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1 Johdanto

Tilastokeskuksen kevaalla 2011 tekeman tutkimuksen mukaan Internetin kayttd
on yleistynyt niin, ettd yhd useampi suomalainen kayttaa sita. Vuoden 2011 ke-
vaalla perati 89 prosenttia 16—74-vuotiaista suomalaisista oli kayttanyt Internetia
viimeisen kolmen kuukauden aikana. Suomalaisista 76 prosenttia kayttaa Inter-
netia paivittain tai lahes paivittain, ja jopa 59 prosenttia kayttada sitéd useasti pai-
vassa. Kaytén yleistyminen johtuu siita, ettd yhd useammasta idkkdammasta
ihmisesta on tullut Internetin kayttaja. Suomalaisista 55-64-vuotiaista 81 pro-
senttia ja 65—74-vuotiaista 53 prosenttia kaytti Internetia vuonna 2011, kun vas-
taavat luvut vuonna 2010 olivat 75 % ja 43 %. Nuoremmissa ikaryhmissa lahes
kaikki kayttavat Internetia. (Tilastokeskus 2011, 1, 9.) Eurostatin tutkimuksen
mukaan kaikista Euroopan unionin jasenmaista Suomessa Internetin kayttd oli
viidenneksi saanndéllisintd vuonna 2011 (Seybert 2011, 1).

Internetin kaytdn perusedellytykset paranevat koko ajan tietokoneiden ja Inter-
net-yhteyksien yleistyessa. Suomalaisista kotitalouksista 85 %:ssa oli tietokone
ja 39 %:ssa useampi kuin yksi tietokone kevaalla 2011. Usean tietokoneen koti-
talouksien maaran kasvaessa on yha tavanomaisempaa, etta jokaisella kotita-
louteen kuuluvalla on henkilékohtainen tietokone. Oman kodin jalkeen yleisim-
mat paikat kayttaa Internetia ovat tydpaikka ja tuttavien koti. Myds laitteet, joilla
Internetid voi kayttda kodin tai tyén ulkopuolella, yleistyvat. Suomalaisista 42
prosentilla oli kevaalla 2011 kaytéssaan alypuhelin. Eniten suomalaiset kaytta-
vat Internetia tiedon hakuun, asioiden hoitoon ja viestintdan. (Tilastokeskus
2011, 2, 6, 12.) Vuonna 2011 suomalaisista kotitalouksista 84 prosentilla oli
kaytdssaan Internet-yhteys, mika oli yli 10 prosenttiyksikkéa enemman verrattu-
na koko Euroopan unionin 27 jasenmaan kotitalouksien Internet-yhteyksiin
(Seybert 2011, 2).

Yhteiskunnan muuttuminen tieto- ja informaatioyhteiskunnaksi on johtanut sii-
hen, ettd myds sosiaali- ja terveydenhuollossa on siirrytty tietoteknologiseen,
sdhkoéiseen palvelumalliin. Sahkdinen palvelumalli tuo uusia mahdollisuuksia

tietojen tarjontaan ja palvelujen jarjestamiseen seka palvelujen kaytbén seuran-



taan. Sahkdisilla palveluilla parannetaan terveydenhuollon asiakkaiden valin-
nanvapautta sek& mahdollistetaan asioinnin ja tiedon hankinta kotoa kasin In-
ternetin kautta. (Hildén 2002, 12.) Suomessa on meneillddn useita hankkeita,
joiden tarkoituksena on kehittaa sosiaali- ja terveydenhuollon sahkoista palvelu-
jarjestelmaa, jotta tulevaisuuden palveluhaasteisiin pystyttaisiin vastaamaan
entistd paremmin. Kehittdmishankkeiden paamaarana on palvelujen saatavuu-
den, laadun ja kustannustehokkuuden parantaminen. Sahkoisten palvelujen
kehittdmisessa korostetaan etenkin asiakaslahtdisyytta ja palvelujen epayhte-
naisten kayttajaryhmien huomioimista. (Hyppdnen, livari & Ahopelto 2011.)

Taman opinnaytetydn lahtékohtana oli tutkia 1td-Suomen laboratoriokeskuksen
liikelaitoskuntayhtyman asiakkaiden kokemuksia ja mielipiteitd Internet-
ajanvarauksesta Varkauden ja Joroisten laboratorioissa. Tutkimus suoritettiin
kvantitatiivisena kyselytutkimuksena kyseisten laboratorioiden néaytteenottoti-
loissa maaliskuun 2012 aikana. Laajemman tutkimusaineiston saamiseksi kyse-
lyyn saivat vastata sekd ajanvarauksella naytteenottoon tulleet ettd aikaa va-
raamattomat laboratorioasiakkaat. Tutkimuksessa kartoitettin myds Internet-
ajanvarausohjelman helppokayttéisyytta ja syitéd siihen, miksi vain osa nayt-
teenottoon tulevista asiakkaista hyédyntda sahkdista ajanvarauspalvelua. Tut-
kimustulosten avulla 1tA-Suomen laboratoriokeskuksen liikelaitoskuntayhtyma
sai mahdollisia ajanvarausjarjestelman kehitysideoita ja -ehdotuksia. Opinnayte-
tydn toimeksiantajana oli Varkauden laboratorio. Toimeksiantosopimus on esi-

tetty liitteessa 1.



2 Laboratoriotoiminta ja -palvelut

Suomessa Kliinisia laboratoriopalveluita tarjoavat perusterveydenhuolto ja eri-
koissairaanhoito seka yksityinen sektori. Erikoissairaanhoidossa laboratoriopal-
velut voidaan jakaa erikoisaloihin, joita ovat kliininen kemia, kliininen mikrobio-
logia, kliininen fysiologia ja isotooppildéketiede, kliininen neurofysiologia, kliini-
nen genetiikka seka patologia. Suomessa tehdaan vuosittain noin kymmenen
kliinista laboratoriotutkimusta asukasta kohti. Vahan yli puolet (55 %) kaikista
laboratoriotutkimuksista tehdaan erikoissairaanhoidossa. Perusterveydenhuol-
lon osuus on noin 30 %, ja loput tutkimukset tehdaan joko yksityisissa laborato-
rioissa ja valtion laitoksissa tai ulkomailla. Valtaosa laboratoriopalveluista tuote-
taan sairaaloissa ja terveyskeskuksissa, mutta osa tutkimuksista on keskitetty
tehtavaksi tietyissé yliopistosairaaloiden, valtion tai yksityisen puolen laboratori-
oissa. Tallaiset keskitetyt tutkimukset edellyttavat useimmiten erityistéa perehty-

neisyytta tai taloudellisia investointeja. (Niemela 2010, 13—-14.)

Seka yksityisia etta julkisia laboratorioita on Suomessa yhteensa liki 1 500, kun
mukaan lasketaan kaikki erilliset alayksikét ja toimipisteet. Terveyskeskuksissa
on noin 250 ja erikoissairaanhoitolaitoksissa noin 150 laboratoriotoimipistetta.
Yksityisia laboratorioita on kaikkine ty6terveyshuollon yksikkdineen 380. Labo-
ratoriopalveluiden keskittamisesta johtuen laboratoriotoimipisteiden maaraa on
supistettu ja varsinkin osassa pienemmista yksikdista tarjotaan enaa pelkastaan
naytteenottopalveluita. Valtaosa Kliinisistd laboratorioanalyyseista tehdaankin
suurissa yksikéissd, jolloin asiantuntevuudella ja tehokkailla analysaattoreilla
voidaan taata analyysien korkea laatutaso seka nopea ja edullinen analysointi.
Talldin kuitenkin naytekuljetus on jarjestettava niin, ettd naytteiden laatu ja pal-

velunopeus séilyvat. (Niemela 2010, 15.)

Kliinisissa laboratorioissa suurimpana henkiléstéryhmana tydskentelevat labora-
toriohoitajat (bioanalyytikot), joita tydskentelee seka julkisen etta yksityisen sek-
torin palveluksessa yhteensa noin 4 500. Laboratoriohoitajien lisaksi laboratori-
oissa tydskentelee laboratoriolddkéareitéa ja sairaalakemisteja. Laboratoriohenki-



I6kuntaan voi kuulua myds osastonsihteereitd, valinehuoltajia ja henkiléita, jotka
vastaavat asiakaspalvelusta. (Niemeld 2010, 17.)

Laboratoriotoimintaa, joka kohdistuu ihmisiin, sdadelldan lailla. Toukokuussa
vuonna 2011 voimaan tullut Terveydenhuoltolaki muodostaa pohjan erikoissai-
raanhoidon ja perusterveydenhuollon laboratoriotoiminnalle. (Niemeld 2010,
14.) Terveydenhuoltolain (1326/2010) tarkoituksena on muun muassa edistaa ja
ylldpitdd kansalaisten terveytta ja hyvinvointia sekd yhdenvertaistaa palvelujen
saatavuutta ja laatua. Uuden lain my6ta kansalaiset voivat vapaammin valita
heita hoitavan terveydenhuollon toimintayksikén tai he voivat saada tavanomai-
sia erikoissairaanhoidon palveluita myds omassa terveyskeskuksessaan (Ter-
veyden ja hyvinvoinnin laitos 2011).

Myds laissa potilaan asemasta ja oikeuksista (785/1992) sanotaan, ettd Suo-
messa asuvalla henkillla on oikeus laadultaan hyvaan terveyden- ja sairaan-
hoitoon niin, ettd hanen yksityisyyttdan ja vakaumustaan kunnioitetaan ja hanen
aidinkielensa otetaan hoidossa huomioon. Lakien lisaksi laboratoriotoimintaa
ohjataan erilaisilla, hyvaksytyilla kansainvalisilla ja kansallisilla standardeilla,
suosituksilla ja ohjeilla (Tuokko, Rautajoki & Lehto 2008, 126). Sosiaali- ja ter-
veydenhuollon asiakkaan laajasta itsemaaraamisoikeudesta johtuen tutkimus-
ja hoitopaatdkset on tehtava yhteisymmarryksessa asiakkaan kanssa. ltsemaa-
raamisoikeuden lisdksi asiakkaalla on oikeus osallistua itsedén koskevien paa-
tdésten tekoon sekd saada riittavasti tietoa tutkimuksista ja hoidosta. (Linko,
Ahonen, Eirola & Ojala 2000, 10.)

2.1 Laboratoriotutkimusprosessi

Kliininen laboratoriotutkimusprosessi erotetaan kolmeen eri vaiheeseen, jotka
ovat preanalyyttinen, analyyttinen ja postanalyyttinen vaihe. Tutkimustarpeen
paattdmisen ja tutkimuksen tilaamisen jélkeen alkaa preanalyyttinen vaihe.
(Tuokko 2010, 23.)



Preanalyyttinen vaihe vie laboratoriotutkimusprosessista eniten aikaa ja henkil®-
resursseja, joten sen hyva sujuvuus on keskeistéd koko laboratorion toiminnan
kannalta. Laboratoriossa preanalyyttiseen vaiheeseen kuuluvat niin naytteenot-
to kuin naytteen kasittely, sailytys ja kuljetus. (Joutsi-Korhonen 2010, 206.) Kai-
kissa laboratoriotutkimuksissa juuri edelld mainituilla preanalyyttisilla tekijéilla
on vaikutusta lopputulokseen (Markkanen 2000, 172). Naiden lisdksi potilaan
ohjaus ja esivalmistelu sekd mahdolliset muut naytteelle tehtavat toimenpiteet,
joita tarvitaan ennen analyysivaiheeseen siirtymista, ovat osana preanalyysivai-
hetta (Tuokko 2010, 23-24). Myds potilaskohtaiset tekijat, kuten ikd, sukupuoli,
stressi tai ravinto, kuuluvat preanalyysivaiheeseen (Joutsi-Korhonen 2010,
206-207).

Laboratoriotutkimusprosessin analyyttisella vaiheella tarkoitetaan vaihetta, jol-
loin varsinainen tutkimus tai analysointi suoritetaan. Talléin esimerkiksi esikasi-
tellystéd naytteestd maaritetdan, mika sen sisaltdman mitattavan analyytin pitoi-
suus on, tai naytteesta tutkitaan tietyn mikrobin esiintyvyytta tai osuutta. Maari-
tyksiin ja analysointeihin kaytetdadn hyvaksyttyja menetelmia ja laitteistoja, jotta
tutkimustulosten oikeellisuus on jalkikateen varmennettavissa ja jaljitettévissa.
Jokaiselle Kliiniselle tutkimukselle kaytetddn omaa, tarkoitukseen hyvaksyttya

analyysimenetelmaa ja laadunvarmistusta. (Tuokko ym. 2008, 7, 12.)

Postanalyyttiseen vaiheeseen kuuluvat kaikki ne toimenpiteet, jotka suoritetaan
ennen kuin analyysivaiheessa saatu tutkimustulos johtaa hoitopaatdékseen. Ana-
lyysin suorittamisen jalkeen arvioidaan analyyttisen vaiheen onnistumista ja tu-
losten luotettavuutta seka sita, voidaanko saatu tulos hyvaksya ja lahettaa edel-
leen tutkimuksen tilaajalle. Esimerkiksi naytteesta johtuvat hairibtekijat tai nayt-
teen niukkuus voivat laskea tulosten luotettavuutta, jolloin tarvittaessa on ana-
lyysi suoritettava uudelleen tai pyydettava uusi nayte. Niin analysoidut naytteet
kuin tuloksetkin sailytetdan tai arkistoidaan laboratoriossa sovitun ajan. Myds
hoitoyksikdn laboratoriotutkimustulosten perusteella tekemat lausunnot tai tul-
kinnat ovat osa postanalyysivaihetta. (Tuokko ym. 2008, 7, 12—-13.)
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2.2 Laadunvarmistus kliinisessa laboratoriossa

Seka laboratoriotutkimusten ettd koko laboratoriotutkimusprosessin luotetta-
vuutta lisdtdan laadunvarmistuksella, joka voidaan jakaa sisaiseen laadunohja-
ukseen ja ulkoiseen laadunarviointiin. Sisdinen laadunohjaus on osa jokaisen
laboratoriomenetelméan suorittamista, ja sen avulla jokainen laboratorio pystyy
jokapaivaisessa laboratoriotydssa seuraamaan suorittamiensa menetelmiensa
tasoa ja laitteistonsa kuntoa. Laboratoriotutkimusprosessin analyysivaiheessa
sisdinen laadunohjaus suoritetaan joko laboratorion omilla tai kaupallisilla nayt-
teilld, joille on ennakkoon maaritelty tavoiterajat. Tavoiterajojen avulla pyritdan
siihen, ettd laboratoriolaitteella tehtavan analyysin toistettavuus, ja niin ollen
my0s tulosten luotettavuus, on joka analyysikerralla sama. (Penttila 2004, 36.)

Ulkoisia laadunarviointipalveluita laboratorioille ja laboratoriotutkimuksia suorit-
taville yksikoille tarjoaa Labquality Oy. Ulkoinen laadunarviointi toteutetaan kay-
tanndssa niin, ettd kaikki laadunarviointikierrokselle osallistuvat laboratoriot ja
yksikét saavat Labqualityltd analysoitavakseen, tunnistettavakseen tai tulkitta-
vakseen samanlaisen naytteen, valokuvan, tulosteen tai muun valmisteen, jon-
ka arvoja he eivat tieda. (Labquality 2011; Penttila 2004, 38.) Vastauksen saa-
tuaan laboratoriot |&hettavat tuloksensa Labqualitylle, joka tekee tuloksille tilas-
tollisen kasittelyn (Labquality 2011). Ulkoisen laadunvarmistustoiminnan avulla
vertaillaan yksittaisten laboratorioiden saamien tulosten tasoa muiden samaa
tutkimusta suorittavien laboratoriotoimipisteiden kesken (Niemela 2010, 15).
Laadunarviointikierroksille osallistuminen on Suomessa vapaaehtoista muille
paitsi kliinisen mikrobiologian tutkimuksia tekeville yksikéille (Penttila 2004, 38;
Labquality Oy 2012). Muidenkin yksikdiden osallistuminen on kuitenkin suota-
vaa laboratorion tulostason ja edelleen tulosten luotettavuuden arvioimiseksi
(Penttila 2004, 38).
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3 Asiakastyytyvaisyys

Termeja asiakastyytyvaisyys ja laatu voidaan kayttaa toistensa synonyymeing,
vaikka asiakastyytyvaisyys onkin laatua laajempi kasite. Asiakastyytyvaisyytta
mitataan, koska palvelun tarjoaja haluaa toteuttaa tavoitteensa asiakkaidensa
tarpeiden kautta. Asiakastyytyvaisyystutkimukset ovat yksi keino mitata asia-
kastyytyvaisyytta. (Ylikoski 2001, 149, 155.)

