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THVISTELMA

Opinnadytetydmme aihe on asiakastyytyvaiskysely etapalveluohjaukseen osal-
listuneille asiakkaille, jota toteutettiin Psykososiaalinen tuki COVID-19 riskiryh-
mille etdyhteydessa -hankkeessa.

Tutkimuksen tavoitteena oli saada selville asiakkaiden kokemuksia Essoten
etapalveluohjauksessa. Tutkimuksen tarkoituksena oli selvittda etdpalveluoh-
jauksen toimivuutta asiakkaiden nakokulmasta. Liséksi tutkimuksen tarkoituk-
sena oli selvittaa, oliko etélaitteiden avulla toteutettu ohjaus koettu riittavaksi
asiakkaiden nakokulmasta seka oliko ohjaajan lasnaolo riittavaa etapalveluoh
jauksessa.

Tutkimuskysymykset olivat: Miten etdpalveluohjaus toimii sosiaalityon tyovali-
neend asiakkaiden kokemana? Onko ohjaus koettu riittavaksi etalaitteiden
avulla ohjattaessa? Miten tyontekijan lasnaolo valittyi etdpalveluohjauksessa?

Opinnaytetydssa hyddynnettiin kvantitatiivista ja kvalitatiivista tutkimusmene-
telmaa. Kysely toteutettiin Webropol-ohjelmalla. Kysely koostui 12 kysymyk-
sesta, joissa kasiteltiin etdpalveluohjausta.

Opinnaytetyon teoriaosuudessa tarkastellaan palveluohjausta, digitalisaatiota
sosiaalialalla, sosiaalialan etaohjausta seka asiakastyytyvaisyytta.

Asiakastyytyvaisyyskysely lahetettiin 70 asiakkaalle. Kyselyyn vastasi yh-
teensa 13 asiakasta. Asiakastyytyvaisyyskyselysta saatujen vastausten perus-
teella ilmeni, ettd etdpalveluohjaus on toimiva tyovaline sosiaalitydssa. Vas-
tausten perusteella selvisi myds, etta valtaosa vastaajista koki etélaitteiden
avulla toteutetun ohjauksen riittavaksi seka saanut siihen tarpeellisen ohjauk-
sen.
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ABSTRACT

The topic of this thesis is a customer satisfaction survey for customers who
participated in remote counselling, which was implemented as a part of the
Psychosocial Support for COVID-19 Risk Groups in a Remote Connection

project.

The aim of the study was to examine the experiences of the customers who
participated in remote counselling. In addition, the thesis examined whether
remote service control was sufficient. The study also examined the presence
of remote counsellors from the customer's point of view.

The research questions were: How does remote counselling work as a tool for
social work experienced by clients? Has the counselling been perceived as
sufficient when counselling with remote devices? How was the employee's
presence mediated in the remote counselling?

Quantitative and qualitative research methods was utilized in the thesis. The
survey was conducted using the Webropol-program. The survey consisted of
12 questions that addressed remote counselling.

The theoretical part of the thesis examines service guidance, digitalization in
the social field, remote counselling in the social field and customer satisfac-
tion.

The customer satisfaction survey was sent to 70 customers. The survey was
answered by a total of 13 customers. Based on the responses to the customer
satisfaction survey, it emerged that remote counselling is a functional tool in
social work. The answers also revealed that the majority of the respondents
felt that the control implemented with the help of remote devices was sufficient
and had received the necessary guidance.

Keywords: Customer satisfaction, remote counselling, survey, digitalization
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1 JOHDANTO

Opinnaytetytn aiheena oli tutkia Etel&-Savon sosiaali- ja terveyspalvelujen
kuntayhtyman (Essote) etapalveluohjaukseen osallistuneiden asiakkaiden tyy-
tyvaisyyttad ohjaukseen. Etapalveluohjaus on otettu kayttdon Essotella Psyko-

sosiaalinen tuki COVID-19 riskiryhmille etdyhteydessa -hankkeen myota.

Tutkimuksen tavoitteena oli saada selville asiakkaiden kokemuksia Essoten
etdpalveluohjauksessa. Tutkimuksen tarkoituksena oli selvittda etépalveluoh-
jauksen toimivuutta asiakkaiden nakokulmasta. Liséksi tutkimuksen tarkoituk-
sena oli selvittaa, oliko etélaitteiden avulla toteutettu ohjaus koettu riittavaksi

asiakkaiden nakokulmasta seka oliko ohjaajan lasnaolo riittavaa etapalveluoh

jauksessa. Asiakkaiden kokemuksien kartoittamisen myé6ta Essote pystyy ke-

hittAm&an etapalveluohjausta.

Opinnaytetyon tutkimuskysymykset olivat: Miten etapalveluohjaus toimii sosi-
aalitydn tyovalineena asiakkaiden kokemana? Onko ohjaus koettu riittavaksi
etalaitteiden avulla ohjattaessa? Miten tyontekijan lasnéolo valittyi etapalve-
luohjauksessa? Tutkimus toteutettiin sdhkdisena asiakastyytyvaisyyskyselyna
Essoten aikuissosiaalityon sek& mielenterveys- ja paihdepalvelujen asiak-
kaille. Kysely lahetettiin etapalveluohjaukseen osallistuneille asiakkaille, joita

oli 70. Kyselyn aukaisi 39 asiakasta. Kyselyyn vastasi yhteenséa 13 asiakasta.

Teknologian hyddyntamista sosiaalialalla voidaan perustella silla, etté palvelut
olisivat paremmin saatavilla. Uusilla menetelmilla on mahdollista laajentaa asi-
akkaan ja palvelun tuottajien valista yhteisty6ta. Parhaassa tapauksessa tek-
nologian avulla voidaan kehittda ja luoda uusia tydtapoja- ja prosesseja.
(Heino & Karkkainen 2018, 45.) Ennakko-olettamuksenamme oli saada asia-
kastyytyvaisyyskyselyyn vastauksia. Essoten etdpalveluohjaus on asiakkaille
uusi ohjaustapa, jonka vuoksi asiakkaat todennékdisesti haluavat tuoda esiin

kokemuksiaan siita.
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2 ETELA-SAVON SOSIAALI- JA TERVEYSPALVELUJEN KUNTAYH-
TYMA

Opinnaytetyon toimeksiantajana toimi Etel&-Savon sosiaali- ja terveyspalvelu-
jen kuntayhtyma. Etel&a-Savon sosiaali- ja terveyspalvelujen kuntayhtyméa (Es-
sote) on Eteld-Savossa toimiva sairaanhoitopiiri. Essote toimii yhdeksalla eri
paikkakunnalla. Jasenkuntia ovat Hirvensalmi, Juva, Kangasniemi, Mikkeli,
Mantyharju, Pertunmaa, Puumala, Joroinen ja Pieksdmaéki. Joroinen ja Piek-
samaki ovat jasenkuntia erikoissairaanhoidon takia. Paikkakunnilla asuu yh-

teensa noin 104 000 ihmista. (Essote s.a.)

Essoten organisaatiota ohjaava strateginen visio on "Muutoksella tulevaisuu-
teen etelasavolaisten kanssa” (Essote 2016). Essoten (2016) mukaan heidan
missionaan on "Yhdessa uudistaen synnytamme hyvinvointia: toimimme en-

nakoiden ja tilannejohdetusti. Jokainen on uudistaja ja kehittaja.”

3 [ESSOTEN ETAPALVELUOHJAUS

EU:n rakennerahastojen hallintajarjestelman (s.a.) mukaan Psykososiaalinen
tuki COVID-19 riskiryhmille etayhteydessa —hanke kaynnistyi Essoten alueella
kevaalla 2020. Hanke toteutettiin ajalla 4.5-31.12.2020. Hanke oli Euroopan
sosiaalirahaston (ESR) rahoittama ja vastuuviranomaisena toimi Etela-Savon
elinkeino-, likenne- ja ymparistokeskus. Hankkeen tarkoituksena oli tarjota
noin sadalle taysi-ikaiselle mielenterveys-, paihde- ja aikuissosiaalityon asiak-
kaalle saanndllista vuorovaikutuksellista yhteydenpitoa seka ohjausta etalait-
teen valityksella. Hankkeeseen osallistuneet asiakkaat saivat yhteydenpitoon
paalaitteen seka tietojarjestelman. Laite mahdollisti yhteydenpidon seka am-
mattilaisen, ettd asiakkaan oman lahipiirin valilla. Asiakkaille tarjottiin yksilol-
listd neuvontaa laitteen ja jarjestelman kayttamiseen. Hankkeen avulla pyrittiin
kohentamaan asiakkaiden hyvinvointia, mielenterveytta seka paihteettomyytta

koronapandemian aikana.

Hankkeen tavoitteena oli asiakkaiden elaméanlaadun parantaminen, arjenhal-
linnan tukeminen, kuntoutus seka digisyrjaytymisen ehkaiseminen. Ko-
ronapandemian myo6té tulleiden sosiaalisten rajoitusten vuoksi kohderyhméan
paiva- ja ryhmatoiminnat sekd kasvotusten toteutettavat sosiaalipalvelut olivat

lakkautettuina. Asiakkailla oli hankkeen my6ta mahdollisuus saada korvaavaa
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psykososiaalista tukea etapalveluohjauksen avulla. Etdpalveluohjauksen tar-
joaman yleisen neuvonnan ja ohjauksen lisdksi hankkeessa tarjottiin asiak-
kaille muun muassa elintapaohjausta, likuntaa, ohjausta ruoanlaittoon seka
digineuvontaa. Hankkeen toteutunut julkinen rahoitus oli yhteensa 88,172e.
Hankkeen aikana laadittu etdpalveluohjaustoimintamalli ja sen toiminta jatkui-
vat hankkeen paatyttyd Essoten toiminnassa. Etapalveluohjauksen kehitta-
mista Essotella jatketaan hankkeen pohjalta. (EU:n rakennerahastojen hallin-

tajarjestelma s.a.)

