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Tassa opinnaytetydssa tutkittiin Plan International Suomen asiakastyytyvaisyyttéa heidan
tarjoamistaan palveluista kummitoiminnassa kevaalla 2020. Tutkimuksen pddongelmana
oli selvittaa, kuinka tyytyvaisia eri ajan mukana olleet kummit ovat olleet kummiuteensa ja
Planin toimintaan. Alaongelmiksi asetettiin se, ettd ovatko kummien mielipiteet linjassa yri-
tyksen viestimén mielikuvan kanssa, ja onko kummeilla mahdollisia kehitysehdotuksia liit-
tyen kummiuteen tai Planin toimintaan. Toimeksiantaja ei ole ennen toteuttanut asiakastyy-
tyvaisyyskyselyita kummeillensa.

Tutkimus toteutettiin kvantitatiivisena eli maarallisena tutkimuksena. Tutkimuksen kohde-
ryhmaéksi valittiin alle vuoden mukana olleet kummit, noin nelja vuotta mukana olleet kum-
mit ja noin yhdeksé&n vuotta mukana olleet kummit. Jokaiselle kummiryhmalle luotiin omat
kyselyt, jossa selvitettiin yleisten kysymysten liséksi kummiryhmalle kohdennettuja kysy-
myksia. Tutkimus toteutettiin valituille kummeille ajalla 2.3. — 15.3.2020.

Opinnaytetydn rakenne koostuu seitsemasta paaluvusta. Teoreettisessa osassa kerrotaan
toimeksiantajasta ja sen toimialasta, seka laadukkaan palvelun maaritelmasta ja sen mer-
kityksestd osana asiakastyytyvaisyyttd. Seuraavaksi raportissa edetaan tutkimusmenetel-

man kasittelyyn, toteutettuihin asiakastyytyvaisyyskyselyihin ja niiden tuloksiin. Naiden jal-
keen on kerrottu tutkimuksen pohjalta huomattuja johtopaatdksia, ja niista tehtyja kehitys-

ehdotuksia toimeksiantajalle. Opinnaytetydn viimeisesta luvusta 16ytyy pohdinta, joita seu-
raavat lahteet ja liitteet.

Kyselyihin vastasi yhteensa 133 kummia. Tutkimuksesta saatiin toimeksiantajalle arvok-
kaita ja valideja tuloksia kehitysehdotuksineen. Kummit olivat yleisella tasolla tyytyvaisia
Planin kummitoimintaan ja erilaisiin palveluihin. Tuloksista ilmeni, ett& tuoreimmat kummit
toivoivat erityisesti lisdohjeita kummikirjeiden kirjoittamiseen. Useamman vuoden mukana
olleet kummit antoivat eniten palautteita ja kehitysehdotuksia, varsinkin kirjeenvaihdon to-
teutustavan muuttamisesta. Pisimpaan toimineet kummit kertoivat olevansa erittain tyyty-
vaisia kaikkiin palveluihin, eikd heidan palautteistaan ilmennyt erityistd huomioitavaa.
Kaikki kummiryhmét toivoivat Planilta joko vihemman séhkopostiviesteja tai enemman tie-
toa omasta kummilapsestaan. Nain ollen kehitysehdotukset liittyvat [&hinna kummikirjeiden
kirjoittamiseen ja Planin viestintéan. Kummien tyytyvaisyytté voitaisiin parantaa luomalla
yksityiskohtaiset ohjeet kirjeiden kirjoittamisen prosessista, sek& antamalla kummeille mah-
dollisuus valita, kuinka usein ja millaista postia he haluavat vastaanottaa Planilta.
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1 Johdanto

Asiakastyytyvaisyys on elintarke&é yrityksen toiminnan ja menestyksen kannalta. Asiak-
kaiden mielikuvat ja kokemukset vaikuttavat asiakaskayttaytymiseen, ja siihen kenen yri-
tyksen tuotteita tai palveluita he haluavat kayttaa. Asiakastyytyvaisyyden tarkeys korostuu
varsinkin palveluyrityksissa, silla asiakkaat hakeutuvat todennékoisesti sellaisen yrityksen
palveluihin, joihin he ovat olleet tyytyvaisia. Taman liséksi palveluyrityksen tarjoamat pal-
velut eivat valttamatta sisalla konkreettisia tuotteita, jolloin palvelun laadun takaaminen ja
positiivisten kokemusten tuottaminen ovat tarkedssé asemassa. Yritysten tulisi kartoittaa
ja seurata asiakkaidensa tyytyvaisyytta jatkuvasti, jotta voitaisiin havaita mahdolliset puut-
teet tarjottavissa palveluissa.

Tama opinnaytety0 toteutettiin toimeksiantona organisaatiolle nimelta Plan International
Suomi, jonka tavoitteena on toiminnallansa edistaa lasten ja nuorten, erityisesti tyttdjen

oikeuksien toteutumista kehitysmaissa. Plan keréa varoja lasten ja nuorten hyvaksi mo-
nella eri tavalla, kuten kummitoiminnalla, tyttdsponsoreilla ja erilaisilla kampanijoilla. Va-
rainkeruun lisaksi Planin tavoitteena on tavoittaa yha useampi suomalainen ja lisata hei-

dan tietoisuuttaan kehitysmaiden lasten olosuhteista.

Tavoitteena oli tutkia asiakkaiden tyytyvaisyyttd Plan Suomen toimintaan. Tutkimuksen
kohderyhmaksi rajattiin erityisesti alle vuoden, noin nelja vuotta ja noin yhdeksan vuotta
Planin jAsenena toimineet kummit. Opinnaytetydssa kyseisia kummeja kutsutaan nimilla
alle vuoden kummit, monivuotiset kummit ja pitkdaikaiset kummit. Tutkimuksen paaongel-
mana haluttiin selvittdd, kuinka tyytyvaisia eri ajan mukana olleet kummit ovat kummiu-
teensa ja Planin toimintaan. Alaongelmina haluttiin puolestaan katsoa ovatko kummien
mielipiteet linjassa yrityksen viestiman mielikuvan kanssa, ja onko kummeilla mahdollisia
kehitysehdotuksia liittyen kummiuteen tai Planin toimintaan. Plan ei ole aikaisemmin to-
teuttanut asiakastyytyvaisyyskyselyitd, joten tdssa opinnaytetydssa toteutettuja kyselyita

ei voida verrata muihin kyselyihin.

Opinnaytetydn raportti koostuu seitsemasté eri luvusta. Johdannon jalkeen toisessa lu-
vussa kerrotaan Planista toimeksiantajana. Jarjest6 toimii kansainvélisen Plan Internatio-
nalin alla. Liséksi luvussa kerrotaan mita Plan Suomen kummitoiminta tarjoaa asiakkail-
lensa. Kolmannessa luvussa kasitelladn opinnaytetydn teoriaa, kuten laadukkaan palvelun
maaritelmaa ja asiakaskayttaytymisen osa-alueiden vaikutusta asiakastyytyvaisyyteen.
Neljannessa luvussa puolestaan perehdytdaéan tutkimuksen toteutukseen, kuten valittuun
tutkimusmenetelmaan, toteutettuihin asiakastyytyvaisyyskyselyihin eri ajan mukana olleille

kummedille ja tutkimuksen luotettavuuteen. Luvussa viisi tarkastellaan tutkimusten tuloksia



seka yleiselld tasolla etté kyselykohtaisesti. Taman jalkeen luvussa kuusi kerrotaan tulos-
ten pohjalta nousseita huomioita ja kehitysehdotuksia. Viimeisessa luvussa eli pohdin-
nassa reflektoidaan omaan oppimiseen ja tekemiseen opinnaytetyéprosessin aikana. Ra-
portin loppuun on listattu tydssa kaytetyt lahteet ja liitteet, kuten teetetyt asiakastyytyvai-

syyskyselyt, saatekirjeet ja avointen kysymysten vastaukset.



2 Hyvantekevaisyystoiminta Suomessa

Suomessa toimii monia jarjestéja erilaisten tavoitteiden saavuttamiseksi. Monet suomalai-
set ovat kiinnostuneita ja osallistuvat jollakin tavalla hyvantekevaisyyteen. Lahes 74%
suomalaisista kuuluvat elamansé aikana johonkin jarjestoon kuukausilahjoittajana, kerta-
lahjoittajana tai osallistumalla jarjestdjen tarjoamaan vapaaehtoistydhon. Monet suomalai-
set lahjoittavat sdannollisesti yhdelle tai useammalle jarjestdlle. (Piitulainen-Ramsay 2017;
TJS Opintokeskus 2016)

Vuonna 2013 tehdyn taloustutkimuksen mukaan suomalaiset hyvantekevéaisyysjarjestot
kerasivat varoja lahes 300 miljoonan euron edestd, joista kymmenen suurinta jarjestta
kattoivat yhteensa 139 miljoonaa euroa. Suomalaiset hyvantekevaisyysjarjestot keradvat
varoja vuosittain satojen miljoonien eurojen edesta yksityishenkildiden, yritysten ja yhtei-

sojen lahjoitusten avulla. (Piitulainen-Ramsay 2017)

Tassa luvussa perehdytddn Planiin ja sen toimialaan. Ensimmaisena selvitetaan, mita
voittoa tavoittelemattomalla jarjestolla tarkoitetaan ja millaiset kriteerit jarjestdn tulee tayt-
taa, jotta voi kutsua itsedédn kyseisella termilla. Suomessa toimii monia voittoa tavoittele-
mattomia jarjestdja, joista muutamaa vertaillaan tilikausien 2018 avulla Plan Suomen toi-
mintaan. Kilpailija-analyysin jalkeen katsotaan Planin historiaa, mihin arvoihin Planin toi-
minta perustuu, tilikautta 2019, seka jarjeston tulevaisuuden suunnitelmia. Viimeisena ka-
sitellaan tutkimuksen kohderyhmaa eli Planin kummeja ja kummitoimintaa, mitéd kummius

siséltaa ja kuinka kummitoiminnalla voidaan vaikuttaa Planin toiminnan tavoitteisiin.

2.1 Voittoatavoittelemattomat jarjestot

Plan luokitellaan toimialansa mukaan voittoa tavoittelemattomaksi jarjestoksi (Plan Inter-
national Suomi 2020a). Tallaisia jarjesttja voidaan kutsua myos yleishyodyllisiksi saati-
oiksi. Jotta jarjestoa voidaan kutsua yleishyodylliseksi, tulee sen tayttaa tarkkaan maaritel-

Iyt kriteerit.

Voittoa tavoittelemattoman organisaation kolme ehtoa:

— Jarjesto toimii nimenomaan yleiseksi hyvéksi, joka voi olla aineellista, henkista, eettista
tai yhteiskunnallista

— Jarjeston toiminta ei kohdistu rajatusti esimerkiksi tiettyyn henkilopiiriin

— Jarjest0 ei tuota toimintaan osallistuville tahoille taloudellista etua voitto-osuuksina,
osinkoina eika kohtuullista suurempana palkkana tai muina hyvityksina (Verohallinto
2011)



Edella mainitut ehdot eivat tayty, mikali jarjestt kayttdd osankin varoistansa perustajan tai
hanen laheistensé hyvaksi, eika silloin jos jarjestd palvelee padasiassa yksityisten tahojen
taloudellisia tarkoituksia. Tietylla henkildpiirin kohdistamisella tarkoitetaan, etta yritys ra-
joittaa toimintaansa osallistumista vain tietylle ryhmalle, tai toiminta kohdistuu esimerkiksi
vain tietyn perheen hyvaksi. Taloudellisella edulla tarkoitetaan esimerkiksi sellaista tilan-
netta, jossa yritys pyrkii pienentamaan varoillansa jasenten kustannuksia. Tama ei kuiten-
kaan tarkoita, etteik® jasenet voisivat saada erilaisia etuja, kuten jasenalennuksia, kun etu
liittyy jarjestdn toimintaan, ja on seka tavanomainen ettd kohtuullinen. Kaikista tarkeinta
on, etta jarjesto toimii aidosti naiden kaikkien ehtojen mukaisesti. Ehtojen lisaksi yritys ei
voi toimia yleishyddyllisena, ellei yritysté ole rekisterdity yhdistysrekisteriin. Yleishyddylli-

sen yhdistyksen toiminta luokitellaan verovapaaksi. (Siipola 2017; Verohallinto 2011)

Plan Suomen kilpailijana toimii muun muassa hyvéntekevaisyysjarjestd Suomen Unicef.
Unicef on myos kansainvalisesti yksi merkittavimmista kilpailijoista Plan Internationalille.
Unicef on Plan Suomen tavoin poliittisesti sitoutumaton ja puolueeton jarjesto, joka edes-
auttaa lasten ja nuorten olosuhteita kehitysmaissa. Suomen Unicef tydllisti vuonna 2018
yhteensa 98 henkilo&, kun vastaavasti Plan Suomi ty6llisti 67 henkilda. Plan Suomi kerasi
varoja lasten hyvéksi reilun 12 miljoonan euron edesta, kun taas Suomen Unicefin vas-
taava summa oli reilu 23 miljoonaa euroa ja nain l&hes kaksinkertainen. (Plan Internati-
onal Suomi 2018; Suomen Unicef ry 2018, 63—64). Yritysten lahjoitusten kayttokohteet
poikkeavat toisistaan, vaikka molemmat ajavat lasten ja nuorten perusoikeuksien toteutu-
mista kohdemaissa. Plan keskittyy erityisesti tyttdjen oikeuksiin ja Unicef hatdaputarvikkei-

den tarjoamiseen (Plan International Suomi 2018; Suomen Unicef ry 2018, 7).

Kristillisiin arvoihin pohjautuva World Vision toimii myds potentiaalisena kilpailijana Planille
seka kotimaassa etta kansainvalisesti. World Vision on yksi suurimmista kummilapsijarjes-
toista kansainvalisesti, jonka toiminta keskittyy lasten oikeuksien takaamiseen kehitys-
maissa. Taman lisaksi jarjestd haluaa toiminnallansa ajaa sukupuolten tasavertaisuutta.
World Vision kohdistaa lahjoituksensa erityisesti lastensuojeluun, tasa-arvon takaami-
seen, naisten osallistumiseen, seka terveyteen. (World Vision Finland 2018, 5). Vuonna
2018 World Vision kerasi 9,5 miljoonaa euroa kehitysmaiden lasten hyvéaksi, joka on 1,5
miljoonaa euroa vdhemman verrattuna Planiin. Tosin, World Vision tydllistaa myods va-
hemman kokoaikaisia tyontekijoita. Tilikauden 2018 lopussa kokoaikaisia tyontekijoita oli
yhteensa 28, joka on huomattavasti vahemman verrattuna Planiin. (World Vision Finland
2018, 37-38).



Kolmantena potentiaalisena kilpailijana toimii Suomen Punainen Risti. Punaisen Ristin ta-
voitteena on auttaa eniten apua tarvitsevia seka kotimaassa etta kansainvalisesti. Jarjes-
ton perusaatteisiin kuuluvat muun muassa inhimillisyys, tasapuolisuus, puolueettomuus,
riippumattomuus, sekéa vapaaehtoisuus. Suomessa Punainen risti auttaa erityisesti ihmisia
katastrofien ja onnettomuuksien sattuessa, kouluttaa ihmisia varautumaan erilaisiin kata-
strofeihin ja onnettomuuksiin, seka tarjoaa erilaisia terveyspalveluita. Jarjestén toimintaa
mahdollistetaan erilaisilla rahastoilla, lahjoituksilla, kampanijoilla, sekéa vapaaehtoistydlla.
Punainen Risti toimii huomattavasti laajemmilla osa-alueilla Planiin verrattuna, eika kes-
kity pelkastaan kehitysmaiden lasten oikeuksien toteuttamiseen. Taméa nakyy selkeasti
henkildstérakenteessa, johon kuului muun muassa 130 000 saanndllista lahjoittajaa,

77 000 jasentd, seka 35 000 vapaaehtoista ja kerddjaa. (Suomen Punainen Risti 2019, 4—
5). Punaisen Ristin tuotot olivat vuoden 2018 lopussa sadan miljoonan luokkaa, joka on
lAhes kymmenkertainen verrattuna Planin tuottoihin (Suomen Punainen Risti 2019, 50).

2.2 Plan International Suomi

Plan International Suomi kuuluu osaksi kansainvalisté lastenoikeusjéarjestta Plan Internati-
onal, joka perustettiin vuonna 1937. Paliittisesti ja uskonnollisesti sitoutumaton Plan Inter-
national toimi vuonna 2019 yhteensa 77 eri maassa 21,6 miljoonan tyton ja 18,9 miljoonan
pojan hyvaksi. Tilikautena 2019 jarjesto kaytti 869 miljoonaa euroa lasten hyvéaksi. Plan
Internationalin tarkeimpéna tavoitteena on taata lasten ja nuorten, erityisesti tyttdjen, oi-
keudet ja tasa-arvo kehitysmaissa. Jarjesto keskittyy tyttdihin, silla he kohtaavat enem-
man ik&a- ja sukupuolisyrjintdéd poikiin verrattuna. Puuttumalla juuri tyttbjen asemaan, voi-
daan ehkaista esimerkiksi kbyhyytta, lapsiavioliittoja ja muita globaaleja ongelmia. (Plan

International 2019b; Plan International Suomi 2019)

Plan Internationalin vuotuisen raportin mukaan Planin globaalin toiminnan kuutena paino-
pisteena toimivat:

— Laadukas ja osallistuva koulutus

— Taidokas ja asianmukainen ty6

— Nuoret ajavat muutosta

— Oikeudet seksuaalisuuteen ja lisdaantyvaan terveyteen
— Varhaislapsuuden kehittaminen

— Vakivallalta suojeleminen (Plan International 2019a, 3)

Jarjest6 toteuttaa viiden vuoden strategiaa, jonka tavoitteena on parantaa ja muuttaa eri-
tyisesti 100 miljoonan tytdn elamé vuoteen 2022 mennessa edell& mainittujen painopistei-
den mukaisesti. Viiden vuoden strategiassa keskitytaan oppimisen, johtamisen, paattami-

sen ja turvallisen kasvun mahdollistamiseen. Kyseisia tavoitteita saavutetaan muun mu-



assa tarjoamalla yha useammalle tytolle koulutus, mahdollistamalla osallistuminen yhtei-
seen paatoksentekoon, varmistamalla yhteisoissa esimerkiksi lapsiavioliittojen poistami-
nen, seka estamalla vakivaltaiset toiminnat kohdistuen lapsiin, jotta lapset saisivat kasvaa

turvallisessa elinymparistéssa. (Plan International 2019a, 7-9)

Plan International Suomi aloitti toimintansa vuonna 1998. Plan Suomi ajaa Plan Internatio-
nalin kansainvdlisten tavoitteiden mukaisesti lasten ja nuorten oikeuksia kehitysmaissa eri
osa-alueilla. Aiemmin mainittujen kansainvalisten paapainopisteiden liséksi Plan Suomen

toiminnalle on asetettu kuusi eri painopistetta. (Plan International Suomi 2020d)

Plan Suomen asettamat kuusi painopistetta ovat:

— Koulutus

— Terveys

— Katastrofity®

— Lasten osallistuminen

— Lastensuojelu

— Seksuaali- ja lisdéntymisterveys

— Vesi ja sanitaatio (Plan International Suomi 2020d)

Plan Suomen toiminnan tarkoituksena on ylla mainittujen kahdeksan painopisteen liséksi
lisata suomalaisten tietoisuutta tyttdjen oikeuksista kehitysmaissa. Tietoisuuden lisaami-
sella Plan kannustaa suomalaista yhteiskuntaa tukemaan heidan tavoitteitaan ja nain

edistamaan oikeuksien toteutumista.

Vuonna 2019 Planin toiminnan kehityksessa keskityttiin erityisesti kolmeen strategiseen
tavoitteeseen, joissa sailytettiin kehityksen keskidssa tyttt ja tasa-arvo, vahvistettiin Planin
osaamista ja ilmastotoimintaa, seké tehtiin katuvarainhankinnasta tuottavampi osa Planin
omaa toimintaa. Planin ilmastotoiminnalla tarkoitetaan Planin viestintdd muun muassa il-
mastonmuutoksen vaikutuksista puhtaan veden ja ruoan heikompaan saantiin. limaston-
muutoksen haitat nakyvat esimerkiksi vedenhakumatkojen pidentymisena ja koulusta pu-
toamisen lisdéntymisena. Naita kehityksen tavoitteita toteutettiin muun muassa tapaa-
malla poliitikkoja ja virkamiehi&, herattdmalla keskustelua erilaisilla julkaisuilla ja kampan-
joilla, seké feissaritoiminnalla. Feissaritoiminnalla tarkoitetaan Planin tarjoamaa feissari-
tyota eli katuvarainhankintaa. Feissaritoiminta toimii Planin keskeisempana kanavana ta-

voittaa uusia lahjoittajia. (Jarvinen 2020; Plan International Suomi 2019)

Tilikauden aikana Planiin liittyvat keskustelut sosiaalisessa mediassa tavoittivat yli 2,6 mil-
joonaa ihmista. Lahjoittajien avulla parannettiin kehitysmaissa konkreettisesti teini-ikaisten

tyttdjen seksuaali- ja lisdantymisterveyttd. Suomessa puolestaan Plan ehkaisi syrjayty-



mista ja edesauttoi globaalia ajattelutapaa erityisesti maahanmuuttajatyon avulla. Koti-
maassa toteutettua maahanmuuttajaty6té rahoittivat muun muassa opetus- ja kulttuurimi-
nisterio, opetushallitus, seké Helsingin kaupunki. Plan Suomi harjoittaa paljon muutakin
toimintaa, kuten vapaaehtoisty6td, ja on osallisena erilaisissa kampanjoissa, kuten Hyva
testamentti -kampanja. Hyva testamentti -kampanjassa lahjoittajalla on mahdollisuus lah-

joittaa osa omaisuudestaan hyvantekevaisyyteen. (Plan International Suomi 2019)

Kuviossa 1 on esitetty yrityksen keskeisia lukuja havainnollistamaan tilikautta 2019. Kuvi-
osta huomataan, ettéa Plan Suomella tyéskenteli yhteensa 90 tyontekijaa, joista enem-

mistd oli naisia eli 83% ja loput miehia eli 17% (kuvio 1).

Plan International Suomi
Tilikausi 2019

Henkilésts
90

Ohjelmatyshdn
13,1 milj.€

Kokonaistuotot
17,1 milj.€

Plan
Suomelle

Kansain- 27%

viliselle
Planille
73%

Kuvio 1. Plan International Suomen tilikausi 2019 (mukaillen Plan International Suomi
2020b)

Kokonaisuudessaan tuottoja keréttiin yli 17 miljoonaa euroa, joista keskitettiin ohjelmatyd-
hon reilut 13 miljoonaa euroa ja loput 4 miljoonaa euroa muihin kuluihin, kuten varainhan-
kintaan, hallintoon, talous- ja tietotekniikkaan. Ohjelmaty6n osuudesta 73% kohdistetaan
suoraan kansainvaliselle Planille ja loput 27% Suomen Planin itse toteuttamaan ohjelma-
tydhon. Seuraavan sivun kuviossa katsotaan tarkemmin tuottojen kayttékohteita ja rahoi-
tusten lahteita (kuvio 2). Plan Suomen toiminnan rahoituksen mahdollistavat pd&asiassa
yksityisten ihmisten lahjoitukset, kummitoiminta, tyttésponsorit, yritykset ja instituutiot, ul-
koministerio, sek& EU. Naiden lisaksi Plan Suomi saa avustuksia muun muassa Suomen
opetus- ja kulttuuriministerioltd, YK:Ita ja muilta kansainvalisilta jarjestoilta. (Plan Internati-

onal Suomi 2019; Plan International Suomi 2020b.)



Tuottojen kulurakenne 2019 1€:n kulurakenne 2019

Hallintoon, talous- ja
tietoteknologiajarjestelmiin

Muut kulut

Varainhankintaan
ohjelmien toteuttamiseksi

ja tukijoiden
hankkimiseksi
Lasten, heidan perhei

Ohjelmatyon ja yhteissiden e
osuus parantaviin oh

Tuottojen erittely 2019

Yritysyhteistyo

EU-rahoitus
Muut lahjoitukset ja

avustukset

Ulkoministerién tuk

Yksityislahjoitukset

Kummien lahjoitukset

Kuvio 2. Tuottojen kulurakenne ja erittely (mukaillen Plan International Suomi 2020b)

Alaluvussa 2.3 kasitellaan opinnaytetydssa toteutettujen kyselyiden kohderyhmaa eli Pla-
nin kummeja ja kummitoimintaa. Opinnaytety6 rajattiin koskemaan vain kummeja, silla he
toimivat merkittdvassa roolissa Planin toiminnan mahdollistajana. Vuoden 2019 tuotoista
35% saatiin kummien lahjoituksista, joka oli toiseksi suurin osuus ulkoministerion tuesta

koostuvan 39% jalkeen (kuvio 2).

