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jestettavista tukitoimista sekd naiden soveltamiskayténteet. Tyon teoriaa tukee
my6s muunlainen, kuten asiakastyytyvaisyyteen ja osallisuuteen liittyva lahdekirjal-
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kastyytyvaisyyden olevan hyvalla tasolla Kurikassa ja limajoella tutkimukseen osal-
listuneiden vammaisten henkildiden kohdalla. Tuloksissa ilmeni myds kehitysehdo-
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asiakkaat pitivat tutun kuljettajan kayttémahdollisuutta.
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This thesis is a qualitative study that explores customer satisfaction of transportation
services described in the law of Services and Assistance for the Disabled in the area
of Kurikka and limajoki, according to the experiences of the people who use this
service. The intention is to provide answers to how the customers have experienced
these services, and if there is anything to improve. The thesis was carried out in
association with the Disability Council of Kurikka.

The theoretical framework of this study is based on the Law of Services and Assis-
tance for the Disabled and the Regulation of Assistance for the Disabled, as well as
their application practices. The theory of the study is also supported by other kind
of literature, such as customer satisfaction and implication related, as well as taxi
introduced as a service. Four persons were interviewed for this thesis, who use
these transportation services. The interviews were put into action as a semi-struc-
tured interviews, and were analysed by content-oriented content analysis.

The results of the study show that customer satisfaction of transportation services
described in the law of Services and Assistance for the Disabled is on high standard
in llmajoki and Kurikka, according to the disabled persons involved in the study. The
results of the study present development proposals for using familiar drivers and
standby times of the transports. The possibility to using a driver that they know was
especially important for the customers.
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1 JOHDANTO

Taman opinnaytetyon tarkoituksena on kuvata asiakastyytyvaisyytta vammaispal-
velulain mukaisissa taksikyydeissa Kurikassa ja limajoella. Tavoitteina oli selvittaa,
miten asiakkaat ovat kokeneet vammaispalvelulain mukaiset taksikyydit ja miten
kyyteja voitaisiin asiakkaiden mielesta kehittdd naissa kahdessa kunnassa. Yhtena
kiinnostuksen kohteena opinnaytetydssa on myos taksialan kilpailutuksen vaikutuk-
set asiakastyytyvaisyyteen, silla kuntien kilpailutettua kuljetuspalvelut vuonna 2018
olivat erityisesti vammaispalvelulain mukaiset kyyditykset julkisen keskustelun alla

kaikissa medioissa ja erityisesti sosiaalisessa mediassa.

Tein opinnaytetyoni yhteistydssa Kurikan vammaisneuvoston kanssa ja vammais-
neuvosto toimii tyon tilaajana. Kerétty aineisto koostuu limajoella ja Kurikassa asu-
vien vammaispalvelulain mukaisia taksikyyteja kayttavien henkildiden antamista
haastatteluvastauksista. Tyon toteutin puolistrukturoidulla teemahaastattelumene-
telmalla ja analysoin vastaukset kayttaen aineistolahtoista sisallonanalyysia. Opin-
naytetyon tuloksia voidaan kayttaa limajoen ja Kurikan kuntien kuljetuspalveluiden
kehittamiseen ja Kurikan vammaisneuvosto voi kayttaa opinnaytetyétd oman toimin-
tansa edistamisessa ja tuodakseen vammaisten kokemuksia kuljetuspalveluista pa-
remmin esille. Haluaisin opinnaytetyoni olevan kaytettavissa vammaisten henkildi-
den yhdenvertaisuutta ja tasa-arvoa edistavassa tyossa seka jatkotutkimuksissa

esimerkiksi laajemmissa asiakastyytyvaisyyttd mittaavissa kyselytutkimuksissa.



2 TUTKIMUSPROSESSI JA TAVOITTEET

Tassa luvussa esittelen opinnaytetyon tutkimuskysymykset, tavoitteet ja tutkimuk-

sen tilanneen yhteistydtahon. Esittelen myds kaksi aiempaa tutkimusta aiheestani.

2.1 Tutkimuksen tausta ja tutkimuskysymykset

Tutkimusongelmakseni valikoitui asiakastyytyvaisyys vammaispalvelulain mukai-
sissa taksikyydeissa Kurikassa ja limajoella, koska aihe on ollut erityisesti taksialan
uudistuksen jalkeen paljon mediassa esilla, eikd aiheesta ole tehty julkaistuja asia-
kastyytyvaisyysmittauksia limajoella tai Kurikassa. Olen myds tytskennellyt taksin-
kuljettajana molempien kuntien alueella ja kuullut asiakkailta erilaisia kommentteja
kuljetusten ja palvelutilanteiden toimivuudesta. En loytanyt aiheesta julkaistuja tut-
kimuksia maakunnastamme, joten aloin tekemaan tutkimusta, joka voisi hyodyttaa
tulevia tutkimuksia ja kuntia jarjestaessaan kuljetuspalveluita vammaisille. Vaikka
taksipalveluja kayttavia henkil6ita on haastateltu mediassa, halusin tehda tutkimuk-
sen, jossa asiakkaiden kokemukset ja mahdolliset yhtenevéaisyydet kokemuksissa
nousevat paremmin esille. Halusin myds selvittda, onko asiakkailla kehitysehdotuk-
sia kyytien jarjestamiseen ja toteuttamiseen, joten tutkimuskysymykset muotoutui-

vat seuraavasti:
1 . Miten asiakkaat ovat kokeneet vammaisipalvelulain mukaiset taksikyydit?

2 . Miten vammaispalvelulain mukaisia kyyteja voitaisiin asiakkaiden mielesté kehit-

taa?

2.2 Tutkimusprosessi

Lahdin tydstamaan aihetta aiheen valinnalla ja suunnitelmalla. Aiheen lopullinen va-
linta tapahtui vuoden 2018 lopussa. Halusin saada opinnaytetyéhoni nimenomaan
Kurikan ja Iimajoen alueen asiakkaiden kokemuksia nakyviin, silla alueella ei ole
tehty julkaistuja tutkimuksia aiheesta ja halusin rajata opinndytetydoni samaa kyytien

tilausvalityskeskusta kayttavien alueelle.



Opinnaytetyoni seuraava vaihe oli teemahaastattelurungon rakentaminen. Tyén
aloittaminen venyi ja aloin tekemé&én haastattelurunkoa vasta syksylla 2019 ja sain
sen valmiiksi tammikuussa 2020, jolloin tein myds sopimuksen opinnaytetydsta tyo-
elaméatahon kanssa ja aloitin haastattelut. Haastattelujen toteuttaminen ennen teo-
reettisen viitekehyksen rakentamista tuntui toimivalta ratkaisulta, joten aloin Kirjoit-
tamaan teoriaosuutta vasta, kun olin litteroinut ja kirjoittanut tyon tulososuuden. Si-
sallonanalyysi oli mielestani toimivin ratkaisu haastatteluiden analysointiin, joten
saatuani tyon tulososuuden valmiiksi, esittelin sen tammikuun 2020 seminaarissa ja
aloin analysoimaan materiaalin sisaltoa. Analyysin aikana aloin etsiméén teoriatie-
toa, joka tukee materiaalista esiin nousseita asioita ja analyysi jatkui opinnaytetyon
loppuun saattamiseen saakka. Valmiin tyon esittelin huhtikuun 2020 etdseminaa-
rissa Skypen kautta, mutta jatkoin viela tdméan jalkeen opinnaytetyoni materiaalin

analyysia ja teoreettisen viitekehyksen vankentamista.

2.3 Yhteistydtaho

YhteistyOtahoksi opinnaytety6lleni valikoitui Kurikan vammaisneuvosto, jonka pu-
heenjohtajana toimii Juhani Kivipelto. Otin yhteytta haneen ja hanesta tuli opinnay-
tetyoni yhteyshenkild. Kurikan kaupungin vammaisneuvosto toimii paikallistason
asiantuntijaelimend vammaisten ihmisten elamaéa koskevissa asioissa. Vammais-
neuvosto kasittelee toiminnassaan Yhyres me péariatadhan (2018, 4-10) eli Kurikan
vammaispoliittisen ohjelman mukaan muun muassa esteettomyytté ja osallisuutta,
kuljetuspalveluita seka oikeusturvan toteutumista. Heilla on mahdollisuus vaikuttaa
vammaisten henkildiden hyvinvointiin, osallisuuteen, tarvittaviin palveluihin seka
moniin muihin vammaisten elamaan liittyviin tekijéihin. Vammaisneuvosto tekee
myds yhteistydta [Imajoen vammaisneuvoston seka molempien kuntien vanhusneu-
vostojen kanssa. Kurikan vammaisneuvosto on mielestani sopivin yhteistydokump-
pani opinnaytetydlleni, silla myds VANE (2018, 2-3) kertoo kirjeessaan vammais-
neuvoston tehtavana olevan kunnalliseen suunnitteluun vaikuttaminen, paatdksen-
tekoon vaikuttaminen ja kaikkien hallinnonalojen seuranta niin ettd vammaisten

henkildiden oikeudet toteutuvat.



2.4 Aiemmat tutkimukset

Nikkanen ja Kaarela (2014) ovat tehneet opinnaytetydn samasta aiheesta méaaritte-
leméattdmassa Suomen kunnassa. Heidan tyonsa Asiakastyytyvaisyyskysely vam-
maispalvelulain mukaisista taksipalveluista kunnassa x toteutettiin kyselytutkimuk-
sena asiakkaille ja osittain haastattelemalla taksialan yritt&jia.

Tutkimuksen tuloksissa nousi esille, etta asiakkaiden mielestéa kuljettajat ovat autta-
vaisia ja ystavallisia seka odottavat palvelun olevan sujuvaa ja asiakaspalvelun laa-
dukasta. Tuttu kuljettaja ja taksin tilaaminen suoraan kuljettajalta koettiin myds tar-
keéksi ja negatiiviset kokemukset vahentyivat, jos asiakkaat saivat sopia kyytinsa
suoraan tutun kuljettajan kanssa. Suurimmaksi kehityskohteeksi tutkimuksessa
nousi odotusajan lyhyys asiointimatkoilla. Toinen kehityskohde oli saattajapalvelun
epamaaraisyys, silla asiakkaat olivat usein epatietoisia siita, oliko heilla oikeus ottaa

saattaja mukaan matkoilleen.

Hiekkamaki (2006) Teki opinnaytetyonsa Taksi vie, taksi tuo: Jyvaskylan vammais-
neuvoston asiakastyytyvaisyyskysely yhteistydssa Jyvaskylan vammaisneuvoston
kanssa ja toteutti vammaisneuvoston toteuttaman kuljetuspalvelukyselyn analysoin-
nin. Tutkimus toteutettiin kvantitatiivisena tutkimuksena, jossa aineistona kaytettiin
strukturoitua kyselylomaketta, jossa mukana yksi avoin kysymys. Tutkimuksen tu-

loksia oli tarkoitus kayttaa taustatietoina kuljetuspalveluiden kehittdmisessa.