Sosiaali- ja terveydenhuollossa korostetaan potilas- ja asiakaslahtbisyytta, mis-
ta johtuen palveluyksikbissd mitataan hyvinkin jarjestelmallisesti potilas- tai
asiakastyytyvaisyytta. Etenkin negatiivisiin palautteisiin liittyvat ongelmat pyri-
tdan selvittdmaan ja ratkaisemaan mahdollisimman pian. Asiakkaiden tyytyvai-
syydesta tai tyytymattdémyydesta saadaan tietoa myds heidan antamiensa pa-
lautteiden kautta. Asiakastyytyvaisyysmittauksien ja palautteiden avulla pyritdan
palvelukyvyn parantamiseen. (Hildén 2002, 11, 16.)

3.1 Asiakastyytyvaisyys ja palvelun laatu

Asiakastyytyvaisyyteen vaikuttavat monet eri tekijat, kuten palvelun ja tavaroi-
den laatu, hinta seka yksilo- ja tilannetekijat. Asiakkaan yksilélliset ominaisuu-
det, kuten ika, sukupuoli ja koulutustaso, vaikuttavat tyytyvaisyyden muodostu-
miseen ja siihen, mitd han palvelulta odottaa tai mitd han pitdd hyvana palvelu-
na. Tilannetekijéistd esimerkiksi asiakkaan kiire saattaa vaikuttaa asiakkaan
odotuksiin ja tyytyvaisyyteen. Kiireiselld asiakkaalla voi olla mielessd nopea
palvelunsaaminen, jolloin han arsyyntyy, jos joutuu odottamaan vuoroaan kau-
an. (Ylikoski 2001, 123, 125, 153.)

Palvelun laatuun vaikuttavat niin laatutekijat, asiakkaan tarpeet, asiakkaan ai-
emmat kokemukset kuin itse palvelukokemuskin. Asiakas tulkitsee laatua odo-
tuksiensa ja vaatimuksiensa kautta ja peilaa laatua palvelun onnistuneisuuteen
seka siihen, tyydyttyivatkd hanen tarpeensa ja toiveensa. Kaikkein tarkein laatu-

tekija on luotettavuus, jota asiakas arvioi palvelusuorituksen johdonmukaisuute-
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na ja virheettdémyytend. Toisin sanoen luotettavuudella tarkoitetaan sita, etta
palvelu suoritetaan oikein silloin, kun sen on sovittukin tapahtuvan. (Ylikoski
2001, 118, 127, 132.)

Muita palvelun laatuun vaikuttavia tekijéitd ovat palveluiden hyva saavutetta-
vuus ja palveluymparistd. Saavutettavuudella voidaan tarkoittaa helppoa yhtey-
denottoa tai asiakkaalle sopivia aukioloaikoja. Palveluymparistd sisaltaa asiak-
kaan konkreettisesti ndkemat asiat, kuten palvelutilat tai henkiléstén olemuksen.
Laatutekijéihin kuuluu myés se, ettd henkiléstd on halukasta palvelemaan asi-
akkaitaan, heilla on riittava tietdmys ja patevyys asioista, ja he puhuvat asiak-
kaille kielelld ja termeilld, joita mybs asiakkaat ymmartavat. (Ylikoski 2001,
127-129.) Turusen (2008, 2) laboratorioasiakkaille tekeméassa tutkimuksessa
tarkeimmiksi palvelun laatutekijéiksi nousivat juuri henkildkunnan patevyys ja

palveluhalukkuus, asiakkaan ymmartaminen, luotettavuus ja turvallisuus.

Asiakastyytyvaisyyden mittaus antaa usein tietoa myés palvelun laadusta, kos-
ka laatu vaikuttaa asiakastyytyvaisyyden muodostumiseen. Jo aiemmin mainitut
asiakastyytyvaisyystutkimukset eivat ole ainut tapa mitata asiakastyytyvaisyytta
ja palvelun laatua, vaan asiakkaiden mielipiteitd saadaan myds pyytamalla suo-
raa palautetta. Suoraa palautetta saadaan asiakkaiden kertomana usein itse
palvelutilanteen aikana, ja palveluorganisaatioiden on sitd halutessaan helppo
saada. Asiakastyytyvaisyystutkimuksista ja suoran palautteen kautta saatuja
tietoja yhdistelemalla asiakastyytyvaisyydestd saadaan monipuolisempi koko-
naiskuva, jolloin nama kaksi asiakastyytyvaisyydentutkimustapaa tukevat toinen
toisiaan. (Ylikoski 2001, 155-156.)

3.2 Asiakas ja asiakastyytyvaisyys sosiaali- ja terveydenhuollossa

Perusmerkityksessdan asiakkaalla voidaan tarkoittaa henkiléa, joka on joko
tuotteen vastaanottaja tai palvelun saaja, ja joka jollain tapaa hyo6tyy asiakkaana
olosta ja maksaa tuotteesta tai palvelusta. Sosiaali- ja terveydenhuollossa asi-
akkuus on kuitenkin monitahoisempi kasite, ja asiakkaiksi voidaankin luokitella
kaikki ne, jotka ovat joko palvelun kohteina eli valittdbmina kéyttéjina, hyoédyn-
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saajina tai maksajina. Varsinkin julkiset sosiaali- ja terveyspalvelut voi suurim-
malta osin maksaa ja/tai ostaa joku muu kuin palvelun valiton kayttaja. Tallainen
ostaja ja maksaja on esimerkiksi Kansanelédkelaitos. Hyddynsaajiksi voidaan
tilanteesta riippuen luokitella kayttajan omaiset tai tydbnantaja. Kun samaan or-
ganisaatioon kuuluvat ihmiset, toimipisteet ja osastot ovat toistensa asiakkaita
osallistuen palvelun tuottamisen eri vaiheisiin, kyseessé on sisainen asiakkuus.
(Outinen, Holma & Lempinen 1994, 19, 21.)

Sosiaali- ja terveydenhuollon asiakkaat ovat muuttuneet passiivisista palvelun
kohteista aktiivisiksi yhteistybkumppaneiksi esimerkiksi hoitonsa suunnittelussa.
Ei pelkdstaan asiakkaiden hoitoprosessiin osallistuminen ole muuttunut, vaan
my0Os heidan tietdmyksensa terveyden edistamiseen ja sairauksien hoitoon liit-
tyen on lisdantynyt. Osallistumisen ja tietamyksen lisdantymisen myéta asiak-
kaat suhtautuvat entistd kriittisemmin ja vaativammin sosiaali- ja terveyspalve-
luihin. He odottavat saavansa laadukasta palvelua, jossa arvostetaan uusim-
pien toimintatapojen kayttéa ja henkildkunnan korkeatasoista osaamista.
(Hildén 2002, 11.) Simolan ja Raudan (2008, 11) tutkimuksen mukaan asiak-
kaat ovat tyytyvaisia hoitoalan henkildkunnan ammattitaitoon seka heidan ysta-
valliseen ja kohteliaaseen kaytokseen. Lisaksi asiakkaan mielipiteen huomioi-
minen ja mahdollisuus osallistua omaan hoitoonsa, ripea palvelu ja asiakkaalle
ymmarrettavalla kielelld puhuminen lisdavat asiakastyytyvaisyyttd (Simola &
Rauta 2008, 12). Henkildkunnan palveluvarmuus ja empatia asiakasta kohtaan
korostuvat myés Turusen (2008, 2) tekemassa laboratorioasiakkaiden tyytyvai-
syyttéa mittaavassa tutkimuksessa.

Kuten jo aiemmin mainittiin, sosiaali- ja terveydenhuollon palveluyksikét mittaa-
vat potilas- ja asiakastyytyvaisyytta jarjestelmallisesti pitdédkseen huolta asiak-
kaidensa tyytyvaisyydesta, jotta he kayttaisivat palveluita uudestaankin. Asia-
kaskunnan sailyttdminen on palveluyksikdille ensiarvoisen tarkeaa, silla ne eivat
toimi ilman asiakkaitaan. (Hildén 2002, 16; Outinen ym. 1994, 36.) Asiakaspa-
lautteen hankkimisen lahtékohtana on palveluyksikdiden valmius toimintansa
kehittdmiseen, muutoin asiakaspalautteen hankkiminen on turhaa. Ennen pa-
lautteen hankintaa on syyta pohtia, mista asioista ja mita varten palautetta halu-
taan. (Laaksonen, Niskanen & Ollila 2012, 31.)
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Toisinaan halutaan saada laajempi kuva tyytyvaisyydesta, jolloin tutkitaan asia-
kastyytyvaisyyden lisdksi myds henkildkunnan tyytyvaisyytta esimerkiksi jostain
sellaisesta uudistuksesta, joka koskee useita tahoja. Tallainen uudistus voi olla
esimerkiksi terveydenhuollon toimipisteessa vasta kayttdédnotettu ajanvarausjar-
jestelma. (Vrt. [konen 2009, 2; Haakana 2009, 13—14.) Ikonen tutki yhden labo-
ratoriotoimipisteen henkilékunnan nakemystd ja tyytyvaisyytta laboratorion
ajanvarausjarjestelmastd, kun Haakana puolestaan selvitti laboratorioasiakkai-
den tyytyvaisyyttd ajanvaraustoimintaan kolmessa eri naytteenottopisteessa.
Kumpikin tutkimus tehtiin samoihin aikoihin samassa kaupungissa, ja tutkimus-
tulosten perusteella sekd laboratoriohenkilékunta ettd laboratorioasiakkaat oli-

vat tyytyvaisia ajanvarauskaytantéon. (lkonen 2009, 2; Haakana 2009, 2.)

4 Ita-Suomen laboratoriokeskuksen liikelaitoskuntayhtyma

[t&-Suomen laboratoriokeskuksen liikkelaitoskuntayhtymé eli ISLAB tarjoaa kliini-
sia laboratoriopalveluita koko Itd-Suomen alueella. ISLAB on toiminut vuoden
2008 alusta, jolloin kolmen sairaanhoitopiirin ja yhden kuntayhtyman laborato-
riotoiminta siirtyi ISLABIlle. Nama kolme sairaanhoitopiiria ovat Etela-Savon, Ita-
Savon ja Pohjois-Savon sairaanhoitopiirit, sekd Pohjois-Karjalan sairaanhoito-
ja sosiaalipalveluiden kuntayhtyma. ISLAB on hallinnollisesti jaettu Kuopion,
Joensuun, Mikkelin ja Savonlinnan aluelaboratorioihin, ja kukin aluelaboratorio
vastaa oman alueensa laboratoriotoiminnasta. Laboratoriotoimipisteitéd ISLABIlla
on noin 70 ja tydntekijoita lahes 600. (Itd-Suomen laboratoriokeskuksen liikelai-
toskuntayhtyma 2012a.) Vuoden 2012 alusta lahtien ISLABIn toiminta on katta-
nut kaikki 1t&-Suomen kunnat (Ekholm 2012). Kuva ISLABIn toimipisteistd on
esitetty litteessa 2. Lupa kuvan kayttéén saatiin ISLABin Kuopion aluelaborato-

rion johtajalta.

Laboratoriokeskuksen tavoitteena on tarjota asiakkailleen korkealaatuisia ja
taloudellisia seka nopeita analytiikkapalveluita, mika varmistetaan tuotantotoi-
minnalla ja asiantuntijuudella. (lt&-Suomen laboratoriokeskuksen liikelaitoskun-
tayhtyma 2012a.) ISLABIn laboratoriotutkimusvalikoimaan kuuluu kliinisen ke-
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mian ja hematologian, mikrobiologian ja fysiologian tutkimuksia (Laitinen 2011,
1). Naiden lisaksi ISLABIn tarjpamaa erikoisanalytiikkaa on muun muassa laa-
keaine- ja myrkytysmaaritykset, virologiset ja immunologiset tutkimukset seka
kromosomitutkimukset. Laboratoriotoiminnan lisdksi ISLAB osallistuu henkild-
kuntansa tutkimus-, koulutus- ja opetusty6hdén seka tekee yhteistyéta useiden
eri tahojen, kuten bioanalyytikkokoulutusta jarjestavien ammattikorkeakoulujen,

kanssa. (Itd&-Suomen laboratoriokeskuksen liikelaitoskuntayhtyméa 2012a.)

Yli puolet koko ISLABIn tuotannosta tapahtuu Kuopion aluelaboratorion alueel-
la, jossa suoritetaan eniten naytteenottoja ja laboratoriotutkimuksia verrattuna
muihin aluelaboratorioihin. My6és harvemmin tehtavat tutkimukset ja erikoisana-
lytiikka on keskitetty tehtavaksi Kuopioon. (ltd-Suomen laboratoriokeskuksen
liikelaitoskuntayhtyma 2012b, 4-5.) Kuopiossa sijaitsevien erikoislaboratorioi-
den lisdksi Kuopion aluelaboratorion I&hilaboratorioina ovat Varkauden, lisal-
men ja Pieksdmaen sairaaloiden laboratoriot sek& Pohjois-Savon sairaanhoito-
piirin terveyskeskuslaboratoriot (ltd-Suomen laboratoriokeskuksen liikelaitos-
kuntayhtym& 2011; Laitinen 2011, 1-2).

4.1 Varkauden laboratorio

Varkauden sairaalassa sijaitseva laboratorio tarjoaa laboratoriopalveluita vuo-
den jokaisena paivana vuorokauden ympari. Laboratoriodiagnostiikkaa tehdaan
niin kliinisen kemian ja hematologian kuin mikrobiologiankin erikoisaloilla. Nayt-
teenoton lisdksi laboratoriossa suoritetaan fysiologian tutkimuksista EKG-
rekistergintia ja spirometriatutkimuksia. (Auvinen 2008.) Naiden lisaksi laborato-
riossa on eriteanalytiikka- ja verikeskustydpisteet (Itd-Suomen laboratoriokes-
kuksen liikelaitoskuntayhtyma 2011). Naytteenottotapahtumia Varkauden labo-
ratoriossa on kuukausittain noin 5 000 (Smolander 2011).

Laboratoriohenkilékuntaa Varkaudessa on yhteensa 17, ja heistd enemmistd on
laboratoriohoitajia. Varkauden osastonhoitaja toimii osastonhoitajana myds
Leppavirran, Joroisten ja Heindveden laboratorioissa. Sairaalakemisti on labo-
ratoriossa paikalla muutamana paivana viikossa. (Smolander 2011.) Laboratori-
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ossa on kaksivuoroty6 ja varallaolo muuna aikana (Laitinen 2011). Tarvittaessa,
kuten &killisten sairastumisien tai lomien aikana, Varkauden laboratoriohoitajat
sijaistavat Leppavirran, Joroisten ja Heinadveden laboratorioita (Smolander
2011).

4.2 Joroisten laboratorio

Joroisten laboratorio on Varkauden laboratoriota pienempi terveyskeskuslabo-
ratorio, joka Varkauden toimipisteen tavoin kuuluu Kuopion aluelaboratorioon
(Smolander 2011). Laboratorio on avoinna vain arkisin ja laboratorion nayt-
teenotto vain aamupaivisin. Veri- ja virtsanaytteenoton lisdksi laboratoriossa

tehdaén spirometriatutkimuksia ja glukoosirasituskokeita. (Argillander 2011.)

Laboratorion analyyttiseen tutkimusvalikoimaan kuuluvat terveyskeskuslabora-
toriolle tyypilliset kliinisen kemian ja hematologian perustutkimukset. Ne nayt-
teet, joka eivat kuulu laboratorion tutkimusvalikoimaan, lahetetdan analysoita-
vaksi muihin laboratoriotoimipisteisiin, kuten Varkauteen ja Kuopioon. (Argillan-
der 2011.) Laboratoriohenkil6kuntaan kuuluu kaksi laboratoriohoitajaa. Nayt-
teenottotapahtumia Joroisten laboratoriossa on noin 1 000 kuukaudessa. (Smo-
lander 2011.)

5 Terveydenhuollon ajanvarauspalvelut

Terveydenhuollon palveluiden saanti tavallisesti edellyttdd sita, ettd asiakkaat
varaavat itselleen vastaanotto- tai tutkimusajan etukateen. Ajanvarausjarjestel-
milld pyritdankin vahentdm&an asiakkaiden odotusaikoja vastaanottotiloissa
verrattuna niihin tilanteisiin, joissa asiakkaat otetaan vastaan heidan tulojarjes-
tyksessaan. Varsinkin puhelimella tehtava ajanvaraus ja edelleen hoitoon paasy
voi kuitenkin olla hankalaa joillekin asiakasryhmille, kuten tydssakayville. Puhe-
linajanvaraus voi olla jarjestetty varaajan kannalta epasuotuisaan ajankohtaan,

jolloin varaaminen ei onnistu annettuna aikana. Toisaalta ajanvarauslinjat voivat
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olla koko ajan niin varattuja, ettd on mahdotonta paasta lapi. (Sintonen & Peku-
rinen 2006, 228.) Haakanan (2009, 2, 44) tutkimus kuitenkin osoittaa, etta vaik-
ka ajanvarauspuhelimen ruuhkautuminen heréttikin tyytymattémyytta laborato-
rioasiakkaissa, he kokivat laboratorion ajanvarausjarjestelman kokonaisuudes-
saan toimivaksi, koska ajanvaraus lisasi juuri sujuvuutta laboratoriossa asioimi-

seen.