2.3 Plan Suomen kummitoiminta

Plan tarjoaa asiakkaillensa mahdollisuuden lahjoittaa ja siten vaikuttaa lasten seké nuor-
ten elamaan kehitysmaissa. Yleisimpana lahjoitusmuotona asiakkaat valitsevat Planin
kummitoiminnan. Asiakas voi ryhtyd kummiksi Planin verkkosivujen kautta tai ottamalla
yhteytta lahjoittajapalveluun. Sivustolla asiakkaalla on mahdollisuus tutustua ja valita kum-
milapsi nimen, in, sukupuolen, sekd kohdemaan perusteella. Jos asiakas ryhtyy kum-
miksi muuta kautta, kuten paperisella lomakkeella, voi han esittaa toiveita kummilapses-
taan ja Plan huomioi kyseiset toiveet. Valinnassa kauemmin odottaneet lapset ovat kuiten-
kin etusijalla. Kummiksi voi ryhtya kuka tahansa, mutta alle 18-vuotiaalta kummilta vaadi-
taan huoltajan suostumus ennen kummiuden aloittamista. Kummiuden alussa asiakas hy-
vaksyy Plan Suomen laatimat lastensuojeluohjeet, joilla taataan kummilasten turvallinen
kasvu ja kehitys. Kummilapset pysyvat Planin kummilapsina taysi-ikaisyyteen asti, eli

kummilapsen taytettya 18 vuotta kummitoiminta loppuu kyseisen lapsen kohdalla ja Plan-



kummi voi valita uuden kummilapsen. Kummilapsi voi vaihtua myds siiné vaiheessa, jos
kummilapsi on muuttanut pois kotiseudultaan, silla tuki auttaa sekd kummilasta ettd hédnen

yhteiséaan. Kummilapsella voi olla vain yksi kummi. (Plan International Suomi 2020d)

Kummin tuella autetaan koko kummilapsen yhteis6d, eika kummilasta kohdella eriarvoi-
sesti verrattuna muihin lapsiin hanen yhteisdésséaéan. Tuen kayttdkohteet jakautuvat alalu-
vussa 2.1 esitetyn kuvion mukaisesti (kuvio 2). Yksinkertaisesti havainnollistettuna tuesta
78% suunnataan kummilapsen, hanen perheen ja yhteisén hyvaksi. Tama tuen osuus
kaytetaan Planin tavoitteiden mukaisesti ja alaluvussa 2.1 mainittujen kahdeksan paino-
pisteen edistamiseksi yhteistissa. Plan suunnittelee ja toteuttaa yhteis6on tehtavat paran-
nukset yhdessa paikallisten asukkaiden, viranomaisten ja jarjestdjen kanssa parhaan lop-

putuloksen takaamiseksi. (Plan International Suomi 2020d)

Kummin ja jarjeston valinen vuorovaikutus painottuu erityisesti Oma Plan -palveluun. Oma
Plan -palvelu on Planin tarjoama verkkopalvelu, jonne kummi kirjautuu Planin antamilla
omilla tunnuksilla. Palvelussa kummit voivat esimerkiksi muokata omia tietojansa, tarkas-
tella kummilapsensa tietoja ja kuvia, seka harjoittaa kirjeenvaihtoa kummilapsen kanssa.
Kirjeenvaihdon liséaksi kummilla on mahdollisuus vierailla kummilapsensa luona, ja néin
tutustua paremmin kummilapsen elaméaan. Plan raportoi Oma Plan -palveluun vuotuisen
raportin kummilapsesta, jatkuvasti tietoa Planin toiminnasta ja tukien konkreettisista vaiku-
tuksista, seka tarinoita kentaltd. Vapaaehtoisille ja lahettilaille Oma Plan -palvelu tarjoaa
muun muassa ajankohtaista tietoa Planin toiminnasta. Tyttdsponsoreille eli kuukausilah-
joittajille Oma Plan -palvelusta l16ytyy tietoa erilaisista hankkeista, raportteja varojen kay-
tosta, seka ajankohtaista tietoa Planin toiminnasta. Tyttdsponsori on kummitoiminnan jal-
keen yleisin lahjoitusmenetelma. Tyttésponsorin lahjoittama tuki suunnataan Planin kehi-
tysyhteistydohjelmiin tarpeiden mukaisesti, erityisesti kuuden teeman mukaan, jotka ovat
seksuaali- ja lisdantymisterveys, lapsiaitiyden ehkdiseminen, tyttdjen itsemaaraamisoi-
keus, koulutus ja teknologia, tytt6jen kuunteleminen, ammatti, sek& koulutus. Olennaisin
ero tyttdsponsorin ja kummin valilla on se, etté tyttosponsorilla ei ole tiettya lasta tai yhtei-

s64, jonne hanen tukensa sijoitetaan. (Plan International Suomi 2020d)



3 Palvelun laatu asiakastyytyvaisyyden vaikuttavana tekijana

Palvelu ja asiakastyytyvaisyys vaikuttavat toisiinsa. llman asiakkaita yritykset eivat olisi
toiminnassa, silla asiakkaat ostavat ja kayttavat yrityksen tarjoamia palveluita. Asiakkaat
palaavat suuremmalla todennékoisyydella kayttamaan sen yrityksen tuotteita ja palveluita,
joihin he ovat olleet tyytyvaisid. Palveluun kuuluu monia eri osa-alueita ja palvelu itses-
saan on laaja kasite. Asiakastyytyvaisyyteen vaikuttavat monenlaiset taustatekijat, kuten
asiakkaan arvot ja palvelutilanne.

Palvelu on hankala maaritella tarkasti. Gronroosin (2015, 77) mukaan palvelu on kuitenkin
jossain maarin aineettomista toiminnoista koostuva prosessi, jossa tarjotaan erilaisia rat-
kaisuja asiakkaan ongelmiin yleensa vuorovaikutuksessa jonkinlaisen palveluntarjoajan
kanssa. Asiakkaan ei tarvitse aina olla suorassa vuorovaikutuksessa palveluntarjoajaan,
jotta palvelu toteutuisi. Toisin sanoen, erilaisissa palvelutilanteissa syntyy vuorovaikutusta,

on se sitten suoranaista tai esimerkiksi netin valityksella. (Gronroos 2015, 77-79).

Lovelock ja Wirtz (2018, 12) mukaan palvelu toimii yhtena talouden harjoittamisen mene-
telmana. Palvelut ovat usein aikaan sidonnaisia suorituksia, joista molemmat osapuolet
hyotyvat joko halutuin tuloksin, tuottein tai muilla hyodykkein. Asiakas odottaa ajallensa ja
rahallensa vastinetta yritykselta, joka voi olla esimerkiksi asiantuntemusta, ratkaisuja asi-
akkaan ongelmiin, tai kayttdoikeuksia tiettyihin aineistoihin. Palvelut eivat kuitenkaan lah-
tokohtaisesti johda fyysiseen omistamiseen. (Lovelock & Wirtz 2018, 12-14)

Asiakkaat vaikuttavat yrityksen toimintaan, menestykseen ja kannattavuuteen. Nain ollen
yritysten tulisi selvittaa kuinka heidan yksityiset- ja yritysasiakkaat kayttaytyvat. Kuluttajien
kohdalla k&ytetd&n termi& Consumer Behaviour, eli puhutaan kuluttajakayttaytymisesta.
Asiakaskayttaytymiseen vaikuttavat muun muassa asiakkaiden elamantavat, arvot, tar-
peet ja ostotottumukset. Nama selvittamalla yritys voi paasta asettamiin tavoitteisiinsa ja
huomioida asiakkaidensa tarpeet, jotta he menestyisivat markkinoilla. (Bergstrém & Lep-
panen 2015, 92-93.)

Tassa luvussa kasitelladn palvelua ja asiakastyytyvaisyytta. Alaluvussa 3.1 perehdytaan
palveluiden ominaisuuksiin, kuten palveluiden peruspiirteisiin ja palveluiden jakautumi-
seen palveluryhmittdin. Naiden jalkeen tarkastellaan, kuinka aineettoman palvelun laatua
voidaan mitata. Alaluvussa 3.2 kerrotaan asiakastyytyvaisyyteen liittyvista osatekijoista,
kuten asiakkaiden henkilokohtaisten piirteiden ja arvojen vaikutuksista koettuun tyytyvai-
syyteen. Lopuksi tarkastellaan erilaisia mittareita, joilla voidaan selventda asiakkaiden tyy-

tyvéisyyden tasoa.
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3.1 Palvelun ominaispiirteiden ja laadun maaritteleminen

Palvelun méaritelmaa voidaan yrittd& havainnollistaa erilaisten peruspiirteiden avulla.
Armstrongin ja Kotlerin (2018, 258) mukaan palveluille 16ytyy yhteensé nelja yhteista piir-
rettd, jotka ovat aineettomuus, erottamattomuus, heterogeenisyys eli vaihtelevuus, seké
pilaantuneisuus. Palvelut ovat yleensa aineettomia, joten niité ei voi nahda, tuntea, kos-
kea, maistaa, haistaa tai kuulla ennen ostamista. Palveluita ei voi mydskaan erottaa pal-
veluntarjoajastaan toimitustavasta riippumatta, jonka takia palvelut luokitellaan erottamat-
tomiksi. Vaihtelevuudella tarkoitetaan sitd, ettd asiakkaat kokevat saman palvelun erilai-
sena, silla jokainen palvelutilanne on ainutlaatuinen. Pilaantuneisuudella viitataan siihen
kuinka palveluita ei voida varastoida, eikéd ne néin ollen johda omistamiseen. (Armstrong
& Kotler 2018, 258—-259)

Gronroos (2015, 79) on puolestaan maininnut palveluilla olevan vain kolme peruspiirretta,
jotka ovat prosessiluontoisuus, kertaluontoisuus eli ne tuotetaan ja kulutetaan samanaikai-
sesti, seké asiakkaan osallistuminen palveluprosessiin. Prosessiluontoisuus tarkoittaa
sitd, ettd palvelut koostuvat erilaisista prosesseista ja resursseista, kuten ihmisista, tie-
dosta ja jarjestelmista. Kertaluontoisuudella kuvataan palveluiden uniikkiutta, eli jokaisella
kerralla palvelua ei voida toteuttaa tismalleen samalla tavalla, vaikka kyseessa olisikin asi-
akkaille sama tarjottava palvelu. Asiakkaan osallistumisella palveluprosessiin viitataan sii-
hen, ettd asiakas ei ainoastaan vastaanota palvelua, mutta toimii tuotantoresurssina, silla
yritykset tuottavat palveluita asiakkaillensa. Nain ollen asiakas toimii yhtena palvelun
kanssatuottajana. Naiden kolmen yleispiirteen lisaksi Gronroos mainitsee, etta palveluihin
voi liittya muitakin erityispiirteitd. Nama erityispiirteet ovat aiemmin mainitut aineettomuus,
heterogeenisyys, seka se ettei palveluita voida varastoida tai omistaa. (Grénroos 2015,
79-81).

Bergstrom ja Leppéanen (2015, 180) luokittelevat palvelut kolmeen palveluryhmé&én perus-
tuen yritysten suorittamien palveluiden tarkeyteen, jotka ovat ydinpalvelut, avustavat pal-
velut, seka tukipalvelut. Seuraavalla sivulla (kuvio 3) ollaan havainnollistettu ydinpalve-
luita, lisapalveluita ja tukipalveluita seka yleisella ettd toimeksiantajaorganisaation Planin

tasolla.
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Kuvio 3. Palvelutuotteen kerrokset (mukaillen Bergstrém & Leppéanen 2015, 179)

Ydinpalvelu eli Core Service toimii toiminnan perustana, jonka saavuttamiseksi yritys on
perustettu. Ydinpalveluiden jalkeen tulevat lisa- ja tukipalvelut eli Peripheral Services. Li-
sapalvelut toimivat valttamattdmana osana palvelua, silla lisapalveluiden avulla toteute-
taan yrityksen ydinpalvelua. Tukipalveluilla yritys tarjoaa asiakkaillensa lisdarvoa, jotka toi-
mivat samalla kilpailuetuina muihin kilpailijoihin ndhden. (Bergstrom & Leppanen 2015,
180.)

Kuten kuviosta 3 huomataan, Plan Suomen ydinpalveluna toimii lasten oikeuksien paran-
taminen kehitysmaissa. Lisapalveluiksi voidaan mainita muun muassa kummitoiminta, tyt-
tésponsorit, aineettomat lahjat, kertalahjoitukset, testamenttilahjoitukset ja erilaiset kerayk-
set. Tukipalveluiksi mainittakoon kirjeenvaihto kummilapsen kanssa ja kummivierailut
kummilapsen kotikaupunkiin. Toisin sanoen, Planin palvelupaketti sisdltda lahjoituksen
muotoja ja erilaisia etupalveluita, jotka kaytetddn Planin asettamien tavoitteiden ja varain-

keruukohteiden mukaisesti.

3.1.1 Palvelun tekninen ja toiminnallinen laatu osana kokonaislaatua

Gronroosin (2015, 98) mukaan tuotteiden laatuun vaikuttavana olennaisena tekijana toimii
tekniset ominaisuudet. Palvelut koostuvat monesta eri prosesseista, joissa tuotantoa eika
kulutusta voida erottaa toisistaan. Taman liséksi asiakas osallistuu usein yrityksen tuotan-
toprosessiin. Nain ollen yritykselle on elintdrkeda tuntea asiakkaansa ja tiedostaa, mika
heidan asiakkaidensa mielesta on laadukasta palvelua. Gronroos (2015, 100) onkin to-
dennut, ettd alan kirjallisuudessa ollaan laadun todettu olevan mitd tahansa mink& asiakas

kokee laadukkaaksi.
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Asiakkaiden kokemalle palvelun laadulle ollaan mé&aritelty kaksi ulottuvuutta, jotka ovat
tekninen- ja toiminnallinen ulottuvuus. Seuraavassa kuviossa ollaan havainnollistettu
nama kaksi palvelun ulottuvuutta (kuvio 4). Teknisella tarkoitetaan lopputulosulottuvuutta
ja toiminnallisella tarkoitetaan prosessiulottuvuutta. Kaytannossa tekninen laatu on sita,

mit& asiakas saa ja toiminnallinen laatu sita, miten han saa laadun. (Grénroos 2015, 101)

L Kokonaislaatu J

- Imago T
(yrityksen tai sen osan)
Lopputuloksen tekninen Prosessin toiminnallinen

laatu: mita laatu: miten

Kuvio 4. Kaksi palvelun laatu-ulottuvuutta (mukaillen Grénroos 2015, 103)

Asiakkaiden nakokulmasta oleellisinta on se, mitd he saavat vuorovaikutuksestaan vasti-
neeksi yritykselta. Tama toimii yhtena laadun ulottuvuutena eli palveluprosessin lopputu-
loksen teknillisené laatuna, joka jaa asiakkaalle vuorovaikutuksen jalkeen. Asiakkaiden
laatukokemukseen vaikuttaa my6s se, kuinka prosessi tekninen laatu tai lopputuotos toi-
mitetaan hanelle. Naiden lisaksi laadun kokemiseen saattaa vaikuttaa se, kuinka asiakas
saa palvelunsa, seka kuinka hén kokee samanaikaisuuden tuotannon- ja kulutusprosessin
valilla. TAma toimii palvelun toisena ulottuvuutena. Yrityksen imago eli asiakkaiden luomat
mielikuvat yrityksesta vaikuttavat palvelun laadun kokemiseen ja tyytyvaisyyteen. Jos
asiakas nakee yrityksen lahinné positiivisessa valossa, saatetaan pienet virheet antaa an-
teeksi ja imago sailyy positiivisena. Jos asiakas nakee yrityksen huonossa valossa, imago

karsii ja nain vaikuttaa suoraan koettuun laatuun. (Grénroos 2015, 101-103)

Planin kummitoiminnassa teknisena laatuna toimii lasten auttaminen kohdemaissa lahjoi-
tusten avulla. Kaytanndssa tekninen laatu nakyy kummin nakdékulmasta muun muassa kir-
jeenvaihdolla, erilaisilla raporteilla kummilapsesta ja hanen yhteisostaén, sekd Plan-leh-
della. Nama palvelut asiakas saa konkreettisesti lahjoituksensa eli palvelun vastineeksi.
Kummitoiminnassa toiminnallista laatua on muun muassa Oma Plan -palvelu, séhkdposti-
viestit ja perinteinen posti. Naiden kanavien kautta kummi saa kaytdnnossa esimerkiksi

aiemmin mainitut erilaiset raportit kummilapsesta ja Plan-lehden.

Laatu koetaan yleensé subjektiivisesti. Laadun kokeminen on monimutkaisempi prosessi,

silla asiakkaan kasitys palvelun hyvyydesta tai huonoudesta ei perustu ainoastaan laatu-

13



ulottuvuuksista saatuihin kokemuksiin. Kuviossa 5 kuvataan, kuinka odotettu laatu ja ko-
ettu laatu muodostavat asiakkaan kokeman kokonaislaadun. Laatu voidaan méaéritella hy-
vaksi, kun koettu laatu vastaa asiakkaan nakemyksia ja odotuksia. Toisaalta kokonais-
laatu voi karsia ja jaada alhaiseksi, mikali asiakkaan odotukset ovat liian korkealla palve-
lun suhteen. (Grénroos 2015, 105)

‘ Imago ’

Odotettu laatu Koettu kokonaislaatu Koettu laatu

Markkinaviestintd
Myynti Tekninen laatu: \
Imago e \
. mita \
Suusanallinen \
viestintd
Suhdetoiminta Toiminnallinen
Asiakkaiden tarpeet laatu: miten
jaarvot

Kuvio 5. Koettu kokonaislaatu (mukaillen Gronroos 2015, 105)

Odotettu laatu koostuu useista tekijoista, kuten markkinointiviestinnasta, tuotteen myyn-
nista, suusanallisesta viestinnasta, yrityksen imagosta, suhdetoiminnasta, seka asiakkai-
den tarpeista ja arvoista. Markkinaviestinta sisaltaa muun muassa mainonnan, suora-
markkinoinnin ja verkkoviestinnan. Nama kaikki nakyvat suoraan yrityksen valvonnassa.
Imagoa, suusanallista viestintaa ja suhdetoimintaa voidaan valvoa pelkastaan epasuo-
rasti. Naiden liséksi asiakkaan tarpeet vaikuttavat hdnen odotuksiinsa. Yrityksen imago

toimii asiakkaan kokeman laadun keskidssa. (Grénroos 2015, 105-106)

Asiakkaan odotukset vaikuttavat ratkaisevasti siihen, kuinka asiakas kokee laadun. Palve-
luntarjoajan luvatessa liikoja asiakkaan odotukset nousevat usein liilan korkealle ja nain
asiakkaat kokevat saavansa heikkoa laatua. Tama ei tarkoita etté laadun taso olisi hei-
kompi, vaan asiakas kokee palvelunsa huonolaatuisempana kuin aluksi oletti. Nain ollen
yritysten tulisi olla varovaisia markkinoinnissaan, etta eivat lupaa sellaisia asioita joita ei
voi toteuttaa. Yritykset voivat ja heidan tulisikin tavoitella asiakkaidensa odotusten ylitta-
mistd, joka edistdd asiakasuskollisuutta ja uusintaostojen toistoa todennakdisemmin kuin
tyydyttavaksi koettu laatu. (Grénroos 2015, 106)

3.1.2 SERVQUAL -malli laadun tarkkailussa

Palvelun laatua voidaan tarkastella myds SERVQUAL -mallin avulla. Service Quality Mo-

delin tarkoituksena on selvittaa kuinka asiakkaat kokevat palvelun laadun. Mallin avulla
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voidaan havaita palveluiden mahdolliset puutteet. Kuviossa 6 on havainnollistettu
SERVQUAL -mallia. Siitd huomataan, etta malli toimii samalla GAP-analyysind. GAP-ana-
lyysia voidaan kutsua myds kuiluanalyysiksi. TAma analyysi auttaa yrityksia vertailemaan
asiakkaiden odottamaa laatua lopulliseen asiakkaan kokemaan laatuun. Mallin keskeisim-
pana tarkoituksena on huomata eroavaisuudet asiakkaiden odotusten ja yrityksen kasitys-
ten valillg, jotta yritys voi huomioida asiakkaidensa odotukset palvelun laadun parantami-
sessa. (Gronroos 2015, 143; Mulder 2018)

Word of mouth

oo Personal needs Past experience
communications

P —

w

o

8[ Perceived servi
Consumer erceived service

Service delivery (including External

- pos pre- and post-contacts) L—»| communications
= =3 to customers
§| & :

Translation of perceptions i

N into service quality specs.
a

i

3 f

Management perceptions
of Customer expectations

Kuvio 6. Service Quality Model (mukaillen Mulder 2018)

Malli pohjautuu kymmeneen ulottuvuuteen, jotka ovat:

— Luotettavuus

— Vastauskyky

— Patevyys

— Saatavuus

— Kobhteliaisuus

— Viestinta

— Uskottavuus

— Turvallisuus

— Asiakastuntemus

— Aineelliset hytdykkeet (Mulder 2018)

Luotettavuudella viitataan siihen kuinka tarkka ja rehellinen palvelu on. Vastauskywvylla
katsotaan yrityksen kykya vastata nopeastikin asiakkaiden kysymyksiin ja reklamaatioihin.
Patevyydessa tarkastellaan yrityksen osaamista, ja sitd saadaanko asiakas ohjattua seka
nopeasti etté tehokkaasti oikean yhteyshenkilon luokse tarvittaessa. Kohteliaisuudessa
nimensa mukaan pyritdan kiinnittamaan huomiota kohteliaaseen asiakaspalveluun eri ta-
hoille, ja viestinndssa puolestaan mahdollistamaan asiakkaalle selked, tehokas, seka no-
pea yhteydenottomahdollisuus yritykseen. Uskottavuudessa keskitytaan yrityksen ulos-

pain viestiman mielikuvan ja imagon uskottavuuteen. Turvallisuuden tarkoituksena on li-
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sata luottamusta yrityksen palveluihin asiakkaiden keskuudessa. Asiakastuntemus sisal-
taa yksildllisen lahestymistavan ja tarpeiden huomioimisen asiakkaille. Aineellisissa hyo-
dykkeissa keskitytaan yrityksen konkreettiseen eli nakyvaan osaan asiakkaille, kuten tyo-

vaatteisiin, asiakastilojen siisteyteen ja muihin osa-alueisiin. (Mulder 2018)

Edella mainittujen tekijoiden puutteellisuutta voidaan tarkastella viidella eri tavalla (kuvio
6). Ensimmaista kuilua, gap 1, kutsutaan johdon nakemyksen kuiluksi. Johdon nakemyk-
sen kuilussa keskitytaan tietovajeeseen, joka syntyy kun yritys ei ole tietoinen asiak-
kaidensa odotuksista. Taman seurauksena yrityksen on hankala lahestyé asiakkaitansa
asiakkaille sopivalla tavalla. Laatuvaatimusten kuilu, gap 2, katsoo vaatimusten taytty-
mista. Vaatimusvaje voi syntya silloin, kun yrityksen muodostama kasitys asiakkaiden
vaatimuksista palveluita kohtaan eroaa asiakkaiden oikeista vaatimuksista. Tass& muo-
dostuu riskiksi se, etté yrityksen olettamukset palveluiden vaatimuksista on asetettu vaarin
alusta asti ja nain laatupolitikkaa suunnitellessa toimenpiteiden keskittaminen kohdistuu
vaariin osatekijoihin, jolloin asiakkaat eivat koe saavansa laadukkaampaa palvelua yrityk-
sen kehityssuunnitelmista huolimatta. Palvelun toimituksen kuilu, gap 3, kohdistuu laatu-
vaatimusten toteutusten puutokseen. Toimituspuute voi syntya silloin, kun asiakkaat koke-
vat jonkin toimituksen osatekijan puutteelliseksi, kuten palvelun saatavuuden. Toimitus-
puutteeseen vaikuttaa myos se, kuinka esimerkiksi tyontekijat noudattavat yrityksen laati-
maa politikkaa palveluiden markkinoinnista asiakkaille. Markkinointiviestinnan kuilussa,
gap 4, keskitytaan viestintapuutokseen. Kyseinen kuilu voi johtua yrityksen sisdisen tai ul-
koisen viestinnan puutteellisuudesta. Esimerkiksi ulkoisen viestinndn puute voi syntya,
kun yritys viestii ja markkinoi itsensa ulkopuolelle asiakkaiden odotusten vastaisesti, tai
lupaa enemman kuin todellisuudessa pystyvat toteuttamaan. Viimeista kuilua, gap 5, kut-
sutaan koetun palvelun laadun kuiluksi. Asiakkaiden tyytyméattémyys syntyy lahinna silloin,
kun asiakkaan odottama palvelu ja koettu palvelu eivat kohtaa. (Grénroos 2015, 144—-149;
Mulder 2018)

3.2 Asiakaskayttaytyminen

Asiakaskayttaytyminen eli kuluttajakayttaytyminen vaikuttaa suoraan asiakastyytyvaisyy-
teen. Se vaikuttaa asiakkaan valintaan milla perusteilla ostoksia tehd&aan, mita, mistéa ja
miten ostetaan. Valintoihin vaikuttavat esimerkiksi asiakkaiden henkilokohtaiset ominai-
suudet, arvot, seka ulkopuoliset tekijat. Ulkopuolisia tekijoitd ovat muun muassa taloudelli-
nen tilanne, kulttuuri ja kuinka yritys markkinoi itsestéaén asiakkaille. Kuviossa 7 on kuvattu

erilaisia psykologisia tekijoita, jotka vaikuttavat kuluttajakayttaytymiseen. Psykologisilla te-
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kijoilla viitataan sisaisiin tekijoihin eli persoonallisiin tarpeisiin, tapoihin, kykyihin ja toimin-

tamuotoihin, jotka ndkyvat myos yksilon ostokayttaytymisessa. (Bergstrom & Leppanen

2015, 92-96.)
Tarpeet ja
tunteet

Ostajan psykologiset
eli sisdiset ostamiseen

vaikuttavat tekijat
Arvot ja
asenteet
Persoonallisuus @
ja elamantyyli

Kuvio 7. Ostamiseen vaikuttavat psykologiset tekijat (mukaillen Bergstrém & Leppénen
2015, 96)

Innovatiivisuus, a

ostamisen
merkitys

Oppiminen,
muistaminen ja
havaitseminen

%

Tarpeet ovat joko fyysisia tai sosiaalisia, seka tiedostettuja tai tiedostamattomia. Jokai-
selta yksilolta 16ytyy myos yksiléllisia tarpeita. Yksildiden ja yritysten tiedostetut tarpeet on
helppo selvittaa, mutta haasteeksi muodostuukin tiedostamattomien eli piilevien tarpeiden
selvittaminen. Yritysten menestymisen ja olemassaolon edellytyksena on vastata markki-
noilla oleviin tarpeisiin, joka tarkoittaa kaytanndssa asiakkaiden tarpeiden huomioimista.
Tunteet puolestaan vaikuttavat esimerkiksi rahan kayttdon, silla asiakkaan tunteet ostoti-
lanteessa vaikuttavat ostamishaluun ja nain asiakastyytyvaisyyteen. Motiivit ohjaavat asi-
akkaiden kayttaytymista kohti haluttua toimintaa. Ostomaotiiveilla selvitetdan asiakkaiden
ostokayttaytymista, jotka ovat joko jarki- tai tunnepohjaisia. Yritysten on hyva huomioida,
ettd ihmiset ostavat enemman jarkiperaisilla kuin tunnesyilla. Ostajille on usein tarke&a
pystya perustelemaan ostovalintaansa muille ja itsellensa jarkiperustein. N&in ollen yrityk-
selle on tarkeinta selvittdd asiakkaan ostoperustelut eli jarkisyyt ja ostoperusteet eli tunne-
pohjaiset tekijat. Jarkiperaisia eli rationaalisia syita ovat esimerkiksi hinta ja helppokayttoi-
syys. Tunneperdisia eli emotionaalisia syitd ovat muun muassa yksilollisyys ja laheisten
hyvaksynta. (Armstrong & Kotler 2018, 30; Bergstrom & Leppénen 2015, 96-100.)