Tutkimuksen tuloksissa nousi esille, ettd asiakkaat olivat padasiassa tyytyvaisia kul-
jetuksiin. Kuljetukset koettiin turvallisiksi ja kyytien tilaaminen oli pd&osin helppoa.
Kyytien tilaamisessa oli kuitenkin osalla vastanneista ollut teknisid ongelmia ja kul-
jettajien ammattitaitoon toivottiin joidenkin vastanneiden mielesta lisakoulutusta.
Tarkeaksi kehityskohteeksi monet vastanneet kokivat kimppakyyditykset, silla niissa
koettiin yksityisyyden olevan huonossa suojassa ja kyytien jarjestelyisséd koettiin

useita ongelmia.



3 VAMMAISUUS JA OIKEUS TAKSIKYYTEIHIN

Laki vammaisuuden perusteella jarjestettavista tukitoimista (Laki 3.4.1987/380)
maarittelee sen, millaisia palveluita vammaisilla henkil6illa on oikeus saada. Lain 2
§ maarittelee vammaisen henkildn seuraavasti: "Vammaisella henkildlla tarkoite-
taan tassa laissa henkil6a, jolla vamman tai sairauden johdosta on pitk&aikaisesti
erityisia vaikeuksia suoriutua tavanomaisista elaman toiminnoista.” Asetus vammai-
suuden perusteella jarjestettdvista palveluista ja tukitoimista (Asetus
18.9.1987/759) maarittelee vaikeavammaiseksi henkilon, jolla on erityisia vaikeuk-
sia liikkumisessa ja joka ei vammansa tai sairautensa vuoksi voi kayttaa julkisia
joukkoliikennevalineitd ilman kohtuuttoman suuria vaikeuksia ja ndmé seikat ote-
taan huomioon jarjestettaessa kuljetuspalveluja ja niihin liittyvid saattajapalveluja.
Lisdksi asetuksen 48 spesifioi vammaisille kuuluvien kuljetuspalveluiden toteutus-
tapoja: "Jokapaivaiseen elamaan kuuluvia kuljetuksia ovat vaikeavammaisen hen-

kilon asuinkunnan alueella tapahtuvat tai l&hikuntiin ulottuvat kuljetukset.

Kuljetukset voi kunta jarjestaa sosiaali- ja terveydenhuollon suunnittelusta ja valti-
onosuudesta annetun lain (L 733/92) 4 8:ssé tarkoitetulla tavalla taikka korvata jal-
jempana 5 §:ssa tarkoitetulle henkildlle taksilla, invataksilla tai vastaavalla ajoneu-
volla tapahtuvasta kuljetuksesta aiheutuvat kohtuulliset kustannukset.” limajoen
kunta ([viitattu 10.5.2020]) on lis&nnyt sivuilleen tiedostona kirjeen nimelta Likuma-
kortin l&hete asiakkaille 2019. Kirjeessa mainitaan asiakkaiden kuljettajille makset-
tavan omavastuuosuuden olevan kulloinkin voimassa olevan julkisen liikenteen
maksua vastaava maksu yhdensuuntaisesta matkasta. Liséksi kirjeessa kerrotaan,
ettd matkoihin voidaan sisallyttdd 10 minuutin odotusaika lyhyita matkan aikaisia
asiointeja varten ja tasta yli menevan ajan joutuu asiakas kustantamaan itse, ellei

ole tehty yksildllista kuljetuspalvelupéatosta.

lImajoen kunta ([viitattu 10.5.2020]) kertoo nettisivuillaan asiointimatkojen olevan
yhteiskunnallista osallistumista, virkistymistéa ja asiointia varten. Lisaksi sivuilla ker-
rotaan matkoja olevan myonnettavissa myos tarvittaessa tydssakayntiin ja opiske-
luun. Liséksi kuntayhtyma JIK (viitattu 10.5.2020) lisda tahéan listaan verkkosivuil-
laan asiointimatkojen perusteeksi riittdvan myds "muu sellainen syy”. Tama lista

tukee hyvin erityisesti Draft convention on the rights of the persons with disabilities
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(2006) artiklassa 3 mainittuja kohtia, joissa allekirjoittaneet maat sitoutuvat noudat-
tamaan periaatteita, jotka tukevat vammaisten henkildiden taysimaaraista ja teho-
kasta osallistumista ja osallisuutta yhteiskuntaan, mahdollisuuksien yhdenvertai-
suutta seka esteettOmyyttd ja saavutettavuutta. Saman sopimuksen 20 artikla méaa-
rittelee lisdksi henkilokohtaiseen liikkumiseen liittyvia keinoja, joita sopimuspuolet
sitoutuvat noudattamaan muun muassa helpottamalla vammaisten henkiléiden liik-
kumista kohtuulliseen hintaan silloin ja silla tavalla kuin henkil6t haluavat. Sopimuk-
sen 30 artikla maéarittelee lisdksi, ettd vammaiset henkil6t padsevat yhdenvertaisesti
paikkoihin, joissa jarjestetdaan kulttuuritoimintaa tai palveluita, kuten museoihin, te-
attereihin ja kirjastoihin. Naihin hyvana lisdna asetus vammaisuuden perusteella jar-
jestettavista palveluista ja tukitoimista (Asetus 18.9.1987/759) kertoo, etta kuljetus-
palveluja on jarjestettdva aiemmin mainituille 5 §:ssa tarkoitetulle henkildlle siten,
ettd hanelld on mahdollisuus valttamattomien tyéhon ja opiskeluun liittyvien matko-
jen liséksi suorittaa vahintaan kahdeksantoista yhdensuuntaista jokapaivaiseen ela-

maan kuuluvaa matkaa kuukaudessa.

Raty (2010, 150) toteaa Kuljetuspalvelun olevan subjektiivinen oikeus, jolloin kun-
nan sosiaalilautakunta ei voi vedota maararahojen riittamattomyyteen harkitessaan
vaikeavammaisen henkilon oikeutta kuljetuspalveluihin. Vammaisuuden perusteella
jarjestettavat kuljetuspalvelut voi siis ajatella tiivistettyna niin, ettd vammaisilla hen-
kiloilla on oikeus kayttaa kuljetuspalvelua tarvitsemansa maaran verran opiskelu- ja
tydssakayntimatkoihin seka lisaksi vahintddn 18 yhdensuuntaista matkaa kuukau-
dessa oman asuinkunnan ja lahikuntien alueelle harrastus- ja muihin virkistys- tai

asiointimatkoihin kohtuullista omavastuuosuutta vastaan.

Raty (2010, 182) kertoo, ettd vaikka kunnalla on oikeus paattaa kyytien jarjestamis-
tavasta, on vammaisella henkil6lla oikeus vaatia yksil6llistd palvelun jarjestamista-
paa eli kunnan on tehtava yksiléhuollon paatés myaos palvelun jarjestamistapaa kos-
kevin vaatimusten osalta. Esimerkkeina jarjestdmistapaa koskeviin paatoksenvarai-
siin asioihin han kertoo olevan vaatimus vakiotaksista eli tutun saman kuljettajan
kayttobmahdollisuus, vaatimus yksilollisten tarpeiden vuoksi siitd, ettei henkilon kyy-
teja yhdistella, vaatimus siita, ettei henkilon tarvitse tilata kyytiaan yhdistelykeskuk-

sen kautta tai mahdollisuus johonkin muuhun kuljetuspalveluiden jarjestamistapaan,
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joka turvaa henkilon yksildllisia tarpeita ja huomioi vamman tai sairauden aiheutta-

mat liikuntarajoitteet.

Sosiaalityon perustana on ihmisten toimeentulon ja osallisuuden vahvistaminen, jo-
hon liittyy my6s asiakkaiden valtaistaminen. Valtaistamisen ja osallisuuden mainit-
see myo6s Niemela (2017, 202) kertomalla, ettd sosiaalityon funktioiksi tekemisen
tasolla jasentyvat osallistumiseen, osallisuuteen ja itsensa toteuttamiseen aktivoi-
minen. Han tasmentdé osallistumisen tarkoittavan ty6ta, harrastuksia ja itsensa ke-
hittamista esimerkiksi koulutuksella. Han lisdd myos sosiaalityon tarkoituksena ole-
van vahimmaisresurssien turvaaminen ja asiakkaiden valtaannuttaminen taysival-
taisiksi kansalaisiksi ja omien etujensa ajajiksi. Valtaistamisen nakdkulma on erittain
tarkea opinnaytetyoni kannalta, silla vammaisilla on suurempi riski syrjaytya ja jaada
paitsi palveluista, jotka ovat valtavaestolle helpommin saavutettavissa, joten vam-
maispalvelulain mukaiset kuljetuspalvelut ovat suuressa roolissa vammaisten mah-

dollisuuksissa saavuttaa muita palveluita.

Niemela (2017, 190) kertoo, ettd ihminen saattaa vieraantua itsestdén, yhteiskun-
nasta ja elamastaan, jos ei padse toteuttamaan itsedén ja omia tavoitteitaan. Osal-
lisuudesta puhuu myds Eriksson (2008, 176) painottamalla, etté arjessa sosiaalinen
osallisuus nékyy erityisesti siind, miten paljon omaehtoista toimivuutta siihen sisal-
tyy. Han jatkaa itsemaaraamisoikeuden ja omaehtoisen toimimisen paivan kulussa
tekevan siita mielekkddmpéaé ja mahdollistavan onnellisemman elaman vammaisille
henkiloille. Eriksson (2008, 95) kertoo myds saaneensa tutkimuksessaan selville,
etta erilaiset vapaa-ajan aktiviteetit ovat tarkeita vammaisille henkiloille, silla niiden
avulla saadaan aikaa tunteita merkityksellisestéd elamastd, sosiaalisesta kyvykkyy-
desta ja itsearvostuksesta. Han lisda, etta erilaiset harrastukset tuntuvat lisdavan
yksildiden hyvinvointia ja mahdollistavat sosiaalisten suhteiden, kuten ystavyyssuh-

teiden luomista.
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4 PALVELUTAPAHTUMA

Taksi on palvelu, johon opinnaytetydsséani haastattelemani henkil6t ovat oikeutettuja
asetuksen 18.9.1987/759 perusteella. Palvelu voidaan maaritella usealla tavalla ja
esimerkiksi Erdsalo (2011, 12) kertoo palvelun olevan paaosin aineetonta toimintaa,
jossa sita kulutetaan samaan aikaan sen tuotannon aikana, sen omistusoikeus on
hailyvaa, asiakas on aina tekijana palvelutapahtumassa ja kokemus on aina henki-
I6kohtainen. Han kirjoittaa, ettei palvelutapahtumasta jaa asiakkaalle mitd&n konk-
reettista, vaan se on tuntemus. Hanen mukaansa toimintaa edustavat tydsuoritukset
palvelun aikana. Tahan sisaltyvat myds tervehtiminen, hymyily ja kiitokset. Ystaval-
lisyyden tarkeyteen viittaa myos Erasalo (2005, 82) kertomalla siita, miten asiakas-
palvelijan palveluasenne, asiantuntijuus, ystavallisyys ja vaivannako saavat asiak-
kaalle luottamusta herattavan mielikuvan palvelusta. Nailla perusteilla voidaan paa-
tella palvelutapahtuman taksikyydissa olevan paatoksessa vasta, kun asiakas on

paamaarassaan ja palvelu on talldin kulutettu loppuun.