Ajanvarauksesta huolimatta asiakas joutuu odottamaan vastaanottotilassa jon-
kin aikaa ennen vastaanotolle tai tutkimukseen paasya (Sintonen & Pekurinen
2006, 229). Laboratoriotutkimustulosten kannalta odotusaulassa paikallaan is-
tuminen ennen naytteenottoa on kuitenkin suotavaa. Naytteenottoon tulevan
henkilén tulisikin odottaa vuoroaan paikallaan istuen viidentoista minuutin ajan,
jotta verenkierto ja lampétila sekd muut elintoiminnot ehtisivat tasaantua ennen
naytteenottoa. Fyysinen rasitus aiheuttaa elimistéssa vaihteluita, jotka saattavat
laskea tai nostaa veresta tai virtsasta mitattavien analyyttien pitoisuuksia, ja
nain johtaa virheellisiin tutkimustuloksiin. Fyysisella rasituksella on vaikutusta
elimistén plasmavolyymiin ja aineenvaihduntaan, joten laboratorion naytteenot-
toon tulevia kehotetaan myds valttdmaan voimakasta fyysista rasitusta ennen
naytteenottoa. (Tuokko ym. 2008, 9, 24.)

5.1 Sahkodinen ajanvaraus sosiaali- ja terveyspalveluihin

Puhelinajanvarauksen ohessa on viime vuosina alettu kayttaa sahkoista ajanva-
rausta sosiaali- ja terveyspalveluihin. Internetissa tehtava sahkdinen ajanvaraus
helpottaa puhelinruuhkia, ja siind huomioidaan vahvasti asiakaslahtdisyys. Sah-
kbisen ajanvarauksen ansiosta asiakkaan ei tarvitse jonottaa puhelimessa,
vaan ajanvarauspalvelut ovat hanen saatavillaan koska tahansa vuorokauden-
aikaa tai viilkonpaivaa katsomatta. Liséksi asiakas itse valitsee hanelle sopivan
hoitoajan ja -paikan. (Tanninen 2011.) Laboratorion naytteenottoon ajanvaraus-
ta tehtdessa on kuitenkin huomioitava naytteenottoaika esimerkiksi joihinkin
sellaisiin veresta tehtaviin tutkimuksiin, joissa tutkittavien analyyttien pitoisuuk-
sissa esiintyy merkittdvaa vuorokausivaihtelua. Useimpiin tallaisiin tutkimuksiin

vaaditaan aamupaivanaytetta luotettavien ja vertailukelpoisten tulosten saami-
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seksi. My6és ennen naytteenottoa mahdollisesti noudatettava paasto on syyta
ottaa huomioon aikaa varatessa, jotta asiakkaan ei tarvitse olla juomatta ja

sydmatta mybdhaan aamupaivaan. (Tuokko ym. 2008, 9, 26.)

Sahkdisessa ajanvarauksessa ei siis ole edelld mainittuun puhelinajanvarauk-
seen liittyvia ongelmia, kuten varauksen tekoon tarkoitettuja epaedullisia ajan-
kohtia. Sahkdisen ajanvaraus ei hyddyta vain asiakkaita, vaan myds hoitohenki-
I6kuntaa, jolle jad enemman aikaa varsinaiseen hoitotydhon. (Tanninen 2011.)
Asiakkaiden tyytyvaisyyttd sdhkodiseen ajanvarauspalveluun osoittavat myds
Mustamaen (2007, 2) Internet-ajanvarauksen asiakastyytyvaisyytta kartoittavan
tutkimuksen tulokset. Tutkimus havainnoi Helsingin ja Uudenmaan sairaanhoi-
topiirin laboratorioliikelaitoksen kolmevuotista pilottikokeilua, jossa asiakkailla oli
mahdollisuus varata aika Papa-seulontaan Internetissa. Kyselyyn vastanneiden
mielestd sahkdinen ajanvaraus Internetissad oli nopeaa, helppoa ja edullista,
eika Internet-ajanvaraajan tarvinnut jonottaa puhelimessa. Suurin osa vastaajis-
ta oli sitda mieltd, ettd kaikkiin terveydenhuollon ajanvarauksiin olisi sopivaa kayt-
taa Internetid, ja he toivoivatkin, ettad palvelu otettaisiin kayttéén myds muissa
terveydenhuollon palveluissa. Tutkimuksen mukaan asiakkaat kayttaisivat In-
ternetid mieluiten ajanvaraamiseen |adkarin vastaanotolle, laboratorioon ja
hammashuoltoon. (Mustamaki 2007, 2, 34-35.)

5.2 Internet-ajanvaraus ISLABin alueen laboratorioihin

Internetissa olevan sahkodisen ajanvarausjarjestelman kautta laboratorioasiakas
voi varata naytteenotto- tai tutkimusajan niihin ISLABIn toimipisteisiin, jotka ovat
ajanvarausjarjestelman piirissa. Kaikkiin laboratoriotoimipisteisiin ei ole mahdol-
lisuutta varata aikaa Internetissa, eika kaikkiin toimipisteisiin ajanvaraus ole pa-
kollista, vaan talléin aikaa varaamattomat asiakkaat palvellaan heidan tulojar-
jestyksessaan vuoronumerolla. I1td-Suomen laboratoriokeskuksen liikelaitoskun-
tayhtyman kotisivulta (www.islab.fiy on suora linkki ajanvarausohjelmaan. (Ita-

Suomen laboratoriokeskuksen liikelaitoskuntayhtyma 2012c.)
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Tietyissa laboratoriotoimipisteissad asiakkailla on veri- ja virtsakokeiden lisaksi
ajanvarausmahdollisuus muihinkin laboratoriokokeisiin tai -tutkimuksiin, kuten
glukoosirasituskokeeseen tai spirometriaan. Yhta asiakasta varten varattu aika
eli ajanvarausaikojen tiheys vaihtelee valitun palvelun mukaan. Esimerkiksi veri-
ja virtsakokeita varten on jokaista asiakasta kohden varattu kymmenen minuut-
tia. (Itd&-Suomen laboratoriokeskuksen liikelaitoskuntayhtyma 2012c.) Vuonna
2011 naytteenottopisteista 33 kaytti ajanvarausjarjestelmaad, jonka kautta tehtiin
noin 175 000 ajanvarausta kyseisen vuoden aikana (ltd-Suomen laboratorio-
keskuksen liikelaitoskuntayhtyma 2012b, 8).

Ajan varaaminen ISLABIn Internet-ajanvarausohjelmassa tapahtuu niin, etta
aluksi varaaja valitsee palveluvalikosta haluamansa palvelun, kuten veri- ja virt-
sakokeet, seka toimipisteen, jossa han aikoo asioida. Taméan tehtydan varaaja
paasee varaamaan itselleen sopivan ajan varauskalenterista, jossa varattavissa
olevat vapaat ajat ndkyvat viikon kerrallaan. Tarvittaessa varaaja voi vaihtaa
paivaa, viikkoa tai kuukautta selainikkunan valikosta. Selainikkunassa on lisaksi
ohjeet niin ajanvarauksen tekemistd kuin naytteenottoa varten. Sopivan ajan
valittuaan varaaja paatyy selainikkunaan, jossa nakyvat varauksen tarkemmat
tiedot. Varauksen onnistumiseksi varaajan tulee tayttaa tyhjina oleviin kenttiin
asiakastiedot, joista etu- ja sukunimet sek& puhelinnumero ovat pakollisia. Halu-
tessaan varaaja voi valita ajanvaraukseen liittyvat tiedot lahetettavaksi matka-
puhelimeensa tai sdhkbépostiosoitteeseensa. Varaamisen hyvaksyminen tapah-
tuu tallentamalla, jolloin varaaja saa varaustunnuksen ja mahdollisen vuoronu-
meron. Varaustunnuksella voi mybhemmin tarkastella tai muokata jo tehtyja
varauksia samaisessa Internet-palvelussa. Varaaminen on asiakkaille maksu-

tonta. (It&-Suomen laboratoriokeskuksen liikelaitoskuntayhtyma 2012c.)

Vuonna 2010 tehdyn tutkimuksen mukaan ISLABiIn Internet-ajanvarauspalvelun
kayttd oli vahaista Mikkelin aluelaboratorion alueella, jonne tutkimus keskittyi.
Kaytén vahaisyys johtui ainakin osittain siita, ettd suurin osa Mikkelin aluelabo-
ratorion asiakkaista oli yli 60-vuotiaita. Asiakkailla oli mahdollisuus varata aika
aluelaboratoriopalveluihin Internet-ajanvarauksen liséksi myds puhelimitse tai
paikan paalla tietyissa naytteenottopisteissd, joten etenkin idkkddmmat asiak-
kaat kayttivat muita ajanvarauskeinoja kuin Internetia. Toisekseen kayttd saattoi
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jaadda vahaiseksi siksi, ettei Internet-ajanvarausta ollut erityisesti mainostettu tai
kampanjoitu laboratorioasiakkaille. Tutkimus kuitenkin paljasti, ettd Internetin
kayttd on tulevaisuudessa yleistymassa ikaantyvienkin keskuudessa. (Aholai-
nen 2010, 2, 31.)

5.3 Internet-ajanvaraus Varkauden laboratorion naytteenottoon

Asiakas voi ISLABIn Internet-ajanvarausjarjestelman kautta varata Varkauden
laboratorioon naytteenottoajan niin veri- ja virtsakokeisiin kuin glukoosirasitus-
kokeeseen ja spirometriaan (Itd-Suomen laboratoriokeskuksen liikelaitoskun-
tayhtyma 2012c). Kaytanndssa asiakkaat itse kuitenkin varaavat aikoja vain
veri- ja virtsakokeisiin. Ajanvarausajat glukoosikokeeseen ja spirometriatutki-
mukseen on tarkoitettu 1&hinn& Soisalon tyéterveyshuollon kaytettdvaksi. (Smo-
lander 2012.) Veri- ja virtsakoeaikoja ei ole tarkoitettu kaytettavaksi pelkastaan
EKG-rekisterdinnin varaamiseen. Varattavissa olevat ajat spirometriatutkimus-
aikoja lukuun ottamatta ovat aamupaivaaikoja. (Itd&-Suomen laboratoriokeskuk-
sen liikkelaitoskuntayhtyma 2012c.)

Varkauden laboratorio on arkisin avoinna klo 7.00 — 14.00, ja muuna aikana
otetaan pelkastaan paivystys- tai osastonaytteitd. Ajanvarausasiakkaiden nayt-
teenoton hoitaa paasaantdisesti yksi naytteenottaja, ja muut naytteenottajat
palvelevat aikaa varaamattomia asiakkaita heidan laboratorioon tulojarjestyk-
sensd mukaisesti. lltapaivisin asiakkaita palvellaan vain heidan tulojarjestykses-
saan vuoronumerolla. (Argillander 2011.) Internet-ajanvarauksen pilottikokeilu
jarjestettiin Varkauden laboratoriossa tammikuussa 2011 Soisalon tyéterveys-
huollon asiakkaille, jolloin tyéterveyshuollon henkildkunta varasi naytteenottoai-
koja laboratorioon asiakkaidensa puolesta. Kaikille laboratorioasiakkaille Inter-
net-ajanvaraus mahdollistettiin helmikuussa 2011. (Smolander 2011.)
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5.4 Internet-ajanvaraus Joroisten laboratorion naytteenottoon

Joroisten laboratorioon on mahdollista varata Internetissa aika veri- ja virtsako-
keisiin, glukoosirasituskokeeseen seka spirometriatutkimuksiin, mutta kaytan-
ndssa asiakkaat varaavat aikoja itse vain veri- ja virtsakokeisiin. Hoitohenkil®-
kunta varaa muut tutkimusajat asiakkaidensa puolesta. Joroisten laboratorion
naytteenotto on avoinna arkisin klo 7.40 — 11.00, joten Varkauden laboratorion
tavoin varattavat ajat ovat aamupéivaaikoja. (Itd-Suomen laboratoriokeskuksen
liikelaitoskuntayhtyma 2012c.) Klo 11.00 — 15.00 otetaan pelkkia paivystysnayt-
teité (Argillander 2011).

Laboratoriossa on kaksi naytteenottajaa, joista toinen hoitaa ajanvaranneiden ja
toinen aikaa varaamattomien asiakkaiden naytteenoton (Argillander 2011). Asi-
akkailla on ollut mahdollisuus varata naytteenottoaika Internetissa Joroisten

laboratorioon jo toukokuusta 2010 l&htien (Smolander 2011).

6 Tutkimuksen tarkoitus ja tutkimustehtavat

Tutkimuksen tarkoituksena oli selvittdd Varkauden ja Joroisten laboratorioasi-
akkaiden mielipiteitd ja kokemuksia ISLABIn Internet-ajanvarauksesta ja jarjes-
telman toimivuudesta. Tutkimustulosten avulla Varkauden ja Joroisten laborato-
riot saivat tietoa asiakkaidensa mielipiteistd, ja Itd-Suomen laboratoriokeskus
sai mahdollisia kehitysideoita ajanvarausjarjestelméaansa varten.

Tutkimuskysymykset olivat:

1) Mitd mieltd Varkauden ja Joroisten laboratorioasiakkaat ovat Internet-

ajanvarauspalvelusta?

2) Kuinka laboratorion Internet-ajanvarauspalvelua voitaisiin kehittda?
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7 Tutkimuksen menetelmalliset valinnat

Tutkimus toteutettiin kvantitatiivista eli maarallista tutkimusmenetelmaa kaytta-
en. Kvantitatiiviselle tutkimukselle on tyypillista, ettad tieto esitetddan numeroin
esimerkiksi tunnuslukuja apuna kayttaen (Vilkka 2007, 14). Monesti tutkimustu-
loksia havainnollistetaan sijoittamalla tulokset taulukoihin tai kuvioihin. Kvantita-
tiivisella tutkimuksella voidaan selvittda esimerkiksi asioiden valisia riippuvuuk-
sia tai muutoksia, jotka ovat tapahtuneet tutkittavassa ilmiéssa. (Heikkila 2008,
16.) Toisaalta maarallisella tutkimuksella tutkija voi selvittaa asettamaansa teo-
riaan perustuvan tutkimusongelman muodossa olevan olettamuksen paikkansa
pitavyytta tai toteutumista kaytanndn tutkimuksen avulla (Vilkka 2007, 24). To-
teutuakseen maarallinen tutkimuksen otoskoon on oltava numeerisesti riittavan
suuri (Heikkila 2008, 16).

Tassa tutkimuksessa aineisto saatiin kdyttamalla vastaajille vapaaehtoista kyse-
lytutkimusta, jota voidaan nimittdd myds survey-tutkimukseksi. Tyypillisesti sur-
vey-tutkimuksessa tutkimusaineisto keratdan standardoiduilla kyselylomakkeilla,
jolloin kaikilta tutkimukseen osallistujilta kysytdan tasmalleen samat asiat sa-
massa jarjestyksessa ja samalla tavalla. Kyselylla voidaan kerata tietoa esimer-
kiksi tosiasioista tai vastaajien mielipiteista, kasityksista tai uskomuksista. Kyse-
ly onkin aikaa ja vaivaa saastava tehokas tutkimusmenetelmd, jolla laajan tut-
kimusaineiston liséksi voidaan saada paljon vastaajia ja heiltd voidaan kysya
monia eri asioita. (Hirsjarvi, Remes & Sajavaara 2009, 193, 195.)

Tutkimusaineisto kerattiin informoituna kyselyna, jonka jarjestamiseen saatiin
lupa (lite 3) ISLABin Kuopion aluelaboratorion johtajalta. Informoitu kysely on
toinen kontrolloidun kyselyn muodoista, ja silla tarkoitetaan kyselya, jossa tutkija
itse jakaa kyselylomakkeet tutkittaville. Talldin tutkija voi menna suoraan paik-
koihin, joissa han tavoittaa henkilGkohtaisesti suunnittelemansa kohdejoukot.
Henkildkohtaisen lomakkeiden jaon myo6ta tutkija paasee kertomaan tarkemmin
tutkimuksestaan, ja my6s osallistujilla on mahdollisuus saada vastaus heita as-
karruttaviin kysymyksiin valittémasti. Vastaamisen jalkeen vastaajat palauttavat
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taytetyt lomakkeet esimerkiksi johonkin ennalta maéarattyyn paikkaan. (Hirsjarvi
ym. 2009, 196-197.)