Arvot vaikuttavat siihen, kuinka ihmiset ajattelevat ja tekevat paatoksia. Yritysten tulisi
viestid toiminnallansa omista arvoistaan, jotka yleensé kohtaavat asiakkaiden arvomaail-
mat. Asenteet eli taipumukset eri asioihin, kuten yrityksiin, vaikuttavat tekoihin ja siten os-
tokayttaytymiseen. Asenteiden muuttaminen on usein pitk& prosessi, joskin asenteiden
muuttuminen negatiiviseen suuntaan voi tapahtua nopeasti. Persoonallisuus vaikuttaa asi-

akkaan tapaan ostaa, mitka asiat han kokee tarkeéksi, millaisia tuotteita ja palveluita h&n
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ei halua ostaa, seka siihen miten han haluaa kertoa kokemuksistaan tuotteista tai palve-
luista tuttavilleen. Persoonallisuuden osatekijoitd ovat muun muassa biologinen tausta,
perusluonne, identiteetti ja kiinnostuksen kohteet. Elamantyyli vaikuttaa suoraan siihen,
kuinka henkil6 suhtautuu ymparistéonsa ja millaisia paatoksia han tekee elamansa ai-
kana. Oppimisella tarkoitetaan asiakkaan tapaa selvittaa eri vaihtoehdot ja hakea tietoa
liittyen tarjottavaan tuotteeseen tai palveluun. Yrityksille olisi tarkead, etta asiakkaat muis-
tavat heidan tuotteensa tai palvelunsa positiivisessa mielessda, seka ostohetkessa etta
tehtyjen kauppojen jalkeen. Ihmisen muistiin vaikuttavat kokemusten liséksi tunteet ja mo-
tiivit. Asiakas havaitsee yrityksen monien muiden yritysten joukosta ja muodostaa havain-
tojensa, seka kerddmiensa tietojensa perusteella omat mielipiteensa yrityksesta ja tarjot-
tavasta tuotteesta tai palvelusta. Innovatiivisuudella viitataan kuluttajien haluun kokeilla ja
omaksua uusia asioita, seka ottaa tietoisia ostoriskeja. Ostamisen merkityksella selvite-
taén, kuinka tarkeaksi asiakas kokee ostamansa tuotteet tai palvelut, seké kuinka paljon
han on valmis sijoittamaan siihen omaa aikaansa ja rahaansa. Asiakkaan mielipiteeseen
oston merkittdvyydesta voi vaikuttaa naiden lisdksi brandi. Talloin puhutaan brandiuskolli-
suudesta, jolloin tietty merkki tai tuote ovat kuluttajalle tarkeita. (Bergstrom & Leppéanen
2015, 101-109.)

Plan-kummien ostop&atoksiin vaikuttavat todennakdisesti eniten kummien omat arvot ja
tunteet. Kummin arvoihin voi kuulua muun muassa tasa-arvoisuuden ja oikeudenmukai-
suuden toteutuminen, joita Plan ajaa eteenpain alaluvussa 2.2 esitettyjen painopisteiden
mukaisesti. Osa kummeista voi ajatella, etta kaikkialla maailmassa lapsia tulisi kohdella
tasa-arvoisesti sukupuolesta ja iasta riippumatta, tai etta kaikilla lapsilla tulisi olla oikeus
muun muassa hygieniaan, ravintoon, turvalliseen kasvuympaéristoon ja koulutukseen, ku-
ten monissa kehittyneimmissa maissa. Téallaiset arvot ja oikeudet ovat linjassa Planin toi-
minnan periaatteiden kanssa. Osa kummeista voi kokea sellaisen tunteen, etté heilla on
tarve auttaa vahaosaisempia lapsia, silla lapset vaikuttavat tulevaisuudessa suuriinkin
paatdstentekoihin. Kaikkia kummien ostop&étoksia yhdistaa kuitenkin se, ettd kummi on

ollut jollakin tasolla kiinnostunut tarjottavasta palvelusta ja sen osa-alueesta.

3.2.1 Asiakashallinta

Armstrongin ja Kotlerin (2018, 38) mukaan asiakashallinta eli Customer Relationships Ma-
nagement on kokonaisvaltainen prosessi potentiaalisten asiakassuhteiden luomiseen ja
yllapitamiseen. Késite lyhennetéaén yleensa CRM, joka voi tarkoittaa eri tahoille eri asioita,
kuten johtamistapaa, asiakastietokantaa tai asiakkuuksien hallintaa. Nykyisin asiakashal-

linnasta kaytetaan paljon termia asiakaskokemuksen johtaminen eli Customer Experience
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Management, joka lyhennetd&n CEM. Asiakaskokemuksen johtamisella tarkoitetaan koke-
muksen luomista asiakkaalle niin, ettd han haluaa jatkaa asiakkuuttaan kyseisen yrityksen
kanssa tulevaisuudessakin. Yllapitamisen liséksi tulee asiakassuhteita kehittda jatkuvasti.
Nain yritys tuottaa arvoa asiakkaille ja asiakassuhteet ovat kannattavia, jolloin molemmat
osapuolet hyétyvat. (Armstrong & Kotler 2015, 38; Bergstrom & Leppanen 2015, 418—
421.) Seuraavassa kuviossa on kuvattu mita kaikkea yrityksen tulee huomioida asiakkuuk-

sien johtamisessa (kuvio 8).

Asiakkuuksien johtaminen
Asiakasymmarrys Tavoitteet ja
strategiat
.g . Asiakkuuksien Toteutus ja seuranta
yhmittain . .
hallintasuunnitelma
- . . . - Myynti
Asra::aSan:ly};sn;lja Uusasiakashankinta . Asiakastiedon |l - Kannattavuus
asiakasryhmittelyt ) kayttd - Tyytyviisyys
Nyl_(_yasmk.!(a"at - Toimenpiteet eri - Uskollisuus
- Potentiaaliset —53I|Yteltf\l:3t ryhmille - Siirtymat
asiakkaat - kehitettdvat - Uskollisuusohjelmat - Potentiaali
- Nykyiset asiakkaat - muutettavat
t t t )

Kuvio 8. Asiakkuuksien johtamisprosessi (mukaillen Bergstrom & Leppanen 2015, 421)

Asiakkuuksien johtamisen l&ahtokohtana toimii asiakkaiden kokonaisvaltainen ymmartami-
nen. Asiakkuuksien johtamista, suunnittelua ja seuraamista on lahes mahdotonta toteut-
taa, jos ei tunne asiakkaitansa. Asiakasymmarryksen rakentamiseen tarvitaan monenlai-
sia tietoja eri lahteista. Tiedon lahteina voivat toimia muun muassa yrityksen jarjestelmaan
keratyt asiakastiedot tai kulutustilastot. Asiakkaiden kuuntelu, Voice of Customer, toimii
yhtena tarkeimmista tiedon lahteista. Asiakkaita voidaan kuunnella aktiivisesti tai passiivi-
sesti. Aktiivisesta kuuntelusta saadaan enemman tietoa irti, ja se voidaan toteuttaa esi-
merkiksi erilaisilla kyselyilla, haastatteluilla tai tutkimuksilla. Passiivisessa kuuntelussa asi-
akkaalle annetaan mahdollisuus kertoa mielipiteenséa palautteilla eri kanavissa, joissa sitéa
ei pyydeté aktiivisesti. Naiden lisaksi asiakasta olisi hyva kuunnella erilaisissa kohtaamisti-
lanteissa, kuten puhelinkeskusteluissa tai tapahtumissa. Myo6s yrityksen omilta medioilta,
kuten verkkosivuilta tai somekanavilta, saadaan arvokasta tietoa evasteiden avulla. Asia-
kasymmarrykselld mahdollistetaan yrityksen tarjoamien palveluiden tai tuotteiden ja asia-

kaspalvelun kehittymista. (Bergstrom & Leppénen 2015, 421-424.)

Yrityksella on jo olemassa olevat asiakkaat, potentiaaliset asiakkaat ja sellaiset asiakkaat,

joista ei olla tietoisia. Usein yritykselle on kannattavinta yllapitaé ja toteuttaa lisdmyyntia
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olemassa oleville asiakkailleen, kuin hankkia jatkuvasti uusia asiakkaita. Jotta uusia asiak-
kaita voitaisiin hankkia niin, ettd se kannattaa yritysta, tulisi yrityksen tuntea olemassa ole-
vat asiakkaansa taysin. Usein nykyisten asiakkaiden kautta on mahdollista 16ytaa uusia
asiakkaita, joten nykyiset asiakkaat toimivat yhtena yrityksen merkittdvana markkinoinnin
keinona. Uusien asiakkaiden hankinta syo resursseja, mutta samalla niita tarvitaan kor-
vaamaan asiakasmenetyksia ja muuttuneita ostotottumuksia. (Bergstrom & Leppéanen
2015, 424-425.)

Toimeksiantajan kanssa kaydyissa keskusteluissa on tullut ilmi, ettd Planin toiminnassa
asiakashallintaa toteutetaan asiakastietojen kerdamisella, puhelimitse toteutettavassa
asiakaspalvelussa, seka ajoittaisilla palautteilla erilaisten kanavien kautta. Oma Plan -pal-
velussa ndkyvét asiakkaan antamat tiedot, joiden avulla Plan voi keratd muun muassa yh-
teystietoja. Plan keraa erilaista palautetta ajoittain puhelimitse toteutettavassa asiakaspal-
velussa. Taman lisaksi asiakkaat Plan antaa mahdollisuuden antaa palautetta pienem-
massa mittakaavassa erilaisten kanavin kautta, eli toteutetaan passiivista kuuntelua. Plan
ei ole aiemmin toteuttanut asiakastyytyvaisyyskyselyita eli kuunnellut asiakkaittansa aktii-
visesti. Plan ei mydsk&an toteuta aktiivista kuuntelua muilla tavoin. Nain ollen Planin kan-
nattaisi suunnitella jatkuva malli asiakkaidensa kuunteluun esimerkiksi jatkuvalla asiakas-

tyytyvaisyyskyselyiden toteuttamisella.

3.2.2 Asiakastyytyvaisyyden mittaaminen ja seuraaminen

Asiakastyytyvaisyyteen vaikuttavia tekijoita voidaan selvittda erilaisilla taustatekijoilla ja
mittareilla. Kyselyissa kysytyimmat taustatekijat liittyvat demografisiin tekijoihin eli vaesto-
tekijoihin, jotka ovat helposti mitattavissa ja analysoitavissa. (Bergstrom & Leppanen
2015, 94-95; Kananen 2011, 20-25)

Bergstromin ja Leppéasen (2015, 94) mukaan tarkeimpia demografisia tekijditd ovat muun
muassa:

— iké& ja ikarakenne

— sukupuoli

— siviilisaaty

— asuinpaikka ja asumismuoto

— perheen elinvaihe ja koko

— tulot, kaytettavissa olevat varat, kulutus

— ammatti, koulutus

— kieli
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YIl& mainitut vaestotekijat selventavat ainakin osittain asiakkaiden tarpeita, motiiveja ja va-
lintoja. Vaestotekijoiden lisdksi voidaan hyddyntdd avoimia- ja mielipidekysymyksia asiak-

kaiden vastausten ymmartamiseksi (Kananen 2011, 30-37).

Yksi kaytetyimmista tyytyvaisyyden kartoittamiseen tarkoitetuista mittareista on NPS-mit-
tari eli Net Promoter Score. NPS-mittarin avulla voidaan tarkastella kuinka todennékdisesti
asiakkaat ovat valmiita suosittelemaan yritysta ja sen palveluita tai tuotteita. Asiakkaan tu-
lisi vastata tdhan kysymykseen asteikolla 0-10. (Bernazzani 2020). Kuviossa 9 kuvaillaan
NPS-mallia.

Promoters
0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10

Not Likely Extremely Likely

Kuvio 9. NPS-mittari (mukaillen Bernazzani 2020)

NPS-mittarin arvot jaetaan analysointia varten kolmeen osaan, joiden arvot ovat 0-6, 7-8
ja 9-10. Arvon 0-6 antaneita asiakkaita kutsutaan arvostelijoiksi eli detractors. Arvostelijat
ovat jossain méaarin tyytymattémia ja nain levittavat negatiivista sanaa yrityksestd muita
herkemmin. Arvon 7—8 antaneita kutsutaan passiiveiksi eli passives. Passiivit toimivat ar-
vostelijoiden ja suosittelijoiden vélissa, ja nain ovat helposti kaannytettavissa jompaan-
kumpaan suuntaan. Yrityksen kannattaisi kiinnittdd huomioita kyseisiin asiakkaisiin ja vai-
kuttaa heidan tyytyvaisyyteensa, jotta he kaantyisivat enemmin suosittelijoiksi. Arvon 9-10
antaneita kutsutaan suosittelijoiksi eli promoters. Suosittelijat ovat naista asiakkaista kai-
kista lojaalimpia yritykselle ja puhuvat todennadkoisesti yrityksesta hyvaa muille. NPS-luku
lasketaan vahentamalla suosittelijoiden prosenttiosuus arvostelijoiden prosenttiosuus, jol-
loin saadaan lopullinen NPS-luku. Esimerkiksi 42% tarkoittaa, etta NPS-luku on 42. (Ber-
nazzani 2020)

Toinen kaytetty mittari on CSAT eli Customer Satisfaction Score, jonka avulla tarkastel-
laan asiakkaiden tyytyvaisyytta lyhyemmalla aikavalilla verrattuna NPS-mittariin. Seuraa-
van sivun kuviosta (kuvio 10) ndhdaan, ettd asiakasta pyydetdaan vastaamaan kuinka tyy-

tyvaisia he ovat olleet palveluun asteikolla 1-5. (Frenay 2016)
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Kuvio 10. CSAT-mittari (mukaillen Frenay 2016)

Arvo 1 tarkoittaa, ettd asiakas on ollut erittain tyytymatdn, arvolla 3 asiakkaan mielipide on
neutraali, ja arvolla 5 asiakas on erittdin tyytyvainen saamaansa palveluun. CSAT-arvo
saadaan laskemalla tyytyvaiset asiakkaat, eli arvon 4 ja 5 vastanneet, jaettuna kaikkien
vastausten kesken. Lopuksi tulos muutetaan prosenttiarvoksi, jolloin saadaan lopullinen
CSAT-luku. Esimerkiksi 34% tarkoittaa, ettd CSAT-luku on 34. Kyseisen mittarin hyvia
puolia ovat esimerkiksi sen yksinkertaisuus ja tulosten nopea analysointi. Mittarin tulosten
luotettavuuteen vaikuttavat asiakkaiden eridvat mielipiteet muun muassa siita, mika luoki-
tellaan neutraaliksi ja tyytyvaiseksi arvoksi. Osalle asiakkaista sana neutraali saattaa tar-
koittaa, etté ei osaa sano tai kokemus palvelusta oli hyva, mutta ei sen erityisempéaé. Ta-
man lisaksi harvempi erittéin tyytymaton tai neutraali asiakas vastaa asiakastyytyvaisyys-
kyselyihin, joka vaikuttaa olennaisesti tyytyvaisyyden tuloksiin. (Frenay 2016)

Customer Effort Score eli CES-mittarin avulla voidaan mitata asiakkaiden kokemaa tyyty-
vaisyytta siita, kuinka helppoa yrityksen kanssa on asioida. Kyseisen mittarin asteikkoja
on erilaisia, kuten asteikot arvoltaan 1-7 ja 1-5. (Birkett 2019; Marr 2016). Molempien as-
teikkojen kayttétarkoitus on sama, mutta asteikko 1-7 antaa asiakkaalle mahdollisuuden
osoittaa tyytyvaisyytensa tasoa hieman yksityiskohtaisemmin. Kuviossa 11 on kuvattu

CES-mittarin asteikkoa arvoilla 1-7.

< / \_ / k )
Strongly Disagree Strongly Agree

Kuvio 11. CES-mittari (mukaillen Birkett 2019)

Asiakkaan vastatessa arvon 1 han kertoo olevansa taysin erimielta, arvolla 4 asiakas ei
0saa sanoa, seka arvolla 7 asiakas kokee olevansa taysin samaa mieltd annetun vaitteen
kanssa. Kysymyksen muotoilusta rijppuen asiakkaalta voidaan kysy& myds tyytyvaisyytta
tai vaivattomuutta. (Birkett 2019). Lopullinen CES-arvo lasketaan jakamalla arvojen 5-7
vastanneiden vastausmaarat suhteessa kysymyksen kokonaisvastausmaaraan, jonka jal-
keen vastaus muutetaan prosenttiluvuksi, samalla tavalla kuin NPS-luvussa ja CSAT-lu-

vussa (Retently 2018). CES-mittaria kaytetd&n kohdennetusti tiettyyn palveluun tai sen
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osatekijaan, kun taas CSAT-mittarilla ker&taan tietoa yleisella tasolla. CES-mittaria voi
hyoddyntaa tehokkaasti muun muassa puhelimitse tai netin valitykselld toteutettavan asia-

kaspalvelun yhteydessa. (Marr 2016)

Asiakastyytyvaisyytta voidaan myds analysoida hyddyntamalla alaluvussa 3.1.2 mainittua
SERVQUAL -mallia. Kuten tassa opinnaytetydssa aikaisemmin kerrottiin, SERVQUALIn
tarkoituksena on selvittdd asiakkaiden odotusten ja toteutuneiden palveluiden eroavaisuu-
det. Tata voidaan selvittda kysymalla asiakkailta mielipiteita liittyen SERVQUALIn kuilujen
taustatekijoihin, jotka on kerrottu alaluvussa 3.1.2. Tallaiset taustatekijat liittyvat muun mu-
assa palveluiden luotettavuuteen ja saatavuuteen. Asiakkailta voidaan kysya myds mieli-

pidetta esimerkiksi yrityksen aktiivisuudesta, asiakaspalvelusta ja viestinnasta.

Kaytannossa asiakkailta voidaan kysyé seuraavanlaisia kysymyksia:

— Vastasiko saamasi palvelu odotuksiasi?

— Millainen on mielestasi laadukas palvelu?

— Kuinka tyytyvainen olet palvelun toteutukseen?

— Oletko tyytyvainen yrityksen viestintaan sosiaalisessa mediassa?
— Vastasiko palvelu antamiamme lupauksia?

Tallaisilla kysymyksilla voidaan selvittdé taustatekijoita, jotka vaikuttavat asiakkaiden tyy-
tyvaisyyteen ja mahdollisiin puutteisiin palveluissa. Palveluiden puutteet heijastuvat suo-
raan SERVQUAL-mallissa esitettyihin kuiluihin. Selvittdmalla nama mahdolliset puutteet

yritys voi pienent&é kuilujansa toiminnassaan.

Asiakassuhteiden kehityksessa seurataan usein asiakasuskollisuutta ja asiakaskannatta-
vuutta. Asiakastyytyvaisyyden, eli Customer Satisfaction, kehittyminen ja sen tulokset
nahdaan pitemmalla tahtaimella, jonka jalkeen voidaan puuttua mahdollisiin ongelmiin ja
nain kehittdd uusia palvelutapoja. Asiakassuhteiden seurannan ytimena toimii jatkuva
asiakaspalaute. Palaute voi tulla spontaanisti, tyytyvaisyystutkimusten tai suosittelujen
kautta. Spontaania palautetta voivat olla muun muassa kiitokset, reklamaatiot ja kehitta-
misideat. Tyytyvaisyystutkimukset teetetaan yrityksen nykyisille asiakkaille, joista saadaan
selville asiakkaiden mielipiteet ja mahdolliset odotukset yrityksen toimintaa kohtaan. Tutki-
muksilla puolestaan voidaan mitata tyytyvaisyyden astetta tai ryhmitella asiakkaita tulos-
ten perusteella. Yrityksen tulee siis mahdollistaa asiakkaillensa palautteen antamisen eri-

laisia kanavia hyodyntéen. (Bergstrom & Leppanen 2015, 443—-445.)

Yritys voi seurata asiakasuskollisuutta, Customer Loyalty, ja sen kehittymista asiakassuh-

teiden seurannassa. Yritykselle olisi ihanteellista, ettéd asiakas palaa ostamaan yrityksen
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tarjoamia tuotteita ja palveluita yha uudelleen. TAma ei kuitenkaan viittaa aina suoranai-
sesti asiakasuskollisuuteen. Asiakkaalla voi olla tilanne, ettéd hén ei ole 16ytanyt parempaa
vaihtoehtoa tai yksinkertaisesti ei valitd mista tai kenelta ostaa tuotteensa ja palvelunsa.
Asiakasuskollisuutta voidaan mitata muun muassa myyntimaaranda, ostotiheyden muutok-
silla, lopettaneiden asiakkaiden maaralla, asiakassuhteiden kokonaiskestolla vuosina tai
takaisin ohjautuneiden asiakkaiden maaralla. Asiakasuskollisuuteen vaikuttaa myds kulut-
tajan kayttaytyminen, jota kasiteltiin aiemmin alaluvussa 3.2. Tarkeintd on seurata yrityk-
sen asiakasvirtoja saannollisesti ja reagoida muutoksiin, kuten kuinka moni asiakas on py-
synyt ja kuinka moni lopettanut asiakkuutensa esimerkiksi vuoden sisélla. (Bergstrom &
Leppanen 2015, 446-447.)