4 PALVELUOHJAUS

Palveluohjauksen tarkoituksena on edesauttaa asiakkaan tai henkilon hyvin-
vointia seka terveytta. Palveluohjauksessa luodaan pohja tarkastelemalla asi-
akkaan tilannetta jokaiselta osa-alueelta ja nain ollen pyritaédn luomaan asiak-
kaan tarpeet kattava palveluverkosto. Palveluohjauksessa palveluohjaajalla
on myQs vastuu pitdé huolta siita, ettd asiakkaalle suunniteltu tyoskentely ete-

nee niin kuin on suunniteltu. (Terveyden ja hyvinvoinnin laitos 2016.)

Suomen lainsdadannossa ei ole laadittuna lakia palveluohjauksen jarjestami-
selle. Sosiaalihuoltolaissa (1301/2014) kuitenkin méaaritellaan, etta kunnan
asukkaalla tulee olla saatavilla sosiaalihuollon neuvontaa ja ohjausta. Erityi-
nen huomio tulee kiinnittéaa lasten, nuorten seka erityista tukea tarvitsevien

kuntalaisten ohjaukseen ja neuvontaan.

Hannisen tarkastelemana (2007, 14) palveluohjauksella on selkea alku ja
loppu. Palveluohjaus voi olla lyhyt tai vastaavasti pidempiaikainen prosessi.
Olennaista palveluohjauksen onnistumisessa on se, etta palveluohjaus aloite-
taan oikea-aikaisesti asiakkaan voimavarojen ja tarpeiden mukaan. Palveluoh-
jaukseen sisaltyy luottamus, tasa-arvo, vastavuoroisuus, jatkuvuus seka jous-
tavuus. Asiakkaan aito kohtaaminen luo pohjan avoimelle dialogille. Dialogi-
suus pitaa sisallaan lasnéoloa ja avointa kommunikaatiota. Dialogisuus tar-
koittaa myos sita, ettd tyontekija ja asiakas ryhtyvat yhdessa etsimaan asiak-
kaan tilanteeseen vastauksia ja ratkaisuja. Seka tyontekijalla ettd asiakkaalla
on oma asiantuntijuutensa. Asiakas on oman elaménsé asiantuntija ja tyonte-
kija puolestaan ammattinsa asiantuntija. Seké asiakkaalla etta tyotekijalla tu-

lee tasavertaisesti olla mahdollisuus puhumiseen ja kuulluksi tulemiseen.



Makisen ym. (2009, 123) mukaan asiakkaiden ohjaus ja neuvonta ovat olen-
nainen osa sosiaalialan asiakastyota. Sosiaalialan ty6ta tarkastellessa on to-
dettu, etta aikuisten parissa tehtavassa tydssa tavoitteen ydin on asiakkaan
elaménlaadun parantaminen. Tama pitaé sisallaan suunnitelmallista seka ta-
voitteellista asiakkaan toimintakyvyn edistamisté ennaltaehkaisevalla tyoot-
teella. Tyontekija tukee asiakkaan arjenhallintaa seka toteuttaa ohjaustyota

yhteistydssa muiden ammattilaisten kanssa.

Palveluohjaukseen siséltyy luottamus, tasa-arvo, vastavuoroisuus, jatkuvuus
seka joustavuus. Asiakkaan aito kohtaaminen luo pohjan avoimelle dialogille.
Dialogisuus pitaa sisallaan lasnéoloa ja avointa kommunikaatiota. Dialogisuus
tarkoittaa myds sita, etta tyontekija ja asiakas itse ryhtyvat etsimaén asiakkaa-
seen tilanteeseen vastauksia ja ratkaisuja. Seka tyontekijalla etta asiakkaalla
on oma asiantuntijuutensa. Asiakas on oman elamansa asiantuntija ja tyonte-
kija puolestaan ammattinsa asiantuntija. Seka asiakkaalla etta tyotekijalla tu-
lee tasavertaisesti olla mahdollisuus puhumiseen ja kuulluksi tulemiseen.
(Hanninen 2007, 12.)

Asiakkaan seka palveluohjaajan valinen luottamus rakentuu hiljalleen, jolloin
asiakkaan omat voimavarat tulevat esille. Taman myoéta on mahdollista asiak-
kaan kanssa konkretisoida ne tavoitteet, jotka voisivat sopia hanen sen hetki-
seen elaméantilanteensa. Tavoitteena ei ole pelkastaén asiakkaan hyvinvoinnin
edistaminen, vaan tydskentely on tavoitteellista ja maaratietoista asetettujen
tavoitteiden saavuttamiseksi. Palveluohjaajalla on isoin vastuu asiakassuh-
teen rakentamisessa, mutta asiakassuhteen muodostaminen vaatii palveluoh-

jaajan lisdksi asiakkaan sitoutumisen. (Suominen & Tuominen 2007, 13.)

5 DIGITALISAATIO SOSIAALIALALLA

Digitalisaatio on arkielam&&an yhdistettyjen digitaalitekniikkaa siséltavien laittei-
den soveltamista ja kayttamista. Taman yhteiskunnallisen toiminnan tarkoituk-
sena on ottaa kaytt6on uudenlaisia teknologiaa sisaltavia laitteita. (Alasoini

2015, 25.) Uudet tietotekniset laitteet ja alustat ovat antaneet pohjan sosiaali-
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ja terveydenhuollon uusille séhkoisille palveluille. Tata uutta tyotapaa on tar-
koitus hyddyntaa niin, ettd voidaan tehda laadukasta tyota turvallisesti. (Jylha
ym. 2020, 191.)

Nykyajan palveluiden sisaltamalla digitalisaatiolla onnistutaan pienentdmaan
sosiaalialan palvelujen tarpeellisuutta, lyhentdé sosiaali- ja terveyspalvelujen
jonoja, parantaa palvelujen tasoa, edistaa sosiaali-, terveys- ja IT-alaa. Heik-
kolaatuisen digitalisaation riskina voi olla kustannusten kasvu, syrjaytyminen

seka tietosuojan madaltuminen. (Laitinen 2018, 7.)

Nykyisin erilaiset verkossa kaytettavat sahkoiset asiointipalvelut ovat yleisty-
neet ja niitd hyodynnetadn myds sosiaali- ja terveydenhuollossa. Kun luodaan
uusia sahkdisia palveluita sosiaali- ja terveydenhuoltoon, tulee ottaa huomi-
oon palvelun soveltuvuus tilanteeseen seka tulee huomioida henkilon yksityi-
syyden suoja ja asiakasturvallisuus. (Jylhd ym. 2020, 187-188.) Alasoinnin
mukaan (2015, 30) tarkasteltaessa digitalisaation tuomia uudistuksia, nouse-

vat esiin uudenlaiset tavat tehda jo olemassa olevaa ty6ta.

Harman ym. mukaan (2020, 135) vallitsevan koronapandemian myo6ta digipal-
veluita on ryhdytty kehittdméaan entisestaén sosiaali- ja terveysalalla. Myos
Suomessa digitalisaation kehittamiseen on keskitytty, silla suuri osa vaestosta
hyotyy sahkoisista sosiaali- ja terveyspalveluista. Sahkoiset palvelut vahenta-
vat liséksi fyysisesti toimivien palveluiden kuormitusta niita tdydentaen. liman
sahkoisia palveluja palvelut todennakaoisesti ruuhkautuisivat entisestaan, eten-

kin koronapandemian aikana.

Sosiaalityon asiakkaat tulevat eri lahtokohdista seka elaméantilanteista. Asiak-
kailla ei valttamatta ole riittavia valmiuksia sdhkdisten palveluiden kayttoon.
Siksi on tarkeaa kiinnittaa huomioita asiakkaiden riittavaan ohjaukseen seka
tyontekijan oman osaamisen vahvistamiseen digitalisaation parissa. (Salmela
& Mammi-Laukka 2017, 167-168.)

Uusien teknologialaitteiden oletetaan olevan hyddyksi tarkasteltaessa vaeston
ikarakenteen tuomille vaikeuksille. Korkeiden odotusten lunastaminen on viela

kuitenkin kesken. Usein ongelmana saattaa olla laitteiden yhteydet, kayttami-
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sen hankaluus tai keskeneréiset alustat. Yritykset ja organisaatiot, jotka palve-
luja tuottavat, ovat tietoisia kaytettavissa olevista teknologian mahdollisuuk-
sista, joilla ikédantyneiden ongelmia pystytdan parantamaan ja resursseja ja
palveluita helpottamaan. Heilla ei kuitenkaan ole varmuutta nykyteknologian
kaytannollisyydesta ikdantyneille ja heille suunnatuille palveluille. (Viirkorpi
2015, 5-6.)

6 SOSIAALIALAN ETAOHJAUS

Hytin tarkastelemana (2020, 3) sosiaalialalla tapahtuva etdohjaus on ammatti-
laisen toteuttamaa sekd seuraamaa ohjausta, jolle on laadittu selkea alku,
loppu ja tavoite. Etana tapahtuvaa ohjausta voidaan jarjestaa yksilo-, pari- tai
ryhmatoimintana. Sosiaalialan etdohjaus voidaan jakaa reaaliaikaiseen tai
ajasta rippumattomaan menetelméan. Reaaliaikaisessa etaohjauksessa asia-
kas ja ammattilainen ovat reaaliajassa yhteyksissa etateknologian kautta. Esi-
merkiksi asiakkaan ohjaus, kuntoutus ja sen seuranta seka arviointi voi tapah-
tua puhelimen, videoyhteyden tai internetin valityksella. Ajasta riippumaton
menetelma pitaa sisallaan tyontekijan suosittelemaa kuntoutusta, jonka asia-
kas suorittaa itsenaisesti etateknologian avulla. Asiakkaalla voi olla kaytos-
séan itsendista toimintaa tukevia verkkomateriaaleja, erilaisia sovelluksia tai

peleja.