7.1 Kyselylomakkeen laatiminen

Kyselylomakkeen laatimiseen ja suunnitteluun tulee kiinnittda erityistd huomio-
ta, jotta kyselylla mitattaisiin tutkimuksen kannalta oleellisia asioita ja saataisiin
vastaus tutkimusongelmiin. Kyselylomaketta ei voi enaa korjata siina vaiheessa,
kun se on jo vastaajalla, vaan lomakkeen tarkistukset on tehtava etukéateen.
(Vilkka 2007, 63.) Seka vastausohjeiden ettd kysymysten tulee olla selkeat, jot-
tei vastaajalle jad mitdan epaselvaksi. Kysymysten tulisi olla mahdollisimman
lyhyita ja edeta loogisesti. My6s lomakkeen pituuteen ja jokaisen kysymyksen
tarpeellisuuteen on syyta kiinnittdd huomiota laadintavaiheessa. (Heikkild 2008,
48-49.)

Tutkimusta varten laadittiin tutkimuskysymysten pohjalta puolistrukturoitu kyse-
lylomake (liite 4), jossa on kymmenen kysymysta viidelld sivulla. Menetelmakir-
jallisuutta hyddyntden kyselylomakkeen alkuun sijoitettiin yleisempia kysymyk-
sia ja siirryttiin spesifisiin lomakkeen loppupuolelle mentaessa. Yleisempiin ky-
symyksiin on helppo vastata, ja niilla yleensé kartoitetaan vastaajaa koskevia
tietoja, kuten ikaa tai sukupuolta (Hirsjarvi ym. 2009, 203). Heikkilan (2008, 48)
mukaan kyselylomakkeen laadinnassa on syyta kiinnittdd huomiota lomakkeen
selkedan ulkondkddn, koska lomakkeen ulkondkd voi yksistaan ratkaista, vas-
taako tutkittava kyselyyn. Ulkonakdseikkojen liséksi kyselylomakkeen laadin-
nassa huomioitiin myds kysymysten tarpeellisuus. Vastausohjeet pyrittiin muo-
toilemaan mahdollisimman selkeiksi, jottei kenellekaan jaisi mikaan epaselvaksi
vastausvaiheessa. Kysymyksia laadittaessa pidettiin mielessa myds se, ettei
missaan kohdassa kysytty kahta asiaa yhta aikaa.

Kyselylomakkeen ensimmaiselle sivulle, ennen toiselta sivulta alkavaa varsi-
naista kysymysosiota, laadittin saate, jossa vastaajalla kerrottiin perustietoja
tutkimuksesta ja kyselysta seka korostettiin kyselyyn vastaamisen vapaaehtoi-
suutta. Saatteesta ilmeni myds vastaamiseen kuluva aika seka paikka, johon
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vastaaja palautti tdytetyn lomakkeen. Kuten kysymysten, myds saatesanojen
selkeyteen, ymmarrettavyyteen ja kohteliaisuuteen kiinnitettiin huomiota, koska
vastaaja usein paattda tutkimukseen osallistumisestaan saatteen perusteella
(vrt. Heikkild 2008, 61).

7.2 Kysymykset ja kysymystyypit

Kyselylomakkeen (liite 4) viisi ensimmaistad kysymysta olivat vastaajien tausta-
tietoja kartoittavia kysymyksid, joilla saatiin selville vastaajan ikd ja sukupuoli,
seka laboratoriotoimipiste, jossa han vastaushetkelld asioi. Kysymyksella 4 sel-
vitettiin, tuliko vastaaja naytteenottoon ajanvarauksella vai ilman. Kysymys 5 ol
niitd varten, jotka eivat kyseiselld asiointikerralla olleet itse varanneet nayt-
teenottoaikaansa Internetissa. Kysymyksella (kysymys 5) haluttiin selvittéda, oli-

ko vastaaja koskaan aiemmin itse varannut naytteenottoaikaansa Internetissa.

Ensimmaisen sivun kysymyksista nelja (kysymykset 1, 2, 3 ja 5) oli muodoltaan
suljettuja kysymyksia. Suljetuissa kysymyksissa vastaaja rastittaa tai ympyroi
hanelle sopivat vaihtoehdot. Suljetuilla kysymyksilla saatujen vastausten tilastol-
linen kasittely ja keskendan vertailu on tutkijalle yksinkertaista. Vastaaminen
suljettuihin kysymyksiin on nopeaa, ja valmiiden vaihtoehtojen takia kysymyksiin
vastaaminen ei pitaisi estya esimerkiksi kielivaikeuksista johtuen. (Heikkila
2008, 50-51.)

Kysymykset 6 ja 7 olivat vain niille vastaajille, jotka eivat olleet koskaan kaytta-
neet laboratorion Internet-ajanvarauspalvelua ja niille, jotka olivat kayttdneet
palvelua varaamatta kuitenkaan itse aikaa Internetissd. Aiemmasta vastaaja-
ryhmasté voidaan olettaa heidan aina tulleen naytteenottoon ilman ajanvaraus-
ta, kun taas jalkimmaiseen rynmaan kuuluvien puolesta esimerkiksi sukulainen
tai joku muu oli varannut ajan. Kysymyksilla haluttiin selvittdd naiden kahden
ryhméan suhtautumista laboratorion Internet-ajanvarauspalveluun. Liséksi halut-
tiin selvittda sitd, miksi ilman ajanvarausta laboratoriossa asioivat eivat kayta
ajanvarauspalvelua ja miksi ne, joiden puolesta aika kenties varattiin, eivat itse
varaa naytteenottoaikaa etukateen.
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Kysymys 8 oli vain niille vastaajille, jotka olivat joko kyseessa olevalla tai jollain
aiemmalla asiointikerralla itse varanneet naytteenottoajan Internetissa. Kysy-
mys sisalsi kolmetoista eri vaittdmaa, joihin vastaajan oli otettava kantaa. Vait-
tamilla pyrittiin kartuttamaan vastaajien mielipiteita laboratorion ajanvarauspal-
velusta ja Internet-ajanvarausohjelmasta. Kysymykset 9 ja 10 olivat kaikille vas-
taajille. Kysymyksella 9 haluttiin selvittda, mista vastaaja oli ensimmaisen ker-

ran saanut tietda laboratorion Internet-ajanvarauspalvelusta.

Kysymykset 4, 6 ja 9 olivat tyypiltddn sekamuotoisia kysymyksia. Sekamuotoi-
set kysymykset ovat suljettujen kysymysten tapaisia, mutta sisaltavat valmiiden
vastausvaihtoehtojen lisdksi yleensa yhden avoimen vaihtoehdon. Sekamuotoi-
sia kysymyksia kaytetaan silloin, kun halutaan varmistua siita, ettd kysymys si-
saltdd kaikki mahdolliset vastausvaihtoehdot. (Heikkila 2008, 52.) Sen sijaan
kysymykset 7 ja 8 olivat 5-portaisia Likertin asteikkoja.

Likertin asteikko on toinen tavallisimmin kaytetyistd asenneasteikoista, ja sita
kaytetdan etenkin mielipidevaittamissa. Asenneasteikoilla otetaan kantaa suljet-
tujen kysymysten muodossa esitettyihin vaittdmiin, jolloin on mahdollista saada
paljon tietoa pieneen tilaan. Vastaaja valitsee Likertin asteikon vaihtoehdoista
sen, joka parhaiten kuvaa hanen omaa késitystaan vaittamasta. (Heikkila 2008,
52-53.) Kyselylomakkeen (lite 4) Likertin asteikoiden arvot olivat sanallisesti
muotoiltu niin, ettd tdysin samaa mieltd -vaihtoehdon &aripadna oli vaihtoehto
tdysin eri mieltd. Naiden vaihtoehtojen valissa olivat vaihtoehdot osittain samaa
mielté ja osittain eri mieltd. Liséksi vastaajalle tarjottiin mahdollisuus myés neut-
raaliin vastaukseen kayttamalla viidetta vaihtoehtoa, en osaa sanoa. Neutraalia
vaihtoehtoa voidaan kayttaa silloin, jos arvellaan vaittdméan koskevan sellaista
asiaa, josta vastaajalla ei valttamatta ole kokemusta (Heikkild 2008, 53).

Viimeinen kysymys (kysymys 10) oli avoin kysymys, johon vastaaja saattoi va-
paasti kirjoittaa kommenttinsa, mielipiteensa ja mahdolliset parannusehdotuk-
sensa laboratorion Internet-ajanvarauspalveluun liittyen. Avoimet kysymykset
eivat rajoita vastaajan valintamahdollisuuksia, ja niiden avulla voi joskus ilmeta
uusia nakdékantoja. Ne ovat helppoja laatia, mutta ty6laita kasitella tutkimuksen

analysointivaiheessa, koska sanallisten vastausten luokittelu on yleensa nu-
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meerisia vaikeampaa. Lisdksi avoimiin kysymyksiin vastaaminen voi olla hanka-
laa ja houkutella vastaamatta jattdmiseen, joten ne on kannattavinta sijoittaa

aivan lomakkeen loppuun. (Heikkilda 2008, 49-50.)

Taman tutkimuksen lahtékohdasta johtuen osa kyselylomakkeen (liite 4) kysy-
myksista oli suunnattu vain osalle vastaajista ja laadittu sen mukaan, oliko asia-
kas koskaan itse varannut naytteenottoaikaansa Internetissa vai ei. Nailla
suunnatuilla kysymyksilla taattiin se, ettd myds asiakkaat, joka eivat olleet kos-
kaan kayttaneet Internet-ajanvarausta, pystyivat vastaamaan kyselyyn. Suunna-
tuista kysymyksista johtuen osalla vastaajista oli muutama kysymys enemman

vastattavinaan kuin toisilla.

7.3 Kyselylomakkeen esitestaus

Onnistunut kyselylomake lisdd maarallisen tutkimuksen luotettavuutta ja laa-
dukkuutta. Lomakkeen esitestaus ennen varsinaisen kyselyn suorittamista on
tarkeda, jotta voidaan arvioida, kykeneekd lomake mittaamaan juuri sita, mita
on tarkoituskin mitata. Esitestauksessa kiinnitetddn huomiota myés kysymysten
tasmallisyyteen ja olennaisuuteen tai tarpeettomuuteen sekd koko lomakkeen
siisteyteen ja ulkonakdéon. Tarkedd on huomioida myds lomakkeen pituus ja sen
tayttdmiseen kuluva aika, jotta tutkija ei kyselylomakkeen saatteessa vaita aikaa

kuluvan viisi minuuttia viidentoista sijaan. (Vilkka 2007, 78.)

Tutkimusaineiston keruuseen tarkoitettu kyselylomake (liite 4) esitestattiin kol-
mella eri henkil6lla, jotka olivat verrattavissa laboratorion naytteenotossa asioi-
viin taysi-ikaisiin asiakkaisiin. Tutkija oli lasné jokaisessa esitestaustilanteessa,
jotta han pystyi keskustelemaan lomakkeen ja kysymysten sisallésta testaajien
kanssa. Esitestauksessa Kiinnitettin huomiota erityisesti vastaamiseen kulu-
vaan aikaan ja kysymysten ymmarrettavyyteen. Tutkijan suorittaman esitesta-
uksen liséksi lomake |&hetettiin arvioitavaksi toimeksiantajalle. Lomakkeen esi-
testaus jarjestettiin hyvissa ajoin ennen varsinaista kyselyajankohtaa, jotta tutki-
jalle jai tarpeeksi aikaa ehdotettujen muutoksien tekemiseen ja sanamuotojen

hiomiseen.
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7.4 Tutkimuksen kohdejoukko ja tutkimusaineiston hankkiminen

Tutkimuksen kohdejoukkona olivat Varkauden ja Joroisten laboratorioiden nayt-
teenotossa kayvat, sekd ajan varanneet etta aikaa varaamattomat, taysi-ikaiset
asiakkaat. Myds lapsiaan naytteenotossa kayttavat taysi-ikdiset vanhemmat
saattoivat osallistua kyselyyn. Kyselyn suorittaminen pelkastaan ajanvaranneille
asiakkaille ei tallaisessa tutkimuksessa olisi ollut kannattavaa, koska suurin osa
asiakkaista tuli edelleen laboratorioiden naytteenottoon ilman ajanvarausta ja
talléin kyselyajan olisi pitanyt paljon pidempi, jotta olisi saatu riittdva maara vas-
tauksia.

Tutkimuksen perusjoukko muodostui jokaisesta Varkauden ja Joroisten labora-
torioiden naytteenotossa kayvasta asiakkaasta, mutta koko perusjoukkoa olisi
ollut mahdotonta saada mukaan tahan tutkimukseen. Tutkimuksen perusjoukos-
ta johtuen ei ollut mahdollista esimerkiksi numeroida tai laittaa aakkosjarjestyk-
seen yksittaisia havaintoyksikkja, eli tassa tapauksessa asiakkaita, joten pe-
rusjoukosta tehtiin harkinnanvarainen otanta, jolloin tulokseksi saatiin nayte.
Harkinnanvaraisessa otannassa havaintoyksikét poimitaan harkitusti pyrkien
kuitenkin tasapuoliseen otokseen. Tatd otantamenetelmdd kaytetddn usein
asiakastyytyvaisyyskyselyissa, jotka tehdaan yksittaisella hetkella tietysta jou-
kosta. (Holopainen & Pulkkinen 2002, 36.)

Kysely jarjestettiin informoituna kyselyna niin, etta tutkija oli kahdella perakkai-
selld viikolla kolmena perakkaisena arkipaivand kummankin laboratorion odo-
tusaulassa jakamassa kyselylomakkeita asiakkaille aamupaivisin. Nama kolme
arkipaivaa kummallakin viikolla olivat tiistai, keskiviikko ja torstai. Kyselyajan-
kohta Varkauden laboratoriossa oli 13.-15.3.2012 ja Joroisten laboratoriossa
20.—22.3.2012. Kolmeen laboratoriotoimipistekohtaiseen kyselypaivaan paadyt-
tiin, koska tdssa ajassa arveltiin olevan mahdollista saada tarpeeksi vastauksia
tutkimuksen onnistumisen kannalta etenkin, kun tutkija itse oli jakamassa lo-

makkeita paikan paalla.

Toimeksiantajan edustaja huolehti lomakkeiden kopioinnista ennen kyselyn jar-
jestamista opinnaytetyén toimeksiantosopimuksen (lite 1) mukaisesti. Lomak-
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keita jaettiin laboratorioasiakkaille heidan tullessaan laboratorioiden odo-
tusauloihin, jolloin niita, jotka olivat halukkaita osallistumaan kyselyyn, pyydettiin
tayttdmaan lomake vuoroa odottaessaan. Samalla osallistuneita neuvottiin pa-
lauttamaan tayttamansa kyselylomake naytteenottajalle naytteenoton yhteydes-
sa. Talla tavoin tutkija ei padssyt yhdistamaan vastaajaa ja hanen antamiaan

vastauksia toisiinsa.

Alkuperainen tavoite oli jakaa 200 lomaketta, mutta loppujen lopuksi lomakkeita
saatiin jaettua yhteensa 187. Varkauden laboratoriossa asiakkaille jaetuista 135
lomakkeesta 133 palautui tutkijalle. Alkuperdisen suunnitelman mukaan Var-
kaudessa oli tarkoitus jakaa 150 lomaketta, mutta koska nain ei kaynyt, lomak-
keita jai enemman jaettavaksi Joroisten laboratoriossa. Joroisten laboratoriossa
jaettiin 52 lomaketta, ja ne kaikki palautuivat takaisin.

7.5 Aineiston kasittely ja analysointi

Kyselyn jalkeen palautuneet kyselylomakkeet kaytiin yksitellen lapi ja tarkastet-
tiin, oliko joukossa lomakkeita, joita ei voitu ottaa mukaan analyysiin. Varkauden
laboratoriosta palautuneista lomakkeista hylattiin 27 ja Joroisten laboratoriosta
16. Syyna hylkdamiseen olivat tdysin keskenerdiset tai muuten puutteelliset
vastaukset. My6s vaarin taytetyt ja tdysin tyhjind palautuneet kyselylomakkeet
hylattiin. Analysoitaviksi otettiin kuitenkin lomakkeet, joista puuttui vastaus yh-
teen tai kahteen kysymykseen. Puuttuvia vastauksia oli yhtd kysymysta kohden
suhteessa niin vahan, ettd saadut tulokset pystyttiin yleistamaan. Vuoroaan
odottaessaan vastaajat eivat valttamatta olleet taysin keskittyneitd lomakkeiden
tayttdmiseen tai heidat kutsuttiin naytteenottoon, mista johtuen taytté saattoi

jadda hieman keskeneraiseksi.