Asiakassuhteiden seurannassa tarkastellaan myos asiakkaiden kannattavuutta eli Custo-
mer Profitability. Kannattavuuden mittareina voidaan kayttdd muun muassa myyntia,
markkinointikustannuksia ja palvelukustannuksia asiakasta kohti. Yrityksen yleisen kan-
nattavuuden kannalta suositeltavaa olisi, etté eri asiakasryhmille kohdistettaisiin yrityksen
toimintaa kyseisen asiakasryhman mukaisesti. (Bergstrom & Leppénen 2015, 449-450.)
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4 Tutkimuksen toteutus

Tutkimus toteutettiin toimeksiantona Plan Suomelle. Tutkimuksen tarkoituksena oli vastata
asetettuihin tutkimusongelmiin. Padongelmana oli selvitta&, kuinka tyytyvaisia eri ajan mu-
kana olleet kummit ovat olleet kummiuteensa ja Planin toimintaan. Alaongelmina tarkas-
teltiin, ovatko kummien mielipiteet linjassa yrityksen viestiman mielikuvan kanssa, ja onko
kummeilla mahdollisia kehitysehdotuksia liittyen kummiuteen tai Planin toimintaan. Tutki-
musmenetelmana kaytettiin maarallista eli kvantitatiivista tutkimusta. Kvantitatiivisen to-
teutustavan lisaksi osa asiakastyytyvaisyyskyselyiden kysymyksista sisalsivat kvalitatiivi-
seen tutkimukseen piirteitd, joilla haluttiin ymmartaa vastausten taustatekijoita.

Tassa luvussa perehdytddn kvantitatiiviseen tutkimukseen ja sen yleispiirteisiin, joita ver-
rataan kvalitatiiviseen tutkimusmenetelmaan. Taman jalkeen kaydaan lapi toteutettuja
asiakastyytyvaisyyskyselyja seka yleisella tasolla ettd kummiryhmittdin. Yleisella tasolla
katsotaan millaisia yhteisia taustatekijoita ja tyytyvaisyyden osatekijoita alle vuoden kum-
meilta, monivuatisilta kummeilta, seka pitkaaikaisilta kummeilta haluttiin selvittaa. Yhteis-

ten kysymysten jalkeen perehdytddn jokaiseen kyselyyn yksityiskohtaisemmin.

4.1 Kvantitatiivinen tutkimus

Kvantitatiivisella tutkimuksella tarkoitetaan maaréallista tutkimusta. Taman tutkimusmene-
telman edellytyksena tulee tietda tutkittava ilmi6. Jos tutkittava ilmié on uusi, eika siita ole
saatavilla tutkimustietoa tai teoriaa, on silloin kyseessa kvalitatiivinen eli laadullinen tutki-
mus. Kaikkien tutkimusten taustalla on aina kvalitatiivisen tutkimuksen piirteitéa. (Kananen
2011, 12-14). Farnsworth (2019) toteaa, etta luontaisista eroavaisuuksista huolimatta

kvalitatiivisen ja kvantitatiivisen tutkimusmenetelman tavoitteet ja soveltavuudet menevat
paallekkain keskendan. Seuraavan sivun kuviossa (kuvio 12) havainnollistetaan kvalitatii-

visesta ja kvantitatiivisesta tutkimuksesta muutama oleellinen eroavaisuus.
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Tutkimuksen
tarkoitus

Teorian ja
kéytdnnén suhde

‘ Tutkijan rooli

‘ Késitys tiedosta

‘ Aineisto

Kvalitatiivinen

Ymmaértdminen; mistd on kyse
Tulkinta

Induktio
= kdiytdnndsts teoriaan

Ulkopuolinen
Osallistuja (mahdollinen)

Tulkinnallinen
Subjektiivinen

Teksti

Kvantitatiivinen

Yleistdminen
Syy-seuraussuhteet
Ennustaminen

Deduktio
= teoriasta kdytdntdon

Ulkopuolinen
Tarkkailija

Tekninen
Objektiivinen

Luvut

Kuvio 12. Kvalitatiivisen ja kvantitatiivisen tutkimusmenetelméan eroavaisuuksia (mukaillen

Kananen 2011, 15)

Kuten kuviosta 12 huomataan, kvantitatiivisen menetelman tarkoituksena on yleistaa tut-

kittavaa ilmiota tulosten perusteella. Kun tiedetddn ilmicon liittyvéat osatekijat, voidaan

niitd mitata, 16ytaa korrelaatiota eli syy-seuraussuhteita tai ennustaa osatekijoista havait-

tuja ilmidita. Nain ollen kvantitatiivisen tutkimuksen perustana toimivat mita-kysymykset,

joilla selvitetaan ilmion osatekijat. Kvantitatiivisessa edetaén yleensa teoriasta kaytantoon,

ja tutkija toimii koko prosessin aikana ulkopuolisena tarkkailijana. Tietojen k&sittely poh-

jautuu tekniseen ja objektiiviseen eli puolueettomaan nakdkulmaan. Aineistoa keratdan ja

tarkastellaan paasaantoisesti lukujen avulla. (Kananen 2011, 15)

Farnsworthin (2019) mukaan kvantitatiivista tutkimusmenetelmaa kaytetddn muuttamaan

asiakkaiden mielipiteet, asenteet, kayttaytyminen ja muu toiminta maaralliseen muotoon.

Kvantitatiivisen tutkimuksen avulla voidaan katsoa tutkittavaan ilmiéon liittyvia hypo-

teeseja ja tulosten pohjalta nousevia yhtalaisyyksia kaikkien vastausten kesken. TAman

takia kvantitatiivisen tutkimusmenetelman katsotaan olevan paremmin suunniteltu verrat-

tuna kvalitatiiviseen tutkimusmenetelmaan. (Farnsworth 2019)

Kvantitatiivisessa tutkimuksessa yleisimpana tiedonkeruumenetelmana toimii erilaiset ky-

selylomakkeet, ja tutkittavan ilmion eri tekijoita kasitellaan hyoddyntaen tilastollisia menetel-

mid. Lahtokohtaisesti kysymystyyppeina hyddynnetdén valmiita, strukturoituja ja avoimia

kysymyksia. Yleensa kyselyiden kohderyhma rajataan eli valitaan otos vastaajia, joiden

oletetaan edustavan muita kohderyhman henkil6ita eli perusjoukkoa. Tutkimuksessa kay-

tettavat mittarit ovat tutkimusmenetelméan luonteen mukaan maaréallisia, joita voidaan ha-
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vainnoida erilaisilla luvuilla, kuten prosentuaalisilla osuuksilla. Kvantitatiivinen tutkimusme-
netelm& perustuu loogiseen positivismiin. Kyseinen filosofinen suunta korostaa, etta ke-
ratty tieto on peraisin loogisesta paattelysta. Positivismilla pyritdan paatymaan objektiivi-
seen ja absoluuttiseen totuuteen. (Hirsjarvi, Remes & Sajavaara 2009, 139-140; Kananen
2011, 17-19).

4.2 Asiakastyytyvaisyyskyselyt

Asiakastyytyvaisyyskyselyitd luotiin kolme erilaista. Kyselyiden toteutusprosessi alkoi ky-
symysten ja kyselypohjien luomisella. Kyselypohjien suunnittelussa haluttiin huomioida eri
ajan mukana olleiden kummien tyytyvaisyytta mahdollisimman tasaisella aikavalilla. Nain
ollen vastaajaryhmiksi, eli otannaksi, valittiin noin vuoden mukana olleet, noin nelja vuotta
mukana olleet, seka noin yhdeksén vuotta mukana olleet kummit. Kyseisia kummeja kut-
sutaan tassa opinnaytetydssa alle vuoden kummeiksi, monivuotisiksi kummeiksi, seké pit-

kaaikaisiksi kummeiksi.

Asiakastyytyvaisyyskyselyiden yhtenaiset kysymykset liittyivat taustatekijoiden kartoittami-
seen, ja kaikkia kummeja koskeviin yleisiin palveluiden osatekijdihin. Kaikille kyselyille yh-
teisia kysymyksia on yhteensa yhdeksan kappaletta.

Toteutettujen asiakastyytyvaisyyskyselyiden yhteiset kysymykset ovat:

— Sukupuoli

- lka

— Maakunta

— Kuvaile Plania kolmella sanalla

— Kuinka tyytyvainen olet seuraaviin palveluihin?

— Voisitko kertoa miksi olet tyytymaton, erittain tyytymaton tai et kayta palveluita?
— Kuinka todennékoisesti suosittelisit Planin kummitoimintaa tuttavillesi?

— Voisitko perustella miksi?

— Terveiset Planille

Kummeilta kysyttiin yleisid taustatekijoitd kuten sukupuolta, ikédé ja maakuntaa. Kuten ala-
luvussa 3.2.2 on mainittu, valitut vaestotekijat selittavat ainakin osittain kummien tarpeita,
motiiveja ja valintoja. Naiden liséksi toimeksiantajalle haluttiin varmistusta heidan kum-
mien sukupuolijakaumasta, ikdjakaumasta, sek& suurimmista kunnista joissa kummit asu-
vat. Sukupuoleksi annettiin vastausvaihtoehdot nainen, mies, muu ja en halua vastata.
Ikakysymyksessa vastausvaihtoehdot olivat alle 20, 20-29, 30-39, 40-49, 50-59, seka 60

ja yli. Maakunnaksi listattiin kaikki Suomen valtion maakunnat, ja muu vaihtoehto, minka
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kummi pystyi vastaamaan mikali on kotoisin muualta. Vaestotekijoiden jalkeen toimeksi-
antaja halusi kartoittaa jokaisen kummin mielikuvat Planin toiminnasta. N&in ollen jokai-
selta kummilta kysyttiin, mita heilla tulee ensimmaisena mieleen sanasta Plan. Taman jal-
keen kaikilta kummeilta kysyttiin kuinka tyytyvaisia he ovat olleet kummitoiminnassa tarjot-
taviin palveluihin. Palveluiksi valittin Oma Plan -palvelu, Oma Plan -kummin tietopaketti,
asiointi lahjoittajapalveluun, kirjeenvaihto kummilapselle, uutiskirjeet, Plan-lehti, Planin
viestintd sosiaalisessa mediassa, seké verkkosivut. Kummit vastasivat tyytyvaisyytensa
tason asteikolla en kayta, erittain tyytymaton, tyytymaton, tyytyvainen tai erittain tyytyvai-
nen. Kyseisella asteikolla haluttiin kannustaa kummeja vastaamaan ovatko he enemman
tyytyvaisia vai tyytymattomia valittuun palveluun. Tahan annettuja vastauksia ja niiden
taustatekijoita pyrittiin ymmartamaan pyytamalla kummeja perustelemaan tyytyvaisyy-
tensa tasoa mikali vastasivat olevansa tyytymattomia, erittdin tyytymattomia tai eivat kayta
palvelua. Taméa taydentava kysymys muistuttaa luonteeltaan kvalitatiivisessa tutkimuk-
sessa kaytettavid kyselymenetelmid, joissa halutaan ymmartaa tutkittavaa ilmiota.

Palveluiden tyytyvaisyyden jalkeen kaikilta kummeilta kysyttiin suositteluhalukkuutta, jo-
hon valittin NPS-mittaria mukaileva asteikko arvoilla 1-10. Kysymyksen avulla haluttiin
selvittdd kummien kokonaistyytyvaisyyttd. Kummeja pyydettiin perustelemaan valitse-
mansa arvo, mikali he olivat vastanneet arvon 1, 2, 8, 9 tai 10. Talla haluttiin kuulla mo-
lempien aaripaiden vastanneiden kummien perustelut, jotta annetun arvon taustatekijoita
voitaisiin ymmartaa. Suositteluhalukkuuden analysoinnissa hyédynnettiin NPS-mittarin li-
saksi jatkokysymysta myotailevad omaa mittaria, jossa arvo 10 tarkoittaa erittdin todenna-
koisesti, arvot 9—-8 melko todennakdisesti, arvot 7—3 neutraalia, arvo 2 melko epatodenna-
koisesti ja arvo 1 ei lainkaan todennakdisesti. Kyselyn loppupuolella jokaiselle kummille

annettiin mahdollisuus kertoa avoimesti omat terveisensa Planille.

Toteutetuista kyselyisté alle vuoden kummien kysely eroaa huomattavasti monivuotisille ja
pitkaaikaisille toteutetuista kyselyista. Sen sijaan monivuotisille ja pitkaaikaisille toteutetut
kyselyt erosivat vain hieman toisistaan, jonka seurauksena naissa kahdessa kyselyssa il-

menee useita yhtendisia kysymyksia.

Monivuotisten ja pitkdaikaisten kummien kyselyiden yhteiset kysymykset:
— Kuinka tyytyvainen olet ollut kummiuteesi Planilla?

— Ent& olisiko jokin voinut menna paremmin kummiudessasi?

— Oletko kirjautunut Oma Plan -palveluun viimeisen 6kk aikana?

— Kerro miksi et ole kayttanyt palvelua

— Haluaisitko kertoa meille jotain kummivuosistasi?
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Monivuotisilta ja pitk&aikaisilta kummeilta haluttiin selvittda kuinka tyytyvaisia he ovat ol-
leet kummiuteensa. Tassa kysymyksessa on sovellettu alaluvussa 3.2.2 mainittua CSAT-
menetelmad, vaikkakin asteikon arvot olivat 1-5 sijaan 1-10. Kyseisella asteikolla haluttiin
tarjota kummeille mahdollisuutta vastata tyytyvaisyyden taso yksityiskohtaisemmin. Kum-
min vastaamaa arvoa ja sen taustatekijoita pyrittin ymmartamaan kysymalla jatkokysy-
mys, eli olisiko heillda voinut menna jokin paremmin kummiudessaan. Tyytyvaisyyden jal-
keen kummeilta kartoitettiin Oma Plan -palvelun kayttéa kysymalla ovatko he kirjautuneet
kyseiseen palveluun viimeisen puolen vuoden aikana. Tama kysymys koettiin yhdeksi tar-
keimmaksi toimeksiantajan kannalta, silla kuten alaluvussa 2.3 kerrottiin, kummin ja jarjes-
ton valinen vuorovaikutus painottuu erityisesti Oma Plan -palveluun. Mikali kummi vastasi
ettei ole kirjautunut viimeisen puolen vuoden aikana, haluttiin hanelta kysya mahdolliset
perustelut sille, miksi ei ole kayttanyt kyseisté palvelua. TAméan jalkeen toimeksiantaja ha-
lusi kuulla kummien tarinoita heidan kummivuosistaan, joita voitaisiin hyédyntaa muun

muassa lahjoittajaviestinnassa.

Monivuotisille ja pitkaaikaisille kummeille luotiin kyselyiden loppuun viel& oma osionsa liit-
tyen Hyva testamentti -kampanjaan. Tdman osion avulla haluttiin selvittaa, ovatko kummit
tietoisia ja kiinnostuneita kyseisesta palvelusta. Tata kaydaan lapi liséda alaluvussa 4.2.2.
Kyseinen osio liséttiin vain monivuotisille ja pitk&aikaisille kummeille, silla koettiin etta he
ovat olleet kauemmin Planin toiminnassa mukana ja nain olisivat mahdollisesti tietoisem-
pia Planin kuuluvuudesta tahan kampanjaan. Kyselylomakkeita suunnitellessa Hyva testa-
mentti -kampanija sijoitettiin kyselyn loppuun, jotta tulevaisuudessa toimeksiantaja voisi
korvata kyseisen osion ajankohtaisempaan palvelun osa-alueeseen, josta he haluavat sel-

vittdd kummien mielipiteet.

Kyselyitd muodostettiin hyddyntamalla Microsoft Forms- ja Word-tydkaluja. Formsilla luo-
tiin jokaisesta kyselysta digitaalinen kyselypohja ja Wordilla paperinen kyselypohja. Sa-
malle kyselylle luodut digitaalinen ja paperinen versio eivat sisalldllisesti eroa toisistaan.
Asiakastyytyvaisyyskyselyssa panostettiin enemman Formsiin, silla sitd kautta asiakkai-
den vastaukset ovat suoraan siirrettavissé Exceliin ja yrityksen tietojarjestelmiin. Paperi-
nen kysely luotiin sellaisia kummeja varten, jotka eivét ole ilmoittaneet Planille heidan séah-
kopostiosoitettaan. Suurimmalle osalle kyselyt l&hetettiin séhkdpostin valityksella liitta-
malla heidan ryhmalle suunnattu kyselylinkki saateviesteineen. Naiden liséaksi sahkopos-

titse [&hetetyille kummeille laitettiin kaksi muistutusviestia (liite 1).
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4.2.1 Alle vuoden kummit

Alle vuoden mukana olleiden kummien asiakastyytyvaisyyskysely muodostui yhteensa 18
kysymyksesta (liite 2). Kysely alkaa taustatietojen selvittamisella eli sukupuolella, ialla ja
maakunnalla. Vaestotekijoiden jalkeen kysymyksessa nelja pyydetdédn kummeja kuvaile-
maan Plania kolmella sanalla. Seuraavaksi kyselyssa edetaan kyseiselle kummiryhmalle

suunnattuihin kysymyksiin.

Alle vuoden kummeille suunnatut kysymykset kummiudesta:

— Kuinka mielestasi Plan eroaa muista jarjestoista?

— Mit& kautta kuulit Planin toiminnasta?

— Oletko saanut riittavasti tietoa kummiudestasi?

— Tiedatko kuinka tukesi kaytetaan ja mita vaikutuksia tydllamme on?

— Kuinka vaivattomaksi koet kummitukien maksamisen?

Ensimmaiselld suunnatulla kysymykselld, eli Planin eroavaisuudella muista jarjestoista,
toimeksiantaja halusi selvittad mitka merkittavimmat osatekijat kummien mielesta erotta-
vat Planin muista vastaavaa toimintaa harjoittavista jarjestdista. Tallaisella avoimella kysy-
myksella saadaan selville kummien aidot mielikuvat Planista. Kysymyksessa 6 selvitetaan
mit& kautta kummit ovat kuulleet Planin toiminnasta, jonka avulla saadaan varmistus kum-
mitoiminnan kannalta tarkeimpiin kanaviin tavoittaa uusia potentiaalisia kummeja. Vas-
tausvaihtoehdot olivat sosiaalinen media, media, ystava, Plan-vapaaehtoinen, Plan-feis-
sari, sekda muu. Kysymyksissa 7 ja 8 haluttiin kysya ovatko kummit saaneet tarpeeksi tie-
toa kummiudestaan, tukien kaytosta ja Planin tyon vaikutuksista jarjeston asettamiin lah-
joituskohteisiin. Vastausvaihtoehdoiksi valittiin kylla ja ei. Kysymyksessa 9 selvitetaan
kuinka vaivattomaksi kummit kokevat kummitukien maksamisen. Tassa kysymyksessa so-
vellettiin alaluvussa 3.2.2 mainittua CES-mittaria asteikolla 1-5. Kysymyksen tarkoituk-
sena on siis mitata asiakkaiden kokemaa vaivattomuutta tukimaksujen suhteen ja nain yri-
tyksen kanssa asioimiseen. Kysymyksessa 10 ja 11 kysytddn kummien tyytyvaisyytta va-
littuihin palveluihin ja niihin liittyvid perusteluita. Taméan jalkeen kysymyksissa edetaan vii-

meisiin alle vuoden kummeille suunnattuihin kysymyksiin.

Alle vuoden kummeille suunnatut kysymykset kummikirjeista ja Oma Plan -palvelusta:
— Oletko kirjoittanut kummilapsellesi?

— Mika vaikuttaa siihen, ettet ole kirjoittanut kummilapsellesi?

— Toivoisin seuraavaa sisélttd Oma Plan -palveluun

— Mikéali et kaytd Oma Plan -palvelua, mika siihen vaikuttaa?
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Kysymyksessa 12 kysytaan, onko kummi kirjoittanut kummilapsellensa. Vastausvaihtoeh-
doiksi annettiin kyll& ja en. Mikéali kummi vastasi kielteisesti, haluttiin kysymyksen 13
avulla selvittaa mitka tekijat vaikuttavat vastaukseen. Kummille annettiin vastausvaihtoeh-
doksi ettei han osaa kielta, ei tieda kuinka kirjoitetaan kirjeité, ei ole aikaa tai muu eli avoin
kommentti syyn kohdistamiseen. Toimeksiantaja on kaydyissa keskusteluissa painottanut,
ettd kummeja kannustetaan pitdmaan kummilapseen yhteyttd muun muassa kummikirjei-
den avulla. Kysymykset 14 ja 15 liittyivat Oma Plan -palveluun. Ensimmaisena kysyttiin,
millaista sisalt6a kummit toivoisivat Oma Plan -palveluun. Vastausvaihtoehdoiksi annettiin
kummitarinat, uutisia Planin toiminnasta kohdemaissa, videot, seka muu eli avoin kom-
mentti mahdollisille sisdltéehdotuksille. Taman jalkeen haluttiin selvittdd mitka ovat ne
syyt, mikéli kummi ei kaytd Oma Plan -palvelua. Vastausvaihtoehdoiksi annettiin, ettei
tieda tunnuksia, ei halua kayttaa ja muu eli avoin kommentti mahdollisille syille. Naiden
kysymysten taustalla on kartoittaa, mitk& asiat saisivat kummeja kayttamaan Oma Plan -
palvelua, ja mitkd osatekijat vaikuttavat kayttdmattomyyteen. Kyselylomakkeen lopussa
kysymyksisséa 16 ja 17 kysyttiin kummien suositteluhalukkuutta Planin kummitoiminnasta
ja sille mahdollisia perusteluita. Kysely loppuu kysymykseen 18, jossa kummit voivat ker-

toa terveisensa Planille.

4.2.2 Monivuotiset ja pitkdaikaiset kummit

Monivuotisten ja pitkdaikaisten kummien kyselylomakkeet eivat eronneet huomattavasti
toisistaan. Monivuotisten kummien kysely muodostui 20 kysymyksesta (liite 3) ja pitkaai-
kaisten kummien kysely muodostui 19 kysymyksesta (liite 4). Molemmat kyselyt alkoivat
samalla tavalla taustatekijoiden selvittamiselld, kuin alle vuoden kummeille toteutetussa
kyselyssa. Kummeilta kysyttiin sukupuoli, ikd ja maakunta. Kysymyksessa 4 kummeja
pyydettiin kuvailemaan Plania kolmella sanalla. Kysymyksissa 5 ja 6 selvitetdan kuinka
tyytyvaisia monivuotiset ja pitkdaikaiset kummit ovat olleet kummiuteensa Planilla, seka
olisiko jokin voinut menna paremmin. Kysymyksen 6 avulla haluttiin selvittda mahdolliset
taustatekijat kysymykseen 5 annettuihin arvoihin. Kysymyksissa 7 ja 8 tarkastellaan kum-
mien tyytyvaisyytta valittuihin palveluihin ja mahdollisia syita siihen, mikali kummi vastasi
olevansa palveluun tyytymaton, erittain tyytyméaton tai ei kayta. Kysymyksessa 9 kartoite-
taan, ovatko kummit kirjautuneet Oma Plan -palveluun viimeisen puolen vuoden aikana.
Mikali kummit eivat ole, kysymyksessa 10 pyydetaan perustelemaan mitka tekijat ovat vai-

kuttaneet siihen.
Seuraavaksi monivuotisilta ja pitkaaikaisilta kummeilta kysytdén kullekin kummiryhmalle

suunnatut kysymykset. Monivuotisilta kummeilta kysytaan kysymyksessa 11 ja 12 kaipai-

sivatko he viela lisatietoja kummiudesta tai Planin tydsta, ja mikali kaipaavat niin mista.
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Taman kysymys suunnattiin monivuotisille kummeille, silla heilla on useampi vuosi takana
Planin kummina ja néin heill& on saattanut muodostua kysymyksia liittyen kummiuteen tai
Planin toimintaan, joihin eivét ole saaneet tai [6ytéaneet vastauksia. Pitkaaikaisilta kum-
meilta puolestaan pyydettiin kysymyksessa 11 kertomaan yksi asia, joka heidan mieles-
taan Planin tulisi toteuttaa. Tama valittiin kysyttavaksi pisimpaan kummitoiminnassa mu-
kana olleilta kummeilta, silla he ovat toimineet lahes kymmenen vuotta kummeina ja nain

heilla on todennakoisesti kokonaisvaltaisempi kokemus kummitoiminnasta.

Seuraavaksi kyselyissa edetaan suositteluhalukkuuteenselvittdmiseen asteikolla 1-10. Mi-
kali kummi vastasi arvon 1, 2, 8, 9 tai 10, pyydettiin heita perustelemaan vastauksensa.
Taman avulla haluttiin selvitta molempien aaripadiden antaneiden kummien mielipiteet ja
niiden mahdolliset taustatekijat. Monivuotisten kummien kyselyssa kysymyksena 14 ja pit-
kaaikaisilla kummeilla kysymyksena 15 kysytaan, etta haluavatko kummit jakaa jotain
kummivuosistaan Planille. Kysymyksesséa mainittin kummeille, ettd vastatessaan he anta-
vat Planille luvan kayttaa tarinoita muun muassa lahjoittajaviestinndssé, ja vastauksia ka-
sitelladn nimettomasti. Taman jalkeen kummeilla oli mahdollisuus kertoa terveisensé Pla-

nille.

