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Kyselyn tausta, vastausprosentti

» Asiakastyytyvaisyyskyselyn tarkoituksena kerata palautetta kokemuksista
liittyen vammaispalvelulain ja sosiaalihuoltolain mukaisen kuljetuspalvelun
kayttamiseen

» Kysely toteutettiin Siun soten, Pohjois-Karjalan Matkojenyhdistelykeskuksen
ja Pohjois-Karjalan Sosiaaliturvayhdistyksen yhteistyona

» Sahkoinen kysely oli avoinna 11.3.-29.4.2020 vélisena aikana, ja paperinen
kyselylomake postitettiin jokaiselle noin 2400:lle Siun soten ja Pohjois-
Karjalan Matkojenyhdistelykeskuksen alaisen kunnan asiakkaalle kotiin

» Paperiset vastaukset siirrettiin sahkdiseen kyselylomakkeeseen
» Kyselyyn oli mahdollista vastata myos puhelimitse
» Vastauksia kyselyyn saatiin 650, vastausprosentiksi muodostui 27,1
» Kyselyn tuloksia hyodynnetaan palvelun kehittamistyossa
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Vastanneet asuinkunnittain, vastaajien maara 634

1. Mika on asuinkuntanne?

Heinadvesi
llomantsi
Joensuu
Juuka

Kitee
Kontiolahti
Lieksa
Liperi
Nurmes
Outokumpu
Polvijarvi
Tohmajarvi

W, Pohjois-Karjalan .
%S Sosiaaliturvayhdistys ry www.pksotu.fi




Vastanneiden ikajakauma, vastaajien maara 641

2. Minka ikainen olette?

alle 20 vuotta 0%
20-29 vuotta I—— 4%
30-39 vuotta IEEEE——— 5%
40-49 vuotta IEEEEEEEE———— 7%
50-59 vuotta IS 10%
60-69 vuotta N 20%
7079 WU Ot | 27 %
yli 80 vuotta I 27 %
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Kuljetuspalvelun laki, vastaajien maara 628

3. Minka lain mukainen kuljetuspalvelunne on?

Vammaispalvelulain [ 5%

Sosiaalihuoltolain -10%

Entiedd [ 5%
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Kyselyyn vastaaja, vastaajien maara 628

4. Kyselyn vastaaja:

Olen kuljetuspalveluiden asiakas ja vastaan
kyselyyn itsenaisesti

Olen kuljetuspalveluiden asiakas ja vastaan
kyselyyn tukihenkilon avustuksella

Olen kuljetuspalveluiden asiakkaan omainen tai
tukihenkilo ja vastaan asiakkaan puolesta
0% 5% 10% 15% 20% 25% 30% 35% 40% 45% 50%
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Kuljetuskyydin tilaaminen, vastaajien maara 609

5. Tilaatteko kyydin Pohjois-Karjalan Matkojenyhdistelykeskuksesta
paasaantoisesti?

Tekstiviestilla 0%
Sahkopostilla [l 5%

Soittamalla [ 95%
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Myonnetyt erillisoikeudet, vastaajien maara 571

6. Onko Teille myonnetty erillisoikeuksia?
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Myonnetyt erillisoikeudet, vastaajien maara 473

6. Onko Teille myonnetty erillisoikeuksia?

Avustamislisi (kuljettajan) [ 16%

Saattajaoikeus [ s6%

Porrasveto [ 5%

Asiointiaika [N 30%
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Kayttokokemukset erillisoikeuksien kaytosta

» Erillisoikeudet toteutuvat hyvin

» Osa kertoi erillisoikeuden toteutumisesta kaytannossa,
kuten esimerkiksi:

» Kuka toimii saattajana, miten kuljettaja avustaa

» Erillisoikeuden tarvitsemista perusteltiin

» Esimerkiksi pyoratuolin kayttamiselld, yksin asioimisen
vaikeudella

» Asiointiajan suhteen sen toivottiin olevan pidempi
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Kuljetuskyytien kayttaminen keskimaaraisesti
kuukaudessa, vastaajien maara 605

7. Kuinka monta yhdensuuntaista matkaa asiointiin ja virkistykseen,
tyohon ja opiskeluun kaytatte keskimaarin kuukauden aikana?

Kaikki kdytettavissa olevat matkat I 28%
Noin puolet matkoista I 19%
2-6 yhdensuuntaista matkaa I 27%
1-2 yhdensuuntaista matkaa I 17%
En kdyta matkoja ollenkaan NN 9%
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8. Mikali kaytatte kuljetuspalvelua vain 1-2 kertaa kuukaudessa,
tai ette kayta palvelua ollenkaan, mista tama johtuu?

