palveluja enemman kuin muiden yksikoiden opiskelijat, ovat he
muiden  yksikdiden opiskelijoita tyytyméattomimpia naiden palvelujen
saatavuuteen. Tarvetta naille palveluille nayttaisi olevan siis enemmén kuin
palveluja talla hetkella on tarjolla. Monien vaittamien osalta erot eri yksikoiden

opiskelijoiden tyytyvaisyydessa olivat vahaisia.

Oulun yksikdn opiskelijat olivat muita tyytyvaisempia ryhmakokoon, omien
yksilollisten tarpeidensa huomioimiseen sekd saamaansa opintojen ja
tydssaoppimisen ohjaukseen, jotka mahdollistavat omalta osaltaan heidan
kehittymisensa ammattitaitoisiksi tyontekijoiksi. Helsingin yksikdn opiskelijat
olivat  puolestaan  muiden  yksikdiden  opiskelijoita  tyytyvaisempia
mahdollisuuksiinsa saada apua oppitunneilla, henkiloston tavoitettavuuteen,
opintosihteerin palveluiden saatavuuteen sekad mahdollisuuksiin keskustella
luottamuksellisesti henkilobkunnan kanssa ja Luovin asiantuntijuuteen. Pienempi
yksikkokoko edesauttaa henkiléston saavutettavuutta ja opiskelijoiden ja

henkildston luottamuksellisia suhteita, muttei yksin selita sité.

Eri syista erityista tukea tarvitsevien opiskelijoiden asiakastyytyvaisyydessa ei
ollut oleellisia eroja. Mydskaan vahan/runsaasti tukea tarvitsevien
asiakastyytyvaisyys ei eronnut toisistaan. Opiskelijoiden asiakastyytyvaisyyteen
nayttikin vaikuttavan pikemmin palveluiden saatavuus kuin se, mitd palveluita
he todella tarvitsivat ja kayttivdt. Myds muutamat opiskelijoiden

kehittdmisehdotuksista viittaavat tahan.
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6 POHDINTA

Opinnaytetyoni lahtokohtana oli Ammattiopisto Luovin halu selvittad, mita
erityisopetuksen ja opiskeluhuollon palveluja opiskelijat kayttavat, miten
yksikkd, erityisopetuksen peruste ja opiskelijoiden tuen tarve vaikuttavat
palvelujen kayttoon seka ovatko opiskelijat tyytyvaisia kayttamiinsa palveluihin.
Kysymyksiin haettiin vastausta Luovin Oulun, Liperin ja Helsingin yksikdiden

toisen vuosikurssin opiskelijoille suunnatulla Webropol -kyselylla.

Opinnaytetyotutkimuksen tulokset eivat olleet sinansa vyllattavia. Opiskelijat
kayttivat eniten palveluja, jotka kohdistuvat kaikkiin opiskelijoihin. Vahiten
kaytettyja olivat puolestaan rajatummalle kohdejoukolle heidan tuen tarpeensa
perusteella kohdentuvat palvelut, kuten henkilokohtaisen avustajan palvelut.
Tuloksiin sisaltyi kuitenkin myos ristiriitaisuuksia. Psyykkisesti pitkdaikaissairaat
opiskelijat kayttivat muita opiskelijoita vahemman psykologin ja psykiatrian
sairaanhoitajan palveluja ja lukivaikeuksiset oli yksi vahiten lukiopetuspalveluja
kayttavistd opiskelijaryhmistd. Kyse voi olla oman erityisen tuen tarpeen
vahattelysta tai torjunnasta, mutta myds siita, ettd opiskelijat eivat aina

ymmartaneet kysymyksia.