Monivuotisten ja pitkdaikaisten kummien asiakastyytyvaisyyskyselyiden loppuun liitettiin
erillinen osio Hyva testamentti -kampanjasta. Osion alussa kerrotaan hieman kyseisesta
kampanjasta ja tarjotaan verkkosivujen osoitteet, joista kummi voi tutustua aiheeseen li-

saa. Osioon on laitettu yhteensa nelja vaitetta, joihin kummeja pyydettiin vastaamaan.

Hyva testamentti -kampanjaosion vaittdmat:

— Olen kaynyt tutustumassa Hyva testamentti -sivustoon

— Olen ajatellut, etta voisin testamentata ainakin osan omaisuudestani Planin toimintaan
— Olen jo tehnyt testamentin, jossa tuetaan ainakin osin Planin toimintaa

— Testamenttaamisessa minua kiinnostaa

Ensimmaisena selvitettiin, ovatko monivuotiset ja pitkdaikaiset kummit tietoisia Hyva tes-
tamentti -kampanjasta. Vastausvaihtoehdoiksi annettiin kylla, en, ja en, mutta olen kiin-
nostunut. Taméan jalkeen kysyttiin, ovatko kummit ajatelleet mahdollisuutta testamentata
osan omaisuudestaan Planin toimintaan, johon kummit vastasivatko joko kylla, en, ehka.
Kysymyksen tarkoituksena oli selvittaa kuinka suuri osa kummeista on kiinnostunut kysei-
sestd mahdollisuudesta. Seuraavaksi kysyttiin ovatko kummit jo testamentanneet Planin
toimintaan. Talla kysymyksella kartoitettiin, kuinka moni on ollut paéattanyt testamentata.

Viimeisessa kysymyksessa kummeilta selvitettiin kiinnostuksen kohteita liittyen testament-
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taamiseen. Vaihtoehdoksi annettiin testamentti-illat, joissa juristi kertoo testamenttaami-
seen liittyvista seikoista ja muu, eli kummi sai kertoa mika hanta itsedan erityisesti kiinnos-

taa testamenttaamisessa.

4.3 Tutkimusten luotettavuus

Valitun tutkimusmenetelman tarkoituksena on tarjota tutkijalle totuuden mukaista ja luotet-
tavaa tietoa tutkittavasta aiheesta. Luotettavuuden edellytyksené on se, etta tutkimus on
toteutettu sille asetettujen kriteerien mukaisesti. Tutkimuksen hyvyytta ja luotettavuutta ku-
vataan validiteetilla ja reliabiliteetilla. Validiteetti ja reliabiliteetti muodostavat yhdessa tut-
kimuksen kokonaisluotettavuuden. Kokonaisluotettavuutta voivat alentaa erilaiset virheet,
kuten kasittelyvirheet, mittausvirheet, peitto- ja katovirheet, seka otantavirheet. (Heikkila
2014, 176). Kanasen (2011, 118) mukaan reliabiliteetin ja validiteetin mittaaminen on tar-

kedmpaa kvantitatiivisessa tutkimuksessa kuin kvalitatiivisessa tutkimuksessa.

Validiteetilla kuvataan sitd, kuinka mitattavaa aihetta on onnistuttu mittaamaan esimerkiksi
asetettujen kysymysten avulla. Tutkimuksen validiutta on hankalaa tarkastella jalkikateen.
Systemaattinen virhe alentaa validiutta ja se voi syntya survey-tutkimuksissa esimerkiksi
valehtelemisen seurauksena. Usein valehteleminen tai muistivirheet aiheuttavat satun-
naisvirheitd, jonka takia reliabiliteetti alenee, mutta joissain tapauksissa valehtelu voi olla
systemaattista valehtelua eli vastausten kaunistelua ja vahattelemista. Téllaista voi iimeta
esimerkiksi sellaisten kysymysten kohdalla, joissa vastaajaa pyydetdén kertomaan mielipi-
detta herkempiluontoisista aiheista. Reliabiliteetilla maaritelladn kysymysten kyky tuottaa
ei-sattumanvaraisia tuloksia. Reliabiliteettia voidaan tarkastella siséisen ja ulkoisen relia-
biliteetin avulla. Sisaista reliabiliteettia voidaan tutkia mittaamalla sama tilastollinen yk-
sikkd useampaan kertaan. Valittu mittari on reliaabeli, mikali tulokset ovat samat testaus-
ten jalkeen. Ulkoisella reliabiliteetilla tarkoitetaan sitda, kuinka todennakoisesti mittaukset
ovat todistettavissa muissakin tutkimuksissa ja tilanteissa. Reliabiliteettia on helpompaa
tarkastella mittauksen jalkeen kuin validiteettia. Reliabiliteetilla kuvataan toisin sanoen
sitd, kuinka hyvin mittaaminen on suoritettu, jotta tuloksilla voidaan yleistaa kohderyhmaa.
(Heikkila 2014, 177-178)

Mielestani toteutetut tutkimukset ovat lahtokohtaisesti valideja. Pyrin muotoilemaan kysy-
mykset niin, ettd niista syntyisi mahdollisimman vahan vaarinymmarryksia vastaajille.
Kaikki kyselyt testattiin kyseisen riskin minimoimiseksi ennen kyselyiden lahettamistéa koh-
deryhmille. Testausten yhteydessa ilmeni muutamia muutoksia esimerkiksi kirjoitusmuo-

doissa, jotka korjattiin lopullisiin kyselyihin. Lopulliset kyselyt olivat testausten pohijilta toi-
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mivia ja ymmarrettavia. Tuloksista paatellen kaikki kummit ymmarsivat kysymykset lahto-
kohtaisesti. Tasta huolimatta esimerkiksi yksi kummeista ei ymmartanyt palveluihin liitty-
vassa kysymyksessa olevaa termia asiointi lahjoittajapalveluun. Kyselypohjat olivat tarkoi-
tuksensa mukaiset, joilla saatiin tietoa kummien mielipiteista liittyen kummiuteen ja kum-
mitoimintaan. Kysymykset vastasivat siis asetettuihin tutkimusongelmiin. Uskon, etta vas-
taajat ovat vastanneet lahtbkohtaisesti rehellisesti, joten tasta nakokulmasta kyselyt olivat

valideja ja jokaisen lomakkeen reliabiliteetti hyvalla tasolla.

Tulosten yleistavyyteen, ja nain reliabiliteettiin vaikuttaa heikentavasti se, etta vastaajaryh-
miksi valittiin kolme eri kummivaiheessa olevaa ryhmaa, eika nain kaikille kummitoimin-
nassa mukana oleville kummeille annettu mahdollisuutta vastata kyselyihin. Taméan liséksi
pieni osa kummeista vastasi, eli noin viisi prosenttia jokaista kyselya kohden. Vastauspro-
sentin ollessa néin pieni, ei voida kummien vastauksia suoranaisesti yleistaa. Samoin ky-
selyiden vastauksia ei voida vertailla suoraan kummiryhmien valilla. Esimerkiksi monivuo-
tisten kummien ja pitk&aikaisten kummien vastausmaarat eroavat toisistaan 41 vastauk-
sella. Tasta huolimatta kummiryhmien vastauksista voidaan tehda joitakin yhtendisia joh-
topaatoksia. Toinen tulosten yleistavyyteen liittyvd ongelma ilmenee siing, ettei toimeksi-
antaja ole aikaisemmin toteuttanut vastaavanlaisia kyselyita, joihin naista kyselyista saa-
tuja vastauksia voitaisiin vertailla. Luotettavuuden analysoinnissa tulee huomioida se, ettei
vastaajia kannustettu vastaamaan esimerkiksi arpomalla palkintoa, joka olisi voinut nostaa
kummien vastausmaaraa eli vastausprosenttia. Toisena mahdollisena osatekijana on se,
ettd moni kummeista koki saavansa lilan usein yritykselta sdhkodpostiviesteja, jolloin osa

informaatiosta hukkuu vaistamattakin muiden sahképostiviestien joukkoon.

Tutkimus oli siis suurimmaksi osin validi ja reliaabeli. Reliaabelin heikkenemiseen vaikutti-
vat edella mainitut ongelmat liittyen lahinna alhaiseen vastausprosenttiin. Tasta huolimatta
tutkimus vastasi asetettuihin tutkimusongelmiin ja antoi toimeksiantajalle heidan halua-
maansa arvokasta tietoa liittyen kummeihin ja kummitoimintaan. Tata vahvistavat erityi-
sesti kummien antamat avoimet vastaukset, joissa he ovat kertoneet omat mielipiteensa,
ja jotka yrityksen olisi tarkedd huomioida kummitoiminnan kehittdmisessa. Uskon, etta toi-
meksiantaja voi hyddyntaa tutkimuksen kyselypohijia tulevaisuudessa, ja niilla saataisiin

samankaltaisia tuloksia jatkossakin.
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5 Tutkimustulokset

Asiakastyytyvaisyyskyselyt toteutettiin aikavalilla 2.3.2020 — 15.3.2020. Kyselyita lahetet-
tiin yhtensa 2584 kummille, joista 133 kummia vastasi. N&in ollen kyselyiden keskim&a-
raiseksi vastausprosentiksi muodostui 5,15%. Toimeksiantajan tavoite vastausprosentin
suhteen oli 15% jokaista kyselya kohden, joka ei valitettavasti toteutunut. Taulukossa 1 on
eritelty vastausmaarat jokaista kyselya kohti, vastausprosentit, sek& kummiryhmien vas-
tausten osuus kaikista saaduista vastauksista.

Taulukko 1. Asiakastyytyvaisyyskyselyiden vastausmaaréat

Plan-kummien asiakastyytyvaisyyskyselyt

Vastaukset Lihetetty Vastaus % kaikista vastauksista %

Alle vuoden 46 964 4,77 % 34,59 %
Monivuotiset kummit 64 1135 5,64 % 48,12 %
Pitkdaikaiset kummit 23 485 4,74 % 17,29 %

133 2584

Kaikista vastanneista kummeista alle vuoden kummeja oli 46, monivuotisia kummeja 64 ja
pitkaaikaisia kummeja 23. Alle vuoden kummeille l1&ahetettiin yhteensa 964 kyselya, joten
vastausprosentiksi muodostui 4,77%. Monivuotisille kummeille [&hetettiin yhteensé 1135
kyselya, ja ndin vastausprosentiksi muodostui 5,64%. Pitkaaikaisille kummeille lahetettiin
yhteensa 485 kyselya, joten vastausprosentiksi muodostui 4,74%. Kaikista kyselyista alle
vuoden kummien vastaukset kattoivat lahes 35%, monivuotiset kummit noin 48%, ja pitka-

aikaiset kummit noin 17%.

5.1 Vastaajien taustatiedot

Kaikista kummeista 100 henkildéa (75,2%) kertoi olevansa naisia, 32 henkilda (24,1%) mie-
hid ja 1 henkild (0,8%) ei halunnut kertoa sukupuoltansa. Kukaan kummeista ei vastannut

olevansa sukupuoleltaan muu. (kuvio 13)

Sukupuoli ja ika
vastauksia 133/133

22,6%
19,5%
16,5%

12,0% 12,0% Naiset; (100) 75,2%

H Miehet; (32) 24,1%
En halua vastata; (1) 0,8%
4,5%
3,0%
1,5% 1,5% . 8%
| |

20-29;(8)  30-39;(18) 40-49;(27) 50-59; (34) 60ja yli; (46)

Kuvio 13. Kummien sukupuoli- ja ikéjakauma (N = 133)
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Vastaajista 46 kummia (34,6%) kertoi kuuluvansa ikaryhmaan 60 ja yli. Toiseksi suurin
ikaryhma oli 50-59, jonka vastasi 34 kummia (25,5%). Ikaryhmaan 40-49 kuului 27 kum-
mia (20,3%) ja 30—39 -vuotiaisiin 18 kummia (13,5%). 8 kummia (6%) kertoi kuuluvansa
ikaryhmaan 20-29. Kukaan ei kertonut olevansa alle 20-vuotias. Sukupuolen ja ian jal-

keen kummit kertoivat maakuntansa (taulukko 2).

Taulukko 2. Kummien maakuntajakauma (N = 133)

Kummien maakuntajakauma
vastauksia 133/133
Uusimaa (84) 63,2 % Kymenlaakso (4) 3,0% Pohjois-Pohjanmaa(2) 1,5%
Varsinais-Suomi (11) 8,3 % Keski-Suomi (3) 2,3 % Eteld-Karjala (1) 0,8%
Kanta-Hame (7) 5,3 % Pohjois-Savo (3) 2,3 % Eteld-Savo (1) 0,8%
Pirkanmaa (5) 3,8 % Satakunta (3) 2,3% Lappi(1) 0,8%
Pdijat-Hame (5) 3,8 % Muu (2) 1,5 % Pohjois-Karjala (1) 0,8 %

Taulukosta 2 huomataan, ettd 84 kummia (63,2%) kertoivat olevansa Uudeltamaalta. Uu-
denmaan jalkeen suurin osa kummeista vastasi maakunnakseen joko Varsinais-Suomen
(8,3%) tai Kanta-Hameen (5,3%). Muiden maakuntien osuus kaikista vastauksista olivat
alle 4% eli yhdesta viiteen kummia maakuntaa kohden. Kaksi kummia vastasi olevansa

muualta eli ulkomailta ja Ruotsista.

5.2 Alle vuoden kummit

Alle vuoden kummeista 29 henkil6a (63%) kertoi olevansa naisia ja 17 henkil6d miehia
(37%). Noin kolmasosa kummeista kertoivat ikdryhmékseen 60 ja yli. Vastatuimmat maa-
kunnat olivat Uusimaa (63%) ja Varsinais-Suomi (6,5%). Taustatietojen jalkeen kummeja
pyydettiin kuvailemaan Plania kolmella sanalla (taulukko 3). Valitut sanat pohjautuvat liit-
teeseen 5, ja analysoinnissa on yhdistetty sanojen synonyymeja keskenaan. Esimerkiksi
apu ja auttavainen ollaan yhdistetty sanaksi auttavainen. Kysymykseen vastasi 38 kum-

mia, eli kahdeksan kummia jatti vastaamatta.

Taulukko 3. Alle vuoden kummien kaytetyimmat sanat kuvailemaan Plania (N = 38)

Kuvaile Plania kolmella sanalla, alle vuoden kummit
vastauksia 38/46
1. Luotettava 6. Aikaansaava
2. Auttavainen 7. Hyvalla asialla
3. Vastuullinen 8. Kansainvélinen
4, Tarkea 9. Valittava
5. Hyvantekija 10. Helppo
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Alle vuoden kummit kuvailivat Plania luotettavaksi, auttavaiseksi ja vastuulliseksi. Muita
merkittdvid sanoja olivat tarked, hyvantekija, aikaansaava, hyvalla asialla, kansainvalinen,
valittava ja helppo. Mainitut sanat ovat positiivisia ja liittyvat vahvasti siihen, mita Plan ha-
luaa viestia itsestaan ulospain. Seuraavaksi kummeja pyydettiin kertomaan, kuinka heidéan
mielestaan Plan eroaa muista jarjestoista. Liitteesta 6 nahdaan 14 kummin vastanneen,
ettd heilla ei ole joko kokemusta tai heidan mielestaan Plan ei eroa mitenk&an muista jar-
jestdista. Nelja kummia kertoi, etté lahjoittaminen ja toiminta Planilla on henkildkohtaisem-
paa. Muita eroja kummien mielestd ovat muun muassa ne, etté Plan tuo sponsorin eli lah-
joittajan lahelle kummilasta, toiminta keskittyy naisiin ja tyttihin, seka lahjoituksella vaiku-
tetaan koko yhteisén hyvinvointiin. Eroavaisuuden jalkeen kummeilta selvitettiin eri kana-
via, joiden kautta he kuulivat Planin toiminnasta (kuvio 14). Kysymykseen sai vastata use-

amman vaihtoehdon.

Mita kautta kuulit Planin toiminnasta?
vastauksia 46/46

64,0% = Sosiaalinen media (2)

Nettisivut (2)
Media (4)
m Ystvilts (3)
= Plan-vapaaehtoiselta (5)
o
4,0% 4,0% 0% 6,0% 100% 4,0%
— | — = Muu (2)

= Plan-feissari (32)

Kuvio 14. Kummien vastaukset mitd kautta kuulivat Planin toiminnasta (N = 46)

32 kummia (64%) kertoi kuulleensa Planin toiminnasta vahintaan Plan-feissarin kautta.
Tama on linjassa Planin tavoitteeseen lisata feissaritoimintaa ja sen nakyvyytta Planin toi-
minnassa. Viisi kummia (10%) kertoi kuulleensa toiminnasta Plan-vapaaehtoiselta, nelja
kummia (8%) mediasta, ja kolme kummia (6%) ystavalta. Loput vaihtoehdot olivat 4% kai-
kista vastauksista eli kaksi kummia vastausvaihtoehtoa kohden. Muu -vaihtoehtoon vas-
tanneet kummit kertoivat kuulleensa toiminnasta tuntemattomalta esittelijalta ja Plan-edus-

tajalta.

Kummeilta kysyttiin, ovatko he saaneet riittavasti tietoa kummiudesta, ja tietdvatko he
kuinka maksetut tuet kaytetaan, seka niiden vaikutuksista. 45 kummia (97,8%) kertoi saa-
neensa tarpeeksi tietoa kummiudesta, ja yksi kummeista (2,2%) vastasi ettd ei ole saanut.
43 kummia (93,5%) kertoi tietavansa tukien kaytdsta ja niiden vaikutuksista, ja kolme
kummia (6,5%) kertoi, etta eivat ole tietoisia. Kummitukikysymyksen jalkeen selvitettiin,

kuinka vaivattomaksi kummit kokevat tukien maksamisen asteikolla 1-5 (kuvio 15).
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Kuinka vaivattomaksi koet

kummitukien maksamisen?
vastauksia 46/46

80,4% W 1, erittédin

hankalaa; (0)
2;(1)

3;(0)
4; (8)

17,4%

2,2 W 5, erittdin

vaivatonta; (37)

Kuvio 15. Kummitukien maksamisen vaivattomuus (N = 46)

Suurin osa vastaajista eli 37 kummia (80,4%) kertoi tukien maksamisen olevan erittain
vaivatonta. 8 kummia (17,4%) vastasi arvon 4, seké yksi kummi (2,2%) arvoksi 2. CSAT-
mittaria mukaillen vastauksista laskettiin CSAT-arvo. CSAT-arvoksi saatiin 97,8%, joka
pyoristettiin CSAT-luvuksi 98 eli kummit kokevat tukien maksamisen lahes erittéin vaivat-
tomaksi. Seuraavaksi kummeilta kysyttiin kuinka tyytyvaisia he ovat olleet tarjottaviin pal-
veluihin (kuvio 16). Kysymykseen vastasi 39 kummia eli seitsemén kummia jatti vastaa-
matta. Suurin osa kummeista ovat olleet tyytyvaisia kaikkiin palveluihin, paitsi asiointiin
lahjoittajapalveluun, kirjeenvaihtoon kummilapselle ja Planin viestintd&n sosiaalisessa me-
diassa, joihin enemmist6 vastasi, ettd eivat kayta kyseisia palveluita. Tyytyvaisia ollaan
erityisesti uutiskirjeisiin (66,7%), Plan-lehteen (61,5%) ja Oma Plan -kummin tietopakettiin
(59%).

Kuinka tyytyvainen olet seuraaviin palveluihin
vastauksia 39/46

Oma Plan -palvelu

Oma Plan -kummin
tietopaketti

Asiointi

- 6%

—
10,3%

2,6%
I —

- 2,6%

lahjoitt luun

Kirjeenvaihto
I o ™

7.7%

2,6%

28,2%
56,4%

23,1%
59,0%
15.4%

61,5%
28,2%

46,2 %
33,3%

Uutiskirjeet

Plan-lehti

Planin viestintad
sosiaalisessa
mediassa

Verkkosivut

7.7%
10,3%
I —

2,6%
I —

- 2,6%
—T7.T%

E—— 10,3 %

0,0% 10,0%

17,9%

15,4%

20,5 %
61,5%
15,4%

53,8%
359%

385%
51,3%

20,0% 30,0% 40,0% 50,0% ©0,0%

En kayta
W Erittéin tyytymatén
Tyytymétén
66,7% Tyytyvéinen
M Erittdin tyytyvédinen

70,0%

Kuvio 16. Alle vuoden kummien tyytyvaisyydentaso palveluihin (N = 39)
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Vastanneet kummit perustelivat miksi eivat kayta kyseisia palveluita tai ovat niihin tyyty-
mattomia (liite 6). Kayttamattomyyden paallimmaisiksi syiksi kummit nimesivat ajanpuut-
teen tai sen, etta eivat koe tarvitsevansa kyseisia palveluita. Tyytymattomyytta perusteltiin
muun muassa yksipuolisilla julkaisuilla Plan-lehdessa. Muut kommentit liittyivat lahinna
postien vastaanottamiseen. Kummit ovat kertoneet lisaa tyytymattomyytensa syita muiden
kysymysten kohdalla. Seuraavaksi kummeilta kysyttiin kirjeenvaihdosta kummilapsen

kanssa ja mahdollisia syitd, miksi osa kummeista ei kirjoita kummilapsellensa (kuvio 17).

Mika vaikuttaa siihen,
ettet ole kirjoittanut
kummilapsellesi?

52.2%
348%
8.7%
4.3%

Kuvio 17. Kummien vastaukset kummikirjeiden kirjoittamiseen (N = 23)

25 kummia (54,3%) ei ole kirjoittanut kummilapsellensa ja 21 kummia (45,7%) on kirjoitta-
nut. 23 kummia perusteli syynsa, miksi ei ole kirjoittanut. Kaksi kummia (8,7%) kertoi, etta
ei osaa kieltd, yksi kummeista (4,3%) ei tieda kuinka, kahdeksalla kummilla (34,8%) ei ole
aikaa, ja 12 kummia (52,2%) vastasi syyksi jonkin muun. Muu vaihtoehtoon vastattiin
muun muassa laiskuus, kummi ei tieda mista kirjoittaisi, kirjoittaminen ei ole ajankohtaista,
seka se, ettei kummi halua henkilokohtaista sidettd kummilapseensa (liite 7). Taméan jal-
keen kummeilta selvitettiin, millaista sisalt6a he haluavat Oma Plan -palveluun (kuvio 18).
Kysymykseen vastasi 31 kummia, eli 15 kummia jatti vastaamatta. Kummit saivat vastata
usean vaihtoehdon.

39



Toivoisin seuraavaa sisaltoa Oma
Plan -palveluun

51.6% 51.6%

29,0%
I 12,9%

Kuvio 18. Kummien vastaukset Oma Plan -palvelun sisaltéon (N = 31)

16 kummia toivoi Oma Plan -palveluun erityisesti kummitarinoita ja uutisia Planin toimin-
nasta kohdemaissa. Molempien vaihtoehtojen osuus oli 51,6% vastausmaarasta 31. Yh-
deksan kummia (29%) toivoi videoita, ja nelja kummia (12,9%) toivoi muuta sisaltéd, kuten
ohjeistusta valokuvien liittdmiseen kirjeisiin (liite 7). 17 kummia perusteli, miksi eivat kayta
Oma Plan -palvelua. Yksi kummi kertoi, ettei tieda tunnuksiansa (5,9%), seitsemén kum-
mia (41,2%) ettei halua kayttaa ja yhdeksan kummia (52,9%) syyksi jonkin muun. Muu

vaihtoehtoon vastattiin muun muassa ajanpuute, laiskuus, passiivisuus ja korkea ika.

Alle vuoden kummeista 43 kertoi kuinka todennékgisesti suosittelisi Planin kummitoimin-
taa tuttavillensa, eli kolme kummia jatti vastaamatta (kuvio 19). Suurin osa kummeista, 13
kummia (30,2%) voi erittdin todennakdisesti suositella Planin kummitoimintaa. Arvon 9 an-
toi 12 kummia (27,9%), arvon 8 antoi 10 kummia (23,3%) ja arvon 7 antoi nelja kummia
(9,3%). Loput vastaukset jakautuivat arvoille 5 ja 3, eli kaksi kummia molemmille arvoille
(4,7%). Kyselyssa kaytetyn oman mittarin mukaan 30,2% voi suositella erittéin todenna-

koisesti, 51,2% melko todennakoisesti, seka 18,7% vastasi neutraalisti.

