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Johdanto

QUEST (Quebec User Evaluation of Satisfaction with Assistive Technology) on mittari, jonka
avulla arvioidaan henkilon tyytyviisyyttd apuvilineeseensi ja sithen liittyviin palveluihin. Mittaria
voidaan kayttdd niiden nuorten, aikuisten ja vanhusten kanssa, jotka ovat saaneet apuvilineen
kiyttoonsi toimintakyvyn vajavuuden takia. Tallaisia apuvilineitd voivat olla mm. liikkumisen
apuvilineet, ympiéristonhallintalaitteet, kuulon ja ndon apuvilineet sekd péivittdisten toimin-
tojen apuvilineet. QUEST-mittarissa tyytyviisyydelld tarkoitetaan henkilon kriittistd arviota
apuvilineen tai sithen liittyvien palveluiden ominaisuuksista. Arvioon vaikuttavat mm. henkilon
odotukset, havainnot, asenteet ja henkilokohtaiset arvot. QUEST ei arvioi kdyttdjian suoriutumista
apuvilineen kanssa. Se keskittyy siihen, kuinka tyytyviinen henkil6 on apuvilineeseen seki sithen
liittyviin palveluihin.

QUEST on Louise Demersin viitoskirjatutkimuksen sekd hantd ohjanneiden professoreiden
Rhoda Weiss-Lambroun ja Bernadette Skan yli nelji vuotta kestdneen tutkimuksen ja kehitta-
mistyon tulos. Kisilld oleva QUEST 2.0 on mittarin toinen, uusittu versio.

QUEST on ensimmadinen ja ainoa standardoitu tyytyviisyyttd arvioiva mittari, joka on
suunniteltu nimenomaan apuvilineiden arviointia varten, vaikka joitakin yleisid tyytyviisyyttad
mittaavia kyselylomakkeita ja tarkistuslistoja onkin kehitetty (Rehabilitation Engineering and
Assistive Technology Society of North America, 1998). Mittarin tyytyviisyyttd mittaavia osa-
tekijoitd kehitettdessd hyddynnettiin useita lahteitd, esimerkiksi Batavian ja Hammerin (1990)
arviointikriteerejd. Schererin (1996) ihmisen ja teknologian yhteensovittamista koskeva MPT-
malli (Matching a Person with Technology) toimi mittarin teoreettisena perustana.

QUEST-mittarin alkuperdistd versiota kehitettiin yhtdaikaisesti ranskaksi ja englanniksi.
Lihes samanaikaisesti valmistuneen hollanninkielisen kidinnoksen (D-QUEST) tarkoituksena
oli arvioida mittarin luotettavuutta ja validiteettia. Mittarista on tehty versiot my6s ruotsiksi,
norjaksi, tanskaksi ja islanniksi.

QUEST on kehitetty apuvilinepalveluissa toimiville tyontekijoille sekd tutkijoille (esim.
toiminta- ja fysioterapeutit, puheterapeutit, psykologit ja apuvilineteknikot). Suunnittelijat,
valmistajat ja apuvilinemyyjat voivat my0s kayttaa sitd. Mittari on kyselylomake, jonka kayttdja
voi tdyttdd itsendisesti tai asiantuntijan avustuksella. Kliiniseni tyokaluna QUEST-mittari tarjoaa
tyontekijélle keinon koota tyytyvdisyydesti tietoa, jonka avulla voidaan dokumentoida apuvi-
lineen hyotyja eldvissd elamissi ja siten perustella apuvilineiden tarvetta. Tutkimustyokaluna
sitd voidaan kdyttdd vertaamaan tyytyviisyyttd koskevaa tietoa muilla vaikuttavuusmittareilla
saatuun tietoon, kuten kliinisiin tuloksiin, eliménlaatuun, toimintakykyyn, kustannustekijoi-
hin ja miellyttidvyyteen. Sitd voidaan kiyttdd my0s verrattaessa eri kdyttdjaryhmien vilisid ja
erilaisissa palvelutilanteissa tai eri maissa saatuja tyytyviisyysmittausten tuloksia. Koska lomake
on helppo ja nopea tdyttid, sitd voidaan kayttda kyselytutkimuksissa, jotka edellyttavit nopeaa
tiedonhankintaa.

QUEST-ohjekirja koostuu seuraavista osista: Luvussa 1 esitelldan QUEST 2.0, kyselylomake
ja sen kaytto, pisteytys ja tulosten tulkinta. Luvussa 2 luodaan yleiskatsaus QUEST-mittarin ke-
hittdmiseen ja sen psykometrisen testauksen eri vaiheisiin. Ohjekirjan liiteosassa on alkukielelld
tietoa mittarin psykometrisistd ominaisuuksista ja sitd koskevista tutkimuksista julkaisuluette-
loineen.

Ohjekirjassa kiytetddn termejd “apuvilineen kiyttdja” ja "asiantuntija”. Apuvilineen kayttaja
viittaa henkil6on, joka arvioi tyytyviisyyttddan apuvilineeseen tai apuvilinepalveluun: asiakkaa-
seen, potilaaseen, kuluttajaan tai vastaajaan. Asiantuntija viittaa ammattihenkil6on, joka kayttia
QUEST-mittaria tyossdan: apuvilinealan ammattilaiseen, tutkijaan, suunnittelijaan, valmistajaan
tai apuvilineen myyjdén.
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Luku 1

QUEST 2.0

Mittarin keskeiset piirteet

QUEST 2.0:n tarkoituksena on arvioida apuvilineen kiyttdjin tyytyviisyyttd ja tarjota apuvili-

nealan ammattilaisille mittari tyytyviisyyden arvioimiseksi. QUEST 2.0 -kyselylomake taytetdin

kasin kynalld. Kayttdja tayttad sen itsendisesti tai asiantuntijan avustamana. Jokaisesta arvioitavasta

apuvilineestd tdytetddn erikseen lomake. Kunkin lomakkeen tdyttimiseen menee aikaa 10-15

minuuttia. Arvioinnin tavoitteena on

*  arvioida apuvilineen kayttijan tyytyvaisyyttd kahdeksaan apuvilineeseen liittyvddn ja neljain
apuvilinepalveluun liittyvddn tyytyviisyyden osatekijadn

°  tunnistaa kdyttdjin tyytyvdisyyden ja tyytymittomyyden syyt

°  selvittdd, mitd kolmea tyytyviisyyden osatekijad kiyttdji pitdd tirkeimpind arvioitavana
olevassa apuvilineessi.