Sosiaalialan etaohjauksen sisallot tulee laatia yksilollisesti asiakkaan voimava-
rojen ja tavoitteiden mukaan. Myds etana tapahtuva ohjaus edellyttdd asiak-
kaan tuen tarpeen selvittamista, jotta ohjauksella pystytaan vahvistamaan asi-
akkaan kykya arjenhallinnassa. Tarkeda on huomioida lisdksi asiakkaan sosi-
aalinen toimintakyky sekéa talouden- ja riippuvuuksien hallintaa. Olennaista on
etdohjausta suunnitellessa selvittda asiakkaan mahdollisuudet osallistua eta-
ohjaukseen seka sopia tyoskentelymenetelmisté. Kaikilla sosiaalipalveluiden
asiakkailla ei ole esimerkiksi dlypuhelinta tai digilaitteita, jolloin etdohjaus ei
ole asiakkaan saavutettavissa. Sosiaalipalveluissa tulee ottaa huomioon di-
gisyrjaytymisen ehkaiseminen ja ohjeistaa digipalveluista hyotyvid asiakkaita
sen pariin. (Hytti 2020, 4.)

Harman ym. (2020, 137) mukaan etavastaanottojen maara kasvoi Helsingissa

huomattavasti maaliskuussa 2020, kun koronan rajoitustoimenpiteita otettiin
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kayttoon. Yhteydenpito asiakkaaseen on mahdollista jarjestad puhelimen vali-
tyksella tai muiden verkossa toteutettavien sovellusten valityksella, kuten
esim. Videovisit ja Teams. Erilaiset ryhmatoiminnat voivat toimia etana, silla
fyysisten tapaamisten jarjestaminen ei ole valttamatta mahdollista. Naita etana
toteutettavia palveluita ovat muun muassa kuntouttava tyotoiminta seka paiva-
toiminta kehitysvammaisille. Useat taysin uudet toimintamallit ovat nayttayty-
neet onnistuneina, joten niita tullaan tulevaisuudessakin soveltamaan tehta-
vaan tyohon. Verkossa toteuttavien ja niitéd hyddyntavien sovellusten kayttéon
liittyy tietosuojan turvallisuus. Ohjelmien ja sovellusten tulee olla turvallisia

kayttaa kasitellessa asiakastietoja.

Tietojarjestelmien uudistamista on jouduttanut koronaepidemian valtava poti-
lastietojen maara. Jarjestelmien valilla tapahtuvaan potilastietojen liikuttami-
seen on myos kehitetty uudenlaisia yhteyksid. Koronaepidemian tuomat haas-
teet ovat myos tuoneet esiin vanhojen tietojarjestelmien paivittamista uusilla

omaisuuksilla, joita niissa ei entuudestaan ole ollut. (Harma ym. 2020, 139.)

7 ASIAKASTYYTYVAISYYS

Palvelun koettu laatu on yksi asiakastyytyvaisyyteen vaikuttava tekija. Asia-
kastyytyvaisyyteen vaikuttaa lisdksi palvelun hinta, asiakkaan ominaisuudet
seka erilaiset tilannetekijat. Tilannetekijoista esimerkiksi kiire tai ylimaaraiset
ihmiset voivat vaikuttaa tyytyvaisyyteen. Myos asiakkaan aikaisempi kokemus,
persoonallisuus ja asiakkaan sen hetkinen mieliala voivat vaikuttaa koettuun
asiakastyytyvaisyyteen. (Lamsa & Uusitalo 2002, 62.) Lecklinin tarkastele-
mana (2006, 104) asiakastyytyvaisyys on keskiossa palveluja kehitettaessa.
Palvelun toiminnalle voi seurata jatkoa vain, jos asiakas on suostuvainen pal-

veluun. Tyytyvéainen asiakas on menestyksekkaan palvelun perusta.

Asiakaslahtoisyys voi lisata asiakkaan kokemaa tyytyvaisyytta palveluun.
Asiakaslahtoisyys on ollut yksi sosiaali- ja terveysalan perusteita jo 1980-lu-
vun alusta saakka. Asiakaslahtoinen tydskentely mahdollistaa asiakkaan ja
ammattilaisen molemminpuolisen vaikuttamisen, jolloin tydskentely on aitoa
seka tasavertaista. Palvelut suunnitellaan asiakkaan tarpeiden mukaan, huo-
mioiden liséksi asiakkaan elinympéaristd seka tukiverkostot. (Laitila 2010, 23—
24.)
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Aarnikoivun mukaan (2005, 39) asiakaspalvelijan tulee kyetéa kohdistamaan
huomionsa asiakkaaseen ilman pomppimista sahkdisissa jarjestelmissa, paa-
maaranaan kirjata kaikki raportoitava informaatio. Nain luodaan hyva ja tuotte-

lias asiakaskohtaaminen seka voidaan vaikuttaa asiakastyytyvaisyyteen.

7.1 Asiakastyytyvaisyyden tutkiminen

Asiakastyytyvaisyystutkimusten tarkoituksena on kohentaa asiakastyytyvai-
syytta seka seurata tehtyjen toimenpiteiden vaikutuksia. Ylikosken mukaan

(1999, 156) asiakastyytyvaisyystutkimuksilla on nelja paatavoitetta:

1. Asiakastyytyvaisyyteen vaikuttavien tekijoiden havaitseminen

Tutkimusten tavoitteena on keréta tietoa niista tekijoista, jotka tuottavat
koettua asiakastyytyvaisyytta.

2. Nykyisen asiakastyytyvaisyyden mittaaminen

Tutkimuksen tarkoituksena on saada selville, miten organisaatio suoriu-
tuu asiakastyytyvaisyyden luomisessa nykyhetkessa.

3. Toimenpide-ehdotusten laatiminen

Asiakastyytyvaisyyden mittaamisen jalkeen voidaan tulosten pohjalta
havaita niita toimenpiteita, joiden avulla tyytyvaisyytta voidaan lahtea
kehittdma&an

4. Asiakastyytyvaisyyden kehittymisen seuranta

Asiakastyytyvaisyytta tulee mitata saannollisesti, jotta ndhdaéan asia-
kastyytyvaisyyden kehitys seka korjaavien toimenpiteiden vaikutukset.

Bergstromin ja Leppéasen tarkastelemana (2015, 443-445) asiakastyytyvai-
syytta olisi suotavaa tarkastella saannoéllisesti. Nain kyetaan hahmottelemaan
sen tyytyvaisyyden kehittymistd laajemmalla aikavalilla seka mahdollistetaan
uudenlaisten palveluiden innovointi ja ongelmakohtiin paneutuminen. Tyyty-
vaisyytta mitattaessa tulisi kokemusten ohella tarkastella myds asiakkaan en-

nakko-odotuksia ja konkretisoitumista. Asiakastyytyvaisyytta mitattaessa tulee



13

mittarin olla luotettava, seka toistettavissa oleva, jotta sitd on mahdollista hyo-
dyntaa useita kertoja. Talloin pystytddn muodostamaan kesken&éan vertailukel-

poisia tutkimuksia ja niiden tuloksia.

Rope ja Pollanen (1998, 83) ovat tarkastelleet asiakastyytyvaisyystutkimusten
toimivuuden yleisia kriteereja. Yksi naista kriteereista on validiteetti, joka tar-
koittaa sita, ettd asiakastyytyvaisyystutkimus mittaa juuri niita tyytyvaisyyteen
littyvia asioita, joita tutkimuksella on pyritty mittamaan. Validiteettiin vaikuttaa
tutkimuskysymysten muotoilu, sijoittelu seka kysymyksiin asetetut vaihtoeh-
dot. Kriteereissa mainittu reliabiliteetti osoittaa tutkimustulosten pysyvyytta
seka luotettavuutta. Jos koettu asiakastyytyvaisyys on pysynyt ennallaan, re-
liabiliteetti havainnollistuu tutkimustulosten yhtenevaisyytena edellisten tutki-

musten kanssa.

Lisdarvon tuottaminen onnistuu silloin, kun asiakastyytyvaisyystutkimuksen
myo6ta organisaatio kykenee kehittdmaan ja vahvistamaan sen sisaista toimin-
taa. Jarjestelmallisyys nakyy siten, ettd asiakastyytyvaisyyden kehittymista on
onnistuttu seuraamaan seka vertailemaan eri tyytyvaisyystutkimustuloksiin.
(Rope & Pollanen 1998, 83-84.)

7.2 Palvelun laatu

Asiakkaiden odotukset ovat palvelun laadun perusteena. Ulkopuoliset kom-
mentit palvelusta seka markkinointi luovat odotuksia palvelun laadusta. Palve-
lun laatua voidaan pitda hyvana silloin, kun asiakkaan kokemus on vastannut
sille laadittuja odotuksia. Laatua voidaan tarkastella teknisena ja toiminnalli-
sena laatuna. Tekninen laatu pitaa sisallaan toimintaymparistén ja sen toimi-
vuuden. Muun muassa tekniikan toimiminen ja palveluympaériston siisteys ovat
osana teknisté laatua. Teknista laatua ovat lisdksi tyontekijoiden tiedot, taidot,
osaaminen seka ammatillisuus. Toiminnalliseen laatuun voidaan lukea tyonte-
kijan asiakaspalvelu- ja vuorovaikutustaidot, tydntekijan kayttaytymismalli
sekd ammattiylpeys. Laatua tarkastellessa niin tekninen kuin toiminnallinenkin
laatu ovat tarkeitd, silla usein kokonaislaatu ratkaisee. (Hamalainen ym. 2016,
49-51.)
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Terveyden ja hyvinvoinnin laitoksen mukaan (2020) laatu sosiaali- ja terveys-
alalla pitaa sisallaan asiakkaalle kohdistetun riittavan ja oikea-aikaisen palve-
lun. Palvelu, joka pohjautuu saatavissa olevaan luotettavaan tietoon ja taitoon,
on laadukasta. Sen tarkoituksena on tuottaa ja edistaa ihmisten terveytta ja
hyvinvointia sek& vahentaa riskeja. Sosiaali- ja terveydenhuollon laadussa on
tarkasteltu olevan erilaisia keskeisia elementteja. Naita elementteja ovat muun
muassa asiakaskeskeisyys, jolla tarkoitetaan asiakkaan kunnioittamista seka
itsemaaraamisoikeuden noudattamista seka palvelujen saatavuus ja saavutet-
tavuus. Laadun elementit sisaltavat lisaksi oikeudenmukaisuuden toteutumi-
sen, valinnanvapauden seké& potilasturvallisuudesta huolehtimisen. Myés hen-

kiloston korkeatasoinen ja ammatillinen osaaminen on osa laatua.