Kuinka todennakéisesti suosittelisit Planin kummitoimintaa tuttavillesi?
vastauksia 43/46

m 1, en lainkaan todennékéisesti; (0)

30,2%
27,9% u2;(0)

23,3% 3:(2)

4 (0)

5:(2)

6; (0)

9,3% 7:(4)
8; (10)
m9;(12)

W 10, erittdin todenndkdisesti; (13)

Kuvio 19. Alle vuoden kummien suositteluhalukkuus kummitoiminnasta (N = 43)
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NPS-mittarin mukaan alle vuoden kummeista suosittelijoita on 58,1%, passiivisia 32,6%,
ja arvostelijoita 9,4%. NPS-luvuksi muodostui 48,7, joka voidaan pyéristaa kokonaislu-
vuksi 49. Suosittelujen jalkeen arvojen 1-2 ja 8—10 antaneilta kummeilta kysyttiin peruste-
luita antamillensa arvoille. Tahan vastasi 31 kummia (liite 8). Perusteluista nousi esille
muun muassa se, ettd kummit kokevat lahjoittamisen ja auttamisen tarkeaksi, kummitoi-
minta on helppo tapa parantaa maailmaa, seka Planin kautta lahjoittaminen koetaan luo-
tettavaksi.

Kyselyn lopussa kummeille annettiin mahdollisuus kertoa terveisia Planille (liite 8). 24
kummia kertoivat terveisensa, jotka olivat lahinna positiivisia. Niista 16ytyi myts muutamia
kehitysehdotuksia ja perusteluita mahdolliseen tyytymattémyyteen kummiudesta. Kummit
ehdottivat muun muassa sita, etta Plan voisi antaa ideoita kummikirjeiden kirjoittamiseen,
kehittaa “lahjakortteja” tytdille, sekd mahdollistaa Plan-lehden lukemista sédhkdisesséa
muodossa. Kummien tyytymattémyyteen liittyvat palautteet viittaavat siihen, ettd osa kum-
meista kokee saavansa likaa postia Planilta, puutteellista tietoa lisalahjotuspyynttjen kayt-
totarkoituksista, seké séhkoisen kirjeenvaihdon hankalaksi Oma Plan -palvelussa.

5.3 Monivuotiset kummit

Monivuotisista kummeista 52 henkil6a (81,3%) kertoi olevansa naisia ja 12 henkil6a
(18,8%) miehia. Noin kolmasosa kummeista kertoi kuuluvansa ikédryhméan 60 ja yli. Vas-
tatuimmat maakunnat olivat Uusimaa (71,9%), seka Varsinais-Suomi ja Kanta-Hame
(6,5%). Muu -vastausvaihtoehtoon vastattiin Ruotsi ja ulkomaat. Taustatietojen jalkeen
kummeja pyydettiin kuvailemaan Plania kolmella sanalla ja kertomaan kuinka tyytyvaisia
he ovat olleet kummiuteensa Planilla (taulukko 4). 56 kummia kuvaili Plania, eli kahdek-
san kummia jatti vastaamatta. Kuvailussa kaytetyt sanat pohjautuvat litteeseen 5, ja ana-
lysoinnissa on yhdistetty sanojen synonyymeja keskenaan, esimerkiksi positiivisuus ja po-

sitiivinen on yhdistetty sanaksi positiivinen.

Taulukko 4. Monivuotisten kummien kaytetyimmat sanat kuvailemaan Plania (N = 56)

Kuvaile Plania kolmella sanalla, monivuotiset kummit
vastauksia 56/64

1. Luotettava 6. Tarkea

2. Auttavainen 7. Jarjestd

3. Lapset ja tytot 8. Positiivinen

4. Hyvantekija 9. Opettava

5. Vastuullinen 10. Tulevaisuus
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Monivuotiset kummit kuvailivat Plania erityisesti sellaisilla sanoilla, jotka liittyvat luotetta-
vuuteen, auttavaisuuteen, seka lapsiin ja tytt6ihin. Muita sanoja olivat hyvantekija, vastuul-
linen, tarkea, jarjesto, positiivinen, opettava, seka tulevaisuus. Sanat ovat positiivisia ja liit-
tyvat vahvasti siihen, kuinka tarkeina kummit pitavat Planin toimintaa. Seuraavaksi kum-

meilta kysyttiin kuinka tyytyvaisia he ovat olleet kummiuteensa Planilla (kuvio 20).

Kuinka tyytyvainen olet ollut kummiuteesi Planilla?
vastauksia 64/64

28,1% M 1, erittdin tyytyméatdn; (0)
u2;(0)
21,9% .
20,3% 3:(2)

17,2% 4:(0)
5; (0)
6; (6)
9.4% 7i(11)
8;(13)
3,1% u9;(18)
W 10, erittdin tyytyvéinen; (14)

Kuvio 20. Monivuotisten kummien tyytyvaisyys kummiuteen (N = 64)

14 kummia (21,9%) vastasi olevansa erittdin tyytyvaisia, ja melko tyytyvaisia lahes puolet
eli arvon 9 (28,1%) ja 8 (20,3%) antaneet. Loput arvot jakautuivat arvoille 7, 6 ja 3. Tyyty-
vaisyyden keskiarvoksi muodostui 8,2. Taman jalkeen kummeilta kysyttiin jatkokysymys,
eli olisiko jokin voinut menna paremmin heiddn kummiutensa aikana. Kysymykseen vas-
tasi 43 kummia, eli kolme jatti vastaamatta. Vastauksista ilmeni muun muassa se, etta osa
kummeista olisi toivonut parempaa yhteydenottoa lapseen, enemman tietoa kummilapses-
taan, sekd mahdollisuutta l&hettdé oikeita kirjeitd kummilapsellensa. Naiden liséksi use-
ampi kummi koki, etté olisi voinut itse olla aktiivisempi lahjoittajana (liite 9).

53 kummia vastasi kysymykseen liittyen palveluiden tyytyvaisyyteen, eli 11 kummia jatti
vastaamatta (kuvio 21). Suurin osa kummeista ovat olleet tyytyvaisia kaikkiin palveluihin,
poikkeuksena asiointi lahjoittajapalveluun ja Planin viestintd sosiaalisessa mediassa, joi-
hin enemmisto vastasi, etta eivat kayta kyseisia palveluita. Tyytyvaisia oltiin erityisesti
Oma Plan -kummin tietopakettiin (66%), uutiskirjeisiin (64,2%), sekd Oma Plan -palveluun
ja Plan-lehteen (60,4%). Tyytyméattémyyden taso on pieni kaikissa muissa palveluissa

paitsi kirjeenvaihdossa kummilapsen kanssa, joka oli yli 20%.
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Kuinka tyytyvdinen olet seuraaviin palveluihin
vastauksia 53/64

Oma Plan -palvelu

Oma Plan -kummin

tietopaketti 19% 15,1%

P ——— 17 09,

Asiointi
lahjoittajapalveluun 3,8%

30,2%
I 9,4%

Kirjeenvaihto

1,9%
kummilapselle B

15,1%

-—
20,8% 49,1%
e EX X

Uutiskirjeet 19% 18,9%

5 1y

60,4 %

66,0 %

56,6%

En kdytd
M Erittain tyytymaton
Tyytyméaton

64,2% Tyytyvédinen

M Erittdin tyytyvdinen

_ 5
Plan-lehti 3,8% 13,2% 60,4%

22,6 %
Planin viestinta

sosiaalisessa 56,6 %

34,0%

9,4%

7.5% 34,0%

e YA ' L

Verkkosivut 41,5%

0,0% 10,0% 20,0% 30,0% 40,0% 50,0% 60,0% 70,0%

Kuvio 21. Monivuotisten kummien tyytyvaisyydentaso palveluihin (N = 53)

Kummit perustelivat tyytymattomyytensa tasoa ja miksi eivat kayta kyseisia palveluita (liite
10). Kayttamattomyyden paallimmaisiksi syiksi kummit nimesivat ajanpuutteen tai sen,
etta eivat koe tarvitsevansa kyseista palvelua. Tyytymattdmyytta perusteltin muun mu-
assa kirjeenvaihdon vaihtumisella paperisesta sahkoiseen. Muut kommentit liittyivat 1a-
hinna postien vastaanottamiseen ja siihen, ettd kummit haluavat enemman tietoa kummi-
lapsestaan. Kummit ovat avanneet myds tyytymattomyytensa syita muiden kysymysten
kohdalla.

Seuraavaksi kummeilta selvitettiin ovatko he kirjautuneet Oma Plan -palveluun viimeisen
puolen vuoden aikana, ja onko heilla jotain, mista kaipaisivat lisatietoja liittyen kummiu-
teen tai Planin tython. 46 kummia (71,9%) vastasi, etta on kirjautunut Oma Plan-palve-
luun, ja 18 kummia (28,1%) ei ole. Mikali kummi vastasi ettei ole kirjoittanut Oma Plan -
palveluun, pyydettiin hanté perustelemaan vastauksensa (lite 11). 17 kummia kertoi paal-
limmaisiksi syiksi sen, etta eivat koe Oma Plan -palvelua tarpeelliseksi tai heita ei kiin-
nosta kayttaa kyseista palvelua. Taman lisaksi osa kummeista kokee, etté heilla ei ole ai-
kaa, asiointi on hankalaa tai kummi haluaa toimia vain passiivisena lahjoittajana. Monivuo-
tisista kummeista 11 (17,2%) kertoi kaipaavansa lisdtietoja, ja 53 ei kaipaa (82,8%). Lisa-
tietoja halutaan muun muassa kummilapsesta ja hanen kylastaan, kuinka kummin lahjoit-
tama tuki on konkreettisesti auttanut, seka kuinka kummi voi toimia konkreettisemmin lah-

joituksensa liséksi (liite 11).

Seuraavaksi kummeilta kysyttiin kuinka todennakoisesti he voisivat suositella Planin kum-
mitoimintaa tuttavillensa (kuvio 22). Suurin osa kummeista eli 17 kummia (25,4%) voi erit-

tain todenndakoisesti suositella Planin kummitoimintaa. Arvon 9 antoi 17 kummia (25,4%),
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ja arvon 8 antoi 15 kummia (22,4%). Kuusi kummia (9%) vastasivat arvot 7 ja 4 kumpaa-
kin arvoa kohden, kolme kummia (4,5%) arvon 6, seka yksi kummi (1,5%) arvon 5. Kaksi
kummia (3%) kertoi, etta ei voi lainkaan todennadkoisesti suositella kummitoimintaa. Kyse-
lysséa kaytetyn oman mittarin mukaan 25,4% voi suositella erittéin todennakoisesti, 47,8%
melko todennéakdisesti, 24% vastasi neutraalisti, ja 3% ei lainkaan todennékdisesti suosit-

telisi.

Kuinka todennikdisesti suosittelisit Planin kummitoimintaa tuttavillesi?
vastauksia 64/64

26,6% 26,6% M 1, en lainkaan todennakdisesti; (2)
23,4% u2; (0)
3;(0)
4;(3)
5;(1)
6;(3)
9,4% 7; (6)
8;(15)
u9;(17)
- L6% M 10, erittdin todennakoisesti; (17)

31% 47% 47%

Kuvio 22. Monivuotisten kummien suositteluhalukkuus kummitoiminnasta (N = 64)

NPS-mittarin mukaan monivuotisista kummeista suosittelijoita on 50,8%, passiivisia
31,4%, ja arvostelijoita 18%. NPS-luvuksi muodostui 32,8, joka voidaan pyoéristaa koko-
naisluvuksi 33. Suosittelujen jalkeen arvojen 1-2 ja 8-10 antaneilta kysyttiin perusteluita
antamillensa arvoille (lite 11). 39 kummia perusteli arvonsa, ja niisté nousi esille erityisesti
se, etta kummit kokevat lahjoittamisen ja auttamisen tarkeaksi, kummitoiminta on helppo
tapa parantaa maailmaa ja lasten tilannetta, seka Planin kautta lahjoitusten tietda mene-

van oikeisiin kohteisiin. Yksi kummeista kertoi, ettei koe saavansa yksil6llista palvelua.

Kummeille annettiin mahdollisuus kertoa tarinoita kummivuosiensa ajalta, johon vastasi 21
kummia. Tarinat l6ytyvat liitteestd 12, ja niista I0ytyy lahinn& positiivisia sekad innostavia
kertomuksia. Yhdessa tarinassa kummi kertoi, ettd on halunnut auttaa Indonesiassa asu-
via ihmisia noin 15 vuoden ajan ja koki Planin kautta lahjoittamisen turvalliseksi. Kummita-
rinoiden jalkeen kummeille annettiin mahdollisuus kertoa terveiset Planille (lite 12). 20
kummia kertoi terveisensa, jotka liittyivat Iahinna postien vastaanottamiseen, ja toivee-
seen etta toiminnasta ja tukien vaikutuksista viestittaisiin enemman. Terveisten jalkeen

monivuotisilta kummeilta kysyttiin Hyva testamentti -kampanjaan liittyvat kysymykset.
Yksi kummeista (1,6%) on tutustunut Hyva testamentti -sivustoon, 60 kummia (93,8%) ei

ole tutustunut sivustoon, seké kolme kummia (4,7%) ei ole tutustunut, mutta ovat kiinnos-

tuneita. 53 kummia (82,8%) kertoi etta ei ole ajatellut testamenttaavansa omaisuuttansa
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Planin toimintaan, kun taas 11 kummia (17,2%) voisi ehka testamentata osan omaisuu-
destaan. Kukaan kummeista ei ole tehnyt testamenttia, jossa tuettaisiin edes osittain Pla-
nin toimintaa. Yksi kummi on kiinnostunut testamentti-illoista ja kolme kummia vastasi
muu vaihtoehdon, johon he kirjoittivat vastaukseksi muun muassa ajatuksen, seka autta-

misen (liite 12).

5.4 Pitkaaikaiset kummit

Pitkaaikaisista kummeista 19 henkilda (82,6%) kertoi olevansa naisia, 3 henkil6a (13%)
miehid ja yksi kummeista (4,3%) ei halunnut kertoa sukupuoltansa. Noin kolmasosa kum-
meista kertoi kuuluvat ikaryhmaan 60 ja yli. Vastatuimmat maakunnat olivat Uusimaa
(39,1%), seka Varsinais-Suomi ja Pirkanmaa (6,5%). Taustatietojen jalkeen kummeja pyy-
dettiin kuvailemaan Plania kolmella sanalla (taulukko 5). Kuvailussa kaytetyt sanat poh-
jautuvat liitteeseen 5, ja analysoinnissa on yhdistetty sanojen synonyymeja keskenaan,

esimerkiksi hyvantekija ja hyvantekevaisyys on yhdistetty sanaksi hyvantekija.

Taulukko 5. Pitkaaikaisten kummien kéytetyimmaét sanat kuvailemaan Plania (N = 23)

Kuvaile Plania kolmella sanalla, pitkaaikaiset kummit
vastauksia 23/23

1. Luotettava 6. Hyvantekija

2. Vastuullinen 7. Valittava

3. Tarkea 8. Auttavainen

4. Lapset ja tytot 9. Hyva

5. Avoin 10. Arvokas

Pitkaaikaiset kummit kuvailivat Plania eniten sanoilla liittyen luotettavuuteen, vastuullisuu-
teen, seka tarkeyteen. Neljantend mainittiin lapset ja tytét. Muita eniten kaytettyja sanoja
kuvailemiseen olivat sanat avoin, hyvantekija, valittava, auttavainen, hyva, seka arvokas.
Sanat ovat positiivisia ja niisté heijastuu kummien arvostus Planin toimintaa kohtaan. Seu-
raavaksi kummeilta kysyttiin kuinka tyytyvaisia he ovat olleet kummiuteensa Planilla (kuvio
23).

Kuinka tyytyvdinen olet ollut kummiuteesi Planilla?
vastauksia 23/23

34,8% W 1, erittdin tyytymaton; (0)

30,4% "z

26,1% %0

4;(0)

5:(1)

6; (0)

71

8(7)

43%  43% u9;(8)
m 10, erittdin tyytyvdinen; (6)

Kuvio 23. Pitkaaikaisten kummien tyytyvaisyys kummiuteen (N = 23)

45



Kuusi kummia (26,1%) vastasi olevansa erittain tyytyvaisia. Melko tyytyvaisia eli arvon 9
antaneita oli kahdeksan kummia (34,8%) ja arvon 8 antaneita oli seitseman kummia
(30,4%). Neutraaleja arvoja 7 ja 5 vastattiin osuuksin 4,3% eli yksi kummi molempia ar-
voja kohden. Keskiarvoksi muodostui 8,5. Seuraavaksi kummeilta kysyttiin olisiko jokin
voinut menna paremmin kummiuden aikana, joka toimi edellisen kysymyksen jatkokysy-
myksend. Tahan kysymykseen vastasi 14 kummia, eli yhdeksan jatti vastaamatta. Vas-
tauksista nousi erityisesti ilmi se, ettd osa kummeista olisi halunnut toimia itse aktiivisem-
min (liite 13).

Pitkaaikaiset kummit ovat olleet tyytyvaisia palveluihin, erityisesti uutiskirjeisiin osuudella
14 kummia (26,4%). Mikali kummit eivat olleet tyytyvaisia, olivat he erittain tyytyvaisia tai
eivat kayta kyseisid palveluita. Kukaan ei kertonut olevansa tyytymaton tai erittain tyyty-
matdn mihinkaan palveluun. 10 kummia (19%) kertoi, ettei k&yta Planin sosiaalista me-
diaa. Seuraavassa kuviossa (kuvio 24) havainnollistetaan kaikkien palveluiden tyytyvai-

Kuinka tyytyvdinen olet seuraaviin palveluihin?
vastauksia 23/23
57%
Oma Plan -palvelu 18,9%
Oma Plan -kummin 3.8%
tietopaketti 24,5%
15,1%
L 13,2%
. -AS-IOIIIEI - 20,8%
oitt 9,4%
- N 57%
I’Klnee_rlwalht"o 245% o
{ 13,2% En kayta
1,9% Tyytyvéinen
Uutiskirjeet pop 26,4% W Erittdin tyytyvéinen
,1%
3,8%
Plan-lehti 245%
15,1%
Planin viestinta 18,9%
sosiaalisessa 20,8%
I —
mediassa 3.8%
9,4%
Verkkosivut 24,5%
0,0 % 5,0% 10,0 % 150% 20,0% 25,0% 30,0%

Kuvio 24. Pitkaaikaisten kummien tyytyvaisyydentaso palveluihin (N = 23)

Kummit perustelivat miksi eivat kayta kyseisia palveluita (lite 13). Kayttamattomyyden
paallimmaisiksi syiksi he nimesivét ajanpuutteen tai sen, etteivat koe tarvitsevansa ky-
seista palvelua. Muut kommentit liittyivat lahinn& postien vastaanottamiseen ja siihen, etta
kummit toivoisivat lukemattomiin lehtiin sijoitetut rahat laitettavan lasten hyvéksi. Seuraa-
vaksi kummeilta kysyttiin ovatko he kirjautuneet Oma Plan -palveluun viimeisen puolen
vuoden aikana. 18 kummia (78,3%) vastasi, etté on kirjautunut Oma Plan-palveluun, viisi
kummia (21,7%) ei ole. Mikali kummi vastasi ettei ole kirjoittanut Oma Plan -palveluun,

pyydettiin heité perustelemaan vastauksena. Viisi kummia perusteli paéllimmaiseksi
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syyksi sen, etta eivat ole joko muistaneet, ehtineet, kokeneet tarpeelliseksi tai Ioytaneet
aikaa. Yksi kummi kertoi, etta ei halua kirjautua palveluun. Seuraavaksi pitk&aikaisille
kummeille annettiin mahdollisuus kertoa yksi asia, jonka Planin tulisi toteuttaa heidan mie-
lestaan (lite 13). 10 kummia vastasi kyseiseen kysymykseen. Kummit ehdottivat muun
muassa, etta Plan voisi kertoa kuinka helposti ja nopeasti kummi saisi pidettya yhteytta
kummilapseensa kiireisen arjen keskelld, sekd Plan voisi jarjestaa tiedotustyyppisia tilai-
suuksia esimerkiksi tietyn kohdemaan tilanteista kiinnostuneille. Osa kummeista toivoi,
etté kirjeet voisi toimittaa nopeammin perille, ja Plan raportoisi kummilapsen perheesta

sekd annetusta avusta esimerkiksi tarinoita hyédyntaen.

Kummeilta kysyttiin kuinka todennékoisesti he voisivat suositella Planin kummitoimintaa
tuttavillensa (kuvio 25). Vastaajista yhdeksan kummia (39,1%) voi suositella erittiin toden-
nakoisesti. Arvon 9 antoi seitsemén kummia (30,4%), ja arvon 8 antoi viisi kummia
(21,7%). Arvon 7 antoi kaksi kummia (8,7%). Kyselyssa kaytetyn oman mittarin mukaan
39,1% voi suositella erittain todennakoisesti, 52,3% melko todennékdisesti, ja 8,7% vas-

tasi neutraalisti.

Kuinka todenndkodisesti suosittelisit Planin kummitoimintaa tuttavillesi?
vastauksia 23/23

301% M 1, en lainkaan todennakdisesti; (0)
1%

m2;(0)

30,4% 800

4;(0)

21,7% 5:(0)

6;(0)

7;(2)

8,7% 8;(5)

m9;(7)

M 10, erittdin todennakdisesti; (9)

Kuvio 25. Pitkaaikaisten kummien suositteluhalukkuus kummitoiminnasta (N = 23)

NPS-mittarin mukaan pitkaaikaisista kummeista suosittelijoita on 69,5% ja passiivisia
30,4%. NPS-luvuksi muodostui 69,5, joka voidaan pyoristaa kokonaisluvuksi 70. Suositte-
lujen jalkeen arvojen 8-10 antaneilta kysyttiin perusteluita antamillensa arvoille (liite 14).
17 kummia perusteli arvonsa, ja niista nousi esille erityisesti se, ettd kummit kokevat lah-
joittamisen luotettavaksi Planin kautta, he tietavat lahjoitusten menevan oikeaan paikkaan,

seka lahjoittaminen on helppo tapa parantaa maailmaa ja auttaa lapsia.

Kummeille annettiin mahdollisuus kertoa tarinoita kummivuosiensa ajalta, johon vastasi

kuusi kummia. Tarinat l0ytyvat liitteesta 14, ja niista 10ytyy 1&hinna positiivisia komment-
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teja. Yksi kummeista kertoi, ettd kummius on konkreettinen muistutus siitd, miten erilai-
sissa tilanteissa lapset kasvavat. Kummitarinoiden jalkeen kummit kertoivat Planille tervei-
set (lite 14). Kahdeksan kummia kertoi terveisensa, jotka olivat pelkastaan positiivisia ja
kannustavia. Yksi kummeista mainitsi, etta #eihymyilyta-kampanja oli hanesta loistava.

Terveisten jalkeen kummeilta kysyttiin Hyva testamentti -kampanjaan liittyvat kysymykset.

Kukaan kummeista ei ole tutustunut Hyva testamentti -sivustoon, mutta nelja kummia
(17,4%) ovat kiinnostuneita. Yksi kummeista (4,3%) on ajatellut voivansa testamentata
osan omaisuudestaan Planin toimintaan, 15 kummia (65,2%) ei ole ajatellut testamenttaa-
vansa, ja 7 kummia (30,4%) voisi ehka testamentata osan omaisuudestaan. Kukaan kum-
meista ei ole tehnyt testamenttia, jossa tuettaisiin edes osittain Planin toimintaa. Yksi
kummi on kiinnostunut testamentti-illoista ja yksi kummi vastasi muu vaihtoehdon, johon

han kirjoitti ettd auttaminen kiinnostaa (liite 14).
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6 Johtopaatokset ja kehitysehdotukset

Opinnaytetyon tavoitteena oli selvittdd kuinka tyytyvaisia eri ajan mukana olleet kummit
ovat olleet asiakkuuteensa ja Planin toimintaan. Liséksi tuloksista haluttiin selvittaé onko
kummeilla mahdollisia kehitysehdotuksia, ja ovatko kummien mielipiteet yhtenaisia yrityk-
sen viestiman mielikuvan kanssa. Johtopaatoksilla perustellaan vastausten pohjalta ilmen-

neita havaintoja asetettuihin tutkimusongelmiin.

Opinnaytetyon tuloksia ei voida verrata aiempiin tuloksiin, eika kaikista kolmesta kyselysta
saatuja vastauksia voida suoranaisesti verrata toisiinsa, kuten raportissa aiemmin mainit-
tiin. Asiakkaiden tyytyvaisyyteen vaikuttaa moni osatekija, joita kasiteltiin luvussa 3. Naita
osatekijoitd ovat muun muassa odotettu ja koettu laatu palvelusta, seka ostajan psykologi-
set tekijat. Odotettu laatu sisaltdd muun muassa viestinnén, asiakkaiden tarpeet ja arvot.
Koettu laatu sisaltda puolestaan teknisen laadun ja toiminnallisen laadun. Ostajan psyko-
logiset tekijat koostuvat esimerkiksi yksilon arvoista, tarpeista ja motiiveista. Kummien ku-
vailemat sanat Planista ja eroavaisuudet muista jarjestoista vahvistivat sen, ettd kummien
arvot ja mielipiteet ovat linjassa Planin viestiman mielikuvan kanssa. Myés kummien odo-

tettu palvelun laatu kohtasi lahtdkohtaisesti koetun palvelun laadun kanssa.