QUEST-lomakkeessa arvioidaan kahtatoista tyytyviisyyden osatekijia kahdessa eri osiossa: apu-
vilineosiossa (kahdeksan osatekijdi) ja apuvilinepalveluosiossa (nelji osatekijid). Apuvilineeseen
liittyvit tyytyviisyyden osatekijit ovat mittasuhteet, paino, sddtdmisen helppous, turvallisuus ja
luotettavuus, kestivyys, kiyton helppous, mukavuus ja miellyttivyys seki tarkoituksenmukaisuus.
Jokaista osatekijid arvioidaan kiyttien 5-portaista asteikkoa, jossa arvosana 1 viittaa arvioon “en
lainkaan tyytyviinen” ja arvosana 5 arvioon “erittdin tyytyviinen” Jotta saataisiin tietoa tyytyvii-
syyden tai tyytymattomyyden syistd, on lomakkeessa tilaa myos kommenteille. Apuvilinepalve-
luun liittyvit tyytyviisyyden osatekijit ovat apuvilineen kdytto6n saamisen prosessi, huolto- ja
korjauspalvelut, kdyton ohjaus sekd tuki kdyttoonoton jilkeen. Jokaista osatekijad arvioidaan
5-portaisen asteikon avulla. Joka kohdassa on tilaa kommenteille. Lomakkeessa on lisiksi luettelo
kahdestatoista tyytyviisyyden osatekijdstd, joista kayttdjad pyydetddn valitsemaan kolme itselleen
tirkeintd. Viimeiseni lomakkeessa on pisteytyssivu, jonka asiantuntija tayttaa.

Tarvikkeet

Arvioinnin toteuttamiseen tarvitaan QUEST-kyselylomake, jonka kayttéji itse tdyttdd. Vastaus-

ten ympyroiminen sekd kommenttien kirjoittaminen edellyttivit vain vdhin kirjoitustaitoa. Jos

kayttdja ei jostakin syystd voi tayttdd lomaketta, arviointi voidaan toteuttaa haastatteluna. Tdhin

tarkoitukseen on kiytettivissi seuraavia lisitarvikkeita:

¢ kartonkiarkki, johon 12 tyytyviisyyttd mittaavaa kohtaa on painettu siten, ettd ne voidaan
leikata 12 kortiksi

¢ suurikokoinen arviointiasteikko.



QUEST 2.0 APUVALINETYYTYVAISYYTTA ARVIOIVA MITTARI Stakes, Typapereita 9/2005

Kaytto

Olosuhteista riippuen kiyttiji tai asiantuntija tayttda QUEST-kyselylomakkeen. Molemmissa
tapauksissa on suositeltavaa, ettd asiantuntija on mahdollisuuksien mukaan aina paikalla varmis-
tamassa, ettd kiyttdja ymmairtidd kysymykset. Asiantuntija voi tarvittaessa antaa lisdselvityksia.
Esimerkiksi saattaa olla tarpeen korostaa, ettd arviointi koskee kiyttdjin tyytyviisyyttd ja tyyty-
mittomyytti tiettyyn apuvilineeseen ja ettd se ei koske muita samanlaisia aikaisemmin kiytossi
olleita tai silld hetkelld kdytossd olevia apuvilineitd. Arvioinnin voi toteuttaa myos puhelinhaas-
tatteluna, jolloin lomake on hyvi postittaa kiyttsjille etukiteen.

Arviointi aloitetaan nimedmalld arvioitava apuviline (mahdollisuuksien mukaan myos
merkki ja malli tai muu tdsmennys). Kidyttdjan nimi ja arvioinnin pdivimaira kirjoitetaan lomak-
keeseen. Téssd ohjekirjassa ja kyselylomakkeessa kéytetddn kayttdjan puhuttelumuotona sinuttelua.
On kuitenkin tirkedd, ettd arviointitilanteissa valitaan tilanteeseen soveltuva puhuttelumuoto.
QUEST-kyselylomakkeen tarkoitus ja vastausohjeet kerrotaan seuraavasti:

QUEST- kyselylomakkeen tarkoituksena on arvioida, kuinka tyytyviinen olet apuvilineeseesi
ja sithen liittyviin palveluihin. Lomakkeessa on 12 kysymysta.

Arvioi tyytyvaisyyttasi apuvalineeseesi ja siihen liittyviin palveluihin kdyttden alla olevaa asteikkoa yhdesta
viiteen.

1 2 3 4 5

en lainkaan
tyytyvainen

en kovin
tyytyvainen

jokseenkin
tyytyvdinen

tyytyvainen

erittain
tyytyvainen

—  ympyr6i numeroista ainoastaan se, joka parhaiten kuvaa tyytyvaisyyttdsi kussakin 12 kysymyksessa

—  vastaa kaikkiin kysymyksiin, jotka soveltuvat tilanteeseesi, silla tietoja ei voida hyddyntaa, jos lomakkeessa
on likaa vastaamattomia kysymyksia

—  kommentoi kysymyksid tarkoitukseen varatussa tilassa, jotta saataisiin tietoa tyytyvaisyyden tai tyytymat-
témyyden syista.

Apuvilineen kiyttdji, joka pystyy tayttimadn lomakkeen itsenidisesti, arvioi jokaista kahtatoista
tyytyviisyyden osatekijdd kidyttden 5-portaista asteikkoa ja valitsee kolme itselleen tirkeinti
osatekijaa.

Jos kysymys ei sovellu kiyttdjan tilanteeseen, esimerkiksi jos ei ole kokemusta saatavilla
olevasta tuesta, siihen jitetddn vastaamatta.

Jos kayttijalla ei ole riittdvid motorisia, sensorisia tai kognitiivisia taitoja lomakkeen taytta-
miseen, asiantuntija kirjaa kiyttdjan vastaukset lomakkeeseen ja kiyttai tarvittaessa tarjolla olevia
lisitarvikkeita. Asiantuntija pyytii kdyttdjiaa vastaamaan jokaiseen kysymykseen joko suullisesti
tai osoittamalla valitsemaansa numeroa suurikokoisessa arviointiasteikossa. Sitten asiantuntija
asettaa tyytyviisyyden osatekijoiden luettelon tai 12 tyytyviisyyden arviointikorttia kiyttdjin
eteen ja pyytdd kiyttdjad valitsemaan niistd kolme, joita hin pitéi itselleen tirkeimpind. Kayttdja
voi vastata joko suullisesti tai osoittamalla valitsemiaan kohtia.
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Pisteytys

Asiantuntija merkitsee tulokset pisteytyssivulle. QUEST tuottaa kolme pisteméairia: apuvilineo-
sion pisteet, apuvilinepalveluosion pisteet ja kokonaispisteet. Aikaisempi tutkimus on osoittanut,
ettd ryhmittely apuviline- ja palveluosioihin on tarkoituksenmukaista ja ettd kiyttédjit pystyvit
erottelemaan nama kaksi tyytyviisyyden osa-aluetta. Kokonaispisteet ovat hyodyllisid silloin, kun
verrataan kokonaistyytyviisyyttd muilla vaikuttavuusmittareilla saatuihin tuloksiin.