Tarkastuksen jalkeen analysoitaviksi otetut lomakkeet numeroitiin juoksevalla
numeroinnilla ykkésesta eteenpain, jotta havaintoyksikéitd koskevat muuttujat
voitiin sy6ttaa havaintomatriisiin. Havaintomatriisiksi kutsutaan taulukkoa, jonka
vaakariveille sijoitetaan havaintoyksikét ja pystysarakkeisiin muuttujat. Nain ol-
len yksi rivi kuvaa yhta tutkittavaa, ja yhdesta sarakkeesta 16ytyy kaikkia tutkit-
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tavia koskeva sama tieto, kuten sukupuoli tai ikd. (Heikkila 2008, 123.) Havain-
tomatriiseja muodostettiin kaksi, joista toiseen tuli Varkauden laboratoriosta
saatu aineisto ja toiseen Joroisten laboratorion aineisto. Havaintomatriisit luotiin

Microsoft Office Excel 2007 -ohjelman avulla.

Saatu kvantitatiivinen aineisto analysoitin IBM SPSS Statistics 20 -tilasto-
ohjelmalla. Kysymysten 2, 6 ja 9 analysoimista varten havaintomatriisit yhdistet-
tiin. Tulososiossa havainnot esitetdan prosentuaalisesti ja/tai frekvenssein tau-
lukoituina tai pylvasdiagrammeina. Kahden muuttujan valistd suhdetta havain-
nollistetaan ristiintaulukoinnilla. Internet-ajanvarausta hyddyntaneiden vastauk-
set analysoitiin erilladn vastauksista niiltéd asiakkailta, jotka eivat olleet hyédyn-
taneet Internet-ajanvarausta. Myds tulososiossa naiden ryhmien vastaukset

esitetadn erillaan toisistaan.

Avoin kysymys (kysymys 10) kasiteltiin erikseen. Avointen kysymysten tilastolli-
nen kasittely on mahdollista, kun vastaukset luokitellaan ryhmiin niin, etta tiettya
aihealuetta kasittelevat vastaukset muodostavat yhden ryhman. Talléin ryhmia
voidaan koodata numeerisesti. Ennen luokittelua vastaukset taytyy kayda yksi-
tellen Iapi, jotta ne voidaan sijoittaa tiettyihin ryhmiin. (Valli 2001, 45.) Aluksi
kyselylomakkeet kaytiin yksitellen Iapi, ja kaikki vastaukset avoimeen kysymyk-
seen kirjoitettiin tekstinkasittelyohjelmaan. Taméan jalkeen samankaltaisista vas-
tauksista muodostettiin seitseman ryhmaa aihealueittain. Aihealueet nimettiin
pelkistetyin ilmauksin (vrt. Kankkunen & Vehvildinen-Julkunen 2009, 137). Moni
vastaus olisi sisalléltdan voinut kuulua useaan eri ryhmaéan, mutta jokainen yk-
sittdinen vastaus kuitenkin sijoitettiin yhteen ryhmaan paasisalténsa mukaan.
Tulososiossa ryhmat esitetdéan frekvenssein. Liitteessa 5 voidaan nahda vasta-
ukset avoimeen kysymykseen ryhmiteltyind laboratoriokohtaisesti.
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8 Tutkimuksen tulokset

Varkauden laboratoriossa asiakkaille jaettiin 135 kyselylomaketta ja niistd 133
palautui. Palautuneista lomakkeista 27 hylattiin, jolloin analysoitavaksi jai 106
lomaketta. Joroisten laboratoriosta taytettyja kyselylomakkeita saatiin yhteensa
52. Naista lomakkeista 16 jouduttiin hylkddmaan, jolloin analysoitavaksi jai yh-
teensa 36 lomaketta.

Vastausprosentiksi Varkauden laboratoriossa muodostui 78,5 ja Joroisten labo-
ratoriossa 69. Kummassakin laboratoriossa vastausprosentit koettiin riittaviksi,

eika uusintakyselyja tarvinnut jarjestaa.

8.1 Vastaajien taustatiedot

Kummassakin laboratoriossa naisvastaajia oli miehida enemman. Varkauden
laboratoriossa kyselyyn vastanneista 66 % (f=67) oli naisia ja 34 % (f=34) mie-
hia. Viisi vastaajaa ei ilmoittanut sukupuoltaan. Joroisten laboratoriossa naisia
oli 58 % (f=21) ja miehia 42 % (f=15).

Kuviosta 1 nahdaan, ettd kummassakin laboratoriotoimipisteessa vastaajia oli
eniten 60-74-vuotiaiden ikdryhmassa. Varkauden laboratoriossa tédhan ikaryh-
maan kuuluvia oli 33 % (f=35) ja Joroisten laboratoriossa 39 % (f=14). Seka
Varkauden ettd Joroisten laboratorioissa alle 30-vuotiaita vastaajia oli vain noin
kymmenesosa. Joroisissa ei ollut yhtdan vastaajaa 18-19-vuotiaiden ikaryh-
massa. Varkauden laboratoriossa yksi vastaaja ei ilmoittanut, mihin ikaryhmaan

kuului.
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Laborataoriotoimipiste

O Jorcisten laboratorio
W varkauden laboratorio

Kuvio 1. Vastaajien ikaryhmat (Varkauden laboratorio n=105, Joroisten labora-
torio n=36).

Kysymyksessa 4 selvitettiin, tuliko asiakas laboratorioon ajanvarauksella vai

ilman. Taulukosta 1 k&y ilmi, ettd Varkauden laboratoriossa vain noin viidesosa

(19 %) vastaajista oli itse varannut naytteenottoaikansa etukateen Internetissa.

Joroisten laboratoriossa heita oli kuitenkin neljdsosa (25 %). Kummassakin la-

boratoriotoimipisteessa suurin osa vastaajista tuli naytteenottoon ilman ajanva-

rausta. Vastaukset avoimeen kohtaan (muu tapa) on esitetty liitteessa 6.

Taulukko 1. Ajanvaraus laboratorion naytteenottoon (Varkauden laboratorio

n=106, Joroisten laboratorio n=36).

Varkauden Joroisten
laboratorio laboratorio
Ajanvaraus naytteenottoon f % f %

Ei ajanvarausta 53 50 20 56
Internet-ajanvaraus 20 19 9 25
Néaytteenottoaika varattiin asiakkaan
puolesta 25 24 6 16
Muu tapa 8 8 1 3
Yhteensé 106 100 36 100
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8.2 Internet-ajanvarausta hyéodyntamattomat asiakkaat

Varkauden laboratoriossa 69 ja Joroisten laboratoriossa 22 henkil6a kyselyyn
vastanneista joko ei ollut lainkaan kéayttanyt laboratorion Internet-
ajanvarauspalvelua tai oli joskus kayttédnyt sitd varaamatta itse koskaan aikaa.
Kyselylomakkeen kysymykset 6 ja 7 oli tarkoitettu heidan vastattavakseen.

Internet-ajanvarausta hyédyntamattémista vastaajista Varkauden laboratoriossa
63 % (f=41) oli naisia ja 37 % (f=24) miehia. Nelja vastaajaa ei ilmoittanut suku-
puoltaan. Joroisten laboratoriossa naisia oli 59 % (f=13) ja miehia 41 % (f=9).
Kummassakin laboratoriotoimipisteessa Internet-ajanvarausta hyédyntamatto-
miad vastaajia oli eniten 60—74-vuotiaiden ikaryhmassa (taulukko 2).

Taulukko 2. Internet-ajanvarausta hyddyntamattdmien ikaryhmat (Varkauden

laboratorio n=69, Joroisten laboratorio n=22).

Varkauden Joroisten
laboratorio laboratorio
lka f % f %
18- 19 1 1 - -
20 - 29 7 10 2 9
30 -39 12 18 1 5
40 - 49 8 12 3 14
50 - 59 16 23 6 27
60 - 74 22 32 8 36
75 tai yli 3 4 2 9
Yhteensa 69 100 22 100
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Kysymyksellda 6 haettiin syyta siihen, miksi vastaaja ei kayta laboratorion Inter-

net-ajanvarauspalvelua. Varkauden laboratoriossa kaksi ja Joroisten laboratori-

ossa nelja henkilda jatti vastaamatta kysymykseen. Kuviosta 2 nahdaan, etta

Varkauden laboratoriossa noin puolet (46 %) vastaajista ja Joroisten laboratori-

ossa 28 % ei tiennyt laboratorion Internet-ajanvarauspalvelun olemassaolosta.

Kummassakin toimipisteessa noin viidesosalla (22 %) oli aikaa odottaa vuoro-

aan ilman ennakkovarausta. Muita syita kayttamattémyyteen oli esimerkiksi se,

ettd asiakkaalla ei ole ollut tarvetta varata aikaa Internetissa tai asiakas ei ole

koskaan muistanut varata naytteenottoaikaa etukateen Internetissa. Muut syyt

on tarkemmin luokiteltu liitteessa 6.

50%
465%
45% .
0% f=31
35%
B 30%
E 76
@
25%
o 22% 229% 22%
o i
0. 20%
15%
10%
5%
0%

Laboratoriotoimipiste

[ .Joroisten laboratorio
B/ arkauden laboratorio

Kuvio 2. Syy Internet-ajanvarauspalvelun kayttamattémyyteen (Varkauden labo-

ratorio n=67, Joroisten laboratorio n=18).
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Kysymys 7 sisalsi viisi eri vaittdmaa, joihin vastaajien tuli ottaa kantaa. Kuvioista
3 ja 4 ndhdaan vastaajien mielipiteet neljagdn ensimmaiseen vaittdmaan. Kum-
massakin laboratoriossa enemmistd (Varkaudessa 84 % ja Joroisissa 68 %)
vastaajista oli ainakin osittain sitd mielta, ettd Internet-ajanvaraus vahentaa
ruuhkaa laboratoriossa. Joroisten laboratoriossa 14 % koki asian toisin. Seka
Varkauden ettd Joroisten laboratoriossa lahes kaikki vastaajat pitivat hyvana
sita, ettd Internet-ajanvarauksen mahdollisuus tarjotaan sita haluaville asiakkail-

le.

Kuvioista (kuviot 3 ja 4) kay ilmi myds se, ettd suhtautuminen Internet-
ajanvarauspalveluun on suurimmalta osalta mydnteista, vaikka osa vastaajista
ei ole kayttanyt palvelua ollenkaan. Vastaajista noin 60 % Varkauden laborato-
riossa ja noin 40 % Joroisten laboratoriossa oli sitd mielta, ettei heille ollut suo-
siteltu Internet-ajanvarausta. Joroisten laboratoriossa kuitenkin noin 40 % vas-

tanneista oli ainakin osittain sitd mieltd, ettd palvelua oli suositeltu heille.
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Kuvio 3. Vastaukset kysymyksen 7 neljaan ensimmaiseen vaittamaan Varkau-

den laboratoriossa.
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Kuvio 4. Vastaukset kysymyksen 7 neljdan ensimmaiseen vaittdmaan Joroisten

laboratoriossa.
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Varkauden laboratoriossa jopa noin 80 % Internet-ajanvarausta hyédyntamat-
témistad asiakkaista kayttaisi Internet-ajanvarauspalvelua, mikali heilla olisi sii-
hen mahdollisuus. Joroisten laboratoriossa vastanneista viidesosa (20 %) kayt-
taisi palvelua varmuudella ja noin puolet (45 %) lahes varmuudella. Joroisissa
neljannes (25 %) ja Varkaudessa hieman yli kymmenesosa (12 %) ei osannut
sanoa, kayttaisikd ajanvarausta sen ollessa mahdollista. (Kuvio 5.)

50% S
7% Labaratoriotoimipiste

45% [ Joroisten laboratario
45% W varkauden laboratorio

40%=

35%]
32%

30%

23%

25%

20%

Prosenttia

20%
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12%

10%

10%
3%

5%

2%
0%

0% -

Taysin samaa Osittain samaa  Osittain eri Taysineri  En osaa sanoa
mielta mieta miefta mielta

Kuvio 5. Vaittdman "Jos olisi mahdollista, kayttéisin Internet-ajanvarausta” vas-

taukset (Varkauden laboratorio n=66, Joroisten laboratorio n=20).
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Ristiintaulukoinnilla (taulukko 3) saatiin selville, ettd Joroisten laboratoriossa
Internet-ajanvarausta hyédyntamattémista naisvastaajista 31 % kayttéisi Inter-
net-ajanvarausta, mikali heilld olisi siihen mahdollisuus. Miehista suurin osa (71
%) kayttaisi palvelua lahes varmuudella. Varmuudella tai 1dhes varmuudella
palvelua kayttaisi Varkauden laboratoriossa enemmistd vastaajista sukupuoles-
ta riippumatta. Taulukosta ndhdaan myds, etté naiset kayttaisivat palvelua mie-

hida todennakdisemmin.

Taulukko 3. Sukupuolen vaikutus vaittdméan “Jos olisi mahdollista, kayttaisin

Internet-ajanvarauspalvelua”.

o . Varkauden Joroisten
"Jos olisi mahdollista, laboratorio laboratorio
kayttdisin Internet- , Nainen Mies Nainen Mies
ajanvarauspalvelua.

f % f % f % f %

Taysin samaa mielta 19 . 50 9 38 4 31 - -
Osittain samaa mielta 12 32 8 33 4 31 51 71
Osittain eri mielta 2 5 3 12 1 8 1 14
Taysin eri mielta - - 1 4 - - - -
En osaa sanoa 5 13 3 12 4 31 1 14
Yhteensa 38 100 | 24 100 13 100 7 100

Taulukosta 4 voidaan n&hda, ettd Varkauden laboratoriossa niistéd vastaajista
(n=31), jotka eivat tienneet laboratorion Internet-ajanvarausmahdollisuudesta,
jopa 87 % kayttaisi palvelua, mikali heilla olisi siihen mahdollisuus. Joroisten
laboratoriossakin ajanvarausmahdollisuudesta tietamattémista (n=5) yli puolet

kayttaisi palvelua varmuudella tai 1&hes varmuudella.

Taulukko 4. Vastaajien tietamattdmyyden vaikutus vaittamaan “Jos olisi mah-

dollista, kayttaisin Internet-ajanvarauspalvelua”.

Joroisten
laboratorio

Vastaajat, jotka eivét
tienneet Internet-
ajanvaraus-
mahdollisuudesta (n=5)

Varkauden
laboratorio

Vastaajat, jotka eivét
tienneet Internet-
ajanvaraus-
mahdollisuudesta (n=31)

"Jos olisi mahdollista,
kayttaisin Internet-
ajanvarauspalvelua.”

f % f %
Taysin tai osittain samaa mielta 27 87 3 60
Osittain tai taysin eri mielta 1 3 1 20
En osaa sanoa 3 10 1 20
Yhteensé 31 100 5 100
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8.3 Internet-ajanvarausta hyodyntaneet asiakkaat

Vastaajia, jotka olivat hyédyntaneet laboratorion Internet-ajanvarausta, oli Var-
kauden laboratoriossa yhteensa 37 ja Joroisten laboratoriossa 14. Varkaudessa
heistd 20 henkil6& oli varannut ajan kyseisella asiointikerralla ja 17 joskus ai-
emmin. Joroisissa kyseiselld asiointikerralla ajanvaranneita oli yhdeksan ja
ajanvarausta joskus aiemmin kayttaneita viisi. Kysymys 8 oli tarkoitettu heidan
vastattavakseen, ja se sisélsi 13 eri vaittamaa, joihin tuli ottaa kantaa.

Varkauden laboratoriossa Internet-ajanvarausta kayttaneistd 72 % oli naisia
(f=26) ja 28 % miehia (f=10). Yksi vastaaja ei ilmoittanut sukupuoltaan. Jorois-
ten laboratoriossa naisia oli 57 % (f=8) ja miehia 43 % (f=6).

Vastanneista eniten Internet-ajanvarausta kayttaneitd oli vanhemmissa ikaryh-
missd. Kummassakin laboratoriossa naytteenottoajan Internetissa varanneita oli
eniten 60-74-vuotiaiden ikdaryhmassa. Alle 20-vuotiaista ja 75-vuotiaista tai
vanhemmista kukaan ei ollut kayttanyt Internetia ajan varaamiseen. Varkauden
laboratoriossa yksi vastaaja ei ilmoittanut, mihin ikdryhm&én kuului. (Taulukko
5.)

Taulukko 5. Internet-ajanvarausta hyédyntéaneiden ikdryhmat (Varkauden labo-

ratorio n=36, Joroisten laboratorio n=14).