» Kyydin saa muualta, kuten » Ei tarvetta useammille kyydeille

|laheiselta, naapurilta tai > Aikaisemmat huonot

avustajalta kokemukset ja epdvarmuus
» Voi liikkua itsendisesti kyytien
esimerkiksi sashkomopolla saapumisesta/saamisesta

» Terveydentila/kunto on » Tilausajan pituus
heikentynyt > Koronatilanne

» Jaksaminen » Avustajan tarve

» Varallisuus
’:‘ Pohjois-Karjalan
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Valttamattomien henkilokohtaisten kuljetustarpeiden
tayttyminen, vastaajien maara 581

9. Onko Teilla sellaisia valttamattomia henkilokohtaisia tarpeita,
joita ette pysty toteuttamaan Teille myonnetyn kuljetuspalvelun
turvin?

kylld [ 22%
B ", 7%
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Henkilokohtaiset tarpeet, jotka eivat toteudu avointen
vastausten perusteella kuljetuspalvelun turvin

» Rajakunnat ylittavat kyydit esimerkiksi sukulaisten luo

» Pidempi asiointiaika niin, etta voisi asioida useammassa
naikassa

» Osallistuminen ajankohdaltaan epatarkkoihin tapahtumiin

» Tilausajan rajoittavuus joidenkin harrastusten, tyon teon seka
luottamustyon suhteen

» Avustajan/kuljettajan avulle olisi tarvetta
» Tuttu taksinkuljettaja
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Mielipidevaittamat kuljetuspalvelusta

» Kyselyssa kysyttiin mielipiteita liittyen muun muassa palvelusta
saatuun tietoon, kyydin tilaamiseen ja saatuun palveluun

» Mielipidevaittamia yhteensa 15, mielipide ilmaistiin asteikolla 1-5

»Vastaus 1=tdysin eri mieltd, vastaus 2=osittain eri mieltd, vastaus
3=ei samaa eika eri mielta, vastaus 4=osittain samaa mielta ja
vastaus 5=taysin samaa mielta

» Vaittamat saivat vastauksista keskiarvoja, jotka vaihtelivat 2,89 ja
4,19 valilla. Seuraavaksi mielipidevaittamat ja niiden keskiarvot,
lisaksi kaydaan lapi kaksi alhaisinta ja kaksi korkeinta keskiarvoa
saanutta vaittamaa.
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Mielipidevaittamat kuljetuspalvelusta

Saamani kuljetuspalvelu on tukenut selviytymisténi arjessa [ 4,19 (3,9)
Koen tulleeni kuulluksi minua koskevassa paatéksenteossa [ 3,47 (3,17)
Voin osallistua kuljetuspalvelun suunnitteluun ja arviointiin Y 2,89 (2,54)
Saamani paitokset ovat olleet ynmarrettivia [ 4,15 (3,81)
Kuljetuspalvelun asiakasohje on minulle selked e 4,01 (3,9)
Kuljetuspalvelun myéntdmisen perusteet ovat minulle selkedt I 4,06 (3,74)

Siun soten tyontekijan palveluohjaaminen kuljetuspalveluissa
on ollut asiantuntevaa

Olen saanut tietoa, ohjausta ja neuvontaa kuljetuspalvelusta TN 3,83 (3.59)

I 3,73 (3,48)

*Vuoden 2018 kyselyn keskiarvo
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Mielipidevaittamat kuljetuspalvelusta

Olen tyytyvainen Pohjois-Karjalan Matkojenyhdistelykeskuksen
toimintaan

Olen saanut Pohjois-Karjalan Matkojenyhdistelykeskukselta
asianmukaista palvelua

Kyydin peruminen Pohjois-Karjalan
Matkojenyhdistelykeskukselta on helppoa

Kyydin tilaamisaika Pohjois-Karjalan
Matkojenyhdistelykeskukselta on kohtuullinen
Tilattuun kyytiin on helppo tehda muutoksia
Kyydin tilaaminen Pohjois-Karjalan
Matkojenyhdistelykeskukselta (MYK) on helppoa

Saamani kuljetuspalvelu on parantanut omatoimisuuttani ja
osallistumistani
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. 3,88 (3,4)
. 4,19(3,79
D 3,80(3,45)
I 3,50 (2,94)

I 3,55 (3,16)
N, 3,97 (3,62)
. 4,01
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Mielipidevaittamat kuljetuspalvelusta