Kussakin kohdassa hyviksytty vastaus vaihtelee yhdesti viiteen. Kyselylomakkeen vastaukset
saattavat olla puutteellisia, etenkin jos kdyttiji on tayttanyt lomakkeen yksin ilman asiantuntijan
paikalla oloa. Asiantuntijan onkin ensin laskettava hylittyjen vastausten lukumairi saadakseen
tietdd, voidaanko arviointi hyviksya. Vastaus hyldtdin, jos arvioitava tyytyviisyyden osatekijd on
jatetty viliin tai merkitty virheellisesti. Hyléttyjd vastauksia kisiteltdessd kiytetddn mukailtua
pisteytystapaa (King, Rosenbaum & King 1995), jossa koko arviointi hylitiin, jos kuusi tai sitd
useampia tyytyviisyyden osatekijoistd (yhteensd 12) on jadnyt arvioimatta. Jos lomakkeessa on
riittdvd midra taytettyjd ja hyviksyttyjd vastauksia, lasketaan osioiden pisteet. Osiopisteet laske-
taan apuvilineosiossa vain, jos siind on ainakin kuusi hyviksyttyd vastausta, ja palveluosiossa,
jos siind on kolme hyviksytty4 vastausta.

Apuvilineosion pistemiird saadaan laskemalla kysymysten 1-8 keskiarvo (laske yhteen
hyviksyttyjen vastausten pisteet ja jaa summa hyviksyttyjen vastausten lukumaarilld). Apuvi-
linepalveluosion pistemiird saadaan samalla tavalla laskemalla yhteen kysymysten 9—12 hyvik-
syttyjen vastausten keskiarvo. QUESTin kokonaispisteet saadaan laskemalla yhteen kysymysten
1-12 keskiarvo. Pisteet voivat siten vaihdella vililld 1,00-5,00 kahden desimaalin tarkkuudella.

Tulosten tulkinta

Edelld kuvattua pisteytystapaa kiytettdessd on mahdollista vertailla kyselylomakkeen osateki-
jOitéd ja osioita. Ongelmia ei mydskdin synny, jos lomakkeissa on erilainen maira hyviksyttyja
vastauksia. Tulosten merkitys kuitenkin vaihtelee sen mukaisesti, kuka tuloksia tulkitsee ja ke-
nelle tulkinta tehdéin. Toisin sanoen tulosten merkitys voi vaihdella eri tieteenaloilta tulevien
ammattilaisten ja tutkijoiden vililld. Seuraavassa muutamia esimerkkeja siitd, kuinka QUESTin
tuloksia voidaan tulkita.

Tilastolliset tunnusluvut — keskiarvot, keskihajonnat ja vaihteluvalit

Arvioitujen osioiden pistemdirien keskiarvot tuottavat hyodyllisté tilastollista yhteenvetotietoa
suhteellisesta tyytyvidisyydestd tai tyytymittomyydestd apuvilineisiin sekd apuvilinepalvelui-
hin.

Keskiarvo

1 (tainoin 1) merkitsee, ettd kdyttdjdt eivit ole lainkaan tyytyviisid” apuvilineeseensd mita-
tulla osa-alueella;

2 (tai noin 2) merKkitsee, ettd kiyttdjit eivit ole kovin tyytyviisid” apuvilineeseensd mitatulla
osa-alueella;

3 (tainoin 3) merkitsee, ettd kdyttdjit ovat "jokseenkin tyytyviisia” apuvilineeseensi mitatulla
osa-alueella;

4 (tainoin4) merkitsee, ettd kdyttdjit ovat "tyytyviisid” apuvilineeseensi mitatulla osa-alueella
ja

5 (tai noin 5) merKkitsee, ettd he ovat “erittdin tyytyviisid” apuvilineeseensd mitatulla osa-
alueella.
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Niiden laadullisten kuvausten lisiksi keskiarvo + keskihajonta ja pisteméairien vaihteluvili ker-
tovat, kuinka paljon vaihtelua tai hajontaa aineistossa on.

Taulukossa 1 on esitetty QUEST Montreal -tutkimuksesta (Demers, Weiss-Lambrou & Ska
2000) perdisin olevaa aineistoa, jonka tilastollisten tunnuslukujen avulla voidaan tulkita kayttijin
tyytyviisyyttd alaraajaproteesiin.

TAULUKKO 1. Kuvailevaa tietoa montrealilaisesta alaraajaproteesien kayttdjia (n = 25) koskevasta QUEST 2.0
-aineistosta

osio keskiarvo |keskihajonta pistemaarat valilla min max vaihtelu-
keskiarvo vali
+1 keskihajonta

apuvaline 4,06 0,50 3,56-4,56 2,86 4,88 2,02
palvelu 4,16 0,90 3,26-5.00 1,50 5,00 3,50
yhteensa 4,10 0,61 3,49-4,71 2,50 4,88 2,38

MIN = pienin annettu pistemaéara. MAX = suurin annettu pistemaara.

Esimerkiksi taulukossa 1 alin apuvilineen saama keskiarvo tissd aineistossa on 4,06 (KH = 0,50)
ja korkein palveluiden saama keskiarvo 4,16 (KH = 0,90). Jos halutaan tietd4, missé ja kuinka
paljon vaihtelua esiintyy, voi olla hyodyllisempid tarkastella kunkin asteikon keskiarvoa + yksi
keskihajonta. Normaalijakaumassa noin 68 % pistemidristé sijoittuu tille vaihteluvilille. Pal-
veluosiossa pisteiden vaihtelu keskiarvon molemmin puolin (+ keskihajonta) on suhteellisen
suurta (3,26-5,00) ja pisteet kattavat lihes koko kidytetyn arviointiskaalan yhdesti viiteen (mini-
mipistem&ari 1,50 ja maksimipistemaéri 5,00). Apuvilineosiossa pisteiden vaihtelu keskiarvon
ympirilld keskihajonnan mukaisesti on paljon vihdisempad (3,56—4,56) ja minimipistemaara
on paljon korkeampi, 2,86.

Osatekijakohtainen analyysi

Toinen tapa tulkita tuloksia on analysoida apuviline- ja palveluosioissa kutakin tyytyvdisyyden
osatekijdi erikseen. Jos asiantuntija haluaa saada selville, miten apuvilineiti tai palveluja tulisi
parantaa, kannattaa tarkastella tyytyviisyyden osatekijoiden pistemairid. Taulukossa 2 esitetddn
apuvilineosion osatekijikohtainen analyysi. Aineisto on keritty 71:1td sahkopyoratuolin ja 50:1t4
manuaalisen pyorituolin kayttdjaltd. Taulukosta kéy ilmi, kuinka suuri prosentuaalinen osuus
tutkimuksessa oli kiyttijid, jotka raportoivat olevansa ”jokseenkin tyytyviisid” tai tyytymit-
tomampid (pisteet 1, 2, ja 3 yhdistettynid), sekd kiyttijid, jotka olivat “tyytyvidisid” tai “erittdin
tyytyviisid” (pisteet 4 ja 5 yhdistettyna).
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TAULUKKO 2. Apuvalineosion osatekijakohtainen analyysi sahkdpyoratuolin (n = 71) ja manuaalisen pyératuolin