Kun tarkastellaan maaritelmaéa laatu, voidaan se usein rinnastaa vaikuttavuu-
teen ja nain ollen k&sitteet ristedvat keskendan. Nain ollen vaikuttavuutta voi

tulkita osana laatua, tai laatua osana vaikuttavuutta. (Leskela ym. 2020, 17.)

8 TUTKIMUKSEN TARKOITUS JA TUTKIMUSTEHTAVA

Tutkittava aihe nousi esiin tutustuessamme Psykososiaalinen tuki COVID-19
riskiryhmille etayhteydessa -hankkeeseen. Lahtokohtana tutkimukselle oli sel-
vittéda asiakkaiden tyytyvaisyytta saamassaan etapalveluohjauksessa. Aihe on
ajankohtainen globaalisti vallitseman pandemian takia seka digitaalisten pal-
veluiden kehittamistarpeiden myota. Tutkimuksen tarkoituksena oli selvittaa
etdpalveluohjauksen toimivuutta asiakkaiden ndkokulmasta. Liséksi tutkimuk-
sen tarkoituksena oli selvittda, oliko etélaitteiden avulla toteutettu ohjaus ko-
ettu riittavaksi asiakkaiden nakdkulmasta seka oliko ohjaajan lasnéolo riittdvaa

etdpalveluohjauksessa.

Tutkimuksen tehtavana oli selvittdd Psykososiaalinen tuki COVID-19 riskiryh-
mille etdyhteydessa -hankkeeseen osallistuneiden asiakkaiden kokemuksia
saamastaan etapalveluohjauksesta. Hankeen aikataulu oli 4.5-31.12.2020 ja
se toteutettiin mielenterveys-, paihde- ja aikuissosiaalityon asiakkaille. Tutki-
muksen tavoitteena oli havaita asiakastyytyvaisyyteen vaikuttavia tekij6ita.

Asiakastyytyvaisyyden parantaminen vaatii seurantaan perustuvaa tyoskente-

lya (Ylikoski 1999, 149). Asiakkaiden tyytyvaisyyden seuranta on tarkeéaa, jotta
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palvelua voidaan kehittaa tulevaisuuden kannalta. Asiakkailta saaman palaut-
teen perusteella saatiin konkreettista tietoa siitd, mika etapalveluohjauksessa

on ollut onnistunutta.

Sosiaalipalveluiden toimintatavat uusiutuvat teknologian kehityksen myota.

Palveluita voidaan sosiaalialalla hy6dyntad sahkoisesti (Heino & Karkkainen
2020, 45). Tulevaisuudessa teknologian kaytto lisaantyy mahdollisesti myos
sosiaalialalla tehtavassa tyossa. Siksi pidimme tarkeana tutkia etéapalveluoh-

jauksen kokemuksia asiakkaiden parissa tyoskennellessa sosiaalialalla.

Alkulan ym. tarkastelemana (1994, 30-31) tutkittavaa aihetta tulee voida tut-
kia. Joissakin tilanteissa menetelmat eivat valttdmatta ole riittéavia tutkittavan
asian selvittdmiseen tai aihe on liilan laaja. Aiheen rajaaminen on olennainen
osa tutkimussuunnitelmaa. Opinnédytetyon aihe on tutkittavissa ja selkedasti ra-
jattu. TAman vuoksi tutkimuksella oli hyvét lahtokohdat. Essotella ei ole aikai-
semmin tehty asiakastyytyvaisyyskyselya etapalveluohjauksesta, joten tutki-

muksen myo6ta saadaan palvelusta uutta tietoa.

Opinnaytety6n tutkimuskysymykset olivat:

- Miten etapalveluohjaus toimii sosiaalitytn tyovalineena asiakkaiden ko-
kemana?
- Onko ohjaus koettu riittavaksi etalaitteiden avulla ohjattaessa?

- Miten tyontekijan lasnéaolo valittyi etédpalveluohjauksessa?

9 KOHDERYHMA

Asiakastyytyvaisyyskyselyyn osallistujat olivat taysi-ikaisia Essoten aikuissosi-
aalitydn seka mielenterveys- ja paihdepalvelujen asiakkaita, jotka olivat osalli-
sena Psykososiaalinen tuki COVID-19 riskiryhmille etayhteydessa —hank-
keessa. Hankkeessa oli osallistujia 70. Hanke toteutettiin ajalla 4.5—
31.12.2020. Asiakkaiden saama ohjauksen kesto oli yksil6llistd. Ohjauksen
kesto lyhimmilla&n oli viikko ja pisimmat ohjaukset jatkuvat edelleen jo hank-
keen paatyttyd. Asiakastyytyvaisyyskyselyyn vastaaminen oli taysin vapaaeh-
toista. Asiakkaat antoivat suostumuksensa kyselyyn siihen vastaamalla. Kyse-

lyssa ei keratty vastaajien henkilttietoja ja vastaaminen kyselyyn tapahtui
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anonyymisti, jotta yksityisyydensuoja sailyi. Eettista ennakkoarviointia tutki-
mus ei vaatinut, silla kriteerit sille eivat tayttyneet. Kyselyyn osallistuneet hen-

kilot saivat saatekirjeena tiedon tutkimuksen tarkoituksesta (Liite 1).

10 OPINNAYTETYON TOTEUTUS
10.1 Opinnaytetydn aikataulu

Opinnaytetyon suunnittelun aloitimme loppuvuodesta 2020, kun tapasimme
Psykososiaalinen tuki COVID-19 riskiryhmille etayhteydessa -hankkeessa
tydskentelevan tyontekijan. Tydstimme tutkimuksestamme alustavan opinnay-
tetydsuunnitelman seka séahkdisen asiakastyytyvaisyyskyselyn, joiden pohjalta
haimme tutkimukseemme Essotelta tutkimusluvan (Liite 2). Alkuvuodesta
2021 Essote myonsi tutkimukseemme tutkimusluvan (Liite 3). Taman jalkeen
valitimme sahkoisen asiakastyytyvaisyyskyselyn linkin toimeksiantajalle. Asi-
akkaat paasivat vastaamaan kyselyyn toimeksiantajan hanketyontekijan
kautta ja saivat siihen ohjausta tarvittaessa. Vastausaikaa kyselyyn vastan-
neilla oli kaksi viikkoa, ajalla 17.3-31.3.2021. Analysoimme aineiston kyselyn

paatyttya.

10.2 Aineiston kerdaminen

Heikkilan tarkastelemana (2014) méaarallisessa tutkimuksessa kyetaan selvit-
tdman lukuihin ja erilaisiin prosentteihin kohdistuvia kysymyksia. Tutkimuksen
kannalta olisi tarkeda kerata mahdollisimman laaja otos. Keréattdessa aineis-
toa, hyddynnetaan yleensa erilaisia tutkimuslomakkeita, jotka sisaltavat vas-
tausvaihtoehtoja. Tutkittavia tuloksia tai asioita havainnollistetaan numeroiden
avulla. Tutkimuksella kyetdan selvittdmaan kasiteltavaa tilannetta ja saamaan

siita lisaa tietoa, saamatta kuitenkaan taysin syita selville.

Tutkija tekee paatelmia ja avaa saadun numeraalisen tiedon sanoin kuvaile-
malla. Tutkija tuo esiin asioiden yhteenkuuluvuutta ja eroavaisuutta. Kvantita-
tiivinen menetelma ilmaisee vastauksia kysymyksiin, kuinka moni, kuinka pal-
jon tai kuinka usein. (Vilkka 2007, 14.)
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Laadullista tutkimusta on mahdollista l&hestyéa usealla eri menetelmalla. Kui-
tenkin nailla useilla eri menetelmilla on samanlaisia tunnusmerkkeja, jotka liit-
tyvat kohteen merkitykseen tai tarkoitukseen. Usein nama kaksi tutkimusme-

netelmaa ilmenevat parina. (Jyvaskylan yliopisto 2015.)

Laadullisen tutkimuksen avulla kyetaan selvittamaan tutkittavaa henkiloa seka
hanen kayttaytymistaan ja syitd hanen tekemilleen valinnoille. Kyseinen tutki-
mus usein keskittyy melko vahaiseen maaraan tutkittavia. Laadullisella tutki-
muksella on tarkoitus ymmartaa asioita eika ratkoa tarkkoja maaria. Kyseinen
tutkimus on omiaan muun muassa erilaisten asioiden kehittémiseen tai vaihto-
ehtojen selvittamiseen. Tietoa pyritddn kokoamaan erilaisten haastatteluiden
tai keskusteluiden pohjalta. (Heikkila 2014, 8.)

Opinnaytetydémme menetelmalliset lahestymistavat olivat kvantitatiivinen el
maarallinen tutkimus seka kvalitatiivinen eli laadullinen tutkimus. Tutkimus to-
teutettiin asiakastyytyvaiskyselyna (Liite 4). Asiakastyytyvaiskyselyn kysymyk-
set suunniteltiin hyddyntamalla hankkeen tavoitteita. Suunnittelimme kysymyk-
set siten, etteivat ne johdattele vastaajaa. Vallin mukaan (2015, 43) kyselyssa

tulee valtella johdattelevia kysymyksia.