Kysymysten ymmarrettavyytta pyrittiin @ parantamaan lahettamalla kysely
opiskeluhuollon  vastuuhenkilGille kommentoitavaksi ennen  kysymysten
viimeistelya. Palautteen perusteella opiskelijaluokituksissa kaytetyt vaihtoehdot
korvattiin opiskelijoille tutummilla k&sitteilla ja eri palvelujen nimekkeissa pyrittiin
loytdamaan vaihtoehto, jonka eri yksikdiden opiskelijat voisivat ymmartaa.
Kyselyn luotettavuutta olisi voitu parantaa esimerkiksi muotoilemalla kysymys 4
(Tarvitsen opiskelijapalveluja ja/tai yksilollisid oppimiseen ja opetukseen liittyvia
jarjestelyja joskus/paivittain/jatkuvasti) niin, etta eri vastausvaihtoehdot eroavat
selvemmin toisistaan. Palvelujen kaytt6a koskevassa osiossa luotettavuutta olisi
puolestaan voinut lis&ta, jos esimerkiksi kohdassa 8 olisi kysytty

Lukiopetus/puheterapeultti palvelujen kayttdéa pelkan lukiopetuksen sijaan.
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Yhtena tybn haasteista oli, etten ulkopuolisena tunne ammatillista
erityisopetusta ja aihealuetta koskevia lahteita on vain rajallisesti saatavilla.
Ammatillista erityisopetusta  ja opiskeluhuoltoa koskevat tiedot
opinnaytetydssani pohjautuvat Luovista saamaani kirjalliseen materiaaliin seka
opinnaytetyon eri vaiheissa luovilaisilta saamaani palautteeseen ja luovilaisten
kanssa kaymiini keskusteluihin. Opinnaytetyoni keskeisena lahteena olivat
Luovin toimintakertomukset vuosilta 2009 ja 2010. Toimintakertomusta
kaytetadn Luovissa oppilaitoksen esitteend ja se sisaltdd tietoa Luovin
opiskelijoista seka erityisopetuksen ja opiskeluhuollon palveluista. Luovin
edustajilta saamani palaute ja heidan kanssaan kaymani keskustelut antoivat
puolestaan kirjallista materiaalia tdydentavaa lisatietoa. Niiden kautta sain myos
vastauksia kysymyksiin, miksi opiskelijat vastasivat eri kysymyksiin tietylla
tavalla, esimerkiksi miksi Liperin opiskelijat olivat eri mielta vaittdman

"Liikuntaesteisen on helppo liikkua Luovin alueella” kanssa.

Opinnaytetyon toteutus ei onnistunut suunnitellussa aikataulussa. Vaikka sille
oli omat syynsa, olisin toivonut, etta olisin saanut toteutettua kyselyn aiemmin
eikd opinnaytetydbn tekeminen olisi pitkittynyt. Olin pettynyt myds kyselyn
vastausprosenttiin. Olin odottanut, ettd kyselyyn vastaaminen oppitunneilla olisi

taannut korkeamman vastausprosentin. Nain ei kuitenkaan kaynyt.

Opinnaytetydssa saavutettiin sille asetetut tavoitteet ja saatiin vastaukset
asetettuihin tutkimuskysymyksiin, vaikka parantamisen varaakin olisi ollut. Ty6
on kuitenkin nyt tehty ja toimeksiantaja p&&see miettimaan, mita tekee sen

tuloksilla.
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LIITE: Kyselylomake

Taman kyselyn tarkoituksena on kartoittaa erityisopetuksen ja opiskelijapalveluiden
kayttod Luovissa ja opiskelijoiden tyytyvaisyytta kayttamiinsd palveluihin.
Kohdejoukkona ovat toisen vuosikurssin opiskelijat Oulussa, Liperissa ja Helsingissa.
Kerattya tietoa hyddynnetdan palveluiden kehittdmisessa huomioiden muun muassa
palveluiden saatavuus Luovin eri yksikoissa. Vastaa kysymyksiin huolellisesti. Nain voit
vaikuttaa siihen, millaisia palveluita sinulle ja muille opiskelijoille on jatkossa tarjolla.