(n = 50) kayttdjien arvioimana
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tyytyvaisyyden sahkopyoratuoli manuaalinen pyoratuoli
osatekijat
"jokseenkin "tyytyvdinen” tai | "jokseenkin tyyty- "tyytyvdinen” tai
tyytyvainen” tai "erittdin tyytyvai- |vainen” tai tyyty- "erittain tyytyvai-
tyytymattdmampi | nen” mattémampi nen”
(pisteet 1, 2 & 3) (pisteet 4 & 5) (pisteet 1, 2 & 3) (pisteet 4 & 5)
% % % %
1. mittasuhteet 23,9 76,1 25,5 74,5
2. paino 42,1 57,9 35,5 64,5
3. saatamisen 30,0 70,0 32,7 67,3
helppous
4. turvallisuus ja 23,9 76,1 15,7 84,3
luotettavuus
5. kestavyys 13,2 86,8 22,9 77.1
6. kdyton helppous 18,3 81,7 29,4 70,6
7. mukavuus ja 29,6 70,4 29,4 70,6
miellyttavyys
8. tarkoituksen- 15,5 84,5 21,6 78,4
mukaisuus

Kun arvioidaan, missi asioissa voidaan tehdd parannuksia, voidaan keriti aineistoa tietystd apu-
vilineestd (tarvittaessa myos merkistd ja mallista) ja selvittdd, kuinka tyytyviisid kdyttajit ovat
sithen. Taulukossa 2 olevan aineiston avulla voidaan vertailla apuvilineen kiyttéjien tyytyviisyyttd
kahteen erityyppiseen liikkumisen apuvilineeseen. Esimerkiksi tyytyviisyys apuvilineen painoon
sekd turvallisuuteen ja luotettavuuteen on selvisti heikompi sahképyorituolin kuin manuaalisen
pyorituolin kiyttijien keskuudessa.

Kun QUEST-mittarilla saatuja tuloksia tulkitaan, on lisdksi tirkedi keskittyi niihin tyyty-
vdisyyden osatekijoihin, joiden suhteen merkittdvi osa kayttdjistd (ainakin 24-33 %) raportoi
olevansa ”jokseenkin tyytyviisid”, "ei kovin tyytyviisid” tai ”ei lainkaan tyytyviisia”. Taulukossa 2
téllaisia prosenttiosuuksia kuvaavat solut ovat tummennettuja. Esimerkiksi jos suuri osa kéyttajistd
raportoi, ettd he ovat tyytymittomii apuvilineensi kestidvyyteen, on syyt siihen selvitettivi.

1
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Luku 2

QUEST-mittarin kehittaminen

Teoreettinen tausta

Tyytyviisyys on monimutkainen, moniulotteinen kisite, ja tdhdn mennessi ei olekaan paisty
yksimielisyyteen tyytyviisyysmittareiden osatekijoista. Vaikka tyytyviisyys voi tarkoittaa eri asioi-
ta eri ihmisille, yleisesti ollaan yksimielisid siitd, ettd tyytyvdisyys on asenne palvelua, tuotetta,
palvelun tuottajaa tai yksilon terveydentilaa kohtaan.

Psykologisesta nikokulmasta tyytyviisyys on subjektiivinen reaktio, joka on miellyttidvyyden,
hyvinvoinnin tai mielihyvin tila (Chaplin 1985). Linder-Pelzin (1982) mukaan tyytyviisyys on
positiivinen asenne; se on sosiaalipsykologisiin determinantteihin (kuten havainnot, arvioinnit
ja vertailut) perustuva mielentila. Teorian ja kuntoutusta koskevan tutkimuksen perusteella
Simon ja Patrick (1997) madirittelevit asiakastyytyviisyyden miellyttivyyden, hyvinvoinnin tai
mielihyvin asteeksi, joka koetaan reaktiona tiettyyn kokonaiskokemukseen tai sen osiin. Katta-
vassa artikkelikatsauksessaan, joka koski potilaiden tyytyviisyyttd kuntoutuspalveluihin, Keith
(1998) esittdd, ettd tyytyvidisyys koostuu affektiivisista osatekijoistd, jotka heijastavat positiivi-
sia tai negatiivisia tunteita, sekd kognitiivisista osatekijoistd, jotka vaikuttavat sithen, miki on
tirkedd ja miten se arvioidaan. Hian tukee nikemystd, jonka mukaan tilanteessa, jossa potilaan
mielipiteeseen vaikuttavia tekijoitd ei voida tunnistaa, tyytyvéisyysmittareilla on vain vahin
arvoa. Edelleen Keith (1998) viittidi, ettd mikali tyytyviisyyttd mittaavissa kyselylomakkeissa ja
tyokaluissa ei ole jonkinlaista yndenmukaisuutta, tyytyviisyyden tasoja eri tilanteissa ja ohjelmissa
ei ole mahdollista vertailla.

Kuten kuviosta 1 ilmenee, apuvilineisiin liittyvid kokemuksia koskevien muuttujien vilisid
suhteita voidaan tarkastella ja esittdd lineaarisesti. Tyytyviisyys ndhdddn reaktiona palvelupro-
sessiin (riippuva muuttuja) ja seuraavan toiminnon tai kidyttdytymisen laukaisevana tekijini
(riippumaton muuttuja). Apuvilineen kisite, kuten ilmitihin liittyvit kisitteet yleensdkin, voi-
daan jakaa useisiin ulottuvuuksiin, jotka vastaavat kiyttdjityytyviisyyden osatekijoitd. Ndiden
ulottuvuuksien arviointi edellyttad kognitiivista prosessia, joka on jossakin miarin subjektiivi-
nen. QUESTissa tyytyvidisyyden méiritellddn perustuvan siihen, ettd henkilo arvioi kriittisesti
apuvilineen tiettyjd piirteitd. Henkilon odotukset, havainnot, asenteet ja henkilokohtaiset arvot
vaikuttavat tdhdn arviointiin.