Eréasalo (2011, 13) kertoo asiakkaiden kokevan palvelutapahtuman eri tavoin, ja sen
odotetaan vastaavan asiakkaiden muuttuviin tarpeisiin ja odotuksiin. Talldin taksi-
palvelun tulisi mielestani pystya sopeutumaan mahdollisimman hyvin asiakkaiden
muuttuviin tilanteisiin, jolloin kyydityskokemukset olisivat hyvia ja asiakastyytyvai-
syys kasvaisi. Tata ajattelumallia tukee myds Aarnikoivun (2005, 14,82) ajatus siit&,
ettd uudessa ajassa korostuu asiakkaan seka yrityksen valinen kumppanuus ja se,
ettd asiakaskeskeisyys on yrityksen selviytymisen edellytys. Tahan liittyy myos Era-
salon (2011, 21) mainitsema henkilokohtaisuus, joka syntyy asiakaspalvelijan kes-

kittyessa juuri kyseiseen asiakkaaseen ja tilanteeseen.
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5 TUTKIMUKSEN TOTEUTUS

Tassa luvussa kerron puolistrukturoidusta teemahaastattelusta, jota kaytin aineis-
tonkeruuseen. Kayn lapi myos kvalitatiivisen eli laadullisen tutkimuksen teoriaa ja

kasittelen tyoni eettisyytta.

5.1 Laadullinen tutkimus

Hirsjarvi, Remes ja Sajavaara (2009, 161) kertovat lahtokohdaksi laadulliselle eli
kvalitatiiviselle tutkimukselle olevan todellisen elaméan kuvaaminen. Opinnaytetyoni
tarkoitus olikin tuoda esiin taksipalveluiden kayttajien todellisen elamén kokemuk-
sia. Kananen (2015, 71) kertoo joidenkin asioiden, kuten asenteiden ja ihmisten
suhtautumisen kuvailun olevan mahdotonta muutoin kuin laadullisin keinoin, joten
lahtokohdat laadulliselle tutkimukselle olivat kunnossa. Avointen kysymysten esitta-
misen tarkeys korostui mielestani haastatellessani taksipalveluita kayttavia henki-
l6it&, silla esille tuli paljon asioita, jotka olisivat varmasti jaaneet uupumaan kysely-
tyyppisessa tutkimuksessa. Hirsjarvi ym. (2009, 161) toteavat kvalitatiivisen tutki-
muksen pyrkivan tutkimaan kohdetta mahdollisimman kokonaisvaltaisesti, ja tassa
onnistuin mielestani hyvin puolistrukturoidulla aineistonkeruumenetelmallani. Ala-
suutarin (2011, 40) mukaan laadullisessa tutkimuksessa voidaan kayttaa yksittaisia
viittauksia aineistoon, jolloin voidaan tuoda esille tarkemmin jokin yksittaistapaus tai
hyva tulkintavihje. Olenkin kayttanyt runsaasti aineistoviittauksia tyon tulososuu-
dessa saadakseni mahdollisimman hyvin nékyviin asiakkaiden todellisia kokemuk-

sia.

5.2 Aineistonkeruu ja analysointi

Toteutin tyoni aineistonkeruun puolistrukturoidulla eli teemahaastattelulla, joka on
usein kaytossa tutkimushaastatteluissa ja normaalisti sitd kaytetdankin tiedonkeruu-
menetelmana laadullisissa tutkimuksissa. Saaranen-Kauppinen ja Puushiekka
(2006, viitattu 12.5.2020) kertovat, ettei teemahaastattelu etene tarkkojen, valmiiksi
muotoiltujen ja yksityiskohtaisten kysymysten kautta vaan kohdentuen hieman val-
jemmin tiettyihin ennalta suunniteltuihin teemoihin. Teemahaastattelurunkooni (Liite

1) kehittyi melko tarkat kysymysteemat, joten haastattelu muistuttaa lomakkeella
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enemman puolistrukturoitua haastattelua, jonka Saaranen-Kauppinen ja Puus-
niekka (2006, viitattu 12.5.2020) kertovat olevan haastattelu, jossa kaikille haasta-

teltaville esitetdan samat tai lahes samat kysymykset samassa jarjestyksessa.

Haastattelutilanteet toteutuivat kuitenkin aineistonkeruussani niin, ettéa kysymysten

muotoilu vaihteli haastatellusta riippuen vastaamaan luontevinta keskustelutapaa ja
osalla joitain haastattelukysymyksia jatettiin valistd, jos haastattelun aikana aiem-
min ilmeni, ettei haastateltavalla niihin ole vastauksia. Tassakin mielessa aineiston-
keruuni muistuttaa tapaa, jossa Leinonen, Otonkorpi-Lehtoranta ja Heiskanen
(2017, 89) kertovat tarkeimmaéksi teemahaastattelun kannalta olevan tiettyjen tee-
mojen kasittely, riippumatta kysymysten esitysjarjestyksesta ja -tavasta. Saman
asian tuovat esille myds Tuomi ja Sarajarvi (2018) esittaen, etta on laadullisen tut-
kimuksen perinteisiin liittyva makukysymys, pitdako kaikissa haastatteluissa esittaa
samat kysymykset samassa jarjestyksessa ja sanamuodoissa. Teemahaastattelu-
runkoa laatiessani pohdin taksinkuljettajan tydssani kuulemiani kuljetuksiin liittyvia
asiakkaiden kommentteja. Selvitin myds yleisimpié palveluiden laatututkimuksissa
kaytettyja teemoja, joita voisin kayttaa lomakkeessa. Sain paljon apua lomakkeen
laatimiseen ja jasentelyyn myds ohjaavalta opettajaltani Mirva Siltakorvelta ja vin-
keista oli hyotya, koska en ole itse tehnyt vastaavan tyyppista tutkimusta. Mielestani
teemahaastattelu oli toimivin ratkaisu saadakseni selville taksipalveluita kayttavien
vammaisten henkildiden aitoja kokemuksia ja kehitysehdotuksia.

Teemoissa lahden liikkeelle kyytien tilaamiseen ja valmisteluun liittyvista tilanteista,
joissa on tarkoitus selvittdaa ennen varsinaista kyyditystilannetta tapahtuvien asioi-
den toimivuutta. Seuraava teema liittyy itse kuljetustilanteisiin ja haastateltavat saa-
vat kertoa kokemuksiaan kuljettajista ja itse palvelun toimivuudesta. Taman jalkeen
teemana ovat kokemukset omataksioikeuden ja tutun kuljettajan tarkeydesta ja
haastateltavat saavat kertoa muun muassa, osaako tuttu ottaa paremmin huomioon
sairaudet/vammat ja vaikuttiko taksialan kilpailutus omataksioikeuden saatavuu-
teen. Viimeisessa osiossa teemana ovat kehitysehdotukset eli haastateltavat saavat
tuoda omin sanoin esille, millaisia muutoksia he toivovat kuljetuspalveluiden eri osa-

alueille.
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Kaikki nelja haastattelua toteutuivat haastateltavien omissa asunnoissa ja niiden
kesto vaihteli kahdestakymmenesta neljddnkymmeneenviiteen minuuttiin. Mieles-
tani haastattelut oli luontevinta toteuttaa haastateltavien kotona mahdollisimman
rennon haastatteluympariston luomisen kannalta. Yhteensa litteroitavaa materiaalia
kertyi noin 110 minuuttia, joista tuli noin 20 sivua kirjoitettua materiaalia. Litterointi-
vaiheessa jatin omat puheenvuoroni kirjoittamatta tekstiksi. Kaikki haastateltavat oli-
vat taysi-ikaisia ja taysivaltaisia henkilgitd. Osa haastateltavista olivat minulle jo en-
tuudestaan tuttuja ja osan Ioysin kyselemalla tutuiltani, kuka voisi olla halukas vas-
taamaan haastatteluun. Kaikki haastateltavat tayttivat suostumuslomakkeet haas-
tatteluiden nauhoittamiseen ja litterointiin sekd niiden julkaisemiseen osana opin-
naytetyota anonyymisti. Anonymiteetin varmistamisen suoritin menetelmalld, jonka
Ranta ja Kuula-Luumi (2017, 418) kertovat olevan poistaminen, jossa tunnistetieto
havitetaan eli poistin litteroimistani materiaaleista kaiken henkilotietoja sisaltéavan
tiedon. Nauhoitteet sailytin puhelimessani, joka on suojattu salasanalla ja suostu-
muslomakkeet seka litteroidut haastattelumateriaalit lukitussa turvakaapissa koto-

nani, jotta ne eivat joudu sivullisten tarkasteltavaksi.

Tarkoituksenani oli toteuttaa noin 10 haastattelua, mutta haastateltavia oli erittain
vaikea loytaa, joten haastatteluiden maara jai vahaiseksi ja sain tehtyd yhteensa
nelja haastattelua. Naista neljastd haastattelusta sain kuitenkin paljon arvokasta
analysoitavaa haastattelumateriaalia. Kaikki haastateltavat olivat tyoikaisia henki-
|6ité4, mutta hyvin erilaisissa elamantilanteissa erilaisine avuntarpeineen, joten ko-

koon saatu materiaali on lopulta kattavaa ja monipuolista.