Voin osallistua kuljetuspalvelun Koen tulleeni kuulluksi minua koskevassa
suunnitteluun ja arviointiin, vastaajien maara paatoksenteossa, vastaajien maara 571
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Mielipidevaittamat kuljetuspalvelusta

Saamani kuljetuspalvelu on tukenut Olen saanut Pohjois-Karjalan
selviytymistani arjessa, vastaajien maara 586 Matkojenyhdistelykeskukselta asianmukaista
palvelua, vastaajien maara 585
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Oman aikataulun sovittaminen MYK:n antaman aikataulun

mukaan, vastaajien maara 579

12. Joudutteko sovittamaan omaa aikatauluanne Pohjois-Karjalan
Matkojenyhdistelykeskuksen antaman aikataulun mukaan?

Usein [N 9%
Toisinaan [ 41%

En koskaan [ 50%

0% 30% 40% 50% 60%
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Tilatun kyydin saapuminen keskimaarin, vastaajien maara
551

13. Miten tilattu kyytinne saapuu keskimaarin?
Sovitusti T 86%
Etuajassa B 5%
Myohdssa B 7%

Kyyti ei tule ollenkaan § 2%

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%
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Kyytien saapumisesta tarkemmin/lisaa kertominen avoimissa
vastauksissa

» Kyytien saapuminen vaihtelevaa
» Yksittadiset kokemukset liittyen kyydin myohastymiseen tai tulematta
jaamiseen
» Tilanteet ovat vaatineet asiakkailta selvittamista, esimerkiksi
soittamista MYK:iin

» Paluukyydin odottaminen vaikeaa, jos pahasti myohassa

» Osalle kyydit tulleet aina sovitusti

» Muutosta parempaan myos havaittu
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Kyytien saapumisesta tarkemmin/lisaa kertominen avoimissa
vastauksissa

» Osalle kyydit ovat tulleet etuajassa, mika on nahty seka hyvana etta
huonona

» Muutamat kokevat epavarmuutta kyytien saapumisesta iltaisin ja
viikonloppuisin

» Tilanteita, jolloin on tullut vaaranlainen tai vaarankokoinen taksi,
taksi on lahetetty vaaraan osoitteeseen

» Taksin tuleminen toiselta paikkakunnalta oman paikkakunnan taksin
sijaan
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lImoituksen saaminen myohastyneesta kyydista,
vastaajien maara 527

14. Oletteko saaneet ilmoituksen myohastyneesta kyydista?
Aina " 26%
Usein N 18%
Harvoin [ 24%
En koskaan " 32%

0% 10% 15% 20% 25% 30% 35%
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Mielipidevaittamat kyytien sujuvuudesta

» Kyselyssa kysyttiin mielipiteita liittyen muun muassa kyytien
sujuvuuteen, kuljettajilta saatuun palveluun ja invataksin
varustetasoon liittyen

» Mielipidevaittamia yhteensa seitseman, mielipide ilmaistiin
asteikolla 1-5
» Vastaus 1=tdysin eri mieltd, vastaus 2=osittain eri mieltd, vastaus 3=ei

samaa eika eri mielta, vastaus 4=osittain samaa mielta ja vastaus
5=taysin samaa mielta

» Vaittamat saivat keskiarvoja, jotka vaihtelivat 3,73 ja 4,55 valill3.
Seuraavaksi vaittamat seka niiden keskiarvot, lisaksi kaydaan
|lapi korkeimman ja alhaisimman keskiarvon saaneet vaittamat.
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Mielipidevaittamat kyytien sujuvuudesta

Invataksin varustetaso vastaa hyvin tarpeitani
Koen kuljetuspalvelun taksien maaran riittavaksi

Kyydit ovat turvallisia ja luotettavia

Kuljettajat osaavat kasitella asianmukaisesti
kdytossani olevia apuvalineita

Kuljettajien toiminta saattajana on ammattitaitoista ja
palvelualtista

Kuljettajien kdytos on asiallista ja ystavallista

Kuljettajilta saa tarvittaessa apua kuljetukseen ja
avustamiseen liittyvissa asioissa
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. 4,25 (4,02)
I 3,73 (3,11)
e 4,52(4,33)
B 4,31 (4,05)
I 4,38
4,55 (4,41)
B 4,42 (4,18)
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Mielipidevaittamat kyytien sujuvuudesta

Kuljettajien kaytos on asiallista ja ystavallista, Koen kuljetuspalvelun taksien maaran

vastaajien maara 584 riittavaksi, vastaajien maara 564
Tavsin eri . Ei samaa eika
eri eri mielta
3,60%
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Avoimet vastaukset liittyen invataksin varustetasoon ja
kuljetuksiin