Apuvalinekokemus

Tyytyvaisyyden Arviointi, huomioiden - lImaistu - R .
‘ Kayttayt
Palvelu osatekijat kognitiiviset prosessit tyytyvaisyys ayttaytyminen

KUVIO 1. Apuvalinetyytyvaisyyttd kuvaava malli (Simon & Patrick 1997, mukaeltu)
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Alkuperaisen version kehittaminen

Metodologia, jota kiytettiin kehitettdessa alkuperdisti QUESTia, on kuvattu yksityiskohtaisesti
kahdessa julkaisussa (Demers, Weiss-Lambrou & Ska 1996 & 1997). QUESTin ensimmaéinen versio
jakautui kolmeen osaan. Ensimmaiinen osa koostui 18 kysymyksesti, jotka pyrkivit kuvaamaan
ympéristod, jossa kayttdjan tyytyvaisyys tai tyytymattomyys apuvilineeseen on kehittynyt. Toi-
sessa osassa kiyttdjad pyydettiin arvioimaan 24 henkilokohtaisen apuvilineen sekd ympiriston
osatekijin tirkeytti itselleen. Kunkin osatekijian tirkeys arvioitiin kdyttimaillad viisiportaista
asteikkoa (1-5), jossa 1 tarkoitti ei lainkaan tirkei ja 5 tarkoitti erittdin tarked. Vaikka QUEST
suunniteltiin arvioimaan monentyyppisid apuvilineitd, kaikki kohdat eivit soveltuneet kaikille
kayttijille ja kaikkiin tilanteisiin. Kdyttéjien tiytyi antaa kiyttda pisteytyksissddn kohtaa ei koske
minua. QUESTin kolmannessa osassa kiyttjid pyydettiin arvioimaan tyytyviisyyttddn samoihin
osatekijoihin viisiportaisella asteikolla, jossa 1 tarkoitti ei lainkaan tyytyviinen ja 5 erittiin tyy-
tyviinen. Jokaisessa osatekijdssd, jolle kdyttdji antoi arvosanan 3 (jokseenkin tyytyviinen), 2 (ei
erityisen tyytyviinen) tai 1 (eilainkaan tyytyviinen), kidyttdjaa pyydettiin kertomaan tyytymatto-
myytensi syyt. Lopuksi kdyttdjdd pyydettiin arvioimaan kokonaistyytyviisyytensd apuvilineeseen.
Asiantuntijalta kesti noin 45 minuuttia toteuttaa arviointi haastattelutilanteena.

Alkuperdinen QUEST kehitettiin “korttipelin” muotoon, ja arviointimateriaali muodosti
kokonaisuuden, johon kuuluivat 24 pelikorttia (jokainen kortti edusti yhti tyytyviisyyden osate-
kijaa), vuorovaikutteinen arviointilaatikko osatekijoiden arviointiin ja pelikorttien luokitteluun,
ohjekirja ja pisteytyslomake. QUEST kehitettiin samanaikaisesti sekd ranskaksi ettd englanniksi;
hollantilainen kdinnosversio tehtiin hiukan myohemmin (Wessels, De Witte, Weiss-Lambrou,
Demers & Wijlhuizen 1998).

Alkuperaisen version psykometrinen testaus

Alkuperiisen QUESTin psykometrisia ominaisuuksia arvioitaessa toteutettiin samanaikaisesti
kaksi tutkimusta. Ensimmaisen tutkimuksen tarkoituksena oli tutkia QUESTin sisiltovaliditeettia
kansainvilisesti (Demers, Wessels, Weiss-Lambrou, Ska & de Witte, 1999). T4dhin tarkoitukseen
kehitettiin erillinen kyselylomake arvioimaan QUESTin sisiltdmien osatekijéiden merkitysti ja
analysoimaan kriittisesti mittarin kdyttod ja pisteytystd. Kyselylomake taytettiin kansainvilisessd
ryhmissd, johon kuului 12 apuvilinealan asiantuntijaa Yhdysvalloista, Hollannista ja Kanadasta.
Asiantuntijat saivat QUEST-arviointimateriaalin ja usean kuukauden aikana he sovelsivat ja ko-
keilivat mittaria kliinisessa tyossi tai tutkimuksessa. Tulokset osoittivat, ettd QUEST sisilsi kaikki
tirkedt apuvilinetyytyviisyyden osatekijat. Muutoksia tarvittiin QUESTin toteutustapaan seki
tyytyviisyyttd kuvaavien osatekijoiden muotoiluun, jotta voitaisiin olla varmoja mahdollisimman
hyvista sisillon validiteetista.

Toisen tutkimuksen tavoitteena oli maarittdd osatekijoiden tasolla QUEST-mittarin toistet-
tavuus sekd eri mittauskertojen ettd eri mittaajien vililld (Demers, Ska, Giroux & Weiss-Lambrou
1999). Yhteensi 139 apuvilineen kiyttdjad taytti QUEST-kyselylomakkeen kahdella eri kerralla
7-11 péivin vilein. Kayttdjien ensimmadisessd otoksessa (n = 85) sama asiantuntija toteutti mo-
lemmat arvioinnit, kun taas toisessa otoksessa (n = 54) kaksi eri asiantuntijaa toteutti arvioinnit.
Tyytyviisyysarviointien luotettavuuskertoimet vaihtelivat kohtalaisesta merkittdvadn kaikissa
osatekijoissd eri mittauskertojen vilisti toistettavuutta maéritettdessd ja 75 prosentissa osatekijoistd
eri mittaajien vilistd toistettavuutta miiritettdessd. Arvioidut kertoimet olivat selvisti heikom-
mat tirkeysarvioinneissa, kun taas pistemdairissa oli vain vihin vaihtelua. Tutkimuksen tulosten
perusteella tyytyviisyysasteikko osoittautui luotettavaksi eri mittauskertojen ja eri mittaajien
vilisen toistettavuuden suhteen, mutta tirkeysasteikko ei osoittautunut luotettavaksi apuvilinei-

13



14

QUEST 2.0 APUVALINETYYTYVAISYYTTA ARVIOIVA MITTARI Stakes, Typapereita 9/2005

den kiyttdjairyhmien vilisten ja sisdisten erojen luokittelussa. Validiteettindkokulmasta tulokset
vahvistivat, ettd QUESTin siséllollinen kattavuus oli riittdvi, koska se sisélsi ne tyytyvdisyyden
osatekijit, joiden arvioitiin olevan tirkeitd kiyttéjille. Luotettavuusnikokulmasta saavutetut
kertoimet eivit tukeneet sitd, ettd olisi hyodyllistd arvioida erikseen QUESTin jokaisen osateki-
jan tirkeyttd. Yli puolet osatekijoistd ei saanut keskimdairaistd tai sitd suurempaa yksimielisyyttd
kayttdjien keskuudessa. Téstd syystd tehtdvid, jossa kdyttdja arvioi jokaisen osatekijan tarkeyttd,
ei sisillytetty QUESTiIn seuraaviin versioihin.

QUEST 2.0 -version kehittaminen

Yksi testin kehittimisen tavoitteista on kehittda mahdollisimman lyhyt testi, joka tuottaa mit-
taustuloksia riittdvin luotettavasti ja validisti aiotussa kiyttdjaryhmassd. Kahteen aikaisempaan
tutkimukseen (Demers, Ska et al. 1999; Demers, Wessels et al. 1999) perustuen analysoitiin 24
alkuperiisessi QUESTissa kiytettyd tyytyviisyyden osatekijdd (Demers, Weiss-Lambrou & Ska
2001). Seuraavien kriteerien avulla osatekijoistd valittiin mittausominaisuuksiltaan parhaim-
mat: yleinen hyviksyttivyys, sisiltovaliditeetti, kriteerivaliditeetti, sisdisen johdonmukaisuuden
tukeminen, eri mittauskertojen vilinen toistettavuus ja instrumentin herkkyys. Mittausominai-
suuksiltaan parhaat osatekijit analysoitiin faktorianalyysilla. Faktorianalyysin tulokset osoittivat,
ettd apuvilinetyytyviisyys rakentuu kahdesta ulottuvuudesta, joista toinen liittyy apuvilineeseen
(kahdeksan osatekijdd) ja toinen apuvilinepalveluihin (neljd osatekijid). Tulos ristiinvalidoitiin
hollantilaisessa 253 apuvilinekiyttidjin otoksessa. Tédssikin tutkimuksessa tulokseksi saatiin
samankaltainen rakenne, mikid siten voimakkaasti tuki sitd, ettdi QUEST-tyytyvidisyysmalli on
vakaa (kuvio 2).