Materiaalin analysoin kayttéden aineistolahtdista sisallonanalyysia, jonka Ruusuvuori
ja Nikander (2017, 430) kertovat olevan haastatteluissa puhutun siséllén analysoin-
tia. Olen analysoinut litteroitua materiaalia Hirsjarven ja Hurmeen (2001, 137) esit-
tamalla merkitysten tiivistamisella, jolla he tarkoittavat haastateltavien esiin tuomien
asioiden tiivistamista sanallisesti lynyempaan muotoon. Olen kayttanyt myos merki-
tysten tulkintaa, jonka he kertovat olevan tekstissa nakymattomien piirteiden Ioyta-
mista ja tulkintaa. Olen siis analyysissa tiivistanyt pitkia puheenvuoroja lyhyem-
maksi seka tulkinnut niistd merkityksi&, jotka voidaan liittd& jo olemassa olevaan
teoriatietoon. Tuomen ja Sarajarven (2018, 94) mukaan aineistolahtbisessa sisal-

I6nanalyysissa on tarkoituksena saada vastaus tutkimustehtavaan yhdistelemalla
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kasitteita tulkitsemalla ja paattelemalla empiirista aineistoa ja saada kasitteellisempi
nakemys ilmidsta, jota tutkitaan. He kertovat abstrahoinnin olevan prosessi, jossa
tutkimuskohteen kuvaus muodostetaan tutkijan muodostamien kasitteiden avulla,
jolloin kerattya aineistoa verrataan teoreettisiin kasitteisiin ja johtopaatoksiin uuden
teorian muodostamiseksi. Heidan mukaansa abstrahoinnissa teoreettisiin kasittei-
siin liitetd&n empiirinen aineisto ja tuloksissa esitetdan tasta aineistosta muodostettu
malli, k&sitteet, kasitejarjestelma tai teemat, jotka kuvaavat aineistoa. He jatkavat,
ettd tuloksissa tulisi kuvata myods kategoriat ja niiden sisallot tai kasitteet, joita luo-

kittelussa on saatu aikaan.

Olenkin tulkinnut haastattelumateriaalia tyoni tulososuudessa tiivistamalla haasta-
teltujen vastauksia lynyempé&éan muotoon teemoitellen ja jakaen kategorioihin pitden
kuitenkin saman jarjestyksen kuin teemahaastattelurungossa (Liite 1). Taman jal-
keen olen kasitteellistanyt haastatteluvastauksien merkityksia johtopaatoksissa eri

teorioihin peilaten.

5.3 Tutkimuksen luotettavuus ja eettisyys

Opinnaytettiden eettiset suositukset (2018) kertovat, etta tutkimuksen on toteudut-
tava suunnitelmallisesti, joten ennen varsinaista opinnaytety6ta esitin suunnitelman
sen tekemiseen, ja suunnittelu jatkui myos koko prosessin ajan. Vilkan (2015, 125)
mukaan laadullisella tutkimusmenetelmalla tehtya tutkimusta voidaan pitaa luotet-
tavana, kun tutkimuksen kohde ja tulkittu materiaali ovat yhteensopivia eivatka teo-
rianmuodostukseen ole vaikuttaneet epdolennaiset tai satunnaiset tekijat, joten mie-
lestani tAma toteutuu opinnaytetydssani hyvin, silla tydni materiaali koostuu tutkitta-
van asian konkreettisten kokijoiden omista kokemuksista. Saatuani opinnaytetyoni
aiheen selville aloin pohtia tyon eettisyytta ja luotettavuutta, silla olen itse tytsken-
nellyt taksinkuljettajana ja pohdin sita, tulevatko omat kokemukseni ndkymaan liikkaa
haastattelun kulussa tai teemahaastattelun kysymyksissa. Huomasin kuitenkin, etta
muissakin tutkimuksissa oli kaytetty samankaltaisia kysymyksi&, joita omaan tyo-
honi olin suunnitellut ja vaikka osa kysymyksista liittyikin asioihin, joista asiakkaat
ovat henkilokohtaisesti maininneet asiakaspalvelutilanteissa, ne ovat olleet myds
mediassa esilla. Esimerkiksi liikennepalvelulain muutos vuonna 2018 ja taksialan

kilpailutus olivat useiden asiakkaiden kritiikin kohteena. Lisdksi Kananen (2015, 35)
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mainitsee, etta opinnaytetydn olisi syyta olla aiheeltaan sellainen, josta opiskelija
tuntee perusteorioita, ja tama mielestani toteutuu minulla seka taksi- etté sosiaa-

lialan osalta.

Kerroin haastateltaville henkilGille sanallisesti, mitéd teemahaastattelu sisaltaa, mihin
sitd tullaan kayttamaan ja milla tavoin huolehdin heidan anonymiteetistaan. Liséksi
haastattelun tarkoitus ja anonymiteetin varmistaminen on sisallytetty suostumuslo-
makkeeseen (Liite 2). Lisdksi vapaaehtoisuus, jonka Wilde (2013, 6) kertoo tarkoit-
tavan henkilon omaa p&atosvaltaa siita, osallistuuko vai ei osallistu tutkimukseen,
toteutui hyvin, koska kysyin henkildiden halukkuutta osallistua tutkimukseen. Han
jatkaa kertomalla, ettd eettiset kysymykset tulevat eteen myds joidenkin ihmisten,
kuten kehitysvammaisten patevyydessa antaa suostumuksensa tutkimuksille, ja to-

teutinkin haastatteluita ainoastaan taysivaltaisille henkildille.

Helsingin yliopisto (23.3.2020) mainitsee hyvan tieteellisen kaytannon lahtékohtia
olevan rehellisyys, huolellisuus ja tarkkuus tutkimustydssa ja sen tulosten tallenta-
misessa, ja naihin olen tydssani mielestani sitoutunut kertomalla tutkimusprosessis-
tani ja omasta suhteestani kuljetusalaan, perehtymalla laajasti teoriatietoon ja ana-
lysoimalla tuloksia monipuolisesti. Yliopisto kertoo lisdksi, ettd muiden tutkijoiden
saavutuksia ja toita tulisi ottaa asianmukaisesti huomioon, ja olenkin esitellyt muu-
taman aiheeseeni littyvan aiemman tutkimuksen. Haastattelutilanteiden jalkeen ym-
marsin, etta minulle oli myds hyoétya asiantuntemuksestani taksialaan, silla ymmar-
sin kasitteita ja ilmaisuja, joita alaan ja kuljetustydhon perehtyméton ei valttamatta

ymmartaisi ja joutuisi kdyttdmaan paljon aikaa pelkastaan niiden selvittdmiseen.

Koska haastattelujen maara jai vahaiseksi, ja sisélsi vain tydikdisten henkildiden
antamaa materiaalia, ei opinndytetyoni tuloksia voida yleistdd koskemaan kaikkia
llImajoen ja Kurikan alueella vammaispalvelulain mukaisia kuljetuspalveluita kaytta-
viin henkil6ihin. Koen opinnaytetyoni tastd huolimatta tuottaneen uutta tietoa, jota
esimerkiksi Kurikan vammaisneuvosto tyon tilaajana voi kayttda jatkotutkimuksis-

saan.
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6 TUTKIMUSTULOKSET

Tassa osiossa kavin lapi tutkimustuloksia samassa jarjestyksesséa, kuin ne kronolo-
gisesti ovat haastattelulomakkeessa: ensin kyydin tilaamiseen ja valmisteluun liitty-
vat tilanteet, sitten itse kuljetustilanteet, seuraavana omataksin ja tutun kuljettajan
tarkeys ja viimeisena kehitysehdotukset sek&d muut huomiot. Mielestani tutkimustu-
losten esittamiseen paras jarjestys on sama kuin teemahaastattelulomakkeen (Liite
1) teemojen jarjestys, silla koko kuljetusprosessista on helpoin muodostaa mieli-
kuva, kun sen esittda alusta loppuun samassa jarjestyksessa kuin kuljetuspalvelut
kaytannossakin toteutuvat. Tutkimukseen haastatellut merkitsin lainausten peraan
merkinnalla (HaastateltavaNumero), esim. (H1). Kaikki haastateltavat olivat taysi-
valtaisia taysi-ikaisia henkilditd, ja kerasin heiltd suostumuslomakkeet haastattelun
nauhoittamiseen ja litterointiin. Tarkoitukseni oli saada haastateltua kymmenen hen-
kilod opinnaytety6tani varten, mutta haastateltavien loytamisen vaikeuden vuoksi
sain toteutettua nelja haastattelua. Sain kuitenkin nailta neljalta henkilolta paljon ar-
vokasta tietoa ja materiaalia tyoni tueksi. Kaikki haastatellut henkil6t asuivat limajo-

ella tai Kurikassa.

6.1 Kyydin tilaaminen ja valmistelu

Kokemukset kyytien tilaamiseen ja valmisteluun liittyvista tilanteista -osiossa haas-
tateltavien vastauksissa toistui kokemus taksin tilaamisen vaikeudesta keskuksen
kautta. Kaikki haastateltavat olivat sitd mieltd, ettd suoraan autoilijalta tilattaessa
kyydin hankkiminen on tai olisi helpompaa. Osalla haastateltavista ei tosin ollut ko-
kemusta valityskeskuksesta tilaamisesta, mutta kokivat jo pelkan ajatuksen siita vai-
keampana kuin taksiautoilijalta kyydin tilaamisen. Monella haastateltavalla nousi

omataksioikeus esille jo ensimmaisen haastattelukysymyksen aikana.

Mun ei oo tarvinnu itte ku mullon se omataksi. Etta siind mieles toimii
ku el itte tarvi sinne soitella. (H3)

Haastateltavat kokivat vammaispalvelulain mukaisen kyytioikeuden hakemisen ja

saamisen kunnasta paéaasiassa vaivattomaksi.
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Niin se tuota sieltdahan tietysti, viran puolesta tai kunnan puolesta tulee
se tybryhma ja kartoottaa sen asiakkaan tilanteen ja on ne tietyt lomak-
keet ja siind yhteydes tulee se ettd mihin tarvitaan kuljetuksia ja kuinka
monta ja mika olis sopiva kuukaudes. Hyvin on siina, ettd ne kartoote-
taan etta kuinka paljo tiettyna aikana tarvii niitd. Se on hyva. (H4)

Lainmukaisuus kyytien maarassa ja toteutumistavassa koettiin haastateltavien mie-
lesta toteutuvaksi niiltd osin, kuin matkoilleen paasee nimenomaan taksilla. Yhdella
haastateltavalla oli ollut vaikeuksia sovittaa kyytia tydaikojensa kanssa, kun toteu-

tustavaksi oli ehdotettu yhteiskuljetusta.

kylla ne ny on riittany se mitd on kuukaudes se mita niitd on 18 yh-
densuuntaasta matkaa. (H1)

Méa en tieda mika se lainmukainen maéara on, mutta mulla on se 18 mat-
kaa kuukaudelle. On ne yrittany etta tydématkoohin pitais kayttaa jotain
ryhmékyytia, mutta ennemmin oon sitte jattdany menematta toimistolle
kuin olisin sellaasella menny. Se olis hankalaa sovittaa tyoaikojen
kanssa sellaanen. (H3)

Yhteydenpito kuljettajiin ja saako kyydin tarvittaessa helposti ja nopeasti -kysymyk-
seen kaikki haastateltavat, joilla oli omataksioikeus, vastasivat sen olevan helppoa
ja toimivaa. Yksi haastateltavista myos tarkensi yhteydenpidon olevan asiakkaan ja
kuljettajan vélista yhteistyota ja on saanut varattua kuljettajalta koko viikon kyydit
kerralla. Toisaalta haastateltava, joka tilasi tilausvalityskeskuksen kautta kyytinsa,

valitti vastauksessaan toivomusta siita, etta saisi tilata kyydin suoraan kuljettajalta.