» Mielipidevaittamissa kysyttaessa, monet olivat vastanneet olevansa
suhteellisen tyytyvaisia invataksien varustetasoon

» Avoimella vastauksella oli mahdollista kertoa, mista johtui jos
varustetaso ei vastannut tarpeita seka kertoa kayttokokemuksia
invataksin kaytosta

» Varustetasoon liittyen:

»Jotkut takseista liian pienia, esimerkiksi isolla pyoratuolilla tai
sahkdmopolla liikuttaessa

»Joidenkin autojen hissit lilan kapeita tai eivat tunnu kestavan
tarpeeksi painoa

» Latauslaitteistoa ei ole kaikissa takseissa
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Avoimet vastaukset liittyen invataksin varustetasoon ja
kuljetuksiin

» Kayttokokemuksiin liittyen:
»Pyoratuolin kiinnittdminen ei ole aina tuntunut turvalliselta
» Kuljettajat: niin positiivista kuin negatiivista palautetta
» Positiivinen: hyva palvelu, avustaminen

»Negatiivinen: apuvalineiden kasittely, turvattomalta tuntuva
ajaminen
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Taksiliikennelakiuudistuksen koettu vaikutus
kuljetuspalveluihin

» Ei vaikutusta

» Ei osattu sanoa, onko vaikutusta, ei tunnettu asiaa

» Heikentanyt palvelua, esimerkiksi kyydin saamista

» Osa kokenut lakiuudistuksen parantaneen palvelua

» Kuljettajien vaihtuvuus, kuljettajien tuleminen toiselta
paikkakunnalta

» Myos tuttutaksioikeuden seka suorasoitto-oikeuden pois
jaamiset liitettiin vastauksissa lakiuudistukseen

W, Pohjois-Karjalan )
%S Sosiaaliturvayhdistys ry www.pksotu.fi




Tyytyvaisyys kuljetuspalveluiden jarjestamisen tapaan,
vastaajien maara 595

18. Kuinka tyytyvaisia olette asteikolla 1-5 kuljetuspalvelujen
jarjestamisen tapaan?

1. Huono NN 11% (18%)
2. Kohtalainen I 16% (25%)
3.Hyvd I 39% (32%)
4. Erittdin hyva I 19% (15%)
5. Erinomainen NN 15% (10%)

0% 5% 10% 15% 20% 25% 30% 35% 40% 45%
*Vuoden 2018 kyselyn prosentti
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Nakokulmia tarpeita palvelevaan julkiseen liikenteeseen

» Monet vastasivat, ettei minkdanlainen julkinen liikenne palvelisi,
johtuen esimerkiksi:

» Pyoratuolilla liikkumisesta
» Nakdvammaisuudesta

» Pitkdasta matkasta julkisen liikenteen luo tai julkista liikennetta ei
ole ollenkaan

» Avustajan tarpeesta
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Nakokulmia tarpeita palvelevaan julkiseen liikenteeseen

» Millainen julkinen liikenne mahdollisesti palvelisi:

» Esteeton, esimerkiksi matalalattiabussit, joissa pyoratuolille
kiinnitys, nostolavat

» Avustajan/saattajan mukana oleminen

» Kuljettaja avustamassa sisdlle pdasemisessd, poistuttaessa seka
mahdollisesti myds pyoratuolin kiinnittamisessa

» Ovelta ovelle kulkeva liikkenne
» Selkeat aikataulut
» Enemman vuoroja
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Kuljetuspalvelun kehittamisen kohteet avoimien
vastausten perusteella

» Puolentoista tunnin tilausaika koetaan liian pitkdna, mika on
erityisen hankala paluukyytien kohdalla

» Tilausaika ei mahdollista nopeaa lahtemista sellaista
vaativissa akuuteissa tilanteissa

» Toiveena muutamat pikamatkat kuukaudessa

» Tuttu taksinkuljettaja mieluiten omalta paikkakunnalta
» Palvelu olisi turvallisemman ja varmemman tuntuista
»Tietamys paikkakunnasta seka asiakkaan tunteminen
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Kuljetuspalvelun kehittamisen kohteet avoimien
vastausten perusteella

» Mahdollisuus pidempaan asiointiaikaan, asioiminen useammassa
paikassa

» Joustaminen kuntarajoissa, niiden yksil6llinen soveltaminen

» Joskus koettujen ruuhkatilanteiden helpottaminen MYK:in
puhelinsoittolinjalla

Lisaksi muutamia mainintoja saivat myos:

» Mahdollisuus kayttaa kayttamatta jaaneet matkat myohemmin
seuraavina kuukausina

» Ajatus korttimallista, jossa asiakkailla oma kortti, jolla maksaisivat
kuljetusmatkat

» Asiakkaalle ilmoitus, kun kuljettaja on kuitannut kyydin
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Kehittamisen kohteet

» “Suuri kehitys olisi odotusajan muuttaminen 30min tilauksen
tekemisestd ja jos autoja on vapaana ja niitd on ollut vapaana auto
voisi tulla vaikka heti.”