Tuki
Kayton 9
Huolto- ja ohjaus \96\'

. korjauspalvelut Lla
Prosessi

Mittasuhteet

Paino °°\v
Saadtamisen helppous é°V
Turvallisuus ja luotettavuus ‘3'
Kestdvyys °
Kéyton helppous
Mukavuus
Tarkoituksenmukaisuus

VALINE

KUVIO 2. QUEST-tyytyvaisyysmalli



Stakes, TyGpapereita 9/2005 QUEST 2.0 APUVALINETYYTYVAISYYTTA ARVIOIVA MITTARI

Johtopaatokset

QUEST 2.0 on asiakaskeskeinen tyytyviisyyttd mittaava mittari, joka on laaja-alainen, hyodylli-
nen ja helppo kiyttda. Se on yli neljan vuoden tutkimuksen ja kehitystyon tulos. Psykometriset
tutkimukset ovat osoittaneet, ettd se on luotettava ja validi mittari, joka mittaa kiyttijin tyyty-
viisyyttd apuvilineisiin ja apuvilinepalveluihin. Apuvilinealan ammattilaiset ja tutkijat voivat
todeta QUESTin monet edut ja sovellusmahdollisuudet:

Sitd voidaan kayttaa kliinisiin tarkoituksiin, tutkimusty6hon ja markkinointiin.

Sitd voidaan kidyttaa eri-ikdisten ja eri tavalla vammautuneiden aikuisten kanssa.

Sitd voidaan soveltaa monenlaisiin apuvilineisiin.

Sitd on helppo kiyttdd mittarina, kun halutaan hankkia dokumentoitua tietoa apuvilineiden
hyodyisté eldvissd eliméssi ja osoittaa apuvilineiden arvo ja vaikutukset.

Se perustuu apuvilinetyytyviisyyden teoreettiseen malliin.

Sitd voidaan kayttdd toistetusti mittaamaan ajan kuluessa tapahtuvia muutoksia tyytyvii-
syydessa.

Sitd voidaan kiyttdd yhdessd muiden terveyttd tai toimintakykya sekd palvelujen kustan-
nuksia mittaavien mittareiden kanssa tehtdessd kuntoutuspalveluja ja -tuotteita koskevia
taloudellisia arviointeja.

Sitd voidaan kiyttdd verrattaessa apuvilinetyytyviisyyttd kansainvilisesti.

Se tuottaa tietoa, jota voidaan kdyttdd parantamaan apuvilineiden suunnittelua siten, ettd
ne vastaavat paremmin kiyttdjien tarpeita.

Sitd on helppo kiyttdd ja myos pisteytys on helppoa ja lomakkeen tiyttiminen vaatii aikaa
vain 10-15 minuuttia.

Arvioinnin toteuttaminen ei edellyti erityispatevyyttd tai erityistd arviointikoulutusta.
Sitd voidaan mukauttaa sellaisten henkiloiden fyysisiin tarpeisiin, jotka eivit itse kykene
kayttimddn arviointimateriaalia.

Arviointimateriaali ja ohjekirja ovat helppoja ymmarta.

Se on ihanteellinen kyselytutkimuksen tyokalu, ja sitd voidaan kayttia kerdttdessd aineistoa
suurina otoksina.

Henkilot, joita on arvioitu QUESTin avulla, ovat olleet erittdin motivoituneita kertomaan tyy-
tyviisyydestddn ja ovat arvostaneet mahdollisuutta ilmaista mielipiteensd ja raportoida apuvi-
linekokemuksistaan.
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Psychometric properties of the QUEST 2.0

Reliability

There are three major approaches to the estimation of reliability, depending upon the sources of
errors that are considered (Contandriopoulos, Champagne, Potvin, Denis & Boyle 1990). The
first approach is referred to as test-retest and is concerned with the stability of the measure at
two different points in time. The second approach known as interrater reliability assesses the
reproducibility of the measure when two or more raters at a given point of time measure the
phenomenon under study. In the case of interview format measures, interrater and intertime
reliability are interconnected — what is estimated is a person’s score on the QUEST when
administered by two different raters at two points in time (Feinstein 1987). The third approach
is referred to as internal consistency. Its focus is on the extent to which items of a composite score
essentially measure the same concept. It is a measurement property that characterises the scales
and the subscales in their entirety.

Test-retest stability of the individual items that comprise the QUEST 2.0 was established in a
study conducted on a Montreal sample of 139 users of mobility assistive technology (Demers, Ska,
Giroux & Weiss-Lambrou 1999). The reliability estimates were weighted Kappas (Cohen 1968)
which is an appropriate statistic for categorical data. This statistic was preferred over the simpler
measure of percentage of agreement because it discounts the proportion of agreement that is
expected by chance alone (Maclure & Willett 1987) and it takes into account partial agreement.
According to Landis and Koch’s (1977) benchmarks, the coefficients values may be interpreted
according to the following categories: poor (<0.00), slight (0.00-0.20), fair (0.2-0.40), moderate
(0.41-0.60), substantial (0.61-0.80), and almost perfect (0.81-1.00).

TABLE 3. Coefficients of stability and reproducibility of 12 QUEST items based on a Montreal sample of 139
mobility device users

items stability reproducibility

Weighted Kappa |Judgement |Weighted Kappa |Judgement
1. dimensions 0.74* Substantial 0.66* Substantial
2. weight 0.63* Substantial 0.69* Substantial
3. adjustment 0.52* Moderate 0.43* Moderate
4. safety 0.58* Moderate 0.43* Moderate
5. durability 0.69* Substantial 0.40* Fair
6. ease of use 0.52* Moderate 0.35* Fair
7. comfort 0.51* Moderate 0.72* Substantial
8. effectiveness 0.62* Substantial 0.55* Moderate
9. service delivery 0.61* Substantial 0.51* Moderate
10. repairs & servicing 0.68* Substantial 0.65* Substantial
11. prof. services 0.61* Substantial 0.48* Moderate
12. follow-up 0.56* Moderate 0.63* Substantial
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Table 3 incorporates the stability and the reproducibility of the satisfaction ratings for the 12
items that comprise the QUEST 2.0. Inspection of the statistics listed under ”Stability” indicates
that the entire set of stability coefficients reached the moderate and substantial levels. At the scale
and subscales level, the QUEST 2.0 test-retest reliability has not yet been empirically tested.