No kuljettajien kanssa toiminta on sujunu moitteettomasti. M& oon kayt-
tanyt puhelinta ja laittanu tekstiviesteja etté niinku hyvissa ajoin edellis-
paivana etta mullon kyyteja tanapaivana ja kyydintarvetta. Joskus oon
laittanu koko viikon kyydit etukateen etté kuljettaja tietda sitten kun on
muitakin kyyteja tarjolla etté varautuu mun kyyteihin. Se on toiminu hy-
vin se yhteisty6. (H1)

Nii no se ku se menee sinne tilauskeskukseen nii se on sen homma
tilata se auto, varata. Kun ei saa suoraa tilata. Esimerkiks meillaki on
tassa lahella taksi, joka on sanonu ettd kylla han voi ryhtya tallaseksi
tukitaksiksi mutta eihan se kay kun se pitaa tilata sieltd keskuksesta.
(H4)
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Haastateltavien mielesta tarkeimmat seikat hyvan kyydityskokemuksen kannalta oli-
vat vaihtelevia, eivatka kaikki osanneet nimeta mitaan erityista seikkaa. Kahdella

vastaajalla nousi esille aikatauluissa pysyminen ja yhdell& riittava tila autossa.

No se tietenki etta aikataulu pitda ja sitte se ettd, ettd kun ma annan
koordinaatit ettéd millon lahdetaan ja minne mennaan ni naitten vastaa-
otto on toiminu hyvin. (H1)

Se jotta se on aijjallansa ja ei tartte odotella. On niinku kaikinpuolin siina
aijas tulles ja mennes. Ei mee sité aikaa siihen odotteluun. (H3)

Nii tietenki se ettd se on tilava ettad sinne mahtuu ne kaikki apuvélineet
mité tarvittee. Sen lisaksi etta henkild itte ja saattaja tarvittaessa mah-
tuu. Kylla ndmé on toteutunu hyvin. (H4)

Haastatteluosion vastausten perusteella asiakkaiden yhteisty6 kuljettajien kanssa
toimii moitteettomasti. Kaikki vastanneet joko tilasivat kyytinsé suoraan taksinkuljet-
tajilta tai toivoivat saavansa tilata kyydin mieluummin kuljettajalta kuin keskuksen
kautta. Vastaajat kokivat lainmukaisuuden kyytien méaarassa ja toteutumistavassa
toteutuvan ja kokivat nama paaosin riittavaksi. Tarkeimmiksi seikoiksi hyvan kyydi-
tyskokemuksen kannalta vastaajat kokivat erilaisia asioita, mutta kaksi vastaajaa toi

esiin aikatauluissa pysymisen.

6.2 Kuljetustilanteet

Haastateltavien kokemukset kuljetustilanteista olivat padosin hyvia. Palvelun ystéa-
vallisyys ja palvelualttius koettiin kaikkien vastaajien mielesta hyvaksi. Yksi haasta-
teltava toi esille myos sen, etta tuttu kuljettaja tietéaa tarkalleen, miten paljon apua

tarvitsee.

No kylla mulla on pelkkaa plussaa sanottava naista kaikista kuljettajista
joitten kans oon tehny yhteisty6ta, etta siina ei oo mitdan moitteen sa-
naa, ne on hyvin ystavallisia ja avuliaita niin paljo ku tarvii ja kun tunte-
vat niin tietavat miten paljon tarvii. (H1)
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Avustuksen tarpeen huomioinnin haastateltavat kokivat toteutuvan myas hyvin. Yksi
haastateltavista kertoi kuljettajien auttavan esimerkiksi kauppareissuilla pakkaa-

malla ostoksia, ja toinen kertoi kuljettajan avustavan sisatiloista autoon ja takaisin.

Joo kylla se hyvin huomioidaan. Kaupas kierran karryjen kans ja kuski
odottaa kassan péaas ja auttaa kerddméaan tavarat pussiin ja sitte men-
naan. (H3)

Erinomaisesti, ei oo mitaan ongelmia ollu. Hakee tarvittaessa taalta si-
salta asti ja tuo tanne. (H4)

Haastateltavat kokivat kuljettajien pysyvan paasaaasiassa aikatauluissa. Joskus yh-
distelykyydit ovat tuoneet haastetta aikatauluihin. Yksi haastateltavista mainitsi yh-

teistyon kuljettajan kanssa aikataulujen sovittelussa.

Ei oo minkaanlaista ongelmaa ollu. Enemmanki nais kimppakyydeis jos
keratdan useita kyytiin niin on ollu ongelmia. (H4)

Joo ei siing, ja jos ei pysy nii sovitellaan. (H2)

Haastateltavat kokivat yksil6llisyyden tulevan hyvin huomioiduksi kyytien aikana.
Yksi haastateltavista kertoi kuljettajan osaavan ottaa huomioon oman karsiméatto-

man luonteensa.

Joo on, puoliso silloon alkuun sanoo kuskille ettd ma oon vahan karsi-
maton niin se osaa sitte olla odotuttamatta (H3)

Vastausten perusteella myds joustavuutta koettiin olevan hyvin kuljettajien puolesta.
Yksi haastateltavista kertoi esimerkkiné kuljettajan olevan joustava, jos esimerkiksi

kampaajalla asiointi venyy ajallisesti.

Hyvin on otettu vastaan jos vaikka kampaajalta joutuu mydhemmin tai
aiemmin niin hyvin on sopinu.(H4)

Turvallisuus koettiin paaasiassa hyvéaksi, mutta yhdella haastateltavista oli ollut yksi
hieman huono kokemus. Hénet oli viety vaaraan osoitteeseen, mutta asiasta selvit-

tiin puhumalla.
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No kerran on viety vaaraan osootteeseen, mutta onneks osaan puhua.
(H4)

Ajoneuvot koettiin kaikkien vastaajien mielesta siisteiksi ja asiallisiksi. Taksia pidet-
tiin tyovalineena, joten siella saattaa joskus olla esimerkiksi hiekkaa lattialla. Muuten

seka ajoneuvoja ettd kuljettajien pukeutumistakin pidettiin siisteina.

no kaikkihan sen tietda etta taksi on tyokalu, siela saattaa olla vdhan
matoolla hietaa mutta ei siela muuten oo. (H2)

Erinomaista, kaikki pukeutumisetki on ollu hyvaa. (H4)

Kyytiin sisadltyva odotusaika koettiin monen haastateltavan mielesta liian lyhyeksi.
Yhdensuuntaisen matkan 10 minuutin odotusaikaa pidettiin riittdAmattomana asioi-
dessa, joten haastatellut sopivat mieluummin joko tunnin paasta paluukyydin tai yh-

distivat paluukyydin mukana olevan toisen 10 minuuttia kyytiinsa

Ei mulla oo sellaasia odotusaikoja ollu. Mutta ennemmin sen nykyaan
sitte tarvittaes sopii taksikuskin kans etta tuloo vaikka tunnin paasta ha-
kemaan ku siinon vaan se kymmenen minuuttia. (H3)

Ei kylla se vah&n meni pilalle ku ei se 0o ku 10 minuuttia end, ainut on
etté jos jossain pitaa kayda niin saa yhdistettya sen paluukyyrinki siihen
nii silla tavalla saa edes kakskyt minuuttia. (H2)

Haastatteluosion vastausten perusteella kaikki haastatellut pitivat kuljetustilanteita
sujuvina ja kuljettajia joustavina sekd& huomioivan hyvin asiakkaiden yksil6llisyytta.
Ajoneuvot ja kuljettajat koettiin siisteiksi. Asiointimatkojen kyydityspalveluun sisalty-

vat odotusajat koettiin vastaajien mielesta liian lyhyiksi.

6.3 Omataksi ja tuttu kuljettaja

Kokemukset omataksioikeudesta ja tutun kuljettajan tarkeydesta nousivat esille jo
aiemmin haastattelun alussa ennen varsinaisia kysymyksia aiheesta. Haastatelta-
vista kaikki pitivat tutun kuljettajan kanssa joustavana ja asiakkaan tarpeita perem-
min huomioivana, koska tutun kuljettajan kanssa on mukavampaa kulkea eika tar-

vitse selitella omia tarpeitaan uudelle kuljettajalle.
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Molemmin puolin, jos niinku lahdetdén asiakkaan nakdkulmasta elikka
minun nakokulmasta niin onhan se joustavuudenkin kannalta, etta sun
ei tarvi tota niinku selittdd kenellekdan niinku uudelle pitdé niinku milla-
sia tarpeita on. (H1)

Omataksioikeutta en hae ku se on niin vaikiaa, mutta kylla se on niin
ettad tuttu kuski on aina tuttu kuski, on sen kans mukavee menna. (H2)

Milla tavalla taksialan kilpailutus vuonna 2018 mielestasi vaikutti omataksioikeuden
saatavuuteen? -kysymyksen vastaukset jakoivat mielipiteitd. Osalla jatkui aiemmin
toistaiseksi myonnetty oikeus, ja osalla oikeus poistettiin, jolloin ei ollut halukkuutta
lahted omataksioikeuden hakuprosessiin sen vaikeuden vuoksi.

No sehén oli se ku kuinka mé& sen sanoosin. ootas ny. Ennen sita oli
helppo ku sai soittaa kellekka tahroot ettd menn&anko kdymaan siela
ettd kerkiakkod, mutta nyt se tosiaan pitaa ottaa keskustaksin kautta nii
se on vaha sellaasta arpapelia etta kuka tulee ja sitte toi ettd omataksi-
oikeus se on niin kova prosessi ettd ma en siihen halua alkaa. (H2)

Ma oon niin vahan kayttany ja mulla on alusta asti ollu koko ajan se
omataksioikeus niin en oikeen tieda. Piti se anoa silloon aluksi se oi-
keus mutta se oli ennen tuota kilpailutusta.(H3)

Huomioon otettavat sairaudet/vammat (osaako tuttu ottaa paremmin huomioon) -
kysymykseen kaikki haastatellut vastasivat jollain tavalla tutun kuljettajan osaavan

ottaa paremmin huomioon.