Asiakastyytyvaisyytta tutkittaessa voi olla hyodyllistéa kysya vastaajien ikaa. Si-
ten voidaan saada selville, onko jokin ikdryhma, esimerkiksi ikdantyneet vas-
taajat olleet tyytyvaisempia kuin muut ikaryhmat. (Ylikoski 1999, 163). Asia-
kastyytyvaisyyskyselyn aluksi kysyttiin vastaajien ikaa, jotta pystyttiin tarkaste-

lemaan eri ikaryhmien asiakastyytyvaisyytta etéapalveluohjauksessa.

Sosiaalityon asiakkailla on todettu usein olevan puutteelliset taidot sahkoisten
palveluiden kayttoon. Asiakkaat tarvitsevat opetusta sek& neuvontaa kaikkiin
sahkaisiin palveluihin liittyvissa asioissa, kuten tietokoneen tai internetin
kayttd. (Salmela & Mammi-Laukka 2017, 167.) Kyselyssa oli olennaista kysya,
ovatko asiakkaat saaneet etalaitteen kaytossa riittavaa ohjausta. Lisaksi asi-
akkailla oli mahdollisuus kertoa, missé he olisivat tarvinneet lisda ohjausta

etalaitteen kaytossa.
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Tyytyvaisyyteen ja tyytymattomyyteen vaikuttavat tekijat eivat valttamatta ole
samoja. Tyytyvaisyyteen seka tyytymattomyyteen vaikuttavat olosuhteet ja eri-
laiset asiakkaat. (Rope & Pdollanen 1994, 165). Asiakastyytyvaisyyskyselyssa
haluttiin saada konkreettisesti selville, mitka asiat etapalveluohjauksessa tuot-

tivat tyytyvaisyytta ja mitka tyytymattomyytta.

Vilkan tarkastelemana (2021, 94) kyselylomake on méaarallisessa tutkimusme-
netelmassa usein hyédynnetty aineiston keraamisessa. Kyselylomaketutki-

muksessa vastaajalle mahdollistetaan se, ettéd han saa itsenaisesti kayda lapi
kirjallisesti laaditut kysymykset ja vastata niihin. Kyseisen aineiston keruutapa
soveltuu hajanaiselle ja suurellekin ihnmisjoukolle. Kyselylomakkeen yksi hyva
puoli on se, etta asiakkaan nimettdmyys vastatessa sailyy. Haittana on kuiten-
kin riski kyselyn alhaisesta vastausprosentista, jolloin kyseesséa on tutkimusai-

neiston kato.

Ennen kyselylomakkeen laatimista olimme suunnitelleet seka paattaneet tutki-
muksen teoreettisen viitekehyksen ja tavoitteen. Kyselylomakkeen tutkimus-
teemat asetettiin vastaamaan tutkimuskysymyksia. Tutkimuslomaketta testat-
tiin kolmella yksityishenkilolla. Heiltd saadun palautteen perusteella kysymys-
ten asettelua ja sisaltbd muokattiin. Palautteessa testaajat olivat kiinnittaneet

huomiota kysymysjarjestykseen.

Tutkimusaineisto keréattiin Webropol-kyselyna ennalta valitulle asiakasryhmalle
(Liite 4). Webropol on eniten Pohjoismaissa kaytetty tytkalu kyselyiden luomi-
sessa. Se tarjoaa laajan ja helpon tavan kaikenlaisien kyselytutkimusten ke-
raamiseen ja luomiseen. Se on helppokayttéinen ja luotettava alusta luoda ky-
selyita. (Webropol s.a.)

Asiakkaat vastasivat kyselyyn sahkopostitse valitetyn linkin kautta. Linkin asi-
akkaille valittivat Essoten hanketyodntekijat. Varmistimme toimeksiantajalta,
ettd asiakkailla on tarvittavat laitteet kyselyyn vastaamiseen. Asiakkaat saivat
tarvittaessa apua vastaamiseen organisaation tyontekijalta. Kysely oli suun-
nattu hankkeeseen osallistuneille asiakkaille, joita oli 70. Ennakko-olettamus
vastausten maarasta oli noin 15. Webropol-ohjelman tilastojen mukaan kysely
oli aukaistu vastaajien toimesta 39 kertaa ja siihen vastaaminen oli aloitettu 14

kertaa. Kyselyyn vastauksia kertyi yhteensa 13. Vilkan mukaan (2021, 95) on
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huolehdittava ennakkoon, etta kyselyyn vastaajilla on hallussaan tarvittavat

laitteet, joita vastaamiseen tarvitaan.

Asiakastyytyvaisyyskyselyssa hydédynsimme lisaksi avoimia kysymyksia. Asia-
kastyytyvaiskyselyn avoimiin kysymyksiin saatu suurin vastausmaara oli 7
vastausta. Pienin vastausmaara oli 5 vastausta. Vallin mukaan (2015, 71)
avoimissa kysymyksissa on se hyoty, etté niiden pohjalta voidaan saada ai-
heeseen uusia ideoita, kun asiakkaalla on tilaisuus vapaamuotoisesti muo-
toilla vastauksensa. Avointen kysymysten kautta voidaan myo6s saada asiak-
kaan ajatuksia konkreettisesti esille. Avoimissa kysymyksissa on kuitenkin se

riski, etta niihin jatetdan vastaamatta, tai vastaukset ovat epaselvia.

10.3 Aineiston analyysimenetelma

Aineiston tulokset analysoitiin seka laadullisesti etta maarallisesti. Kysely piti
siséllaén kahdeksan strukturoitua kysymysta. Naita kahdeksaa kysymysta ku-
vattiin Webropol-ohjelmasta saaduilla taulukoilla. Mikali kvantitatiivinen mit-
taus kykenee tarjoamaan tutkittavasta ilmiosta olennaista tietoa, analyysisséa
on mahdollista kayttaa tilastollisia menetelmia. (Alkula ym. 1994, 21.) Kyse-
lystd saadut vastaukset tuotiin ilmi prosenttijakaumina ja nakyvissa on myos
kyselyyn vastanneiden henkildiden méaéara. Vastaajien maaré on ilmoitettu n-

jakaumalla.

Kyselyssa oli nelja laadullista kysymysta, joiden analysoinnissa hyédynnettiin
siséllénanalyysia. Siséllonanalyysi on menetelma, jota voidaan hyédyntaa jo-
kaisessa laadullisessa tutkimuksessa. Siséallonanalyysin avulla saadaan tiivis-
tetty kuvaus tutkittavasta ilmiosta. Sisallonanalyysilla on tarkoitus kiteyttaa ke-
ratty aineisto ja mahdollistaa validien johtopaatésten tekeminen. (Sarajarvi &
Tuomi 2018, luku 4.) Opinnaytetyon siséallénanalyysin suoritimme lukemalla
vastaukset ja redusoimalla saadun aineiston, eli toimme esiin tutkimuskysy-

myksiin yhteydessa olevat ilmaukset.

10.4 Tutkimuksen luotettavuus

Laadullisesta tutkimuksesta saaduissa tuloksissa ei saa ilmeta sattumanvarai-
suutta. Tutkimuksessa esiintyneet kasitteet tulee olla yhteydessa tutkittavan

asian tai ongelman kanssa. (Jyvéaskylan yliopisto 2010.)
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Validiteetti tarkoittaa, etta asiakastyytyvaisyystutkimus kartoittaa tasmalleen
niita tyytyvaisyyteen liittyvia seikkoja, mita kyseisessa tutkimuksessa on tar-
koitus mitata. Validiteettiin vaikuttaa olennaisesti tutkimuskysymysten muo-
toilu, kysymyksiin valikoidut vastausvaihtoehdot sekd kysymysten asettelu lo-
makkeeseen. (Rope & Pollanen 1998, 83.) Tutkimuksemme validiteetti oli
hyva, silla tutkimus mittasi sita, mitd sen avulla oli tarkoitus selvittaa. Kysy-
mykset suunniteltiin siten, ettd ne mittasivat tutkimuksen kannalta olennaisia
asioita. Kysymykset olivat selkeitéd sekd samalla tavalla ymmarrettavia. Asia-

kastyytyvaisyyskyselyn kysymykset oli kohdennettu tietylle asiakasryhmalle.

Ropen ja Pollasen (1998, 83) tarkastelemana reliabiliteetti osoittaa tutkimuk-
sesta syntyneiden tulosten luotettavuutta ja toistettavuutta. Heikkilan mukaan
(2014, 1) onnistuneessa tutkimuksen raportoinnissa tutkijan tulee arvioida ky-
seessa olevan tutkimuksen kokonaisvaltainen luotettavuus. Luotettavuuden
takaamiseksi tulee otannan olla riittavan suuri ja kysymysten olla muotoiltu

niin, etta ne pyrkivat mittaamaan oikeita asioita.

Vastaajien méaaraddn emme pystyneet itse vaikuttamaan. Kysely oli avattu 39
kertaa ja vastaajien kokonaismaara oli 13. Vastaajista osa jatti vastaamatta
joihinkin kysymyksiin. Syyta siihen emme tieda, miksi kyselyyn jatettiin vastaa-
matta. TAhan on saattanut vaikuttaa esimerkiksi asiakkaiden sen hetkinen toi-
mintakyky tai mieliala. Mahdollisesti asiakkaat olisivat tarvinneet ohjausta ky-
selyyn vastaamisessa. Tutkimustuloksissa ei kuitenkaan ilmennyt ristiriitai-
suutta. Essoten etédpalveluohjauksesta ei ole aikaisemmin tehty asiakastyyty-
vaisyyskyselya, joten emme voineet hy6dyntaa tutkimuksessamme aikaisem-
pia tutkimuksia. Tulosten luotettavuutta tarkasteltaessa tulee huomioida se,

ettd kyseessa on vastaajien henkilokohtainen nédkemys aiheesta.