Interrater reproducibility of the QUEST 2.0 is relevant and important to consider if the
assessment tool is administered in a face-to-face interview. Although this is not the standard
procedure, it is important to note that most of the items either maintain the same level of
agreement as in test-retest (n = 5), or dropped to the next category (n=4). Only one item
(durability) dropped two categories below. Such results are not surprising since an additional
source of error was imposed on the research design, one that is attributed to differences between
evaluators. Quite unexpectedly however, two items increased their reliability level from moderate
to substantial, specifically the items comfort and follow-up. Once again, it is important to note
that the estimates are not available at the scale and subscales level.

The Cronbach alpha coefficient of internal consistency reached 0.82 for the total scale, 0.80
for the Device subscale and 0.76 for the Service subscale. According to the acceptability levels
proposed by DeVellis (1991), the first two coefficients are considered very good while the third
estimator can be judged as being respectable. The mean item intercorrelation was 0.28.

Validity

Appraisal of an instrument’s validity consists of evaluating its capacity to measure the concept
under study (Contandriopoulos et al. 1990). It refers to the adequacy between the theoretical
concept and its operationalisation at the variable level. Classically, test developers are concerned
with three types of validity: content, criterion-related and construct validity. Although criterion-
related validity of the QUEST 2.0 has yet to be addressed, there is evidence for the instrument’s
content and construct validity.

Content validity refers to the extent to which the instrument covers the scope of the construct
of satisfaction. It includes the relevance of selected items and their capacity to represent every
facet of the measured concept (Messick 1980). Based on a study involving 12 international experts,
the items comprising the QUEST 2.0 can be considered as being very important and relevant
(Demers, Wessels, et al. 1999). As shown in Table 4, the percentage of agreement on the relative
importance of all the items ranged from 50% to 92%. According to the study on item analysis
(Demers, Weiss-Lambrou & Ska, in press), a majority vote on the primary importance (50%)
was required to retain a particular item.
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TABLE 4. Percentage of agreement on the relative importance of the 12 QUEST items based on an international
sample of 12 experts

items primary importance | secondary importance neither
(%) (%) (%)
1. dimensions 67 33 0
2. weight 62 5 0
3. adjustment 54 38 8
4. safety 92 8 0
5. durability 85 15 0
6. ease of use 92 8 0
7. comfort 85 15 0
8. effectiveness 92 8 0
9. service delivery 50 42 8
10. repairs & servicing 85 15 0
11. prof. services 67 33 0
12. follow-up 50 42 8

With respect to construct validity, a factorial analysis was conducted on a Montreal sample of 150
users of mobility aids (Demers, Weiss-Lambrou & Ska, in press). Factor analysis is an analytical
technique that permits the reduction of a certain number of interrelated variables to a smaller
number of latent or hidden dimensions (Pedhazur & Schmelkin 1991). The results of the factor
analysis are shown in Table 5. This factor structure matrix represents the loadings of the 12 items
that comprise the QUEST 2.0 with factors. The communalities, that are the proportion of variance
accounted for by this solution, are reported in the right-hand column. Small portions of the items
comfort (#1), safety (#10), and service delivery (#11) variances were explained (respectively 0.193,
0.224 and 0.180). For this analysis, a conservative threshold for meaningful loadings at 0.30 was
employed (Pedhazur & Schmelkin 1991). Results reveal that most items are high on one factor
and low on the other, thus contributing positively to a simple resulting structure. Two items
however performed slightly differently. Item effectiveness (#6) loaded on both factors but more
substantially on Factor one. Item durability (#8) loaded moderately on the two factors, somewhat
more with Factor two. Because it is conceptually more closely related to the first cluster of items,
durability was nevertheless assigned to Factor one.
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TABLE 5. Results of factor analysis of the 12 QUEST items

Stakes, Typapereita 9/2005

no item DEVICE SERVICES communalities
1. comfort 0.420 0.193
2. dimensions 0.608 0.381
5. simplicity of use 0.661 0.485
6. effectiveness 0.589 0.346 0.466
8. durability 0.361 0.419 0.306
9. adjustments 0.658 0.449
10. safety 0.396 0.224
12. weight 0.577 0.338
3. professional service 0.689 0.509
4. follow-up services 0.823 0.696
7. repairs/servicing 0.689 0.487
1. service delivery 0.394 0.180

Based on the content of each scale, the factors were respectively named assistive technology
Device (8 items) and assistive technology Services (4 items). The Device factor accounted for

20.6% of the explained common item variance and the Services factor accounted for 18.7% for
an explained common item variance totalling 39.3%. Based on the Principal Component Analysis
(PCA), the total item variance explained by this solution attained 48.4%. These findings were
cross-validated in a Dutch sample of 253 users subjects and an identical structure was obtained
thereby strongly supporting the stability of the QUEST 2.0 satisfaction model (Demers, Weiss-
Lambrou & Ska, in press).
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Kayttajan tyytyvaisyys apuvalineisiin ja apuvalinepalveluihin

QUEST kyselylomake (versio 2.0)

Apuviline (vain yksi):

Apuvilineen merkki ja malli (jos tiedossa):

Kayttdjdn nimi:

Piivimaira:

Kyselylomakkeen tarkoituksena on arvioida, kuinka tyytyvdinen olet apuvilineeseesi ja sithen
liittyviin palveluihin. Lomake sisiltdd 12 kysymysta.

VASTAUSOH]JEET:

Vastaa jokaiseen kysymykseen kiyttden alla olevaa 5-portaista asteikkoa.

1 2 3 4 5
en lainkaan en kovin jokseenkin tyytyvainen erittain
tyytyvainen tyytyvdinen tyytyvainen tyytyvainen

e Ympyroi numeroista ainoastaan se, joka parhaiten kuvaa tyytyviisyyttasi kussakin 12 ky-
symyksessa.

e Vastaa kaikkiin kysymyksiin, jotka soveltuvat tilanteeseesi. Tietoja ei voida hyodyntii, jos
lomakkeessa on litkaa vastaamattomia kysymyksia.

e Joka kysymyksen jilkeen sinun on mahdollista kertoa tarkemmin kokemuksistasi tarkoi-
tukseen varatussa tilassa.

© L.Demers, R.Weiss-Lambrou ¢ B.Ska, 2000. Suomennos Stakes, 2005
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1

2

3

4

5

en lainkaan
tyytyvdinen

en kovin
tyytyvdinen

jokseenkin
tyytyvainen

tyytyvainen

erittain
tyytyvainen

APUVALINE

Kuinka tyytyvainen olet apuvalineesi

1. mittasuhteisiin (koko, korkeus, pituus, leveys)?

Kerro kokemuksistasi: 1 2 3 4 5
2. painoon?

Kerro kokemuksistasi: 1 2 3 4 5
3. osien kiinnittamisen ja saatamisen helppouteen?