A TAUSTATIEDOT
1. Yksikko, jossa opiskelen

(1 Oulu
[ Liperi
[1 Helsinki

2. Koulutusala, jolla opiskelen

71 matkailu-, ravitsemis- ja talousala
luonnonvara-ala
tekniikan- ja likenteenala
kaupan- ja hallinnonala
luonnontieteiden ala
kulttuuriala

OO0 -Og -

3. Keskeisin syy, jonka vuoksi tarvitsen opinnoissani erityista tukea
1 ADHD

Lukemisen ja kirjoittamisen vaikeudet

Kayttaytymisen ongelmat

Oppimisen vaikeudet

Mielenterveyden hairiot

Fyysinen pitk&aikaissairaus

Aspergerin oireyhtyméa

Liikuntavamma

Kuulovamma

Nakdovamma

Muu syy, mika

N I e Y Y O Iy

4. Tarvitsen opiskelijapalveluja ja/tai yksilollisia oppimiseen ja
opetukseen liittyvia jarjestelyja
1 Joskus
1 PAaivittain
1 Jatkuvasti
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B LUOVIN PALVELUJEN KAYTTO

Seuraavissa kysymyksissa tarkastellaan Luovin palvelujen kayttoa. Kayta
kysymyksiin vastaamisessa asteikkoa

1 En koskaan

2 Muutaman kerran vuodessa

3 1-2 kertaa kuukaudessa

4 Viikoittain

5 Joka paiva

Ymparoi vaihtoehto, joka vastaa parhaiten palvelujen kaytt6asi

Kéaytan seuraavia Luovin palveluja

En koskaan Joka paiva
1. Yksilolliset opetusjarjestelyt 1 2 3 4 5
2. Opettajan antama ohjaus ja neuvonta 1 2 3 4 5
3. Ohjaajan tuki 1 2 3 4 5
4. Opinto-ohjaus 1 2 3 4 5
5. Opintosihteerin palvelut 1 2 3 4 5
6. Jatkosijoittumisen ohjaus 1 2 3 4 5
7. Tyohon valmennus 1 2 3 4 5
8. Lukiopetus 1 2 3 4 5
9. Opintososiaalinen neuvonta 1 2 3 4 5
10. Psykologipalvelut 1 2 3 4 5
11.Psykiatrian sairaanhoitajan palvelut 1 2 3 4 5
12.Henkil6kohtainen avustaja 1 2 3 4 5
13. Apu ruokailussa 1 2 3 4 5
14. Erityisruokavalio 1 2 3 4 5
15. Yksilolliset apuvalineet 1 2 3 4 5
16.Majoitus asuntolassa 1 2 3 4 5
17.Kuljetuspalvelut 1 2 3 4 5
18.Vapaa-ajan palvelut 1 2 3 4 5
19. Muu, mika 1 2 3 4 5
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C ASIAKASTYYTYVAISYYS

Valitse vaihtoehdoista se, joka vastaa parhaiten kokemustasi.
1 taysin erimielta
2 jokseenkin samaa mielta
3 samaa mielta
4 taysin samaa mielta

taysin taysin

erimielta

samaa
mielta
1. Liikuntaesteisen on helppo liikkua Luovin alueella. 1 2 3 4
2. Opiskelu- ja tytskentelytilat ovat hyvat. 1 2 3 4
3. Opetusryhmat ovat oppimisen kannalta tarpeeksi

pienia 1 2 3 4
4. Opetuksessa huomioidaan yksildlliset tarpeeni 1 4

5. Terveydentilani huomioidaan opintojen
suunnittelussa
Saan oppitunneilla tarvitessani apua.

Saan tarvitessani ohjausta opintoihini.
Saan tarvitessani ohjausta tygsséoppimiseen

e
N NN NN
W W W W w
A M A b D

© © N O

Saan tarvittaessa apua ruokailussa

10. Saan tukea opinnoille asetettujen tavoitteiden

saavuttamisessa 1 2 3 4
11.Minulla on mahdollisuus oppia

ammattitaitoiseksi tyontekijaksi 1 2 3 4
12.Palvelu Luovissa on asiantuntevaa. 1 2 3 4
13. Kuljetuspalvelut ovat tarvittaessa kaytettavissani 1 2 3 4
14.Henkilostd on helppo tavoittaa. 1 2 3 4

15. Opintosihteerin palvelut ovat tarvittaessa

kaytettavissani. 1 2 3 4
16. Asuntolan henkildkunta auttaa tarvittaessa. 1 2 3 4
17.Voin keskustella luottamuksellisesti

henkilokunnan kanssa 1 2 3 4
18.Olen tyytyvainen Luovin palveluihin 1 2 3 4
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Miten Luovin palveluja voitaisiin mielestasi kehittaa?

KIITOS VASTAUKSISTASI!

64