Osaa ja justiin ettei tarvi selvittaa. Mustaki nyt saa vieras taksi sen ku-
van ettd ma paasen etta minka takia ma ny taksia tarvin. Mutta oma
kuljettaja tietaa ja ei tarvi sita selvittda kaikille.(H3)

Millaisia eroja palvelun sujuvuudessa mielestasi on keskuksesta/suoraan kuljetta-
jalta kyytia tilattaessa? -kysymykseen sain laajan hajonnan vastauksia. Yksi vastaa-
jista on jattanyt omataksioikeuden paattymisen jalkeen kokonaan tilaamatta keskuk-
sen kautta kyydin sdanndllisille ostosreissuilleen, ja soittaa haluamalleen tutulle tak-
sille kustantaen matkat kokonaisuudessaan itse, yksi ei ollut koskaan tilannut kes-
kuksen kautta kyytia, ja toinen ei ollut koskaan tilannut kyyti& suoraan kuljettajalta.

Aiemmissa osioissa ilmeni mygs, etta taksi ei ole valttamatta saapunut ollenkaan
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paikalle keskuksen kautta tilattaessa, ja aikatauluissa koetaan muutoinkin suurta

epavarmuutta, jos kyytia ei saa sopia suoraan kuljettajan kanssa.

No emma tierd ku tuloo niin harvoon tilattua se kyyti (keskuksesta). Hel-
poon on ku naihin kauppareissuuhin soitan vaan sen kenen kyytis ha-
luan menné& nii sovitaan ettd koska menndén kauppaan. Mutta silloon
mennaan ku taksi ehtii. Onhan se helpompi ku tilaat suoraan kuljetta-
jalta, ku tanapaivana ku tilaat sen keskuksesta niin sulla ei oo mitaan
muuta tietoa ku se ettd se on joku joka on lahella vapaana. Sitte taas
se jotta se ei 00 laheskaan niin varmaa se aikataulu, ennen ku sa sait
sen tilata suoraan taksilta niin tiesit ettéa koska se taksi tulee. Pari kolme
kertaa on kayny niin ettd taksi ei oo tullu ollenkaan. Onneksi ei oo tar-
vinnu silloon olla tiettyyn aikaan jossain. (H2)

Ei oo tarvinnu ikina keskuksesta tilata. (H3)

Ei oo tatd, en voi verrata kun suoraan keskuksesta vaan on tilannu. (H4)

Kysyessani siita, mik& on haastateltavien mielestd kohtuullinen omavastuuosuus,
olivat kaikki vastaukset melko yhtenevia siita, etta nykyinen, julkisen liikenteen hin-

toja vastaava omavastuuosuus on kohtuullinen.

Kylld mun mielesta tota se mita talla hetkell&a on naista kyydeista niin
kylla se on ihan kohtuullinen se kyydin omavastuuosuus, etta ei siina
00 mitd&n sanottavaa. (H1)

Nykyinen, mika tdd muutama euro on joka johonki on sidottu niin se on
hyva. Bussimaksun hinnalla niin se on ihan kohtuullinen. (H4)

Haastatellut pitivat tuttua kuljettajaa tarkedssa asemassa, ja kaikki heisté hoitaisivat
matkansa mieluummin tutun kuljettajan kyydissd. Omataksioikeuden hakeminen ko-
ettiin hankalaksi ja osa maksaa kyytinsd mieluummin kokonaisuudessaan tutulle
taksille itse, kuin kayttdd tilausvalityskeskuksen kautta saatavaa taksia. Osalla
haastatelluista ei ollut kokemusta omataksioikeudesta, mutta he kertoivat tutun kul-
jettajan osaavan ottaa sairaudet ja vammat paremmin huomioon. Kaikki haastatel-
tavat olivat tyytyvaisia kyytien omavastuuosuuden maaraan, ja sitéa pidettiin kohtuul-

lisena.
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6.4 Kehitysehdotukset
Kehitysehdotuksia ei kenellakédan haastatteluun vastanneista muihin kohtiin ollut,
kuin kyydin tilaamiseen. Ajatukset liittyivat 1&hinnd omataksioikeuteen ja suoraan

kuljettajalta kyydin tilaamisen helppouteen.

No emma tieda onko muuta ku se ettd paluu vanhahan, etta saisit tilata
sen taksin vaikkahan sitte kenenka tahrot ettd. Koska méa tiedéan sen
ettd monet muutki on jattany taman palvelun kokonaan pois ku ei valt-
tamatta tunne kuskia ja on menny niin hankalaksi. (H2)

Se on se suoraan taksille, eik6 se ollu ennenki. Varmasti on toimivampi
ku tuonne keskukseen. (H3)

No yhtakkia vaan tuloo mieleen sellaanen etta mita jo ennen tata haas-
tattelua pohdiin ettd minka takia pitaa olla erikseen kela ja sosiaalitaksi
ettd miksei niité keskuksia voira yhdistaa. Ja sitte tietysti se etta pitaas
kehittaa sita ettéd on oikeus siihen etta laitetaan tietty matka kortille, etta
vois olla se oma tietty taksi ettd olis se omataksioikeus. (H4)

Haastateltavat toivat esiin vastauksissaan asiointimatkojen odotusajan olevan liian
lyhyt, ja sité voisi pidentdd. Kahdella haastateltavista oli erityisesti pankissa asiointi
mielessa ja he kertoivat, ettei nykyinen kyyditykseen sisaltyva odotusaika riita var-

sinkaan, jos joutuu jonottamaan.

Kymmenen minuuttia jos poikkeaa, niin ei kylla ehdi ku kukkaron ottaa
pankilla esille. Sais se ny olla vaha pidempi, on se vaha nafti. Jos sita
johonki tarvii sitd aikaa niin ei siind kymmenes minuutis oikeen ehdi.
(H4)

No se on se kymmenen minuuttia nii se on ihan hanurista suoraan sa-
nottuna. Jotta periaattes sa et kerkia, ei se ainakaan pankis riitd jos
vahankaa joutuu jonottamaan. (H2)

Kehitysehdotuksia haastatelluilla oli omataksioikeuteen ja asiointimatkojen odotus-
aikoihin. Haastateltavat haluisivat selkeytta kyydin tilaamiseen silla, etta kaikentyyp-
piset kyydit voisi tilata yhdesta puhelinnumerosta ja, etta he saisivat kulkea tutun
kuljettajan kyydilla. Asiointimatkoihin sisdltyvéa kymmenen minuutin odotusaikaa

toivottiin pidemmaksi.
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6.5 Muuta huomioitavaa

Haastattelun viimeisessa osiossa kysyin mieleen painuneista kyytikokemuksista,
ovatko jotkin asiat muuttuneet palvelussa ajan kuluessa ja miten tasavertaisuus
seka arkeen kuuluvien tarpeellisten kuljetuspalveluiden saatavuus kunkin kohdalla
toteutuu. Mitaan erityisia mieleen painuneita kyytikokemuksia haastateltavilla ei ole
ollut, lukuun ottamatta yhta vaaraan osoitteeseen kuljetusta Kela-kyydin aikana,
mutta muuten kaikilla oli [ahinnd s&anndollisia menoja rutiininomaisesti. Palvelussa
ajan kuluessa muuttuneen koettiin tilaustavan, jonka koettiin ennen olleen helpom-
paa suoraan kuljettajilta tilattaessa. Tasavertaisuuden ja tarpeellisten kuljetuspalve-

luiden saatavuus koettiin hyvana ja toteutuvan kaikkien haastateltujen mielesta.
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7 JOHTOPAATOKSET

Tassa osiossa kasittelen tutkimusaineistossa esille tulleita kokemuksia ja vertaan
niita asiakastyytyvaisyyden teoriatietoon seké asettamiini tutkimuskysymyksiin. Ka-

sittelen aiheet tutkimuskysymysteni kautta.

Ensimmainen tutkimuskysymykseni oli: Miten asiakkaat ovat kokeneet vammaispal-
velulain mukaiset taksikyydit? Tassa kysymyksessa oleellisena tietona esittaytyvat
kokemukset kuljetusten valmistelusta ja niiden ajalta. On myos tarkeaa vertailla teo-
riatietoa asiakastyytyvaisyydesta haastattelussa esiin tulleisiin seikkoihin. Tarkeim-
pana teoriatietona tasta pidan Erasalon (2011, 17) mainintaa siita, etta palvelun laa-
dun mittaaja on aina toinen ihminen eli asiakas. Han kertoo yrityksilla myogs olevan
omia laatua mittaavia maaritelmiaan, mutta tassa opinnaytetytssa kasitellyissa
vammaispalvelulain mukaisissa taksikyydeissa jokaisella taksilla ovat kunnat palve-
lun maksajina maatritelleet vahimmaisvaatimukset, jotka perustuvat hinnoitteluun ja

taksin varustetasoon.

Tutkimustulosten perusteella voin todeta kaikkien haastatteluun vastanneiden ole-
van tyytyvaisia taksikyyteihin ja Draft convention on the rights of the persons with
disabilities (2006) -sopimuksen artiklassa 3 mainitut esteettémyyden, yhdenvertais-
ten mahdollisuuksien seka osallisuuden ja yhteiskunnallisen osallistumisen kohdat
toteutuvat kyseisissa kuljetuksissa. Kaikki haastateltavat kuitenkin toivat esille toi-
veen tutun kuljettajan kanssa toimimisesta, ja sama asia nousi esille myos kysy-
myksissa, jotka eivat kasitelleet omataksioikeutta ja tuttua kuljettajaa. Haastatelta-
vien mielesta tutun kuljettajan kanssa matkat sujuvat mukavammin ja yksil6llisyys
osataan ottaa paremmin huomioon. Kyydin tilaaminen koettiin helpoksi ja jousta-
vaksi suoraan kuljettajan kautta, kun taas tilausvalityskeskuksesta tilaaminen koet-
tiin hankalaksi. Osa vastaajista toi esille epavarmuuden kyydin saatavuudessa ti-
lausvalityskeskuksen kautta seka epavarmuuden siita, kuka tulee kyyditsemaan. Li-
saksi osa vastaajista ei haluasi selitella tarpeitaan ja odotuksiaan aina uudelle kul-
jettajalle. Osa haastatteluun vastanneista oli kuitenkin jattanyt hyodyntamatta vaa-
timuksen kyytien yksilollista jarjestamistapaa kohti josta Raty (2010, 182) kirjoittaa
esimerkkeina olevan tutun taksinkuljettajan kayttooikeus tai jokin muu sairauden tai
vamman huomioonottava kyydin jarjestamistapa, joka turvaisi yksiléllisia tarpeita.