Varkauden Joroisten
laboratorio laboratorio
lka f % f %
18-19 - - - -
20-29 2 6 2 14
30 -39 5 14 -
40 - 49 7 19 2 14
50 - 59 9 25 4 29
60 - 74 13 36 6 43
75 tai yli - - - -
Yhteensa 36 100 14 100
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Kuvioista 6 ja 7 ndhdaan vastaukset niihin viiteen vaittdmaéan, jotka yleisesti
kasittelivat laboratorion Internet-ajanvarausta. Varkauden laboratoriossa jokai-
nen ja Joroisten laboratoriossa lahes jokainen (93 %) vastaaja koki Internet-
ajanvarauksen helpottavan heidan asioimistaan laboratoriossa. Varkaudessa 75
% ja Joroisissa liki 90 % oli tdysin samaa mielta siita, ettd Internet-ajanvaraus
auttaa vadhentamaén ruuhkaa laboratoriossa. Varkauden laboratoriossa enem-
mistd (86 %) vastaajista haluaisi Internet-ajanvarausaikoja myds iltapaivalle.
Joroisten laboratoriossa puolestaan vain 43 % oli ainakin osittain samaa mielta

vaittdman kanssa, ja noin 30 % oli ajatusta vastaan.

Joroisten laboratoriossa noin 60 prosenttia vastanneista varaa naytteenottoai-
kansa joka kerta etukateen Internetissa, ja vain seitseman prosenttia on taysin
eri mieltd vaittdman kanssa. Varkaudessakin naytteenottoaikansa joka kerta
etukateen varaavia on noin puolet (47 %). Kummassakin laboratoriossa suurin
osa vastaajista on suositellut palvelua tutuilleen tai perheenjasenilleen. (Kuviot
6ja’7.)
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Kuvio 6. Vastaukset vaittamiin, jotka yleisesti kasittelivat laboratorion Internet-

ajanvarausta Varkauden laboratoriossa.
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Kuvio 7. Vastaukset vaittamiin, jotka yleisesti kasittelivat laboratorion Internet-

ajanvarausta Joroisten laboratoriossa.
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Kuvioissa 8 ja 9 esitetdan vastaajien mielipiteita niihin vaittamiin, jotka kasitteli-
vat Internet-ajanvaraukseen liittyvaa palvelua laboratoriossa. Kaikki vastaajat
olivat ainakin osittain sitd mieltd, ettd Internet-ajanvarauspalvelun ansiosta hei-
dan ei tarvitse odottaa vuoroaan yhtd kauan kuin ilman ajanvarausta ja nayt-
teenottoon paasee juuri varaamallaan ajalla. Kummassakin laboratoriossa
enemmistd vastaajista koki naytteenottoa varten varatun kymmenen minuutin
ajan aivan riittavaksi. Varkauden laboratoriossa kuitenkin 16 % vastaajista oli
sitd mielta, ettd naytteenottoaika saisi olla pidempi kuin kymmenen minuuttia.
Joroisten laboratoriossa jokainen vastaaja ja Varkauden laboratoriossakin suu-

rin osa (94 %) oli tyytyvainen Internet-ajanvaraukseen liittyvaén palveluun labo-

ratoriossa.
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Kuvio 8. Vastaukset vaittamiin, jotka kasittelivat Internet-ajanvaraukseen liitty-
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Kuvio 9. Vastaukset vaittamiin, jotka kasittelivat Internet-ajanvaraukseen liitty-

vaa palvelua Joroisten laboratoriossa.

Kuvioissa 10 ja 11 ovat vastaukset vaittamiin, jotka liittyivat yleisesti Internet-
ajanvarausohjelmaan ja ajanvaraamiseen Internetissa. Kaikki tai lahes kaikki
vastaajat kokivat Internet-ajanvarausohjelman helppokayttéiseksi. Kummassa-
kin laboratoriossa suurin osa vastaajista oli joko taysin tai osittain samaa mielta
siita, ettd ajanvarauksen tekeminen Internetissa onnistuu joka kerta. Suurin osa
vastaajista piti Internet-ajanvarausohjelmassa olevia ajan varaamiseen ja nayt-

teenottoon valmistautumiseen tarkoitettuja ohjeita selkeina.
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Kuvio 10. Vastaukset vaittamiin, jotka liittyivat Internet-ajanvarausohjelmaan

(Varkauden laboratorio).
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Kuvio 11. Vastaukset vaittdmiin, jotka liittyivat Internet-ajanvarausohjelmaan

(Joroisten laboratorio).
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8.4 Tiedonsaanti laboratorion Internet-ajanvarauspalvelusta

Kysymys 9 oli kaikille vastaajille ja silla haluttiin saada selville, mista vastaaja oli
ensimmaisen kerran saanut tietdd, ettd laboratorioon voi varata naytteenotto-
ajan Internetissa. Varkauden laboratoriossa seitseman ja Joroisten laboratori-
ossa kolme henkil6a jatti vastaamatta kysymykseen. Kuviosta 12 selvida, etta
Varkauden laboratoriossa 30 % vastaajista oli ensimmaisen kerran saanut tie-
don ajanvarauspalvelusta laboratorion henkildkunnalta. Hieman yli neljasosa
(27 %) sai tiedon kuitenkin vasta osallistuttuaan kyselyyn.

Joroisten laboratoriossa hieman yli neljasosa (27 %) vastaajista oli saanut tietaa
laboratorion Internet-ajanvarauspalvelusta ensimmaisen kerran sairaalan tai
terveysaseman hoitohenkilbkunnalta. Seuraavaksi yleisimmat tietoldhteet olivat
laboratoriohenkilékunta (18 %) ja muut tietoldhteet (18 %). (Kuvio 12.) Muut

tietolahteet on tarkemmin eritelty liitteesséa 6.

Laboratoriotoimipiste

359% M .Joroisten laboratorio
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Prosenttia

Kuvio 12. Tietolahteet liittyen laboratorion Internet-ajanvarauspalveluun (Var-

kauden laboratorio n=99, Joroisten laboratorio n=33).
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8.5 Parannusehdotuksia ja kommentteja

Vastaajilla oli mahdollisuus Kkirjoittaa ajatuksiaan laboratorion Internet-
ajanvarauspalvelusta ja -ajanvarausohjelmasta. Vastauksia avoimeen Kkysy-
mykseen (kysymys 10) Varkauden laboratoriossa saatiin 35 ja Joroisten labora-
toriossa 14 lomakkeesta. Ryhmitellyt vastaukset ovat nahtéavissa taulukossa 6.
Useimmat vastaajat olivat tyytyvaisia palveluun ja pitivat sita toimivana. Vastaa-
jat toivoivat myds yhtaaikaisia ajanvarausaikoja enemman etenkin aamuun.
Varkauden laboratoriossa kolme vastaajaa toivoi enemman tiedotusta laborato-
rion Internet-ajanvarauspalvelusta. Kaikki vastaukset avoimeen kysymykseen
ovat nahtavissa liitteessa 5.

Taulukko 6. Avoimet vastaukset ryhmiteltyind (Varkauden laboratorio n=35, Jo-
roisten laboratorio n=14).

Varkauden | Joroisten
laboratorio | laboratorio

—h

Lisda ajanvarausaikoja

Ongelmia Internet-ajanvarauspalveluun liittyen
Tyytyvainen Internet-ajanvaraukseen
Internet-ajanvaraus toimii hyvin
Internet-ajanvaraus vahentaa ruuhkaa
Enemmaén tiedotusta asiasta

Muu kommentti

Yhteensé

- W W-—=N|=

AP W=DNDOC1OTO

W —

9 Pohdinta

Kun tarkastellaan vastaajien taustatietoja, huomataan, ettd kummassakin toimi-
pisteessd enemmistd vastaajista oli naisia. Varkauden laboratoriossa kaikista
vastaajista 60 % oli idltdédn 50-vuotiaita tai vanhempia. Samanikaisten vastaaji-
en osuus Joroisten laboratoriossa oli 73 %. Kummassakin toimipisteessé eniten
niin Internet-ajanvarausta hyddyntaneitd kuin hyddyntamattémia vastaajia oli
60—74-vuotiaiden ikdryhmassa. Tata voidaankin pitdd todisteena siita, etta In-
ternetin kayttd on yleistynyt ikdantyvien keskuudessa, kuten myds Aholaisen
(2010, 2) ja Tilastokeskuksen (2011, 1) tekemista tutkimuksista kay ilmi.
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Varkauden laboratoriossa puolet (50 %) ja Joroisten laboratoriossa hieman yli
puolet (56 %) vastaajista tuli naytteenottoon ilman ajanvarausta. Kuitenkin pro-
senttiosuuksia voidaan pitdd suurempina, koska osa vastaajista ei valttamatta
ymmartanyt oikein kysymysta laboratorion naytteenoton ajanvarauksesta (ky-
symys 4). Osa vastaajista oli luullut, ettd ajanvarauksella tarkoitettiin 1aakarin tai
hoitoyksikdn tekemaa lahetetta laboratoriokokeisiin tai -tutkimuksiin. N&in ollen
muutama Kirjoitti kysymyksen 4 avoimeen kohtaan, etta |aakari tai hoitoyksikkd
oli varannut ajan, tai laboratorioon tulosta sovittiin puhelimessa. Mydskaan sita
ei voida tietda, kuinka moni ajatteli samalla tavalla ja virheellisesti vastasi, etta
naytteenottoaika varattiin heidan puolestaan. Joidenkin vastaajien ymmartamat-
témyys asiaan tuli ilmi myds avoimessa kysymyksessa (kysymys 10). Tutkimus-
tuloksista kuitenkin saadaan se varmuus, ettd edelleen suurin osa laboratorio-
asiakkaista tulee laboratorion naytteenottoon ilman ajanvarausta seka Varkau-
dessa etta Joroisissa.

Varkauden laboratoriossa selvd enemmistd (65 %) kaikista vastaajista ei ollut
koskaan kayttdnyt tai itse varannut aikaansa laboratorion Internet-
ajanvarauksella. Sama prosenttiosuus Joroisten laboratoriossa oli 61. Vastaa-
vasti Internet-ajanvarausta, kyseisella tai aiemmalla asiointikerralla, hyddynta-
neita vastaajia oli Varkauden laboratoriossa 35 % ja Joroisten laboratoriossa 39
%. Kyselypdivind kummassakin laboratoriossa oli ajanvaranneita asiakkaita
enemman kuin mita kyselyyn osallistui. Heité oli kuitenkin hankala saada osal-
listumaan kyselyyn, koska moni heista saapui laboratorioon vain hetked ennen
varaamaansa naytteenottoaikaa. Moni ajanvarannut asiakas ei ehdi istua ollen-
kaan ennen naytteenottoa, ja tutkijan tekeman havainnoinnin perusteella voi-
daankin sanoa, etta vain harva heista noudattaa suositusta viidentoista minuutin
paikallaan istumisesta. TAma suositus toteutuukin paremmin silloin, kun kyse on
aikaa varaamattomista asiakkaista, koska useimmiten heidan taytyy istua ja

odottaa vuoroaan ainakin parin minuutin ajan, ruuhka-aikoina pidempaankin.

Kummassakin  laboratoriotoimipisteessd  suurimmaksi  syyksi  Internet-
ajanvarauksen kayttamattomyydelle paljastui vastaajien tietdmattémyys ajanva-
rausmahdollisuudesta. Seuraavaksi yleisin syy kayttamattémyydelle oli se, etta

asiakkailla on aikaa odottaa vuoroaan ilman ajanvarausta. Vaikka kummassakin
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toimipisteessa ajanvarausta hyédyntamattémista vastaajista yli puolet oli ialtadan
50-74-vuotiaita, Varkauden laboratoriossa vain kaksi prosenttia piti ensi sijaise-
na syyna palvelun kayttdamattdmyydelle sitd, ettei osaa kayttaa Internetia tai
tietokonetta. Joroisten laboratoriossa heita ei ollut yhtadan. Kuitenkin suurin osa
Internet-ajanvarausta hyédyntamattdémista vastaajista kayttaisi varmuudella tai
lahes varmuudella Internet-ajanvarauspalvelua, mikali heilla olisi siihen mahdol-
lisuus. Internet-ajanvarauspalvelulle olisi siis varmasti enemmankin kysyntaa,
jos asiasta vain tiedotettaisiin enemman. Avoimessa kysymyksessakin muuta-
ma vastaaja toivoi enemman tiedotusta asiasta. Kyselykin osaltaan auttoi tiedot-
tamisessa, koska tutkimustulosten perusteella Varkauden laboratoriossa 27 %
ja Joroisten laboratoriossa 15 % vastaajista sai tietda palvelusta osallistuttuaan
kyselyyn.

Tutkimuksen ensimmaisena tutkimuskysymyksena oli selvittda, mitd mieltd Var-
kauden ja Joroisten laboratorioasiakkaat olivat Internet-ajanvarauspalvelusta.
Seka Varkauden etta Joroisten laboratoriossa suurin osa Internet-ajanvarausta
hyddyntamattémistéd asiakkaista suhtautui ajanvarauspalveluun myénteisesti.
Suurin osa heista piti hyvana myds sita, ettd mahdollisuus palveluun tarjotaan
sitéd haluaville asiakkaille. Sen sijaan ajanvarauspalvelua hyédyntaneista suurin
osa koki palvelun paitsi vahentavan ruuhkaa myds helpottavan heidan asioimis-
taan laboratoriossa. Palvelun ansiosta omaa vuoroa ei tarvitse odottaa pitkaan,
ja naytteenottoon paaseminen on helpompaa, kun naytteenottoajan on varannut
etukateen. Myds Haakana (2009, 2, 44) sai tutkimuksessaan samankaltaisia
tuloksia, jotka viittaavat laboratorion ajanvarauspalvelun tarpeellisuuteen juuri
siksi, etta ajanvaraus lisda laboratoriossa asioinnin sujuvuutta ja helppoutta.

Kummassakin toimipisteessa oltiin tyytyvaisia myds ajanvaraukseen liittyvaan
palveluun laboratoriossa. Avoimeen kysymykseen Kkirjoitettujen kommenttien
perusteella vastaajat ovat tyytyvaisia Internet-ajanvarauspalveluun varsinkin
silloin, kun systeemi toimii ja aikatauluissa pysytdan. Muutama vastaaja piti pal-
velua katevana ja laboratoriokdynteja helpottavana asiana. Ajanvarausta hy6-
dyntaneet kokivat Internetissa olevan ajanvarausohjelman helppokayttdiseksi ja
ohjeistuksen selkeaksi. Kuitenkaan vastaajat eivat olleet aivan varmoja siita,

onnistuuko ajanvaraaminen Internetissé joka kerta. Mielipiteiden jakautumiseen
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voi olla syyna se, ettd aina ei valttdmatta ole saatavilla asiakkaalle sopivia aiko-
ja varsinkaan heti aamusta. Varaamisongelmia kommentoitiin myds avoimessa

kysymyksessa.

Tutkimuksen toisena tutkimuskysymyksend oli selvittdd, kuinka Internet-
ajanvarauspalvelua voitaisiin kehittdd. Varkauden laboratoriossa ajanvarausta
hyddyntaneista asiakkaista enemmistd oli sitd mielta, ettd ajanvarausaikoja pi-
taisi olla myos iltapaivalle. Myds avoimessa kysymyksessa toivottiin iltapaivaai-
koja. Joroisten laboratoriossa mielipiteet hajaantuivat enemman vaittdman koh-
dalla, mika voi johtua siitd, etté laboratorion naytteenotto on avoinna vain aa-
mupaivisin. Nykytilanteessa voi kuitenkin viela olla turhaa lisata ajanvarausaiko-
ja myds iltapaivalle, koska useimmiten laboratorioiden naytteenotoissa ruuhka-
ajat keskittyvat juuri aamupaiviin ja etenkin aukioloaikojen ensimmaisiin tuntei-
hin. lltapdivisin asiakkaita on aamupaivdd vaéhemman, jolloin asiakkaat useim-
miten paasevat naytteenottoon heti tultuaan laboratorioon. Tulevaisuudessa
iltapaivaaikojen tarjoaminen asiakkaille saattaa kuitenkin olla perusteltua esi-

merkiksi naytteenottosuositusten muuttuessa.

Internet-ajanvarauspalvelun kehittdmisideoita kysyttdessd moni vastaaja toivoi
yhtdaikaisia ajanvarausaikoja etenkin heti aamuun. Muutama vastaaja oli har-
missaan ajanvarausaikojen loppumisesta ja siita, ettei ollut saanutkaan varattua
haluamaansa aikaa, vaikka laboratoriokokeisiin olisi ollut viela reilusti aikaa.
Vastaajien kommenttien perusteella naytteenottoa edeltavana paivana voi olla
tdysin mahdotonta saada varattua aikaa, koska varattavia aikoja ei valttamatta
enda ole lainkaan jaljella. Etenkin ensimmaisten aukiolotuntien ajat ovat kaik-
kein suosituimpia, ja niitd on hankala saada, koska jokaista kymment& minuuttia
kohden on varattavana vain yksi aika.