11 TUTKIMUSTULOKSET

Kyselyn ensimmaisené kysymyksena kysyttiin vastaajien ikéé. Vastaajista
nuorimmat olivat 26—35-vuotiaita (25 %, n=3). Loput vastanneista (75 %, n=9)
olivat yli 50-vuotiaita. Vastausten perusteella 18—-25-vuotiaita ja 36—50-vuoti-

aita ei osallistunut kyselyyn (kuva 1).



21

25% (n=13)

T5% (n=19)

@ 1825 ® 2635 ® 3650 ® 50+

Kuva 1. Vastanneiden ika

Kyselyn toisena kysymyksena kartoitettiin vastaajien osallistumista etapalve-
luohjaukseen. Etapalveluohjauksen osallistumistiheys jakautui tasaisesti eri
vastausvaihtoehtojen mukaan. Vastaajista 31 % (n=4) osallistui etdpalveluoh-
jaukseen viikoittain. Kysymykseen vastanneista 31 % (n=4) osallistui etapalve-
luohjaukseen kuukausittain. Vastaajista 38 % (n=5) osallistui harvemmin kuin

kuukausittain (kuva 2).
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Kuva 2. Vastanneiden osallistuminen etapalveluohjaukseen

Etalaitteiden kayton ohjeistus koettiin riittdvana. Riittavaa ohjausta etalaitteen
kaytossa koki saaneensa 92 % (n=12). Vastaajista 8 % (n=1) piti ohjausta riit-

tamattomana (kuva 3).
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Kuva 3. Olivatko vastanneet saaneet mielestaan riittdvaa ohjausta etalaitteen kaytossa

Neljannessa kysymyksessa kartoitettiin mihin vastaaja olisi tarvinnut lisdé oh-
jeistusta etalaitteen kaytdossa. Kysymykseen vastasi 5 henkil6a (n=5). Vas-
tausten perusteella lisdohjausta olisi toivottu tekniseen neuvontaan esimer-
kiksi tabletin kaytt6on tai ohjelmien asentamiseen. Yksi vastanneista kertoi,

ettei ohjaus luonnistunut hanelta lainkaan. Vastaukset olivat seuraavanlaiset:

“Tabletin kdytbssé, olen kdyttanyt pdytdkonetta”
"Riittdvé ohjaus saatu”

"Pienté kyselya ohjelman asennuksessa”
"Facebookissa”

"Ei luonnistunut minulta yhtéan”

Yli puolet vastanneista (54 %, n=7) koki ohjauskertojen maaran sopivana.
Vastanneista 8 % (n=1) oli eri mielta. Vastaajista 38 % (n=5) ei osannut sanoa
(kuva 4).
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Kuva 4. Vastanneiden tyytyvaisyys ohjauskertojen maaraan

Vastaajista 92 % (n=12) oli sita mielta, etta tydntekija oli helposti tavoitetta-
vissa. Vastaajista 8 % (n=1) ei osannut sanoa, oliko tydntekija helposti tavoi-
tettavissa. Yksikdan vastanneista ei ollut eri mielta siitd, etta tyontekija oli hel-

posti tavoitettavissa (kuva 5).

;8% (n=1)

92% (n=12) /

@ Eri mieltd #® En osaa sanoa @ Samaa mieltd

Kuva 5. Tyontekija oli helposti tavoitettavissa
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Seitseméannessa kysymyksessa kartoitettiin haasteita, joita asiakkaat havaitsi-
vat etdpalveluohjauksessa. Kysymykseen vastasi 7 henkil6a. Vastausten pe-
rusteella esiin nousseita haasteita oli sovellusten kayttssa, yhteyksien toimi-
vuudessa seka itsendisessa laitteiden kaytossa. Vastaukset olivat seuraavan-

laisia:

"En mitdén”

"Bingo etana - yhteys péatki osin kun toiset ei poistanu ndko-video-yhteytta;
naisten porinatuokio oli mielenkiintoinen, nama kaksi kokemusta on viime vii-
kon torstailta, jatkossa olen kiinnostunut bingosta esim joka toinen viikko tai
kolmen/neljan viikon vélein esim tiistaisin; hyvéa on ettei tarvi "kuonokoppaa"
eli kasvomaskia”

“En oikeastaan mitdan”
"Alussa oli yksin vaikea opetella”

"Asun niin syrjasséa etta opetus oli valilla hankalaa koska ei voinut kadesta pi-
tden opetella niin paljoa”

"En pééassyt aina sisélle ryhméén videovisitillé”

“En oppinut kayttamaan ollenkaan laitteita. Enka uskaltanut kayttaa laitteita.
jonkun olisi pitanyt olla koko ajan vieressé neuvomassa”

Etapalveluohjausta yhdistettyna paikan paalla toteutettavaan ohjaukseen pi-
dettiin mieluisimpana vaihtoehtona (62 %, n=8). Vastaajista 38 % (n=5) halusi
ohjauksen tapahtuvan paikan paalla. Yksink&an vastaajista ei valinnut pelkén

etalaitteen avulla toteutettavaa ohjausta (kuva 6).
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Kuva 6. Vastanneiden toivoma ohjausmuoto

Ohjauskerrat toteutuivat jokaisella kyselyyn vastanneella (100 %, n=13) asiak-

kaalla suunnitellusti (kuva 7).

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% a0%  100%
Kyl 100% (n = 13)

Ei

Kuva 7. Vastanneiden ohjauskertojen toteutuminen

Kysymyksessa 10 kysyttiin vastaajien tyytyvaisyytta etdpalveluohjauksen ko-
konaisuuteen. 69 % (n=9) vastaajista olivat tyytyvaisia etdpalveluohjauksen.

31 % (n=4) vastaajista ei osannut sanoa (kuva 8).
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Kuva 8. Vastanneiden tyytyvaisyys etépalveluohjaukseen kokonaisuudessaan

Kysymyksessa 11 kysyttiin: “Mihin olit tyytyvainen etapalveluohjauksessa?”.
Esiin nousseita asioita olivat ohjauksen luonne ja ilmapiiri seka uusien taitojen

oppiminen. Vastaukset (n=7) kuuluivat seuraavasti:

“Ohjauksen luonne”

"Mahdollisuus saada ryhma-hetkia tyépaikkaa odotellessani”
Ok”

“Eli rento meininki ja pystyi soittamaankin ohjaajalle”

"Opin maksamaan laskuja”

"Kirjoitusryhmaén”

"Tyontekijét olivat kéarsivéllisi& minun kanssani”

Kyselyn viimeisessa kysymyksessa 12 kysyttiin: “Mihin et ollut tyytyvainen eta-
palveluohjauksessa?”. Vastausten perusteella negatiivisia tunteita heréatti tieto-
koneen kayttaminen seka ryhman loppuminen. Vastaukset (n=5) olivat seu-

raavanlaiset:
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“Ei ongelmia, kaikki toimi”
“Ei valittamista”
“Kun se loppui”
“Kun ryhma loppui”

“Tietokoneet eivéat ole minun juttuni”

12 JOHTOPAATOKSET

Tutkimuksen tavoitteena oli saada selville asiakkaiden kokemuksia Essoten
etdpalveluohjauksessa. Tutkimuksen tarkoituksena oli selvittda etdpalveluoh-
jauksen toimivuutta asiakkaiden nakokulmasta. Liséksi tutkimuksen tarkoituk-
sena oli selvittaa, oliko etélaitteiden avulla toteutettu ohjaus koettu riittavaksi
asiakkaiden nakokulmasta seka oliko ohjaajan lasnaolo riittdvaa etapalveluoh-

jauksessa.

Kyselyyn vastanneista henkildista 75 % oli yli 50-vuotiaita. Vastanneista hen-
kiloista 25 % oli 26—35-vuotiaita. Vastausten perusteella voidaan todeta, etté
etapalveluohjaukseen osallistuneet asiakkaat ovat padosin keski-ian ylittaneita
henkiloita. Vastaamatta jattaneiden ikdd emme tieda, joten taysin varmaksi ei
voi todeta Essoten etédpalveluohjaukseen osallistuneiden ikaa.

Vastaajista 31 % osallistui etapalveluohjaukseen viikoittain. Kuukausittain eta-
palveluohjaukseen osallistui 31 %. Vastanneista 38 % prosenttia osallistui har-
vemmin kuin kuukausittain. Tasta voimme paatelld, etta vain osalla vastan-

neista etapalveluohjaus oli tiiviisti tukemassa arkea.

Essoten etdpalveluohjaukseen osallistuneista asiakkaista suurin osa (92 %)
sali riittdvaé ohjausta etalaitteiden kaytossa. Vastanneista 8 % eivat saaneet
mielestaan riittdvaa ohjausta. Mahdollista lisdaohjauksen tarpeita tutkimuksen
perusteella olivat tabletin kayttd, ohjelmien asentaminen, Facebookin kaytta-

minen seka ylipaataan etalaitteen kaytto.

Yli puolet vastanneista (54 %) oli sitda mielta, ettd ohjauskertojen maara oli so-
piva etapalveluohjauksessa. Vastanneista 38 % ei osannut sanoa, oliko oh-

jauskertojen maara sopiva. Vastanneista 8 % oli eri mieltd. Tutkimuksen
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myota ei selvinnyt, olisiko ohjauskertojen lisdamiselle tai vahentamiselle tar-

vetta osalle vastanneista.

Suurin osa vastanneista (92 %) oli sitd mieltd, etta tyontekija oli helposti tavoi-
tettavissa. Vastaajista 8 % ei osannut sanoa. Tulosten perusteella Essoten

etdpalveluohjaaja on suurimman osan mielesté ollut hyvin kaytettavissa.