Mielestani joksikin muuksi tavaksi voisi lukeutua sellainen tilanne, jossa asiakkaalla
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on suuria vaikeuksia esimerkiksi pyoratuolin tai muun apuvalineen kanssa liikkkumi-
sen vuoksi hoitaa asiointejaan nopeasti, jolloin kyydin korvattava odotusaika voisi

olla pidempi kuin haastateltujen mainitsema 10 minuuttia.

Haastateltavat kokivat kuljetukset kuitenkin turvallisiksi ja joustaviksi riippumatta
siitd, oliko kuljettaja entuudestaan tuttu, joten télla perusteella kuljetustilanteiden
voidaan kuitenkin sanoa olevan laadukkaita. Haastateltujen vastauksissa ilmenee
selvasti halu olla yhteistydkumppaneita kuljettajien kanssa, jolloin kuljetukset toteu-
tuisivat mahdollisimman vaivattomasti. Yhteistyon toteutumisesta on kuitenkin vas-
tausten perusteella epatietoisuutta niilla henkil6illa, joilla ei ole omataksioikeutta.
Haastateltavat kokivat koko kyyditysprosessin kyydin tilaamisesta sen toteutumi-
seen olevan helppoa ja miellyttdvaa, jos saisi soittaa suoraan omalle kuljettajalleen.
Kaikilla vastaajista ei ollut kokemusta omataksioikeudesta, mutta silti se koettiin jo
mielikuvana arkea helpottavaksi. Samankaltaisia tuloksia esiintyy myds Nikkasen ja
Kaarelan (2014, 39) opinnaytetyon tuloksissa, jossa he kertovat erityisesti ikaihmi-
sille olevan tarkeda paasta rupattelemaan tutun kuljettajan kanssa kuljetuksen ai-
kana ja monelle asiakkaalle kyyditys saattaa olla ainoa sosiaalinen kontakti paivan

aikana.

Vammaispalvelulain mukaisen kyytioikeuden hakeminen ja saaminen kunnasta ko-
ettiin haastateltavien mielesta helpoksi, joten vastausten perusteella tama hoituu
hyvin molemmissa kunnissa. Vammaispalvelulakiin (L 3.4.1987/380) peilaten lain
tarkoitus edistdd vammaisten yhdenvertaisuutta ja poistaa vammaisuudesta johtu-
via esteitd toteutuu molempien kuntien alueella, silla oikeuksia kuljetuksiin myénne-

t&d&n haastatelluiden mielesta hyvin.

Vastauksissa oli paljon yhtenevaisyyksia omataksioikeuteen ja tutun kuljettajan tar-
keyteen ja miksi ei olisi, saavathan vammattomatkin ihmiset valita itse, milla taksilla
kulkevat. Oli kuitenkin ilahduttavaa huomata, ettd haastateltavien mielesté palvelu
oli kuitenkin laadukasta, oli kyseessa tuttu taksi tai ei. Kuljettajat koettiin erittain pal-
velualttiiksi, turvallisiksi ja ystavallisiksi. Vastaukset tukevat hyvin Aarnikoivun
(2005, 82) kirjoittamaa teoriaa siita, ettd luottamusta herattdva mielikuva tulee asi-
akkaalle sen mukaan, miten paljon asiakaspalvelija osoittaa kunnioitusta, ystavalli-
syytta ja empatiaa sekad vaivanndkoda. Vastausten perusteella voimme siis paatella
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asiakastyytyvaisyyden olevan hyvalla tasolla kuljetusten aikana ja kuljettajien am-

mattitaidon olevan laadukkaalla tasolla limajoella ja Kurikassa.

Vammaispalvelulain mukaisiin kyyteihin sisaltyy omavastuuosuus, joka vastaa julki-
sen liikenteen matkasta aiheutuvia kuluja saman mittaisella matkalla. Haastateltavat
kokivat Iimajoella ja Kurikassa summan olevan kohtuullinen. Taman perusteella

haastateltujen henkil6iden tyytyvaisyys omavastuuosuuteen on myds kohdallaan.

Toisena tutkimuskysymyksenani oli: Miten vammaispalvelulain mukaisia taksikyy-
teja voitaisiin asiakkaiden mielesta kehittda? Teemahaastattelun tdssd osiossa
esille nousseet asiat olivat jalleen tutun kuljettajan kyydilla kulkemisen mahdollisuus
ja asiointimatkojen odotusajan pidentaminen. Naihin molempiin on kuitenkin jokai-
sella mahdollisuus hakea yksilohuollon paatosta, kuten Raty (2010, 182) kertoo tal-
laisen olevan mahdollista juuri vakiotaksia tai muuta yksil6llistd palvelua varten.
Kaikki haastatellut henkiltt toivoivat selkeytta kyytien tilaamiseen ja siihen, kenen
kyydissa menevét matkansa. Useat puhelinnumerot erityyppisten matkojen tilaami-
seen koettiin haastavaksi ja siihen toivottiin selkeytta silla, ettd kyydit saisi tilatuksi
yhdelta kuljettajalta. Kymmenen minuutin odotusaika asiointimatkoilla koettiin riitta-
mattomaksi ja siihen toivottiin pidennysta. On varsin ymmarrettavaa, ettei niin lyhyt
aika aina riitd asiakkaille, joilla on monissa tapauksissa liikuntarajoitteita ja apuvali-

neita.

Asiakkaiden hyvinvoinnin ja yhdenvertaisuuden edistamisen vuoksi olisi tarkeaa
miettia, miten naitd asioita voitaisiin kehittda. Toki kuntien budjetit ovat tiukilla ja
saastoa tehdadn myos taksikyydeista ja vaihtoehtoisia keinoja kyytien toteuttami-
selle harkitaan, mutta kannattanee selvittd&, voisiko tutun kuljettajan kyydilla kulke-
minen vaikuttaa esimerkiksi siihen, miten asiakkaan kanssa ollaan valmiita jousta-
maan odotusajoista kuljettajan mielesta. Uskon itse ainakin suurimman osan taksin-
kuljettajista voivan mielellddn joustaa hieman odotusaikojen pituudesta tapauk-
sissa, joissa kuljetettava on tuttu henkild ja kyytien aikataulut sovitaan asiakkaan

kanssa suoraan.

Haastatteluvastausten perusteella limajoella ja Kurikassa toteutetaan sosiaali-

tydssa aktiivisesti asiakkaiden valtaannuttamista ja osallisuuden tukemista, silla yk-
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sil6llisia kuljetuspalveluita myonnetaan asiakkaille heidan tarpeidensa mukaan. Val-
taannuttamisesta ja osallisuuden tukemisesta kirjoittaa myds Niemela (2017, 202)
kertomalla, etté sosiaalitydn funktioiksi tekemisen tasolla jasentyvat osallistumiseen
seka osallisuuteen ja itsensa toteuttamiseen aktivoiminen. Han kertoo myds sosi-
aalityon tarkoituksena olevan vahimmaisresurssien turvaaminen ja asiakkaiden val-
taannuttaminen taysivaltaisiksi kansalaisiksi ja omien etujensa ajajiksi. My6s Eriks-
son (2008, 176) kertoo, ettd arjessa sosiaalinen osallisuus nakyy erityisesti siin,
miten paljon omaehtoista toimivuutta siihen sisaltyy ja itsem&ardadmisoikeuden ja
omaehtoisen toimimisen paivan kulussa tekevan siita mielekkaampaa ja mahdollis-
tavan onnellisemman elaméan vammaisille henkildille. Vaikka opinnaytety6tani var-
ten haastatelluilla llmajoen ja Kurikan asukkailla onkin hyvat kuljetuspalvelumahdol-
lisuudet ja osallisuutta sek& osallistumista yhteiskunnalliseen toimimiseen tuetaan
naissa kunnissa hyvin, saattaa olla aihetta selvittda jatkossa, onko kaikilla asiak-
kailla tarpeeksi tietoa ja osaamista hakea kaikkia tarpeellisia yksildllisia palveluita
kuten oikeutta tuttuun taksiin tai odotusajan pidentamiseen yksiléllisisiin syihin ve-
doten.

Asetus vammaisuuden perusteella jarjestettavistd palveluista ja tukitoimista (A
18.9.1987/759) 18 maarittaa kuntien velvoitteet vammaisten henkildiden itsendaisyy-
den ja tasavertaisuuden tukemiseen seuraavasti: "Kunnan tulee ehkaista ja poistaa
vammaisten henkildiden toimintamahdollisuuksia rajoittavia esteita ja haittoja siten,
ettd he voivat toimia yhteiskunnan tasavertaisina jasenind.” Opinnaytetyoni tutki-
mustulosten perusteella edella mainitun asetuksen 18 toteutuu hyvin limajoella ja
Kurikassa, silla asiakkaiden tasavertaisuutta yhteiskunnassa tuetaan hyvin myonta-
malla yksiloityja kuljetuspalveluita vammaisille henkildille. Esteettomyyden edisté-
minen tulee varmasti viela lisdéantymaan myos Kurikassa ja limajoella, silla Invalidi-
liitto (20.9.2019) kertoo artikkelissaan nykyisen hallitusohjelman tavoitteena olevan
muun muassa uuden liikennepalvelulain ja kuntien kuljetuspalveluiden toimivuuden
arviointia. Artikkelissa kerrotaan taménhetkisten epéakohtien olevan taksipalveluiden
saatavuuteen ja saavutettavuuteen liittyvia, ja ne liittyvat vahvasti esteettbmyyteen

opinnaytetyoni aiheena olevissa palveluissa.
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8 POHDINTA

Opinnaytetyoprosessini on ollut pitkd ja hankala taival. Valilla minulla on ollut moti-
vaatio taysin hukassa tyon tekemiseen, ja siksi prosessi on venynyt parin vuoden
mittaiseksi. Olen ollut tydelamassa ja koulurytmi katosi taysin, kun etéatehtavat li-
saantyivat ja lasnaolo koululla vahentyi. Vaikka mielek&s aihe tyolleni 16ytyikin
melko nopeasti, en saanut sita alulle kovin nopeasti. Tyo on kuitenkin vaivannut
mielta jatkuvasti, joten en halunnut odottaa opiskeluoikeuden paattymista ja jaada
valmistumatta vaan aloin toden teolla toteuttamaan tutkimustani alkuvuodesta 2020

saatuani teemahaastattelurungon valmiiksi.