10 Tutkimuksen luotettavuus ja eettisyys

Tutkimuksen luotettavuutta arvioidaan, jotta voitaisiin varmistua siita, etta saa-

dut tutkimustulokset ovat luotettavia ja tarpeeksi patevia (Hirsjarvi ym. 2009,
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231). Jos tutkimuskysymyksiin saadut vastaukset ovat luotettavia, voidaan koko
tutkimusta pitda onnistuneena (Heikkila 2008, 29). Jokaiseen tutkimukseen liit-
tyy myoés eettisia kysymyksia, jotka on otettava huomioon tutkimuksenteossa.
Tutkimus on eettisesti hyva, kun koko tutkimusprosessin aikana noudatetaan
hyvaa eettista kaytantéa. (Hirsjarvi ym. 2009, 23.)

10.1 Luotettavuus

Kvantitatiivisen tutkimuksen luotettavuutta arvioidaan tutkimuksen reliabiliteetilla
ja validiteetilla. Reliabiliteetilla tarkoitetaan tutkimus- tai mittaustulosten toistet-
tavuutta ja kykya antaa ei-sattumanvaraisia tuloksia. Jos kaksi eri tutkijaa suorit-
taa saman tutkimuksen eri aikoina ja kumpikin saa samat tutkimustulokset, tut-
kimusta voidaan pitaa reliaabelina. (Hirsjarvi ym. 2009, 231.) Taman tutkimuk-
sen tulokset saatiin kdyttamalla kuvattua tutkimusmenetelmaa ja koko tutkimus-
prosessi on kuvattu tdsséa raportissa niin tarkasti ja yksityiskohtaisesti, joten ku-
ka tahansa voi halutessaan toteuttaa tutkimuksen.

Reliabiliteetin saavuttaminen vaatii tutkijalta tarkkuutta ja kriittisyytté koko tutki-
muksen ajan, jottei virheita sattuisi esimerkiksi tietoja sybtettaessa tai tuloksien
tulkintavaiheessa. Kyselytutkimuksissa kato eli vastaamatta jattdneiden suuri
maara on otettava jo suunnittelussa huomioon, ja sitd on pyrittdva valttdmaan,
koska kato voi johtaa otoskoon pienuuteen, jolloin saadut tulokset ovat sattu-
manvaraisia. Tutkimuksen luotettavuutta lisda myds se, ettéd otos edustaa koko
tutkittavaa perusjoukkoa. (Heikkila 2008, 30—-31.)

Tutkimuksessa virheita pyrittiin valttdmaan niin, etta tulosten kasittelyvaiheessa
noudatettiin erityistd huolellisuutta. Kyselylomakkeissa ja havaintomatriiseissa
olevien tietojen yhdenpitavyys tarkastettiin viela sen jalkeen, kun tiedot oli sy6-
tetty havaintomatriiseihin. Tutkimuksessa kaytettiin juuri kyselytutkimukselle
sopivaa otantamenetelmaa, jolloin saadut tutkimustulokset voidaan olettaa ku-
vaavan koko perusjoukkoa. Vaikka kyselytutkimuksella ei paasty suunniteltuun
200 palautuneeseen lomakkeeseen, saatiin vastaus kuitenkin yhteensa 142
lomakkeesta. Kyselytutkimuksen kokonaisvastausprosentiksi muodostui siis 71.
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Kokonaisvastausprosentti on hyva ottaen huomioon sen, etta kyse oli kyselytut-
kimuksesta, jossa hyvin harvoin paastdankaan ihannevastausprosenttiin 100
(vrt. Heikkild 2008, 43).

Kyselyssa katoa pyrittiin valttamaan silla, ettd tutkija jakoi henkilbkohtaisesti
lomakkeita vastaajille, mikd motivoi kyselyyn osallistumisessa. Silti moni jatti
vastaamatta vedoten esimerkiksi kotiin jaaneisiin silmalaseihin, haluttomuuteen
tai siihen, ettei heilla ollut tarpeeksi aikaa tayttamiselle. Jos kotiin jadneet silma-
lasit olivat este tayttamiselle, vastaajaa autettiin lomakkeen taytéssa tarpeen
mukaan. Vastaajia pyydettiin jatkamaan lomakkeen tayttéa naytteenoton jal-
keen, jos heidan vuoronsa oli tullut kesken taytén. Nain yritettiin valttya saamas-
ta keskeneraisia vastauksia. Tasta huolimatta vain osaksi taytettyja lomakkeita
palautui tutkijalle, ja niitéd jouduttiin hylkdamaan melko paljon kummassakin la-
boratoriotoimipisteessd. Etenkin ajanvarauksella laboratorioon tulleet vetosivat
kiireeseen, koska he useimmiten saapuivat laboratorioon hetked ennen varattua
aikaa. He eivat mydskaan suostuneet vastaamaan kyselyyn naytteenoton jal-
keen, joten tastakin syysta ajanvarauspalvelua kayttaneité vastaajia oli vahem-
man kuin niitd, jotka tulivat ilman ajanvarausta. Naiset olivat halukkaampia vas-
taamaan kyselyyn, joten naisvastaajia on prosenttiosuudeltaan enemman kuin

miesvastaajia.

Tutkimuksen validiteetilla eli patevyydella tarkoitetaan tutkimuksen kykya mitata
juuri sita, mitd sen on tarkoituskin mitata (Hirsjarvi ym. 2009, 231). Validiteetti
on varmistettava etukateen huolellisella suunnittelulla, tasmallisilla tutkimusta-
voitteilla ja tiedonhankinnalla, koska sitd on hankala tarkastella tutkimuksen
suorittamisen jalkeen. Tutkimuksen patevyyden saavuttamista lisdavat tutkitta-
vien edustava otos ja korkea vastausprosentti. Kyselytutkimuksissa validiteettia
lisdd onnistuneet kysymykset, joilla saadaan ratkaisu asetettuun tutkimuson-
gelmaan. (Heikkila 2008, 30, 186.) Tassa tutkimuksessa tutkimuksen validiteet-
tiin kiinnitettiin erityistd huomiota ja pyrittiin huolelliseen suunnitteluun. Kaytetyl-
l& tutkimusmenetelmalla saatiin vastaus asetettuihin tutkimuskysymyksiin. Tie-
donhankinnassa kaytettiin useita eri l1ahteita, ja I&hteista saatujen tietojen paik-
kansa pitavyytta arvioitiin koko tutkimusprosessin ajan.
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Luotettavien tutkimustulosten saamiseksi kyselylomakkeen suunnitteluun on
varattava riittavasti aikaa, koska kiireella laadittu lomake ei hy6édyta tutkijaa,
eikd valttamatta anna haluttuja vastauksia tutkimusongelmiin. Liséksi kyselylo-
makkeen jokaisen kysymyksen tarpeellisuus taytyy harkita tarkoin, jottei infor-
maatioarvoltaan turhia kysymyksia esitettéisi. (Heikkild 2008, 32.) Luotettavuu-
den lisddmiseksi kyselylomake esitestattiin ennen varsinaista kyselyn jarjesta-
mista. Esitestauksesta huolimatta kysymys 4 tuotti ongelmia vastaajille, ja ky-
symyksenasettelu olisikin pitanyt muotoilla toisella tavalla, jotta kaikki vastaajat
olisivat ymmartaneet, mita kohdalla oikein tarkoitettiin. Kysymykseen 4 liittyvista
ymmarrysongelmista huolimatta kysymyksia ajanvarauksesta ja mahdollisesta
Internet-ajanvarauksen aiemmasta kaytésta (kysymykset 4 ja 5) voidaan pitaa
tutkimustulosten kannalta tarkeind, koska niiden avulla Internet-ajanvarausta
hyddynténeet ja hyédyntamattémat vastaajat voitiin ohjata heille suunnattujen

kysymysten pariin.

10.2 Eettisyys

Tutkimuksen luotettavuuden ja tulosten uskottavuuden edellytyksend on hyvan
tieteellisen kaytdnndén noudattaminen tutkimustydssa. Hyvaan tieteelliseen kay-
tantdon kuuluu rehellisyyden, huolellisuuden ja tarkkuuden noudattaminen koko
tutkimuksen aikana seka muiden tutkijoiden tyén huomioon ottaminen ja heidan

téidensa kunnioittaminen. (Tutkimuseettinen neuvottelukunta 2011.)

Tutkijan tulee valttaa eparehellisyytta tutkimustydnsa kaikissa vaiheissa. Epare-
hellisend tutkimusty6na pidetdan toisten tekstien plagiointia eli luvatonta lai-
naamista ja omana tekstind esittamista. Hyvan tieteelliseen kaytantéén kuuluu
lainauksen osoittaminen asianmukaisin lahdeviittauksin aina, kun toisten Kkirjoit-
tamia teksteja lainataan. (Hirsjarvi ym. 2009, 25-26.) Tassa tutkimuksessa vii-
tekehys laadittiin kayttamalla apuna erilaisia 1&hteitd, joihin viitattiin tekstissa ja
jotka kaikki merkittiin 1ahdeluetteloon opinndytetyén ohjeiden mukaisesti.

Hyvaan tieteelliseen kaytantéén ei kuulu raportoinnin harhaanjohtavuus tai

puutteellisuus. Tutkijan tulee selostaa kayttamansa tutkimusmenetelmat katta-
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vasti, eikd han saa muokata alkuperéisia havaintoja niin, etta tulos vaaristyisi.
Jos tutkimuksessa ilmenee puutteita, niistd on mainittava raportissa. Tutkijan ei
myOskaan pida sepitelld tai kaunistella saamiaan tutkimustuloksiaan, vaan ha-
nen on suhtauduttava tuloksiin kriittisesti. (Hirsjarvi ym. 2009, 26.) Kyselytutki-
muksella saatuja tuloksia on seka késitelty ettad raportoitu totuudenmukaisesti,

ja ne on tulososiossa esitetty sellaisena kuin ne ovat.

Tassa tutkimuksessa kunnioitettiin tutkittavien itsemaaraamisoikeutta ja
anonymiteettid. Tutkimusta varten jarjestetty kysely oli tutkittaville taysin vapaa-
ehtoinen, ja he itse saivat paattda siihen osallistumisestaan. (Vrt. Kankkunen &
Vehvilainen-Julkunen 2009, 177-179.) Koska vain taysi-ikaiset ovat tarpeeksi
kypsia ja patevia paatbksenteossa ja heilld on taysi itsemaaradamisoikeus, tut-
kimukseen ei otettu lainkaan alaikéisia. Tutkittavien yksityisyyden sailyttamisek-
si kyselyyn vastaaminen tapahtui nimettémasti, eika taytettyja lomakkeita palau-
tettu suoraan tutkijalle. My6és talla pyrittiin vastaajien yksityisyyden ja luottamuk-
sellisuuden sailyttamiseen.

Kuula (2006, 61-62) korostaa, etta tutkittavat tekevat paatéksensa osallistumi-
sesta tutkijan antamien perustietojen pohjalta. Tutkittaville on kerrottava tutki-
muksen perustiedot, kerattyjen tietojen kayttdétarkoitus ja tutkimuksen toteuttaja.
Naiden lisédksi on mainittava, mita tutkimukseen osallistuminen konkreettisesti
tarkoittaa, eli mink& tyyppinen tutkimus on kyseessa ja paljonko osallistuminen
vie aikaa. (Kuula 2006, 62.) Tutkimuksen perustiedot ja tietojen kayttétarkoitus
selostettiin tutkittaville kyselylomakkeen saatteessa. My6s tutkija kertoi perustie-
toja tutkimuksesta jakaessaan kyselylomakkeita asiakkaille. Lisdksi saatteessa
kerrottiin myds lomakkeiden luottamuksellisesta kasittelystd koko tutkimuspro-
sessin ajan. Lomakkeita ei annettu missaan tutkimuksen vaiheessa muiden
kayttddn ja ne havitettiin tutkimuksen jalkeen asianmukaisella tavalla. Tutki-
muksen jokaisessa vaiheessa noudatettiin tutkimukselle annettuja luotettavuus-

ja eettisyyskriteereja.
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11 Jatkotutkimusmahdollisuus

Jatkotutkimusmahdollisuutena voisi samantyyppisen kvantitatiivisen kyselytut-
kimuksen jarjestaa vain ajanvarauspalvelua kayttaneille asiakkaille. Asiakkaiden
mielipiteita ja tietoa ISLABIn Internet-ajanvarauspalvelusta saataisiin kattavam-
min, jos kyselytutkimus jarjestettaisiin koko [tA-Suomen laboratorioliikelaitoksen
alueella. Talléin kyselyn otoskoon tulisi olla huomattavasti tdman kyselytutki-
muksen otoskokoa suurempi. Kyselyajan tulisi myds olla pidempi, jotta riittava

maara vastauksia saataisiin.

Koko laboratorioliikelaitoksen kattava kysely olisi kannattavinta tehda sahkdise-
na web-kyselynd, johon asiakkaat voisivat halutessaan vastata aikaa varates-
saan. Sahkoéinen kysely mahdollistaisi myds kyselyyn vastaamisen kaikessa
rauhassa ja naytteenottopisteissa paikan paalla jarjestettavissa kyselyissa kyse-
lylomakkeen tayttdmiseen liittyviltd ongelmilta, kuten silmalasien kotiin jadmisel-
ta, saatettaisiin vélttyd hieman paremmin. Linkki kyselyyn voitaisiin liittdd joko
laboratorioliikelaitoksen ajanvaraussivulle tai kotisivuille.
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Hyva laboratoricasiakas!

Olette osallistumassa kyselyyn, jonka pohjalta tehdaan asiakasmielipidetutkimus ta-Suomen labo-
ratoriokeskuksen likelaitoskuntayhtyman (ISLAB) Internet-ajanvarauksesta. Kysely tehdaan Joroi-
sen ja Varkauden laboratoricasiakkaille, jotka ovat varanneet ndytteenottoajan Internetissa tai tul-
leet laboratorion néytteenottoon iman ajanvarausta. Tutkimus on Pohjois-Karjalan ammattikorkea-
koulun opinndytetyd, jossa asiakasmielipiteiden avulla kartoitetaan myds laboratorion Intemet-
ajanvarauksen foimivuutta ja kehittamiskohteita.

Kyselyyn vastaaminen vie Teiltd noin 5 minuuttia. Voitte vastata kyselyyn, vaikka ette olisi mil-
lvinkaan kayttaneet laboratorion Internet-ajanvarausta tai jos ndytteenottoaika on vamtiu puoles-
tanne. Vastatkaa kyselyyn odoftaessanne vuoroanne ja palauttakaa lomake laboratorchoitajalle
naytteencton yhteydessa. Kyselyyn voivat vastata vain taysi-ikdiset henkildt.

Kyselyyn vastaaminen on vapaaehtoista ja siihen vastataan taysin nimettémasti, jolloin tut-
kimustuloksista Teitd ei voi tunnistaa vastaajaksi. Vastauksenne kasitellaan luottamuksellisesti
ja opinnaytetydn valmistumisen jalkeen kyselylomakkeet havitetdan. Tutkimusaineisto kerataan
aincastaan kyseessa olevaa opinnaytetydta varten. Kysely jarfestetaan Varkauden laboratoriossa
13.-153.2012 ja Jorvisen laboratoriossa 20.-22.3.2012 vilisend aikana.

Olkaa hyva ja vastatkaa kyselyyn, silld jokainen vastaus on enttdin tarked seka tutkimuksen onnis-
tumisen, ettd laboratorion Internet-ajanvarauspalvelun kehittamisen kannafa! Mikali tarvitsette
apua kyselyyn vastaamisessa tai Teille tulee kysymyksia lomakkeen tayttamisen akana, autan
mielellani.

Kiitdn etukiteen vastauksestanne!

Ystavalisin terveisin
Elina Piirginen
bioanalyytikko-opiskelija
Bioanalytilkan koulutuschjelma
Pohjois-Karjalan ammattikorkeakoulu, Joensuu

Mikali Teila on mydhemmin kysyttavad kyselyyn tai itse tutkimukseen liittyen, ottakaa yhteytta
sihkdpostitse osoitteeseen: Efna. Piroineni@edu.pkamk. fi. Vastaan miglelldni kysymyksiinne!
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Ympyrdikaa sopivin vaihtoehto, olkaa hyva!

1. Sukupuclenne 2. lkanne

1 Mainen
2 Mies

—

8-19
20 - 29
30 -39
40 - 49
50 - 59
60 - 74
75 vuotta tai vl

= LN e L R =

3. Labomtonctoimipiste, jossa asicitte talla hetkelld.

1 Joroisen laboratorio
2  Varkauden laboratono

4, Ajanvaraus laboratorion naytteenottoon.

Tulin nayttee nottocn ilman ajanvarausta.
Warasin jise naytteencttoajan Internetissa.
Naytteenotioaika vamttin puclestani.

Muu tapa, mika?

fu LD RO —

Jos varasitte jise naytteenottoajan Internetissd, olkaa hyva ja siirtyk&dd suoraan ky-
symykseen B (sivu 4.

Jos tulitte fiman afanvarausta, ndylleenoltoatha varalliin puolestanne tal alanvaraus la-
pahiui muwla tavoin, fatkakaa kysymyksestd 5.