Kaikki kummit olivat kysyttyihin palveluihin tyytyvaisia. Mikali kummit eivat olleet tyytyvai-
sid, kertoivat he etteivat kayta kyseisia palveluita. Ladhes kolmasosa kummeista eivat
kayta Planin sosiaalista mediaa tai verkkosivuja. Tama johtuu todennakéisesti kummien
iasta, silla 1ahes 60% kummeista kuuluvat joko ikaryhm&an 50-59 tai 60 ja yli. 1akkaam-
mat ihmiset eivat todennakaoisesti kayta yhta paljon sosiaalista mediaa tai nettia kuin nuo-
rempi sukupolvi. Vastauksista selvisi myos se, ettd monella ei ole aikaa seurata Planin toi-
mintaa ndiden kanavien kautta. Kummeilla ei ilmennyt erityisemmin tyytyméattémyytta pal-
veluihin. Kummit olivat jossain méarin tyytyméattomia kirjeenvaihtoon kummilapsen
kanssa, erityisesti monivuotiset kummit, joka johtuu lahinna kirjeiden vaihtamisesta pape-
risesta sahkoiseen. Kyseisen kummiryhman tyytymattomyys kohdistui myos uutiskirjeisiin,
joita perusteltiin 1&hinna liiallisella postinsaannilla ja puutteellisella viestinnalla omasta
kummilapsesta. Kokeneemmilta kummeilta kysytyn Hyva testamentti -osuuden vastauk-
sista ilmeni, ettd kummeille aihe on viela vieras, eikd moni ole talla hetkella kiinnostunut

testamenttaamaan osaa omaisuudestaan Planin toimintaan.

Tulosten pohjalta nayttaa silta, etta tuoreet kummit ovat kokonaisuudessaan positiivisia
kummiutensa suhteen. Alle vuoden kummien NPS-luvuksi muodostui 49, joka on hyvalla
tasolla. Heidan vastauksistaan nousi erityisesti esille se, ettd kummikirjeiden kirjoittami-

seen tarvitaan lisdohjeita ja vinkkejd, mista lapselle voisi kirjoittaa. Pidempaan toimineiden
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kummien tulokset viittaavat taas siihen, etta he ovat pdaosin tyytyvaisia, mutta heidan
mielestaan kehityskohteita I0ytyy. Monivuotisten kummien NPS-luvuksi muodostui 33,
joka on kaikista kyselyistda matalin. Heidan palautteistaan nousi esille erityisesti se, etta
kirjeenvaihdon muuttaminen sahkoiseksi ei ollut kummeille mieleinen ratkaisu. Vastauk-
sista ilmeni, ettd moni kummeista ei tieda miksi tahén ratkaisuun on paadytty, ja néin toi-
voisikin takaisin paperista kirjeenvaihtomahdollisuutta. Pisimpéaén mukana olleiden kum-
mien tulokset olivat erittéin positiivisia, eika heidan palautteistaan 16ytynyt erityistd huomi-
oitavaa. Pitkdaikaisten kummien NPS-luku oli 70 eli erittdin hyva. Taman suhteen tulee
olla kriittinen, silla alhaisen vastausprosentin myoéta kyseisen kummiryhman mahdolliset
negatiiviset vastaukset ovat jadneet huomiotta, joka laskee huomattavasti tulosten relia-

biliteettia.

Kaikki kummiryhmét mainitsivat olevansa jossain maarin tyytymattomia Planin viestintaan
ja kummikirjeiden kirjoittamiseen. Viestinnan tyytymattomyys johtuu siita, ettd moni kum-
meista kokee saavansa liian usein sahkopostiviesteja tai muuta postia kaikesta muusta,
paitsi kummilapsesta ja hanen yhteison tilanteesta. Kummikirjeiden kirjoittamiseen ollaan
tyytymattomia lahinna siksi, ettd kummeilla ei ole endd mahdollisuutta |&hettda pienia lah-
joja kummilapselle kirjeen ohella kirjeiden siirrettya sahkoiseen muotoon, eika séhkdinen
kirjeenvaihto ole kummien mielesta yhta aitoa kirjeenvaihtoa kuin paperisesti toteutettava.
Osa kokee taman lisaksi verkossa kirjoitettavan kummikirjeen hankalaksi Oma Plan -pal-
velun kautta, tai ei tieda kuinka se tehdédéan. Nama palautteet viittaavat siihen, ettd kum-
mien mielesta tekninen ja toiminnallinen laatu on jokseenkin puutteellista viestinnan ja
kummikirjeiden kohdalla. Kuten alaluvussa 3.1.1 mainittiin, asiakkaan nakdkulmasta oleel-
lisinta on se, mitd hén saa yritykselta vastineeksi palvelusta ja kuinka kyseinen hyddyke
hanelle tarjotaan. Tahan viitaten, kummien palautteista ilmenee, ettd viestinnassa tekni-
nen laatu ei kohtaa heidan odotuksiansa eli kummit eivéat saa sité mitéa odottavat tai halua-
vat. Vastaavasti kirjeenvaihdon kohdalla toiminnallinen laatu ei kohtaa kummien odotuk-
sia, eli kummit eivat koe saavansa palvelua haluamallaan tavallaan, joka on téssé tapauk-
sessa kirjeiden toteutustavan muuttuminen. Nama vaikuttavat olennaisesti kummien koke-
maan kokonaislaatuun heikentéavasti, ja siten tyytyvaisyyden tasoon. Naiden lisaksi erityi-
sesti kummien tyytymattomyys viestinndsta vaikuttaa alaluvussa 3.2.1 mainittuun asiakas-
hallintaan, jossa tarkoituksena on ymmartaa asiakkaita kokonaisvaltaisesti. Kun osa kum-
meista kokee saavansa liilan usein sahkopostiviesteja ja osa puolestaan liian vahan tietoa
kummilapsestaan, tulisi kummeille antaa mahdollisuus kertoa ja valita, millaista viestintaa
kukin kummi haluaa vastaanottaa. Nain kummien tarpeita kuunnellaan, heidén tarpeitansa

ymmarretddn paremmin, ja ne voidaan huomioida toiminnan parantamisessa.
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Tulosten pohjalta ei ilmennyt suuria kehityskohteita, mutta nailla pienillakin muutoksilla
voidaan parantaa huomattavasti kummien asiakastyytyvaisyytta. Taulukossa 6 ollaan esi-

tetty kehityskohteet ja niihin kehitysehdotukset ongelman ratkaisemiseksi.

Taulukko 6. Kehitysehdotukset tulosten pohjalta ilmenneisiin kehityskohteisiin

Kehityskohteet Kehitysehdotukset
» Step-by-step —ohjenurkkaus, hyédyntien mm. videoita kirjeenvaihdon eri vaiheista
Kummikirjeiden kirjoittaminen | » Vinkkikulma eri aiheista, mahdollisesti huomioiden kummilapsen taustat
» Perinteinen kirje lapselle 1krt/vuosi

Sahképostiviestit ja muut postit | > Kummeille mahdollisuus valita, millaista postia vastaanottaa ja kuinka usein

Kummeille teemailtoja mm. tietyn kohdemaan tilanteesta
Planin konkreettisista tuloksista uutiskirjeisiin ja Oma Planiin
Plan-lehden lukuvalinta > paperinen tai verkossa, osa varoista ohjelmatoimintaan

Viestinta

Y V¥

“f

Raportointi kummilapsesta Useammin ja selkedmmin mm. Oma Plan —palveluun hyédyntéen tarinoita ja kuvia

Kummien palautteista ilmeni, ettd moni heista kokee sahkoisen kummikirjeen kirjoittami-
sen hankalaksi, eivéatka valttamatta tieda kuinka kirje kirjoitetaan Oma Planissa. Taman
lisaksi alle vuoden kummien kohdalla kirjoittamattomuus johtuu esimerkiksi siita, etta ei
tiedeta mita tuoreena kummina voisi kirjoittaa kummilapsellensa. Nain ollen kummeille
kannattaisi luoda yksityiskohtaiset ohjeet kummikirjeen kirjoittamisen prosessista alusta
loppuun asti, seka kirjallisesti ettd hyddyntaen videoita. Oma Plan -palveluun voisi luoda
myds niin sanotun vinkkikulman, josta heille 16ytyisi aiheita kummikirjeiden kirjoittamiseen
huomioiden esimerkiksi kummiuden vaiheen ja kummilapsen taustat. Nain saataisiin pa-
rannettua kyseisen palvelun toiminnallista laatua. Samalla pienennettéisiin alaluvussa
3.1.2 kasiteltyd SERVQUAL-mallin laatuvaatimusten kuilua ja koetun palvelun kuilua niin,
ettd asiakkaiden vaatimukset kohtaavat saatuun palveluun. Todella moni kummi toivoisi
perinteista kirjeenvaihtomahdollisuutta takaisin. Toimeksiantajan kanssa kaydyissa kes-
kusteluissa on ilmennyt, etta tdma ei ole mahdollista, silla linjaus on tehty asian suhteen
kansainvaliselld tasolla. Tasta huolimatta ehdotan kummien pyyntdjen pohjalta, ettd Plan
voisi harkita mahdollisuutta perinteisen kirjeen |ahettdmiseen esimerkiksi kerran vuodessa
syntymapaivien johdosta. Mikali tAma ei ole missdan maarin mahdollista, tulisi kummeille
kertoa, miksi kyseiseen ratkaisuun ollaan paadytty esimerkiksi Oma Planissa ja uutiskir-
jeessa. Nain pienennettaisiin SERVQUAL-mallin viestinn&n kuilua, eli vahennettaisiin
viestintdpuutoksia, jotta asiakkaat olisivat paremmin selvilla tehdyista ratkaisusta, niiden
syista ja seurauksista. Tama lisaa asiakkaiden luottamusta yritykseen, ja ndin nostaa tyy-
tyvaisyyden tasoa. Seuraavana kehityskohteena olisi sdhkodpostiviestien ja muiden pos-

tien vastaanottaminen. Suuri osa kummeista koki vastaanottavansa lilkaa erilaisia sahko-
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postiviestejd. Kummeille voitaisiin antaa mahdollisuuden valita, millaisia s&hkdpostiviesti-
viesteja he haluavat vastaanottaa, vaikka kyseinen muutos veisikin huomattavasti aikaa
toteuttaa. Kummi voisi tehda valintansa esimerkiksi Oma Planin kautta. Uskon, etta talla
toimenpiteelld saataisiin erityisesti kummien tyytyvaisyyden tasoa nostettua. Taman to-
teuttamalla pienennettaisiin palvelun laadun kuilua, jossa asiakkaan odottama palvelu ei

kohtaa koetun palvelun kanssa.

Kolmas kehityskohde liittyy nakyvampaan viestintdan. Muutama kummeista ehdotti, etta
haluaisi tavata Planin kasvotusten esimerkiksi teemailtojen merkeissa, joissa keskusteltai-
siin ennalta valituista aiheista. Teemaillat voisi toteuttaa mahdollisuuksien mukaan Planin
toimistolla tai virtuaalisesti, jolloin kaikki halukkaat kummit paasisivat osallistumaan pai-
kasta riippumatta. Kummit ihmettelivat my6s osittain omien tukien ja lisalahjoituspyyntéjen
kayttokohteita. Naista kannattaisi tiedottaa ajoittain esimerkiksi Oma Plan -palvelussa. Tu-
kien kayttékohteiden raportoimisessa hyddynnettaisiin tarinoita, kuvia ja videoita mahdolli-
suuksien mukaan. Lisdlahjoituspyynt6jen kayttokohteista tiedotettaisiin esimerkiksi lahjoi-
tuspyynnon yhteydessa. Kummien palautteista ilmeni myos se, ettéd osa haluaisi mahdolli-
suuden lukea Oma Plan -lehte&d kokonaan séhkoisesti, osa taas sailyttdé paperisen ver-
sion. Nain ollen kummeille voitaisiin antaa mahdollisuuden valita, haluavako he vastaanot-
taa Oma Plan -lehte& paperisessa muodossa lainkaan. Valinta tehtaisiin esimerkiksi Oma
Planin kautta. Taman avulla molemmat osapuolet hyétyisivat ja painamattomien lehtien
varat voitaisiin ohjata kummien palautteiden mukaisesti Planin ohjelmatydhon. Viimeinen
kehityskohde koskee Planin raportointiin kummilapsesta ja lapsen yhteiststa. Todella
moni kummi kertoi, ettéd haluaisi saada useammin tietoa kummilapsensa ja yhteison tilan-
teesta esimerkiksi tarinoiden, kuvien ja videoiden avulla. Kummit voisivat kertoa Oma Pla-
nin kautta, haluavatko he saada aktiivisesti tietoa kummilapsen tilanteesta. Mikali kummit
eivat halua, kerrottaisiin heille kummilapsen tilanteesta esimerkiksi kaksi kertaa vuodessa,
kun taas muille kummeille viestittaisiin kerta kuukaudessa kummilapsen tilanteesta Oma
Plan -palveluun tai sdhkopostiin. Nain huomioidaan seka aktiivisena ja passiivisena toimi-
vat kummit. Edella mainituilla toimenpiteilla vahennettaisiin kummien ja Planin valista vies-
tintdpuutosta, vahvistettaisiin asiakkaiden odottamaa palvelunlaatua, seka parannettaisiin
toiminnallista laatua eli sitd, kuinka asiakas saa palvelunsa. Kuten alaluvussa 3.2.2 on
kerrottu, yrityksen toiminnan kannalta ihanteellista olisi pitaa uskolliset asiakkaat. Toteut-
tamalla viestintaan liittyvat kehitysehdotukset, parannettaisiin huomattavasti asiakassuh-
teiden jatkuvuutta ja asiakasuskollisuutta, kun asiakkaiden ndkokulmasta merkittdvimmaét
tarpeet on huomioitu kummitoiminnassa. Nain ollen my6s lisattaisiin yrityksen toiminnan

kannattavuutta, kun olemassa olevia asiakkaita kuunnellaan ja pidetdan tyytyvaisena.
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7 Pohdinta

Mielestani opinnaytety6 sujui kokonaisuudessaan hyvin, vaikka etenin niin sanotusti vaa-
rassa jarjestyksessa, eli suunnittelin ja toteutin asiakastyytyvaisyyskyselyt ennen teorian
valmistumista. Kéaytin runsaasti aikaa tutkimuksen suunnittelemiseen alkuvaiheessa, ku-
ten rakenteen, sisallén ja kyselyiden muotoilemiseen. Suunnitteluvaiheessa huomasin,
etta raporttini sisallon tasapuolinen jakautuminen raportin lukujen kesken ei valttamatta
toteudu, silla tutkimus sisalsi kolme asiakastyytyvaisyyskyselya. Pyrin huomioimaan ta-

man suunnitteluvaiheessa.

Teoriaosuuden kirjoittaminen sujui kohtalaisesti kyselyiden toteuttamisen ohella. Teorian
kirjoittamista helpotti se, etta olin alustavasti etsinyt aihealueita ja lahteita, joita ajattelin
hyodyntaa omassa tydssani. Huomasin kirjoittaessani sen, etta osa teoriasta olivat van-
hempia, ja niihin oli hankalaa l16ytaa ajantasaisia lahteitd. Taman lisaksi kansainvalisten
lahteiden I6ytaminen ilman koulun tietokoneita ja kirjastoa tuotti omat haasteensa. Sain
teoriaosuuden hiottua valmiiksi sen jalkeen, kun olin lahettanyt analysoidut tulokset toi-
meksiantajalle, vaikka tarkoituksenani oli tehd& ndma toisin pain. Nain ollen opinnaytetydn
prosessin alussa tekemani projektisuunnitelma muuttui hieman matkanvarrella. Muutok-
siin vaikutti muun muassa oman elamani tilanne, joka pakotti minut pitamaan pidemman
tauon opinnaytetydstani. Tasta huolimatta pysyin lahes siina aikataulussa, jonka olin pro-
jektisuunnitelmaani ilmoittanut. Tulosten analysoimisessa ei ilmennyt erityisid ongelmia,
silla sain tulokset Excel-tiedostossa, jossa analysoin dataa katevasti hyddyntaen Excelin
ominaisuuksia. Sain tulokset nopealla aikataululla valmiiksi, jonka jalkeen k&vimme yh-

dessa toimeksiantajan kanssa lapi tulokset ja kehitysehdotukset.

Kokonaisuudessaan koen opinnaytetyoni sujuneen hyvin huomioiden mainitsevani hanka-
luudet. Olen tyytyvainen, etta asetettuihin tutkimusongelmiin saatiin toimeksiantajan nako-
kulmasta valideja vastauksia, ja uskon etta ne yhdessa tyossa esitetyn teorian kanssa
auttavat toimeksiantajaa. Tyon aikana péasin kokeilemaan minulle uutta tyokalua kyselyi-
den luomiseen, sek& hyddyntdmaan jo keréattyja taitojani MS Officen tydkaluista. En ole
aikaisemmin tehnyt vastaavanlaista tutkimusta, joten arvostan tasta tydstd saamaani uutta
oppia, varsinkin tieteellisesta nakdkulmasta kirjoittaen. Toimeksiantajan toimiala oli mi-
nulle vieras ennen opinnaytetydn aloittamista, joten opin uutta toimialasta prosessin ai-
kana. Jos aloittaisin uuden opinnaytetydn kirjoittamisen, kirjoittaisin teoriaosuuden ennen
tutkimuksen toteuttamista. Ajattelen, etta tama olisi varmasti helpottanut tekemistani ja ai-

kataulujen toteutumista opinnaytetydprosessin etenemisen aikana.
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Liitteet

Liite 1. Saateviestit ja muistutusviestit

Saateviesti alle vuoden kummeille

Nyt sinulla on mahdollisuus vaikuttaal

Hei Plan -kummi,

Olen 3. vuoden Iladenmmomskell]a Haaga-Heliasta j Ja teen yold yhdessi Plan

Suomen kanssa asi yiyvdisyyden kartoll iseksi. T: on selvittdd kummien
tyytyvaisyyttd, ja ndin parantaa Planin toimintaa. Taten kysymmekin juuri Sinulta, alle vuoden mukana
olleelta kummilta, kuinka tyytyviinen olet ollut Planin toimintaan? Onko kummius vastannut odotuksiasi?
Oletko tyytyvdinen Oma Plan -palveluun? Oletko saanut erinomaista asiakaspalvelua ja apua tarvittaessa?

Kyselyyn vie noin 5-10 Olisimme todella Kiitollisia Sinun vastauksistasil
Kyselyyn voi vastata alla olevan lmlﬂn kautta. Pyydimme ystavillisesti vastaamaan 11.3.2020 mennessi.

kasitelladn ni i

ES UW IMSGdUMkNGNlFaTthS BXQIpXU1NE! ngzM (851 OT¥4

Kiitos istasi ja kevdan

Ystivillisin terveisin,
Nelli Kana

Saateviesti monivuotisille kummeille

Nyt sinulla on mahdollisuus vaikuttaal

Hei Plan -kummi,

Olen 3. vuoden tradenomiopiskelija Haaga- Helmsla ja teen opinnayletyotd yhdessa Plan |
Suomen kanssa asiakastyytyval kar i. Tavoit on selvittda

tyytyvaisyyttd, ja ndin parantaa Planln toimintaa. Taten kysymmekin Juuri Sinulta, monivuotiselta kummilta,
kuinka tyytyviinen olet ollut Planin toimintaan? Onko matkasi Planin kummina sujunul vaivattomasti?
Toivolsitko saavasi ]oslaln vieli lisitietoja? Tiesitkd, ettd Planilla sinun on mahdollisuus testamentata osa

y yyleen, ja Plan tarjoaa siihen lakimiehen apua?

Kyselyyn vastaaminen vie noin 5-10 minuuttia. Olisimme todella kiitollisia Sinun vastauksistasil
Kyselyyn voi vastata alla olevan linkin kautta. Pyydamme ystavallisesti vastaamaan 11.3.2020 mennessa.
Vastaukset kisitellddn nimettomasti,

5://torms.office.com/FormsPro/Pages/ResponsePage aspx?id=v20wlrdexE2vSKgScwkazNbwRsXkihO!
FS_UWiMSGAUNU1ESO9GTKdUNEZQVENOMEBKW{IPN]QSNydu
Kiitos vastauksistasi ja mukavaa keviin odotustal

Ystdvallisin terveisin
Nelli Kana

Muistutusviesti 9.3.

Vield on aikaa vaikuttaa!

Hei Plan -kummi,

Mukavaa alkanutta viikkoa! Mikali et ole vield vastannut
asiakastyytyvaisyyskyselyymme, haluaisimme ystavallisesti
muistuttaa, etta sinulla on muutama paiva aikaa vastata,
ja ndin vaikuttaa Planin toimintaan. Olisimme todella
kiitollisia Sinun vastauksistasi! Voit vastata alla olevan
linkin kautta. Pyydamme ystévallisesti vastaamaan
11.3.2020 mennessa. Vastaukset kdsitellddn nimettomasti.

https://forms.office.com/FormsPro/Pages/ResponsePage.
aspx?id=V20wlrdexE2IlvSKg5cwKgzNbwRsXkihOmFS UWiM

SGdUMKNGNzFaTzhYSiBXQIpXUINENIgzMU10Ty4u

Kiitos vastauksistasi!

Ystavallisin terveisin
Nelli Kana

Saateviesti pitkdaikaisille kummeille

Nyt sinulla on mahdollisuus vaikuttaal

Hei pitkaaikainen Plan -kummi,

Olen 3. vuoden |m(lnnnlnmplskelua Haaga-Heliasta ja wnn opinndytetyota yhdessi Plan International
Suomen kanssa asi. yvaisyy kartoi iseksl, Tavoit on selvitta.

tyytyvaisyyttd, ja ndin parantaa Planin toimintaa. Taten kysymmekin juuri Sinulta, pitkaaikaiselta ja
sitoutuneelta kummilta, kulnka tyytyvdinen olet ollut Planin tolmintaan? Onko matkasi Planin kummina
sujunut vaivattomasti? Onko mielessasi |nkm asia, m|k1 meidan tulisi tehda? Tiesitko, etta Planilla sinun on
mahdollisuus testamentata osa omaisuud ¥ kevaisyy , ia Plan tarjoaa siihen lakimiehen
apua?

Kyselyyn vastaaminen vie noin 5-10 minuuttia, Olisimme todella kiitollisia Sinun vastauksistasil
Kyselyyn voi vastata alla olevan linkin kautta. Pyydidmme ystavallisesti vastaamaan 11.3.2020 mennessi.
Vastaukset kisitelldan nimettémisti,

kevaan

Kiltos vast

asija

Ystavallisin terveisin
Nelli Kana

Muistutusviesti 12.3.

Viimeinen tilaisuus vaikuttaa!

Hei Plan -kummi,

Mukavaa torstaital Halusimme antaa sinulle lis3aikaa
vastata asiakastyytyvaisyyskyselyymme. Vield ehdit kdyttaad
mahdollisuutesi vaikuttaa Planin toimintaan! Olisimme
todella kiitollisia, mikali voisit k3yttad hetken ajastasi
kyselyyn vastaamiseen. Vastaaminen vie noin

5-10 minuuttia. Voit vastata alla olevan linkin kautta.
Pyydamme ystavallisesti vastaamaan 15.3.2020 mennessa.
Vastaukset kdsitellddn nimettomasti.

https://forms.office.com/FormsPro/Pages/ResponsePage.
aspx?id=V20wlrdexE2IvSKg5cwKgzNbwRsXkihOmFS UWi
MSGAUMKNGNzFaTzhYSiBXQIpXUINENIgzMU10Ty4u

Kiitos vastauksistasi ja mukavaa loppuviikkoal

Ystavallisin terveisin
Nelli Kana
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Liite 2. Toteutettu kysely alle vuoden kummeille

Plan-kummien

asiakastyytyvaisyyskysely SV e i

Oma Plan -paivel ® 0 Q Q
Alle vuoden kummit Oms izn -ksmmin - : - o ®
tigtopakeni o ~
Asicinti 7 - ‘ o ®
lahjortajapaiveluun 5
inen Kijesnvainto ; ? @ (o] (
Kurremilapsalie ©
1 upuon Uusiskijeat o O) ® o
e Plan -lehii ( o] ©® (
O mies % =
( (
Q© mu
( ) Q ®
O enhstuavastaz
2.1k3 11. Voisitko kertoa miksi olet tyytymaton, erittain tyytymaton tai et kayta paiveluita?