Kyselyn vastauksista kavi ilmi, etta suurin osa vastanneista (62 %) valitsisi
etdohjauksen yhdistettyna paikan paalla tapahtuvaan ohjaukseen. Vastaajista
38 % oli paikan paéalla toteutettavan ohjauksen kannalla. Kasvokkain paikan
paalla toteutettava ohjaus on edelleen asiakkaiden suosiossa. Vaikka etapal-
veluohjaus on uudenlaisen tavan tarjota ohjausta, asiakkaat kuitenkin toivovat

myo6s kasvokkain kohtaamista ohjaajan kanssa.

Vastaajat kertoivat, etta kaikki heille suunnitellut ohjauskerrat toteutuivat. Eta-
palveluohjauksen jarjestaminen oli onnistunutta. Suurin osa vastanneista (69
%) oli tyytyvaisia etapalveluohjaukseen. Vastanneista 31 % ei osannut sanoa
olivatko he tyytyvaisia etapalveluohjauksen kokonaisuuteen. Tyytymatto-
myytta ohjauksessa aiheuttivat lahinna laite- tai yhteysongelmat. Vastanneet
olivat lisaksi tyytymattdmia toiminnan paattymiseen, mista voidaan paatella

ohjaukselle olevan kysyntaa.

Asiakkaat olivat tyytyvaisia ohjauksen luonteeseen, mahdollisuuteen osallistua
ryhmahetkiin, hyvaan ilmapiiriin seké ohjaajan tavoitettavuuteen. Ohjauksen
hyo6tyind mainittiin taito oppia maksamaan laskuja, kirjoitusryhmaan osallistu-

minen seka tyontekijoiden karsivallisyys.

Kyselyn perusteella voidaan todeta, etta etdpalveluohjaus on toimiva osa sosi-
aalityon tyovalineistda. Etalaitteiden avulla ohjattu toiminta on osalle asiak-
kaista ollut riittavaa, se ei kuitenkaan taysin korvaa olemassa olevia lahipalve-
luja. Tyontekijan lasnaolo on nakynyt Essoten etapalveluohjauksessa. Tutki-
muksesta saatujen tulosten perusteella voidaan todeta, ettéa vastaajat olivat
tyytyvaisia etdpalveluohjaukseen. Tyytyméattomyytta aiheuttaneet tekijat liittyi-
vat laite- tai yhteysongelmiin. Kelan tutkimuksen (2019) mukaan on hyva etu-
kateen harjoitella tekniikan kayttoa, ettei tydskentelyyn varattua aikaa tarvitse
kayttaa siihen (Hytti 2020, 7).
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13 POHDINTA JA KEHITTAMISEHDOTUKSET

Opinnaytety0 ja sen prosessi etenivat aikataulun mukaisesti. Kyselyn vastaus-
aika oli sovitusti kaksi viikkoa, joka mielestamme oli riittdva. Vastauksien maa-
raan se ei vaikuttanut juurikaan, silla suurin osa asiakkaista vastasivat kyse-
lyyn jo ensimmaisella viikolla. Ennakko-olettamus vastausten maarasta oli
noin 15. Kyselyn sulkeuduttua lopullinen yhteenlaskettu vastausten méaara ol
13. Webropol-ohjelman tilastojen mukaan kysely oli aukaistu vastaajien toi-
mesta 39 kertaa ja siihen vastaaminen oli aloitettu 14 kertaa. Vastauksia
saimme hieman oletettua vdhemman, mutta kuitenkin mielestamme vastauk-

sia kertyi riittavasti tutkimuksen luotettavuuden kannalta.

Kokonaisuudessaan olemme tyytyvaisia opinnaytetydn prosessiin. Saimme

luotua kyselylomakkeesta selkean ja vastaajille asiakasystavallisen. Kysely oli
helppo toteuttaa Webropol-kyselyna toimeksiantajan kautta. Kyselyn vastaus-
ten analysointi sujui mutkattomasti raportointiohjelmalla. Perehdyimme laajasti
tutkimuksen teoriatietoon hyddyntaen sita opinnaytetydon prosessissa. Toimek-

siantajan kanssa kayty yhteistyo oli sujuvaa.

Pohdimme keskittamisehdotuksia Essoten etadpalveluohjaukseen. Asiakkaat
voisivat tulevaisuudessa hyotya useammasta etapalveluohjaajasta, jotta eta-
palveluohjauksen avulla pystyttaisiin ohjaamaan isompaa asiakasryhmaa ja
asiakkaat saisivat ohjausta viela useammin. Etdpalveluohjausta voitaisiin laa-
jentaa muillekin sosiaali- ja terveysalan asiakasryhmille, kuten esimerkiksi ke-
hitysvammaty6hon tai lastensuojelutyéhodn. Etapalveluohjauksessa saannolli-
sen seurannan yhteydessa olisi hyva asiakkaan kanssa kayda lapi hanen ko-
kemuksiaan seka toiveitaan jatkoa varten. Jotta asiakkaat hyotyisivat mahdol-
lisimman paljon eténé toteutettavasta ohjauksesta, tulisi tekniseen ohjaukseen
kiinnittad enemman huomiota. Etalaitteen hallitseminen on perusta etaohjauk-

sen onnistumiselle.

Hyvin toteutettu etédpalveluohjaus tdydentda jo olemassa olevia lahipalveluja,
joissa asiakas tavataan kasvotusten. Etapalveluohjaus ei sellaisenaan kuiten-

kaan valttamatta korvaa lahipalveluja. Mielestdmme on hienoa, ettéa sosiaa-
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lialalla kokeillaan uusia tydmenetelmia seka hytdynnetaén kehittynytta digitali-
saatiota. Essoten etapalveluohjaus oli asiakkaiden ndkdkulmasta onnistu-
nutta, joten tulevaisuudessakin olisi olennaista tutkia vastaavia ohjausmuotoja

asiakkaiden hyvinvoinnin lisddmiseksi seka elaméanhallinnan tukemiseksi.
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“Hei,

teemme opinnaytety6td, jonka aiheena on asiakastyytyvaisyys etapalveluoh-
jauksessa. Opinnaytety6 tehdaan yhteistydssa Etela-Savon sosiaali- ja ter-
veyspalvelujen kuntayhtyméan kanssa. Tutkimuksen tavoitteena on saada sel-
ville asiakkaiden kokemuksia Essoten etapalveluohjauksessa. Tutkimuksessa
on tarkoitus selvittéda etapalveluohjauksen toimivuutta asiakkaiden nakokul-
masta. Kysely on tarkoitettu henkil6ille, jotka ovat osallistuneet Psykososiaali-
nen tuki COVID19 riskiryhmille etayhteydessa-hankkeeseen tai etédpalveluoh-
jaukseen mydhemmin hankkeen jalkeen. Toivoisimme, etta kayttaisit pienen
hetken kyselyn vastaamiseen. Vastaaminen kyselyyn on taysin vapaaehtoista
ja vastaaminen tapahtuu nimettémasti. Kyselyn tuloksia kasitellaan luottamuk-
sella ja julkaistaessa tuloksia, ei vastaajia voi niista tunnistaa. Terveisin Perttu
Karjalainen & Marianne Arffman Kaakkois-Suomen Ammattikorkeakoulu,
Xamk Mikkeli.”
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P P

Dnro

TUTKIMUSLUPAHAKEMUS (laaketieteellinen tutkimus, opinndytety®, muu tutkimus)

Tutkimuksen nimi:

/Xéw\w\;ﬂfwl ValsyyShysecy

¢ 7/7»;/‘,9./, VELLOW |AUK SESSA

Tutkin suorittaja: -

Mk arry KaRy ALAILE N nmi M ag AUVE RTFFMAN
osoite:: : osoite ¢ .
puhelin: "puhelin:

| s-posti: [ s-posti:

opiskelu- tai tydpaikka

opiskelu- tai tydpaikka

KAnkro (S~ SUMEs JoptaTn KOREE . -
Wwouw , AAnC Muokeel | )<,”-VHV~.’ HMiy e J

Tutkimustyon ohjaajat:

nimi: H AGC 5/\ VS O nimi:

puhelin: . puhelin:
_ Soposty
Tutkimus:
w amk opinnaytetyd [J yamk opinnaytetyo
[ pro gradu [J lisensiaattityod

[ laaketutkimus, iimoita yrityksen nimi

[ muu ladketieteellinen tutkimus
[ vaitoskirja [0 muu, mika

Tutkimuksen kohde Eteld-Savon sosiaali- ja terveyspalvelui

O henkilostd (ammattiryhmé/-t):

[J potilaat, kliininen tutkimus
X potilaat, kysely/haastattelu
[ potilasasiakirjat
[ omaiset

[ joku muu, miké
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Missa yksiksssa / yksiksissé tutki s tehdédén:

Miten eettiset kysymykset on I ioitu tutkimuk (esim. tietoon perustuva suostumus, oi-
keus yksityisyyteen, nimettémyyden sailyttdminen, tutkittavien kunnioittaminen ja haittojen vaittami-
nen):

. T 5T OVAT TAYS)-\kalS Ve - HEARLT TieTe
Kyseupyn 0L STV HersiIL0 1 J TETeEHA

€\ CATELA , Rysely On TAYSINV acnyrmr . A

Essere  foix - cosipir Ty S/ HIELLTERVEY'S = JA PRIKDEPALVELGT

Onko tutkimuksella eettisen toimikunnan lupa ja lal to? Perustelu, jos ei ole.

EerrisTa ENUAKAC ARVICINTIA €1 TARVIDA - sitlx KR TEeR\T SITA
Elyrr TAYTY

Tutkimuk ko isaikataulu:

WYevmr 202

Aiheuttaako tutki kt ksia Etelz-Savon sosiaali- ja terveyspalveluille?
ﬁEi (Tutkimusluvan myontéja voi vaatia selvitysté tapauskohtaisesti.)

[ Kylla (Kustannusarvio ja rahoitussuunnitelma erillisella liitteella.)
Kenen kanssa asiasta keskusteltu / sovittu?