Kerro kokemuksistasi: 1 2 3 4 5
4. turvallisuuteen ja luotettavuuteen?

Kerro kokemuksistasi: 1 2 3 4 5
5. kestavyyteen (lujuus, kulutuskestavyys)?

Kerro kokemuksistasi: 1 2 3 4 5
6. kayton helppouteen?

Kerro kokemuksistasi: 1 2 3 4 5
7. mukavuuteen ja miellyttavyyteen?

Kerro kokemuksistasi: 1 2 3 4 5
8. tarkoituksenmukaisuuteen (siihen, miten apuvaline

vastaa tarpeitasi)? 1 2 3 4 5
Kerro kokemuksistasi:

© L.Demers, R.Weiss-Lambrou ¢ B.Ska, 2000. Suomennos Stakes, 2005
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1

2

3

4

5

en lainkaan
tyytyvdinen

en kovin
tyytyvdinen

jokseenkin
tyytyvainen

tyytyvainen

erittain
tyytyvainen

APUVALINEPALVELUT

Kuinka tyytyvainen olet

9. prosessiin, jonka kautta sait apuvalineesi kaytto0si
(asian kasittely, apuvalineen toimitus, prosessin kesto
jne.)?

Kerro kokemuksistasi:

10. apuvalineesi huolto- ja korjauspalveluihin?
Kerro kokemuksistasi:

11. ammattihenkildilta saamaasi apuvalineen kaytén oh-
jaukseen (opastus, kayttdohjeet, palvelun ystavallisyys)?
Kerro kokemuksistasi:

12. apuvalineen kayttoonoton jalkeen saatavilla olevaan
tukeen?
Kerro kokemuksistasi:

3 4
3 4
3 4
3 4

e Alla on luettelo edelld olevista 12 tyytyviisyyden osatekijdstd. Ympyroi niistd kolme, joita

pidait itsellesi tirkeimpini.

Kiitos QUEST-kyselyyn vastaamisestal!

© L.Demers, R.Weiss-Lambrou ¢ B.Ska, 2000. Suomennos Stakes, 2005

Apuvilineen kdyttoon saamisen prosessi

D 1. Mittasuhteet D 7. Mukavuus ja miellyttivyys
D 2. Paino D 8. Tarkoituksenmukaisuus
D 3. Sdidtimisen helppous D 9

D 4. Turvallisuus ja luotettavuus D 10. Huolto- ja korjauspalvelut
E] 5. Kestdvyys E] 11. Kdyton ohjaus

D 6. Kayton helppous D 12. Tuki kdyttoonoton jalkeen
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QUEST pisteytyslomake

Titd sivua kidytetddn annettujen vastausten pisteyttimiseen.

ALA KIRJOITA TALLE SIVULLE.

¢ Kaikkien hylittyjen vastausten lukuméaira
(Koko arviointi hyldtdan mikali hylattyja vastauksia on kuusi

tai useampia)

*  Apuvilineosio: hylidttyjen vastausten lukumairi

(osion arviointi hyldtddn mikali hylattyjd vastauksia on kolme
tai useampia)

*  Apuvilineosion pisteet
Saadaan laskemalla kohtien 1-8 keskiarvo (laske yhteen hyviksyttyjen

vastausten pisteet ja jaa summa hyviksyttyjen vastausten lukumairalla).

*  Apuvilinepalveluosio: hylittyjen vastausten lukumiira
(osion arviointi hyldtdan mikali hylattyjd vastauksia on kaksi
tai useampia)

*  Apuvilinepalveluosion pisteet
Saadaan laskemalla kohtien 9—12 keskiarvo (laske yhteen hyviksyttyjen

vastausten pisteet ja jaa summa hyviksyttyjen vastausten lukumairalla).

*  Kokonaispistemaira:
Saadaan laskemalla kohtien 1-12 keskiarvo (laske yhteen hyviksyttyjen

vastausten pisteet ja jaa summa hyviksyttyjen vastausten lukumairalla).

Stakes, Typapereita 9/2005

*  Kolme tirkeintd tyytyviisyyttd
mittaavaa osatekijai:

© L.Demers, R.Weiss-Lambrou ¢ B.Ska, 2000. Suomennos Stakes, 2005
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1

2

3

4

5

en lainkaan
tyytyvainen

en kovin
tyytyvdinen

jokseenkin
tyytyvainen

tyytyvainen

erittain
tyytyvainen
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Mittasuhteet M_ukavq_us 1
miellyttavyys
: Tarkoituksen-
Paino .
mukaisuus
ey Apuvailineen
Saatamisen e e e :
kayttoon saamisen
helppous :
prosessi
Turvallisuus ja Huolto- ja
luotettavuus korjauspalvelut
Kestavyys Kayton ohjaus
Kavtén helbbous Tuki kayttoonoton
y PP jalkeen
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VSTAKES

TYOPAPEREITA-sarjassa aiemmin ilmestyneet

2005

Matti Rimpeld, Anni Ojajarvi, Pauliina Luopa, Hanne Kivimaki: Kouluterveyskysely, kouluterveydenhuolto
ja terveystieto. Perusraportti kyselysta ylakouluille ja terveyskeskuksille
Tyopapereita 1/2005 Tilausnro T1/2005

Kalle Reinikainen, Timo P. Karjalainen: Sosiaalisten vaikutusten arviointi voimajohtohankkeissa
Tyopapereita 2/2005 Tilausnro T2/2005

Mauno Konttinen, Milla Roos (toim.): Annus Medicus Fenniae 2005. Nordiskt halsodirektorsmaote. Tors-
havn, 21.-23. augusti 2005
Tyopapereita 3/2005 Tilausnro T3/2005

Stakes: Laadullisen sosiaalitutkimuksen eettiset kysymykset. Kutsuseminaari 2.5.2005
Tyopapereita 4/2005 Tilausnro T4/2005

Tarja Heino, Tuula Kuoppala, Salla Sakkinen: Lastensuojelun avohuollon tilaston haasteet; kuntakyselyn
yhteenveto
Tyopapereita 5/2005 Tilausnro T5/2005

Victor Savtschenko, Suvi-Maaria Tepora: Vammaiset ja pitkaaikaissairaat ansiotydssa. Invalidivahennysta
ansiotuloistaan vuonna 2002 saaneet henkildt. Alustavaa tarkastelua
Tyopapereita 6/2005 Tilausnro T6/2005

Milla Roos (red.): Annus Socialis Fenniae 2005. Nordiskt socialdirektérsmdéte. Mariehamn, 22.-23. sep-
tember 2005
Tyopapereita 7/2005 Tilausnro T7/2005

Minna Uusitalo, Kerttu Perttild, Marja Kurenniemi: Hyvinvointi ja terveyden edistaminen kuntien asiakir-
joissa. Asiakirja-analyysi TEJO-pilottikunnista.
Tyopapereita 8/2005 Tilausnro T8/2005
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