» ” Vidhintddn muutama pikatilausoikeus asiakkaalle kuukausittain
siten ettd auto ldhtisi tulemaan heti kun tilaus on tehty. Mieluiten
kaikki tilaukset pikatilauksiksi.”

» “Asiointimatkoihin enemmdn aikaa. Hoidettavia asioita usein
moneen paikkaan kerralla.”

» Padsisi muillekin alueille kuin Iéhikunnille, koko Pohjois-Karjalan
sisalla”
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Kehittamisen kohteet

» “Enemmdn ruuhka-aikaan puhelimeen vastaajia, joskus saa odottaa
kauankin.”

» “Kyytien ketjuttamismahdollisuus. Esim. jos vaikka tammikuussa jéisi
kyytejd kdyttdmattd ne voisi kdyttdd myohemmin.”

» “Olisi mukava jos autoilijat olisivat paikallisia ja tuntisivat
paikkakunnan, etté loytdisivdt perille”
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Kiitokset, ruusut

» “Kiitos palvelusta!”

» “Ei huomauttavaa. Aina taxilla turvallisesti asiallisesti kotiin ja
vierailu paikkaan”

» ”Pitéikdd sama hyvd linjanne.”

» “Omaiseni (kyydittévd) antoi palautetta, ettd taksikuskit ovat
olleet hdnelle aina ystavillisid. Kiitos minunkin puolestani.”

» ”Toivotaan, ettd nykyinen kéytdnto toimii. Ollaan ddrettémdn
kiitollisia.”
» “Omalta kohdaltani jérjestelmdé toiminut hyvin.”
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Tulosten vertaaminen edeltavaan vuoden 2018
asiakastyytyvaisyyskyselyyn

» Suhtautuminen kuljetuspalveluun positiivisempaa

»Nakyy erityisesti mielipidevaittamien vastauksissa seka annetuissa
arvosanoissa kysyttaessa tyytyvaisyytta kuljetuspalvelun
jarjestamiseen

» Mielipidevaittamissa keskiarvot ovat nousseet ja kuljetuspalvelun

jarjestamiselle annettujen arvosanojen 3-5 maara on kasvanut
suhteessa vastauksiin 1-2
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Tulosten vertaaminen edeltavaan vuoden 2018
asiakastyytyvaisyyskyselyyn

» Sosiaalihuoltolain mukaisen kuljetuspalvelun asiakkaat ovat vuoden
2020 kyselyssa nostaneet joissakin kohdin keskiarvoja ja
prosentuaalisia osuuksia positiivisempaan suuntaan, nadin
esimerkiksi mielipidevaittamissa

» Mielipidevaittamista merkittavasti lahinna vaittamissa ”"Kyydin
tilaamisaika Pohjois-Karjalan Matkojenyhdistelykeskukselta on
kohtuullinen” ja “Olen tyytyvainen Pohjois-Karjalan
Matkojenyhdistelykeskuksen toimintaan”

W, Pohjois-Karjalan )
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Tulosten vertaaminen edeltavaan vuoden 2018
asiakastyytyvaisyyskyselyyn

» Verratessa kuitenkin ainoastaan vammaispalvelulain mukaisen
kuljetuspalvelun asiakkaiden antamia vastauksia edelliseen kyselyyn,
on suhtautuminen silti positiivisempaa

» Muutoin tulokset eivat merkittavasti poikkea, esimerkiksi avointen
vastausten kohdalla samoja asioita nousee esille, kuten tilausaika
seka tuttutaksioikeus
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Kyselyn kehittaminen

» Osa vastaajista toivoi selkokielista kyselya

» Osa myos olisi toivonut joihinkin kysymyksiin lisaa
vastausvaihtoehtoja
»Muun muassa kyytien saapumisen/saapumatta jaamisen

suhteen olisi haluttu antaa tarkempia tietoja esimerkiksi
lukuina

»Muutamat olisivat toivoneet kysymysta liittyen
kuljetuspalveluiden kustannuksiin asiakkaille
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