5. Oletteko milloinkaan aiemmin itse varanneet ndytteenottoajan laboratoricon Internetissa?

1 En
2 Kyl (Jos vastasita Kylld, okaa hyva ja sirlyk 33 suoraan kysymykseen 8, sivu 4.)
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Seuraavat kysymykset (kysymykse! £ ja 7.) ovat vain niille, jotka eivat ole milloin-
kaan kayttaneet laboratorion Internet-ajanvarausta naytteenottoon tullessaan ja niil-
le, jotka eivit itse varaa ndytteenottoaikaa Internetissa.

Jos olette Gilld kerralla tai joskus aismimin itse varanneet ndytteenoftoajan laboratorioon fin-

fernatissd, ofkaa hyvd ja sirtykdd kysymykseen 8 (sivu 4.

6. Mikd on ensisijainen syy siihen, ettette kiyta laboratorion Internet-ajanvarauspalvelua nayt-
teenottoon tullessanne tai miksi ette itse varaa ndytteenottoaikaa Internetissa? Ympyrdikaa

yain yksi vaihtoehdoista.
1 Encle tienmyt mahdellisuudesta varata naytteenottcaika etukateen Inte metissa.
2  Minulla ei ole kiytettivissini tietokonetta tai muuta Internetin kiytt68n soweltiuvaa laitetta.
3 Minulla ei cle kaytettavissani Internet-yhteytta.
4  Enosaa kayttaa tietokoneita.
5  Enosaa kayttaa Intemetia.
6 Enfieda laboratorion ajarvarausohjelman |ntemet-osoitetta.
7 Internetissd oleva laboratorion ajamarausohjelma on lian vaikea kayttaa.
8  Qlen yrittanyt varata naytteencttcaikaa Internetissd, mutta varauksen teko ei ole cnnistu-

nut.

=}

10 Muu syy, mika?

Minulla cn akaa cdottaa naytte encttovuorcani ilman ennakkovarausta.

7. Seuraavana on laboratorion Internet-ajanvarauspalveluun littyvia vattamia. Ympyrokia se
vaihtoehto, joka parhaiten kuvaa Teidan mielipidettanne kunkin vaittaman kohdalla.

Taysin Osittain Osittain Taysin Enosaa
samaa samaa ari ari £an0a
mialtd mialta miala miaha

Intarmat-ajanvaraus vahanad

ruuhkaa laboratoriossa. 1 2 | 4 5

On hyva, eltd mahdolisuus

Intarmat-ajanvarauksaan lafotaan 1 2 3 4 5

sl haluavilla asiakkailla.

Suhtaudun Infarmat-

ajamarauspahaluun mydniaisasti. 1 2 3 4 5

Minulle on suasiatu

Intarmeat-ajarmvarauspalwalua. 1 2 3 4 5

Vastatkaa seuraavaan vAitEmEsn vain, jos ette milloinkaan ole kiyttinest

laboratorion Internet-ajanvarausta.

Jas alisi mahdallista, k&ylasin

Intarmeat-ajarmvarauspalwalua. 1 2 3 4 5

Vastattuanne kysymyksiin 8. ja 7., olkaa hyvd ja siirtykdd kysymykseen 8 (sivu 5).
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Seuraava kysymys (kysymys 8.) on vain niille, jotka ovat nyt tai joskus aiemmin itse
varanneet ndytieenottoajan laboratorioon Internet-ajanvarauspalvelua kayttden.

Jos ette ole milloinkaan kdyttdnest laboratorion Imternet-ajanvarausta tai ette ole miloinkaan
itse varanneat ndytteenoffoaikaa laboratorioon Internatissd, olkaa hyvd ja sinykdd kysymyk-
seen 9 (sivu &)

8. Seuraavana on laboratorion ajanvarauspaleluun ja Internet-ajanvaravsohjelmaan littywia vai-
tamia. ¥ mpyroikaa se vaihtoehto, joka parhaiten kuvaa Teidan mielipidettanne kunkin vait-
taméan kohdalla.

Taysin Osiftain Osiltain Taysin Enasaa

samaa samaa ari ari £an0a
mialtd mialta miala miaha
Intarmat-ajanvaraus halpotiaa
laboratoriossa asioimistani. 1 2 3 4 5
Intarmat-ajanvaraus vahanad
ruuhkaa laboratoriossa. 1 2 3 4 5
Minun ai larvitsa odottaa vuaroani
niin pitk&an kuin iman ajamarausta. 1 2 3 4 5
Maytieanotioon pasaa
Juuri silld ajalla, minka alan 1 2 | 4 5
varannut.
Naylisanottoa varan varaliu
aika (10 min) an lan hyt. 1 2 | 4 5
Intarmat-ajarvarauksaan litlyva
palwelu laboratoriossa toimi hywin. 1 2 | 4 5
Ajamarausohjalma
Internetissa on halppokayitdinan. 1 2 | 4 5
Ajarmvarauksan fekaminan
Inferneatissd annistuu joka kerta. 1 2 | 4 5
Inlamat-ajamvarausahjalmassa
on sakedt ohjpat ajan varaamisaan. 1 2 3 4 5

Intarmeat-ajarmvarausohjalmassa
on sakeadt ohjeat naytteanattoon 1 2 3 4 5
valmistautumisaan ittyan.

Inlamat-ajamvarausakaja
pitaisi olla myds ilapaialla 1 2 3 4 5

Varaan na@ytieanaoiioajan
Inlemetissa joka kerta etukiiean. 1 2 3 4 5

Can suositaliut labaratarian

Inlamat-ajamvarauspalwalua

parhaanjasanillani, ystavillani 1 2 | 4 5
ja'tal tutuillani.
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9. Mista ensimmaisen kerran saitte tiedon mahdellisuudesta varata naytteencttoaika laboratorni-
oon Internetissa? ¥ mpyrdikaa vain yksi vaihtoe hdoista.

Laboratorichenkildkunnalta

ISLABIn Intemet-sivuilta | wwww. islab. i)

Sairaanhoitopiirini Internet-sivuilta

Kotikuntani Internet-sivuilta

Muilta laboratorioasiakkailta ja'tai tutuiltani

Tasta kyselylomakkeesta

Muualta, mista?

O =] hen dufd fd =

10. Seuraaville riveille voitte vapaasti kifoittaa kemmenttinne, mielipiteenne ja parannusehdo-
tuksenne laboratorion Intemet-ajanmvarauspalveluun ja -ajanvarausohjelmaan littyen.

Kiitos paljon vastauksestanne!

Olkaa hyva ja palauttakaa kyselylomake laboratoriohoitajalle
naytteenoton yhteydessa!
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Vastaukset avoimeen kysymykseen

VARKAUDEN LABORATORIO

Lisaa ajanvarausaikoja

“Internet-ajanvaraus helpottaa usein lab.palveluja kdyttdvad, oman ajankdytén suunnittelu pa-
ranee. Enemmadn voisi olla varausaikoja, myds iltapéivdéan (aina ei tarvitse olla ravinnotta)”

- lisdd aikoja - TIEDOTUS — itse terv.hoitoalalla, asiakkaat eivét tieda asiasta ©”

“Toivoisi lisdksi ettd myds aamusta olisi aikoja. Nyt kun varasin niin ensimmdinen aika oli vasta
klo 8.30”

"OK palvelu, mutta aamuaikoja (7-8 aikavdlilld) voisi olla useampia, ts. useampia yhtdaikaisia
aikoja.”

"ILTAPAIVAAIKOJA MYOS”

Ongelmia Internet-ajanvarauspalveluun liittyen

"LOPPUVATKO AJANVARAUSAJAT? PARI KERTAA EN ENAA EDELLISENA ILTANA OLE
SAANUT VARATTUA AIKAA SEURAAVALLE AAMUPAIVALLE. MUUTEN AJANVARAUS ON
HELPOTTANUT HUOMATTAVASTI LABORATORIOKAYNTEJA. ASIA ON KOROSTUNUT
VIELA KUN KAYNTEJA ON AIKA USEIN KIITOS!”

"Kun Kayttd yleistyy on vaikea saada haluamaansa aikaa koska on vain yksi aika jokaiselle 10
min:lle”

"AAMUAIKOJA (HETI KLO 7.00 JALKEEN) ON VAIKEA SAADA VAIKKA NAYTTEENOTTOON
OLISI KAKSIKIN VIIKKOA AIKAA.”

*Joitakin ohi lybntejd ajan varauksen suhteen, ei ole pitdneet tdysin paikkaansa, vaikka on va-
rannut ensimmdéisen mahdollisen ajan silti on 2-3 ihmisté otettu ennen, mutten ok.”

"Jos laboratorioon tulo selvida vaikka vasta edellisend péivand/iltana luulen, ettd kaikki aikaiset
ajat ovat jo menneet ja pddsen kuitenkin aikaisemmin jonotusnumerolla. Pitddkéhan paikkaan-
sa? Muuten varmasti hyvd juttu, jos ajan ehtii varaamaan ajoissa.”

Tyytyvainen Internet-ajanvaraukseen

"Vasta muutaman kerran olen kdyttanyt internetin ajan varausta. Olen tyytyvédinen ja tulen jat-
kossakin kdyttdmaan.”

“Erittdin hyvd asia vanhuksia vaan sekoittaa, monet ajat”
"Tdmé on hyva systeemi”

"Hyva juttu, jos toimii ja ajat pitda.”

"Hyvé systeemi, kun tilattu aika myds pitda paikkansa”

Internet-ajanvaraus toimii hyvin

"Hyvin toimii! ©”
"Toimii tdysin hyvin. Parannusehdotusta en osaa suositella”
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Vastaukset avoimeen kysymykseen

VARKAUDEN LABORATORIO

Internet-ajanvaraus vahentaa ruuhkaa

"Olisi hyvd et voi varata ajan vdhentdisi jonoja. Ajan varaus voisi opastaa tai varata ajan niin
loppuis ruuhka”

Enemman tiedotusta asiasta

"Asiasta pitdisi mainita ja kertoa selkedsti mistd ajanvaraus internetistd I6ytyy.”

"Kéayttaisin kunhan tiedotus olisi niin ettd sen huomaisi. Ei niin ettd yhden kerran lehdessé ilmoi-
tetaan. Pitéisi olla jatkuva ilmoitus niin jéisi mieleen.”

"Ehdottomasti tietoa tallaisesta mahdollisuudesta! (heillekin jotka kdyttdvéat/tarvitsevat labra
palveluita vdhén!”

Muu kommentti

"Olen kéyttényt vain kerran ja siitd on aikaa, joten en osaa sanoa parann.ohjeistal”

"Jai epdselvyyksid: voiko ajan noin vain varata ilman terveydenhoitajan/sairaanhoitajan tms. tai
ldékérin ldhetettd.”

"JOS VARAAT AIKAA NETISSA, OLISI TOSI KIVA JOS AIKAA VARATESSA NAKYISI, ONKO
KUINKA PALJON MUITAKIN LABRAAN MENIJOITA 2 asiakkaan ei tarvitsisi odottaa niin kau-
aa.”

"En paljon perusta internet-ajanvarauksesta vanhana ihmisend. Tietokone on "hepreaa” monelle
vanhukselle, jotka tarvitsevat (néin luulen) henkilbkohtaista, kasvoista-kasvoihin, kohtaamista ja
ihmisen puhetta jopa ajanvarauksessa. Tietokone ei korvaa IHMISTA!”

"Varmaan ihan hyvé, jos osaa kdyttda nettid. Mind vasta opettelen!”

"Kéyn yleensé INR:ssé ja joudan odottelemaan. Voin kokeilla internettid! Hyvin palvelut sujuu!”

"Kylld ajanvarauspalvelukehitykset ovat ihan paikallaan. Olen *vdhdn” vanhanaikainen, joten
mulla kdy entinenkin ajanvaraussysteemi! @~

"En ymmdérrd miten internetistd voi tilata ajan kokeisiin. L4&kéri tai hoitajahan méaéréé kokeisiin”
"ONNISTUU PUHELIMELLA JA OMAHOITAJAN KAUTTA!”

"VARSINKIN ERITTAIN HEIKOILLE HYVA!”

“en huomannut katsoa ajanvarausnumeroa koneelta.”

"ei kiinnosta! ei ole inter nettid! ENKA HALUA! PISTE/”

"KAYTOSSA INTERNET OK”

"Kaytédn harvoin laboratoriopalveluita, mutta Internet-ajanvarauspalvelu tuntuu hyvéltd mahdolli-
suudelta ja ruuhkan vadhentdjalta.”
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Vastaukset avoimeen kysymykseen

JOROISTEN LABORATORIO

Lisaa ajanvarausaikoja

"Ajanvarausaikoja oli nyt vain klo 8 glukoosikokeeseen, saisi olla enemmaén vaihtoehtoja”
“Toimii hyvin ja on ehdottomasti kdteva! Ainoa ongelma, johon térmésin tdnd aamuna, kun sain
l&hetteen labraan klo 8.20 ja yritin varata aikaa netistd, ei télle péivélle ollut endé aikoja. Eli tulin
télla kertaa ilman ajanvarausta, koska labrat on otettava ennen huomista Iaakérid.”

Ongelmia Internet-ajanvarauspalveluun liittyen

"Ongelmana on, etta tietoturvan vuoksi kaikki tietokoneet eivét pdasta palveluun!”

Tyytyvainen Internet-ajanvaraukseen
"Hyvé juttul”

"Nettivaraus erittdin hyva juttu. Tdrkedd ettd aikatauluissa pysytaéan.”
]!OK. ”

Internet-ajanvaraus toimii hyvin
“Helppokéayttéinen toimiva systeemi”
"Tdmékin systeemi on pelannut hyvin!”
“Toimii kokonaisuutena hyvin.”
Internet-ajanvaraus vahentaa ruuhkaa

"HYVA KONSTI VAHENTAA RUUHKAA / ODOTUS AIKAA.”

Muu kommentti

"OLETAN ETTA SUURIOSA ASIAKKAISTA ON IKAANTYVIA IHMISIA, EIKA KAIKILLA OLE
INTERNET-YHTEYKSIA”

“Tulen varmaan kdyttdmdaan Internet-palvelua tydeldmdésta siirtyesséa eldkkeelle”
"On nykyaikaa!”
“el mainittavaa puutetta”
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Vastaukset sekamuotoisten kysymysten avoimiin vaihtoehtoihin

VARKAUDEN LABORATORIO

Kysymys 4. Ajanvaraus laboratorion naytteenottoon, muu tapa (n=8).

"Ladkari varasi”

"Varasin ajan sairaanhoitajalta”
Puhelimella sovittiin, etta tulen”
"Varattu KYSin kokeisiin”

"Munuaispoli varasi pdivdmdérén, mutta ei kellonaikaa”

“Sairaanhoitajan ldhete”
puh.”
"Péivékirurkia”

1(2)

Kysymys 6. Ensisijainen syy siihen, ettei asiakas kayta laboratorion Internet-

ajanvarausta tai itse varaa aikaa Internetissa (n=6).

Muu syy, mika?

Paivystyskaynti

Ei tarvetta Internet-ajanvarauksen kayttamiselle
Asiakkaalle sopivia aikoja ei ollut enaa

varattavissa
Laakari varaa tarvittaessa

Ei ole kokeiltu, onnistuisiko varaaminen

Yhteensa

—_
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Kysymys 9. Mistd asiakas ensimmaisen kerran sai tietda laboratorion Internet-

ajanvarausmahdollisuudesta (n=10).

Muualta, mista?

Tybkavereilta tai tdista
Tybterveyshuollosta

Perheenjaseneltd tai sukulaiselta

Lehdesta
Yhteensa

oM W= pla
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Vastaukset sekamuotoisten kysymysten avoimiin vaihtoehtoihin

JOROISTEN LABORATORIO

Kysymys 4. Ajanvaraus laboratorion naytteenottoon, muu tapa (n=1).

“soitin”

Kysymys 6. Ensisijainen syy siihen, ettei asiakas kayta laboratorion Internet-
ajanvarausta tai itse varaa aikaa Internetissa (n=4).

Muu syy, mika? f
Ei tarvetta Internet-ajanvarauksen kayttamiselle 1
Tyodterveyshuolto varaa tarvittaessa 1
Naytteenottoajan varaaminen unohtuu joka kerta 1
Naytteenotossa kaynteja hyvin satunnaisesti /
harvoin 1
Yhteensd 4

Kysymys 9. Mista asiakas ensimmaisen kerran sai tietda laboratorion Internet-
ajanvarausmahdollisuudesta (n=6).

—n

Muualta, mista?
Tyobkavereilta tai tdista
Perheenjasenelté tai sukulaiselta
Terveyskeskuksen ilmoitustaululta
Laboratorion oven ilmoituskyltista
Yhteensa
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