Tyoskentelin taksinkuljettajana ja opiskelin sosiaalialalla, joten tuntui mielekkaalta
ottaa aihe, joka koskettaisi seka senhetkista etta tulevaa ammattiani. Taksinkuljet-
tajan tyossé olen tavannut paljon erilaisia ihmisi&, joista osa on ollut vammaispalve-
lulain mukaisen taksipalvelun kayttgjia. Sain kuulla arjessa paljon palautetta ja kom-
mentteja palvelun toimivuudesta ja laadusta varsinkin taksialan uudistuksen jal-

keen, joten ajattelin siind olevan hyva aihe opinnaytetydlle.

Aloitin opinnaytetydni allekirjoittamalla yhteistydsopimuksen Kurikan vammaisneu-
voston kanssa ja taman jalkeen jatkamalla haastatteluilla, joihin olikin yllattavan vai-
keaa l0ytad haastateltavia. Sain kuitenkin neljalta henkilolta erittéain hyvaa materi-
aalia tyoni pohjaksi. Nauhoitin haastattelut, mink& jalkeen litteroin vastaukset sana-
tarkasti jattéen omat puheosuuteni kirjoittamatta. Litterointi vei yllattavan paljon ai-
kaa, vaikka valmista materiaalia tulikin yhteensa vain noin 20 sivua. Taman jalkeen
tein tyoni tulososuuden, jonka myods esittelin seminaarissa tammikuussa 2020.
Vasta tdman jalkeen aloitin tyoni teoriaosuuden kirjoittamisen. Mielestani tama oli
paaosin hyva ratkaisu, mutta olisin voinut joitain osia teoriasta kirjoittaa jo ennen
haastatteluja, jotta kirjoitustaitoni ja reflektiokykyni olisivat pysyneet paremmin muis-
tissa. Pidan toki paineen alla tydskentelysta, mutta huomasin aikatauluni k&yvan
liankin tiukaksi, varsinkin tyoskennellessé&ni samanaikaisesti kokoaikatytssa las-
tensuojelussa. Vaikka sainkin esiteltya tyoni huhtikuun 2020 seminaarissa, ei ty6
ollut kuitenkaan viela paatoksessa, vaan tdydennettdvaa oli paljon. Lisdhaasteita
kevaan aikana toi koronaviruspandemia, jonka vuoksi kirjastot suljettiin ja jouduin

etsimaan lahes kaiken teoriamateriaalin sahkdisessa muodossa.
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Aluksi ajattelin tekevani haastatteluita myos kehitysvammaisille ja tyéelamén edus-
tajillekin, mutta ymmarsin tydstani tulevan silloin liian laaja. Myds lupaprosessi olisi
vienyt turhan paljon aikaa holhottavien kohdalla, joten paadyin haastattelemaan
vain taysi-ikaisia taysivaltaisia henkil6ita.

Mielestani asiakastyytyvaisyyden mittaaminen on tarkeda aina ja erityisesti vam-
maisten aani tulisi saada paremmin nakyville, silla kaikilla heista ei valttaméatta ole
ketddn puolestapuhujaa. Monilla vammaisilla henkildilla on kaytdéssaan apuvali-
neitd, ja he tarvitsevat yhteiskunnan muutosta esteettémammaksi, joten opinnayte-
tyoni voi auttaa kyydityspalveluita jarjestavia tahoja miettimaan, miten voisivat edis-
taa palveluiden fyysisté ja henkista esteettomyytta. Henkisella esteettomyydella tar-
koitan palveluiden hankkimisen helpottamista ja samanarvoisuuteen pyrkimista esi-
merkiksi taksin tilaamisessa. Mielestani opinnaytetydssani nousee esiin monia seik-
koja, joiden perusteella voidaan miettia, toteutuvatko vammaispalvelulain mukaisten
kuljetusten asiakkaiden edut parhaalla mahdollisella tavalla heidan osallisuutensa

ja osallistumisensa edistamiseksi.

Jatkotutkimusaiheena opinnaytetydlleni voisi olla laajempi kyselytyyppinen asiakas-
tyytyvaisyysmittaus kuljetuspalveluista tai kysely, jossa mitattaisiin asiakkaiden tie-
toisuutta omista lainmukaisista oikeuksistaan vammaispalveluihin, mukaan lukien

kuljetuspalveluihin.

Opinnaytetyoprosessin alkaessa en ollut varma oikein mistaan tyon tekemiseen liit-
tyvista vaiheista, joten olen Kiitollinen ohjaavalle opettajalleni Mirva Siltakorvelle re-
hellisistd ja asianmukaisista neuvoista tyon tekemiseen. Tiesin opinnaytetyon ole-
van tarked omaa oppimista tukeva ty6 ja tuovan eteeni tietoa, jota minun taytyisi
osata tulkita kriittisesti ja reflektoida omaa toimintaani ja ajatuksiani niin, etta pystyn
pitimaan ammatillisen ja eettisen roolin. Asiakastyon kannalta minulle oli kuitenkin
selvad, ettd tyoni tulee sisaltamaan tarkeaa tutkimustietoa, jolla voidaan arvioida
asiakastybn menetelmia ja saada tietoa eri elamantilanteissa olevien asiakkaiden
tarpeista. Lisaksi tiesin, etta tyoni tulee mahdollisesti siséltdmaan huono-osaisuutta
tuottavien rakenteiden arviointia ja vaikuttamista osallisuutta tukevaan tyohon yh-
teistydssa paikallisen vammaisneuvoston kanssa. Olen oppinut opinnaytety6pro-
sessin aikana erityisesti reflektiivista, tutkivaa ja kehittavaa tydotetta seka oppinut

tuottamaan uutta tietoa tutkimuksen kautta. Olen saanut myods lisda osaamista
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SeAMKIin (2017) Sosiaalialan opetussuunnitelmassa listattuihin sosiaalialan kom-
petensseihin, kuten yhteiskunnalliseen ja rakenteelliseen osaamiseen, jolla voin yha
paremmin sosionomina tukea osallisuutta ja toimia moniammatillisissa verkostoissa
arvioiden asiakkaiden palveluntarpeita seka ohjata heita oikeiden palveluiden piiriin.
Opinnaytetyotéa tehdessani olen oppinut kayttdmaan tutkimusmenetelmia, jotka ovat
johtaneet sosiaalialaa kehittdvaan tutkimukseen arvokkaan asiakasnakokulman

kautta.

Olen oppinut prosessin kautta ennakoimaan tulevaisuudessa paremmin tutkimus-
tyon haasteita, kuten lupaprosesseja ja suunnitelmallisuutta tutkimustydssa. Olen
opinnaytetyon tekemisen kautta myos syventanyt osaamistani palvelujarjestelmista
ja osallisuuden merkityksista ja nain kehittdanyt omaa ammatillista osaamistani tule-

vassa tydssani sosionomina.
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Liite 1. Opinnaytetydn teemahaastattelupohja

Asiakastyytyvaisyys vammaispalvelulain mukaisissa taksikyydeissa
JIK:n alueella

opinnaytetyon teemahaastattelupohja
Eetu Latvala SOS16B

Tutkimuskysymykset:
Miten asiakkaat ovat kokeneet VPL mukaiset taksikyydit?

Miten VPL -kyyteja voitaisiin asiakkaiden mielesta kehittaa?

Miten olet kokenut kyytien tilaamiseen ja valmisteluun liittyvét tilanteet?
-valityskeskuksen toiminta ja kyytien sopiminen

-VPL -kyytioikeuden hakeminen ja saaminen kunnasta

-lainmukaisuus kyytien maarassa ja toteutumistavassa

-yhteydenpito kuljettajiin ja saako kyydin tarvittaessa helposti/nopeasti

-Tarkeimmat seikat hyvan kyydityskokemuksen kannalta?

Miten olette kokeneet kuljetustilanteet?
-Palvelun ystavallisyys ja palvelualttius
-Avustuksen tarpeen huomiointi
-Aikatauluissa pysyminen
-yksil6llisyyden huomioiminen
-joustavuus

-turvallisuus

-ajoneuvon siisteys

-riittdva kyytiin sisaltyva odotusaika asioiden hoitamiseen
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Kokemukset omataksioikeudesta tai tutun kuljettajan tarkeydesta?

-Milla tavalla taksialan kilpailutus v.2018 mielestasi omataksioikeuden saatavuu-
teen?

-huomioon otettavat sairaudet/'vammat? (Osaako tuttu ottaa paremmin huomioon)

-Millaisia eroja palvelun sujuvuudessa mielestéasi on keskuksesta/suoraan kuljetta-
jalta kyytia tilattaessa?

-Mika on mielestasi kohtuullinen omavastuuosuus?

Kehitysehdotukset?

-kyytien tilaaminen?

-Taksioikeuden hakeminen ja saaminen?
-Kuljettajien ammattitaito?

-Autojen kunto ja varustelu?
-Avustustilanteet?

-Odotusaika asiointimatkoilla?

-Vahintaan lainmukaisen kyytiméaaran ja -tavan toteutus?

Muuta huomioitavaa?
-mieleen painuneita kokemuksia kyydeissa?
-Jos olet kayttanyt palvelua kauan, ovatko jotkin asiat muuttuneet ajan kuluessa?

-Miten mielestasi tasavertaisuus ja tarpeellisten arkeen kuuluvien kuljetuspalvelui-
den saatavuus toteutuu kohdallasi?
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Liite 2. Saatekirje

Tervehdys taksipalveluita kayttava henkilo,

opiskelen sosionomiksi Seingjoen ammattikorkeakoulussa ja tavoitteenani on
tehd& opinnaytetyo aiheesta: asiakastyytyvaisyys vammaispalvelulain mukai-
sissa taksikyydeissa JIK:n alueella. Toteutan opinndytetyOni haastattelulla,
jonka nauhoitan ja nauhoituksen pohjalta kirjoitan tyohoni tutkimuksen kan-
nalta tarkeité asioita. Haastattelukysymykset liittyvat asioihin, jotka vaikutta-
vat tyytyvaisyyteen taksilla tapahtuvissa kuljetuspalveluissa ennen matkaa,
matkan aikana ja sen jalkeen. Haluaisin teiltd mahdollisimman rehellisia ja ai-
toja omakohtaisia kokemuksia, jotta kyytipalveluiden hyvét kokemukset ja
mahdolliset kehittdmisen kohteet tulisivat monipuolisesti esille. Kaikki vas-
taukset anonymisoidaan niin, ettei teitd vastaajina voida tunnistaa.

Jos teilld heréé kysymyksié, voitte olla yhteydessa sahkdpostilla tai soitta-
malla. Alla 16ydat yhteystietoni.

eetu.latvala@seamk.fi

040 4126238

Eetu Latvala

Annan suostumukseni vastausten kerddmiselle ja niiden julkaisemiselle opin-
naytetyossa:

Allekirjoitus, nimenselvennys ja paivdmaaré:


mailto:eetu.latvala@seamk.fi
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