Opinndytetutkimuksen hyddytivaikutukset Eteld-Savon sosiaali- ja terveyspalvelujen toimin-
taan

O Ei véliténta sovellettavuutta
4. valitsn soveltuvuusarvo toimintaan, mihin/miten?

EsscTe prevyy KEWTAMM L TolMINTAKSA. TIKINMUKSED PERSTEE(L A

Kasitellesséni tydntekijdiden tai asiakkaiden/potilaiden tietoja sitoudun siihen, ettd en kéyta

saamiani tietoja muuhun kuin tutkimustarkoitukseen. En luovuta henkilétietoja sivullisille.

Sitoudun raportoimaan tutkimuksesta tutkimusluvan myéntéjélle.
Paivamaara Tuytki i irjoitus ia nim lvenn

15.2 203

Paivamaara

ARNAS A B ARECHM any RV

Etela-Savon sosiaali- ja terveyspalvelujen yhteyshenkilon allekirjoitus ja ni-
men selvennys

Liite 2/2
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PAATOS
[ Mydnnetaan hakemuksen mukaisena

[ Mydnnetéén edellyttden, ettd

0 Hakemus hylataan seuraavin perustein:
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‘ ; Viranhaltijapaatos Pykila 1(3)
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ETELA-SAVON SOSIAALI-

JATERVEYSPALVELUT

1. Asia Tutkimusluvan myéntaminen

2. Asiaselostus Asiakastyytyvaisyyskysely etdpalveluohjauksessa
Tutkijat: Marianne Arffman ja Perttu Karjalainen, Kaakkois-Suomen
ammattikorkeakoulu, Sosiaaliala
Tutkimuksen tavoitteena on tutkia Eteléd-Savon sosiaali- ja terveyspalvelujen
Psykososiaalinen tuki COVID-19 riskiryhmille etapalveluohjaukseen
osallistuneiden asiakkaiden tyytyvaisyyttd ohjaukseen.

Tutkimus suoritetaan sahkaiselld Webropol-kyselylla. Kyselyyn vastaaminen
on vapaaehtoista ja vastaaminen tapahtuu nimettdmasti. Kyselyn tuloksia
kasitelldan luottamuksellisesti ja tuloksia julkaistaessa ei vastaajia voi
tunnistaa. Kyselyn linkki toimitetaan asiakkaille Mielenterveys- ja
paihdepalvelujen ohjaajan toimesta.

3. Paatos Myénnén luvan tutkimuksen suorittamiseen Etela-Savon sosiaali- ja
terveyspalvelujen Psykososiaalinen tuki COVID-19 riskiryhmille
etdyhteydessa-hankkeeseen osallistuneille aikuissosiaalityén ja
mielenterveys- ja pdihdepalvelujen asiakkaille.

4. Toimivalta Hallintosaanto 98 §.

Johtoryhma 14.3.2017 § 58.

5. Allekirjoitus Jarmo J Koski
Johtajaylilagkari
Asiakirja on allekirjoitettu sdhkdisesti asianhallintajérjestelméssa.
Allekirjoituksen oikeellisuuden voi todentaa kirjaamosta.

6. Liséatiedot Lisatietoja paatoksesta antaa johtajayliladkari Jarmo J Koski, puh. 044
3512541 tai sahkoposti jarmo.koski(at)essote.fi.

7. Jakelu Marianne Arffman
Perttu Karjalainen
Palvelupaallikké Anri Tanninen

8. Muutoksenhaku Oikaisuvaatimusohijeet liitteend

9. Tiedoksianto Paatés on annettu asianosaiselle tiedoksi sahkopostilla.

Postiosoite Kayntiosoite Yritystiedot Yhteystiedot
Eteld-Savon sosiaali- ja terveyspalvelujen ky. Porrassalmenkatu 35-37, Y-tunnus 0825508-3 Vaihde 015 3511
Porrassalmenkatu 35-37, 50100 Mikkeli 50100 Mikkeli Kotipaikka Mikkeli (ma-pe 8.00-15.00)

P-rakennus (hallintokortteli) www.essote.fi kijaamo@essote.fi
Kirjaamo 1 krs.
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ETELA-SAVON SOSIAALI-
JATERVEYSPALVELUT

Oikaisuvaatimusohjeet Liite

Tahan paatokseen tyytymaton voi tehda kirjallisen oikaisuvaatimuksen. Paatdkseen ei
saa hakea muutosta valittamalla tuomioistuimeen.

Oikaisuvaatimusoikeus

Oikaisuvaatimuksen saa tehda:
e se, johon paatds on kohdistettu tai jonka oikeuteen, velvollisuuteen tai
etuun paatds valittdmasti vaikuttaa (asianosainen)
e kuntayhtyman jasenkunta
e kunnan jasen.

Oikaisuvaatimusaika

Oikaisuvaatimus on tehtéva 14 péivan kuluessa paatoksen tiedoksisaannista.

Oikaisuvaatimus on toimitettava Etela-Savon sosiaali- ja terveyspalvelujen kuntayhtyman
kirjaamoon maaraajan viimeisena paivana ennen kirjaamon aukioloajan paattymista.

Asianosaisen katsotaan saaneen paatdksesta tiedon, jollei muuta naytetd, seitseméan

pdivan kuluttua kirjeen lahettamisesta. Kaytettdessa tavallista séhkdisté tiedoksiantoa
katsotaan asianosaisen saaneen paatdksesta tiedon, jollei muuta naytetd, kolmantena
paivana viestin lahettamisesta.

Kunnan jésenen ja kuntayhtyman jasenkunnan katsotaan saaneen paatoksesté tiedon
seitseman pdivan kuluttua siité, kun poytakirja on nahtavana yleisessé tietoverkossa.

Tiedoksisaantipaivaa ei lueta oikaisuvaatimusaikaan. Jos oikaisuvaatimusajan viimeinen
paiva on pyhapaiva, itsenaisyyspaiva, vapunpaiva, joulu- tai juhannusaatto tai
arkilauantai, saa oikaisuvaatimuksen tehda ensimmaisena arkipéivéana sen jalkeen.

Oikaisuvaatimusviranomainen

Viranomainen, jolle oikaisuvaatimus tehdaan, on Etela-Savon sosiaali- ja
terveyspalvelujen kuntayhtyman hallitus.

Postiosoite: Porrassalmenkatu 35-37, 50100 Mikkeli

Kéayntiosoite: Porrassalmenkatu 35-37, 50100 Mikkeli, P-rakennus, 1. krs
Séahkdpostiosoite: kirjaamo(at)essote.fi

Puhelinnumero: 044 351 2874

Faksinumero: 015 351 2746

Kirjaamon aukioloaika: maanantaista perjantaihin 9.00 — 15.00

Oikaisuvaatimuksen muoto ja sisilto

Oikaisuvaatimus on tehtéva kirjallisesti. Myos sahkoinen asiakirja tayttéa vaatimuksen
kirjallisesta muodosta.

Postiosoite Kayntiosoite Yritystiedot Yhteystiedot
Etel4-Savon sosiaali- ja terveyspalvelujen ky. Porrassalmenkatu 35-37, Y-tunnus 0825508-3 Vaihde 015 3511

. . 50100 Mikkeli Kotipaikka Mikkeli (ma-pe 8.00-15.00)
Fomassalmenkaty 35-37,:50100 Mikkoll P-rakennus (hallintokortteli) www.essote.fi kijaamo@essote.fi

Kirjaamo 1 krs.
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Oikaisuvaatimuksessa on iimoitettava:
e paatds, johon haetaan oikaisua
o miten paatdsta halutaan oikaistavaksi
o milla perusteella oikaisua vaaditaan.

Oikaisuvaatimuksessa on liséksi ilmoitettava tekijan nimi, kotikunta, postiosoite ja puhe-

linnumero.

Jos oikaisuvaatimuspaéatds voidaan antaa tiedoksi séahkdisena viesting, yhteystietona

pyydetaan ilmoittamaan myos séhkdpostiosoite.

Postiosoite Kayntiosoite Yritystiedot

Eteld-Savon sosiaali- ja terveyspalvelujen ky. Porrassalmenkatu 35-37, Y-tunnus 0825508-3

Porrassalmenkatu 35-37, 50100 Mikkeli S0100:MIkkell, ' Katigalkka Mikkel
P-rakennus (hallintokortteli) www.essote.fi

Kirjaamo 1 krs.

Yhteystiedot
Vaihde 015 3511
(ma-pe 8.00-15.00)
kijaamo@essote.fi
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Asiakastyytyvaisyyskysely etéapalveluohjauksessa

1. k&

O 18-25
Q 26-35
O 36-50
C) 50+

2. Kuinka usein osallistuit etapalveluohjaukseen?
O Viikottain
O Kuukausittain

O Harvemmin kuin kuukausittain

3. Oletko saanut riittavaa ohjausta etalaitteen kaytdssa?

O Kylla
O En

4. Missa olisit tarvinnut lisaa ohjausta etalaitteen kaytossa?

Liite 4/1
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5. Ohjauskertojen maara minulle oli sopiva

En mielta En osaa sanoa Samaa mielta

O O O

6. Tydntekija oli helposti tavoitettavissa

En mielta En osaa sanoa Samaa mielta

O O O

7. Millaista haasteita koit etapalveluohjaukseen liittyen?

8. Valitsisin mielummin

Paikan paalla tapahtuvan ohjauksen
O Etalaitteiden avulla toteutettavan ohjauksen

O Molemmat ohjausvaihtoehdot

9. Ovatko suunnitellut etapalveluohjauskerrat toteutuneet kohdallasi?

Kylla
8 Ei
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10. Miten tyytyvainen olit etdpalveluohjaukseen kokonaisuudessaan?

En ollut tyytyvéinen En osaa sanoa Olin tyytyvéinen

O O O

11. Mihin olit tyytyvainen etapalveluohjauksessa?

12. Mihin et ollut tyytyvainen etapalveluohjauksessa?