© Alez20 Kirjora vastaus

20-29

O 30-39
12. Oletko kirjoittanut kummilapsellesi? *
O 40.49
© W&
© 50-59
®
© 60jayi

13. Miké vaikuttaa siihen, ettet ole kirjoittanut kummilapsellesi?
3.Maakunta *

| En csaa kieitd

Valitse

1) en tiedd kuinka
1] Boleaikaa
=]

4. Kuvaile Plania koimelia sanalla Muy

¥irjoia vastaus

4. Toivoisin seuraavaa sissitds Oma Plan -palveiuun
¥l xemmiarincinta
5. Kuinka mielestasi Plan eroaa muists jarjestoists?
[1] Uusisia Planin toiminnnasta kohdemaissa
¥irjoita vastaus
| Vidzoita

& | mou

6. Mité kautta kuulit Planin toiminnasta? *
) 15. Mikali et kdytd Oma Plan -palvelua, mika sithen vaikuttaa?

Sosiaafinen madia (mm Facak:

ok, Instagram. Twittar, Linkedin

94 tunnuksiani

Nettisint

ua kayhd

Mediz

Muu

Plan-vapasehs

Plan-feissari 16.Kuinka todennakoisesti suosittelisit Planin kummitoimintaa tuttaviltesi? *

§ 2 % 4 5 6 T

o ‘ 2
Mu £n lainkaan todenniksisesti Q@ ® 0 @ @ © ® ¢ g

7.Oletko saanut riittavasti tietoa kummiudesta: 17. Voisitko perustella miksi?

Kirjoita v

- 1 ¢ " s o 5 % 18. Terveiset Pianille
8. Tiedatko kuinka tukesi kaytetaan ja mita vaikutuksia tydllamme on7? *

Kijoiea vastaus
® s irjoita vasta

9. Kuinka vaivattomaksi koet kummitukien maksamisen? * “
1 2 3 a 5
Erivtdinhankalaa () ¢ Q@ ) @  Erittdn Vaivatonta
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Plan-kummien

asiakastyytyvaisyyskysely

Monivuotiset kummit

* Pakellinen

1. Sukupuoli *
® rzinzn
O miss
Q muw

O enhaluavastaiz

2.1k§*

© Aue20

O 60jayli

3. Maakunta *

vastauksesi

4. Kuvaile Plania kolmella sanalla

Kirjoiza vastaus

5. Kuinka tyytyvainen olet ollut kummiuteesi Planilla;

1+ 2 3 4 5 6

*
® o
©

Eudintyymdth © ©@ @ ©@ @ @ @

6. Enta olisike jokin voinut menna paremmin kummiudessasi?

Kirjorea vastaus

7.Kuinka tyytyvainen olet seuraaviin paiveluihin *

Erindin

Enkiys tyytymitsn Tyyymi
Oma Plan -palvely ® ) (®)
Oma Plan -kummin ® P
Setopaket)
Asiointi ® ©
ishjoittzjapalveluun
Kirjeenvaihto o ) o
Tummilspselie -
Uutiskirjest © ) @
Bian -lekei () Ol o
Pranin viestints ) o
sosiaasessa mediassa T
Verkkosivut Q ) ®
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Tyytyvainen

thin tyytyviinen

Liite 3. Toteutettu kysely monivuotisille kummeille

9. Oletko kit

utunut Oma Plan -palveluun viimeisen ik aikana

Q wia

12. Mist3 kaipaisit lisatietoja?

Kirjoa vastaus

13. Kuinka todennakdisesti suosittelisit Planin kummitoimintaa tuttavi

1 2 3 &4 5 6 7 8 9% 1
inkasn todennke © © © © O © @ ® © @ EnténtodenniSsest

14, Voisitko perustella miksi 7

Kirjoita vastaus

15. Haluaisitko kertoa m
Vastatessosi annat luvan Plonilie kdyts35 tarinoasi mm. loh

le jotain kummivuosistasi?
viestinndssd. Tietojo kasitelladn nimentdmass

Kitjoita vastaus

16. Terveiset Planille

Kirjoita vastaus

Edellinen Seuraava

i -izmpanz: Sivuston tarkoi
len tekemisen tirkeydestd ja mahdollisuudesta testamentata vaikka
testaments §. Plal S5 Oma sivusto. missd kerrota,

3 hyvantekevasyyteen
33

17. Olen kdynyt tutustumassa Hyva testamentti -sivustoon *

© wis

@ &n mutta clen kilnnostunut

18, Olen gjateliut, etts voisin testamentata ainakin osan omaisuudestani Planin toimintaan *

®
@

. @ &=

D

Q 19. Olen jo tehnyt testamentin, jossa tuetaan ainakin osin Pianin toimintaa *

(o) Q %

tamentti-Flat, joissa juristi kertoo testamenttaamiseen liittyvists sekoista

15| Muu
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Liite 4. Toteutettu kysely pitkaaikaisille kummeille

i EkK aikana?

9. Oletko kirjautunut Oma Plan -paiveluun viime

s

Plan-kummien
asiakastyytyvaisyyskysely

®

Pitkazikaiset kummit 10. Kemo miksi et ole kayttanyt paivelua

* Pakollinen
11, Kermo mellle yisi asia, miks meidan tulls| tehdar
1. Sukupuali * [ Kirjoina vastaus
naingn
D mies
Q muw
~ 12. Kuinka todennakdisesti suosittelisit Planin kummitoimintas tutiavillesi? =
O anhsius vastes
2 3 4 5 6 8 ¢ W
fainkaan todenndka 2 e 9 e ® O Tain todenndk;
2.0k *
20 13. Viisitke perustells miksi?
20-20
3 vastaus
@ 3030
O ad4o
[ X1 14, Halualsitko kertoa mellle jotain kummivuosistasii
Vostoresses onm tovingasi mm. [ohoitigioviestinntisd. T li5dn nimetdmasi
O sy
Kirjoita vastaus
3. Maakunta *
Ahvenanmaza o .
15. Terveiset Planilie

vastaus

4. Kuvaile Plania kolmella sanalla

12 vastaus

Edefiinen
5. Kuinka tyytyvéinen olet ollut kummiuteasi Planilla? *

1 2 3
EimSnypynmitén O @ ©

e 7 8

® ¢

&.Enta olisiko jokin veinut menna paremmin kummiudessasi?

1a vartaus

16. Olen kdynyt tutustumassa Hyva testamen

sivustoon *

@ wia

7. Kuinka tyytyvainen olet seuraaviin palveluihin * ) En mutts olen Kinnostunut

Enkapa
Cma Plan -pahvelu - @ 17.Olen ajateliut, etts voisin testamentata ainakin osan omaisuudestani Pianin toimintaan *
Orma Plan skummin 3 @ 2 (o
tetopaketti = s - s
Esiainti 3 : @ B
Iahjoitt [
Kirjeenvaihts &) y
kummilapseiis
Ulniskirjeat ® L 18, Olen jo tehnyt testamentin, jossa tuetaan ainakin osin Planin toimintaa *
Plan «lehi Q L ]
Blanin vigstints @ [ @ &
sotialisesss medissta =
Verkhosht ] . ( )

19, Testamenttaamisessa minua kiinnostaa

Joisza jurin kenoo teramanttaamiseen

8. Voisitke kertoa miksi alet tyytymatén, erittdin tyytyméaton tai et kiytd paivelutt

Kirjoia vastaus i,
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Liite 5. Avoimet vastaukset Planin kuvailemiseen

Kuvaile Plania “vastuullinen, "auttava, "ﬂlgl‘ésfii\fil‘léﬂ "Luotettava, “Fekee hyvas”
kelmella tyttaja tukevs, kansainvilinen, feissaaja/Vastuu walittavs,
sanalla ajan hermoilla® hellyyttivi” llinen Mykyaikainen.”  “On sikella
—— toimija/adktiivin " kaanssava asialla.”
*Suunmnitelmallin en viestija” " ;
Alle vuoden &n Luctettava luctettava ja “Tolveikas,
kummit Byrokraattinen Avoin” *Tarkes, helppo” tarkes, auttava”
. } Vastuullinen,
“kansalnvalinen Laaja. *Antaa lapselle Luotettava” "Tekee tarkess “Bpu, hydty,
hyvantekeviisyy W - mahdollisuus” tyoka”™ ajatus”
5 jarjestd” Hyvantekijd " "wastuullinen, .
“Asiallinen, Alkaansaava, valpas, tehokas” 'P‘”n.""i'-' “luctettava,
“Kansainvalinen, tiedottaa hyvin, helppa, ) - valittsva, hyvin haidettu
paikallisesti monipuolinen luatettava’ t::::::rn;: humaani® jarjests”
avustava.” " . _ - . "
) ) toiminta® r::::-a:a;nem asioita® Hydyllinens N nen,
vastuullinen, *Minun pitiisi '[m'gj-f e Vo “Tarpeellinen -
ualltr:-l.\m,. LSt yrithelias edistys”
rehellinen” paremmin” “Luotettava, *asia on hyva" . .
- mutkatonsujuv Luat “
Tehokss, “Eettinen, ~Hyvantekijs, S—
P""_‘W' luctettava, # luotettava, . § r:| =
toimiva® innostava” Drosessellf.aan, turvallinen™ am_!nnﬁ. II'M?I'.Ir
ajankohtainen™ monipuclinen’
Monivuotiset “Jarjestd, “Auttas, tukee, “Hyvintahtoine “Warma, "hyvsa “yastuullisesti
kumnmit vapaaehtoistol avartag” n, jeykka, luotettava, tarkoittava lasten
I : [reeag el 1 el " .
mmta-ana” P— positiivinen sympaattinen’ aikaansaava, tulevaisuudelle”
tavoitteellinen, perustuw realistinen, "Helppa, “Todella hyvin esimerkillinen” “Helppo, hyva,
laadukas, . “Luotettava, positivinen” luotettava, toimiva ET— aktivinen™
Iuotetizve tunnettu, "apu Is pitkaaikainen” avustusjarjests” T D
* Auttava, oikeudenmukain Apu, lapset, . . “Tekee hyvas *Tarkeaa tyota,
en® tytot” Hyvantekevalsy Internationell tyots” organisaationa
opettava, " _ itd harrastava hjalporganisatio vieras/vaikease|
luotettava"” »Luotettava vastuuntuntoin I'IT'|'5" "
\anesinyalinen en, luotettava, ¥ "hyvantekijs, ~ koinen, kaipaan
“Tarkes, he: m:'l ' turvallinen"” "Hienoa, hywas “sininen tyttajen lis3a tietoa
luotettava, ey “tytitjen toimintaal” kansainvinen  cikeudet,
aikaansaava’ “Tarked, Je _—— vastuullinen” valittava”
. yhdessa oikeuksien Hyvantekijs,
rohkea tuleva . puclustaja® heikkojen “luctettava, "Selked, vastuun
vastuullinen ulevaksuus ©Avoin. toimiva auttaja” merkittava, kantava.
turva “En 0583 5anoa aum:‘a, ' . valittava” “arvokasta,
u mitaan” ’ inhimillista
hr\ranrelowalw - viestints, “Tarpeellinen, tyora”
¥e “Globaali positivisuus™ luotettava,
“Tasa-arvo, humaani “Auttaa “Tirked, '*::e'fﬂk""w‘"* " Auttava, suuri,
koulutus, tulevaisuuteenk maailman valkuttava n etdinen”
i atsava® lapsia” p
naisten asema” P Iwotettava” “Luotettava, ~vastuullinen
”wjen]a ) TIeI;I.\Wdlfllim “pustta lapsia” oy askinsss s::;elhlla.“ luotettava,
naisten asialla ::;ur::;“lmen' "Auttava, kehi n sydame hyvantahtoinen
*auttavainen, kouluttava, lapser.” “Hyvi tapa )
—— "turvall imvainti ikuttsa”
lapinakopva, ]in:“":m::l;me hfk'll'l‘ll'tll:lllﬂ "yaikuttava, valkuttaa *Etsinen,
khva®™ S edistav vilittavs, “Merkitykselline  hyvantekija,
L Inhimillinen™ n, tarkes, jarjesta”
raikas”
Pitkiaikaiset “Tuttuy, "Yhteisallinen, "Tekee “hytsdyllinen
kummit turvallinen ja kantaaottava, arvokasta pakitseva
valittavs” vastuullinen.” tyotaph” hyvaatekeva”
|WE‘L":W@. "Lapset, “Lugtettava, "Luctettava, “Hyvin
vastuuliinen, kehitysmaat, naisasialla, laadukas, organisoitu”
kansainvalimen™ h N
auttaminen® ruchonjuuritaso walittava® Tackes
" - Ila" .
Hf:éntewé'“ "Asiantunteva, "Walkuttava, vastuullinen,
;ﬁ'_ LTS, luctettava, "Hyua, arvokas, tirked" toivoa antava®
ahja” tehokas® oikeamielinen,
. v Juctettava” "LUCtettava, “perustava,
inhimilli % “"Mahdollistaa uskottava, parantava,
Innimiinen, auttamisen "hyva, avein® puclueeton”
hywalla am?llau helposti asiallinen, ; )
oleva teimija. [TPp— Plan on “Tarked, avoin,
"Luottamusta kannatettava” lsotettava”
herattiva, “Lapsia auttava
vastuullinen,” jhrjests”
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Liite 6. Alle vuoden kummit: eroavaisuus jarjestdista ja palveluiden tyytymattémyys

Kuinka
mislestisi
Plan eroaa
muista
jarjestaista?

“Mielestini
Planin toiminna
18pindkywyys on
parempi kuin
muissa,”

“Focus nalsissa
ja tytEissd ja sith
kautta
vaikuttaminen
yhtelsbihin.”

“Lahjoittamani
rahan
k.ﬁ',r!.“bﬁlarlwltults
&t tulevat
nlkyviksi
kummilapsen
kautta, Mybs
selkedsti rajatiu
toimintakenttd
lisiis
ymmarrettivyyt
15"
“Luotettava,

helppo ja
sympaattinen”

“Lapindkyvyys

on hyvi”

Voisitho
kertoa, miksi
olet
tyytymatin,
erittdin
tyytymiton tai
et kiyts
palveluita?

“En ehdi lukea
painettua
lehted.”

“Olan
lupautunut
kummiksi mutta
en haluaisi
saada muuta
postla, esim
lishlahjoituspyyn
ti]& tms,”

“En aole viela
||'|tin'|r| kﬁydﬁ
esirm.
kirjeenvaibitoa.
Tarkoitus kylld
on nyt alkaa. En
ole mybskain
aktiivinen
sosiaalisan
medianfverkkosi

vujen kiyttdjE.”

“En tunne
tarkasti kalkkien
muiden
Jarjestijen
toimintaa,
mutta yksi ero
lienee se, erta
Plan tuo
sponsorin
lahella
kummilasta,
Kirjeenvaihto ja
kertomukset
ilahduttavat. On
higwli kuulla, etts
tuella on
valkutusta
konkreettisesti
kummilapsen
elimian.”

“Tazsd on hiens
yhsilallinen ote,
On mukava
saada uutisia
kummilapsesta.

"Positiivinen
rnlelikuva™

"Konkreettisia
toimia”

oy

“sEhkipostia
tulee mielestini
turhan usein.”

“ei muutenkaan
somessa’

“Haluan vain
antaa hiukan
tukea toisille. En
koe, ettd
lahjoittamisen
Rdiytyisi
wilttdmattd olla
henkilbkohtaista

]

“Laiskuus, mutta
haluan auttaa™

“En jaksa lukea
lehtesd™

i ole tullut
Vastaan sos.

maedlassa, en
kiyta”

"en gle jaksanut
paneutua kako
asiaan. eikd
pidasia ole
awustus”

"Em ehdl,” x3

“Tolvottavasti
kulut alittavat
tucton”

“Plan on ns.
helpostilihestyt
tivi. Konsepti
an taimiva,
kurmmin
nakikulmasta
sujuva ja helppo
mikd madaltaa
osallistumiskynn
ysti. Toiminta
vaikuttaa
lustettavalta ja
infarmaatio on
ajantasaista.
Valkuttaa siltd,
ettd auntarpeen
seuranta on
tehakasta.”

“Avain,
luotettava......
alnakin myt
tuntuw siltd @'

“parhalten
tletdd mihin
laheitus
klytetdin®

“thediit
lahjoltuskohtes
e

“En kiiyti itse
s0%, median
jhrjestelmid ja
kummilapselle
kirjoittaminen ei
ole ollut vield
ajankohtalsta”

“Ei ale ollut
aikaa paneutua,
puolivahingossa
jouduin
kurnmiksi”

“mulla &l ole
mitaan profiilia
netissd jolla
sewrailla, mun
rielest
uutiskirjeitd ei
oo viel tullu®
"Olen
tyytyvdinen
kultenkl sthen,
ettd pystyn
kauttanne
auttamaan. Aika
ei riith kaiken
tulevan
informaation
lipilukemiseen.”

" ox2

"Enemman
rushonjuuritobm
intaa”

“Minulla gi
juurikaan ole
kokemuksia
toisista
jirjesthista,
mutta
mielestdni Plan
tekea
auttamisesta
henkildkohtaise
mpaa. Vaikka
apu
lvonnollisasti
kohdistetaan
siti eniten
tarvitseville,
tulle kuitenkin
se tunne, ettd
juuri mind olen
auttanut juuri
kurmmianl,”

“El kokemusta
mulsta” x2

“Eil mielestini
eroa eritylsestl
mitenkiilin, En
tosin ale ollut
muiden
Jarjestbjen
lahjolttajana.”

“Oma Plan-
pabvelu an
kuitenkin
sellainen johon
pitas erikseen
varata alkaa ja
suorittaa
omatoimista
asiointia, Olen
walitettavasti
SN verran
laiska, ertd kun
asla tulee
miglean, an
yleensd ole siing
tilanteessa attd
woisin sithen
ryhtyl, ja
muuten se
tuuppaa
unohtumaan.”

“kalkki tolmil”

“Haluan vain
antaa rahallisen
tukeni, enkd
kaipaa sille
wastikkeita.”

"En ole itse
SOMEssa, joten
en kiytd sen
takia®
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“Plan tukes
tyttdjen
koulutusta ja
elimii ja sitd
kautta vaikuttaa
kaikkeen
rraailmassa.
Tytdists kasvaa
naksla jotka
kasvattavat
tulavat
sukupolvet,
Kouluttamalla
tyttdjd pitdmasn
hualta itsest53n
koulutetaan
heits pitdmddn
hualta
tulevaisuudesta.

"Henkilékohtals
empi?

"sinnikls™

“0n paneutunut
shihen mitd
tekes.”

“en osa sanoa”
8

“Olen silli
tawain sairas,
ettd jaksan
kaikkein
walttdmattomim
mit arkiset
tolmet, minun
on vaikea
keskittyd
lukémiseen ja
kirjoittamiseen.
Ajattelen, ertd
rlitedd kun
maksan
kummilapselleni
perusmaksun,
engmpdd en
Bysty
maksamaan
plenestd
elikkeastd |”

“alen jo niln
3kas, atten
tiedi kuinka
kauan vain
jatkaa
tukermista”

"En ale erityisen

tyytyrmatdn,
kalkki on ok.”

"En otas tanoa
tekkekd kaikki
niitd, 135 on eka
hywintekeviisyy
sjdrjestd jossa
o0n
lahjoittajana.
Pystyn
halutessani
laittaa viestid
kurmmille ja
SeUraamaan
miten sil menee,
Plan lehti tulee
kans kotil.”

"Eummius
mielestini
“yksitylnen”, el
medlarummutus
ta koko ajan ->
hywill asla, joka
ottaa
kummiuden,
tletss itse mihin

ryhtyy”

“Lahjolttaminean
an
henkiltkohtaie
mpaa |a
tuntuvampaa,
lahelsempdd.”

“En tarvitse , @n
muutenkaan
kiytd Sobea”

“Ei ole ollut
viald tarvetta
kaytraa”

“Thrkeinth
Itsellen] on, ettd
maksan
tukimaksun ja
woin olla varma
ettd se menee
perills”

“Plan lehdessd
jutut joskus aika
yksipuelisia, En
kdytd endd
Juusrilkcaam
soslaallsta
mediaa
(facebaok)”

“El obe alkaa ja
leatan sithen
mit minulle
kerrattinkun
IBhdin mukasan.”

“En ehdi enkd
(=L
Malksaminen
tuottaa
ongelmasa oman
heikon
rahatilantesn
vuoksi®



Liite 7. Alle vuoden kummit: kummikirjeet ja Oma Plan -palvelu

Mika "En tiedd mits “Katso ylls, (= "En halua "En jaksa, ks
vaikuttaa kirjoittaisin Oma Plan- \"henkilskohtais vastaus
siihen, ettet lapselle, jonka palvelu on ta sidettd\" kysymykseen
ole linkki minuun on kuitenkin keneenkdan, 11. (= Olen silla
Kirjoittanut vain rahani. " sellainen johon haluan vain tavoin sairas,
K diealle pitds erikseen tehdi osaltani ettd jaksan
ki “Sama laiskuus” varata aikaa ja hieman kaikkein
si? suorittaa hyvantekevaisyy vilttamattdmim
"Liian pieni lapsi omatoimista ji¢] mit arkiset
“Kirjoitan kylls sithen™ asiointia. Olen rahatilanteeni toimet, minun
lshiaikoina. valitettavasti sen salliessa.” on vaikea
Kuvien “Ei ole asiaa” sen verran keskittya
valitseminen/lis laiska, ettd kun “anonyymeys lukemiseen ja
d3minen "En ole vain asia tulee riitt3a" kirjoittamiseen.
hieman saanut mieleen, en Ajattelen, etts
hankalaa" aikaiseksi. " yleensi ole siind "Ei ole ollut vield riittdd kun
tilanteessa ettd jankohtai k
“laiskuus” voisin siihen kummius on kummilapselleni
ryhtyd, ja minulle vusi perusmaksun,
muuten se asiaa " enempis en
tuuppaa pysty
unohtumaan.)” maksamaan
pienesta
elskkeests 1.)"
Toivoisin Mikali et kiyts Katso yila * En jaksa, ks
seuraavaa Oma Plan - (= Oma Plan- vastaus 11, (=
sisiltds Oma palvelua, miki palvelu on Olen silla tavoin
Plan - siihen kuitenkin sairas, ettd
Rialuih vaikuttaa? sellainen johon Jaksan kaikkein
pitas erikseen vilttdmattdmim
“Ohjeistus A ¥ varata aikaa mat arkiset
omien Klythe suorittaa toimet, minun
valokuvien “Ei ole ollut omatoimista on vaikea
littdmisestd aikaa/kiinnostus asiointia. Olen keskittyd
kirjeeseen. (En ta tutustua”™ valitettavasti lukemiseen ja
onnistunut @)* “En osaa” sen verran kirjoittamiseen.
laiska , ettd kun Ajattelen, ettd
“Olen ~aika” asia tulee riitt3s kun
passiivinen mieleen, en maksan
auttaja” “Katso edellinen yleens3 ole siind kummilapselleni
“en tarvitse” (= Olen tilanteessa ettd perusmaksun,
passiivinen volsin siihen enemp3i en
“En tieds™ auttaja)” ryhtyd, ja pysty
~anonyymeys muuten se maksamaan
riittas” tuuppaa plenestd
unohtumaan.)” elikkeests )"
"ei ole asiaa”
~Aikapuls”
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Liite 8. Alle vuoden kummit: suosittelut ja terveiset

Voisitko "Vaivaton, "On oikealla “Tirkeds "Helppo tapa “Tuntuu silts, “Tunnen voivani
perustella kuitenkin asialla.” avsustustydta, auttaa ettd apu men vaikuttaa”
miksi? luotettava.... . johon erittdin il koh »
dma on hi »
(voisit/et voisi tiedit kenen o :‘oll:n eno helppoa lapsia. Koen — MitS enemmiin
wicaltelle hyviksi raha 5 P PO osallistua” auttamiseni Leviiil omad tytit oppheat
menee. Voit ki ’ tarkedksi® hystaolan Sskanyaan;sith
Planin Kyds "Hyvas on Helppo tapa muille” enemman he
Pl
kummitoimint tapaamassa, jos mukava tehda” Porentss o an takee “Koen ettd pystyvat
aa) maailmaa erittdin vaikuttamaan”
haluat ndhdd »Kalkki tolmii Kests tyitd tukimaksun
omin silmin.” * i - "Plan kummius SVOrEsta.tyt maksaminen on “Kaikki on
K vaivattomasti Ja on luotettava, R
oen 0 on helppo ja & hellpoa ja apu susujunt
lahjoittamisen my'::telnen “pieni summa, henkildkohtaine : " m:"" menee perille” vaivattomasti ja
merkityksellisek i suuri hydty ja n tapa antaa :t‘;;kl"l‘l r:ne *Uskon planin pidan siitdl ettd
sl ja uskon, ettd ollut alle .vu e oman lapsen apua sitd eniten P g tekevan hyvas, voin kirjoittaa ja
moni R hyva ymmartia tarvitseville,” “Hyva tapa ja thmisten saan kirjeitd ja
ystavanikin voisi " % ettd maallma on . auttaa itsisi kuvia
» mutta . Helppo tapa ) , P auttaa, kummilapsesta
kokea. yhteinen ja vihempiosaisia’ iihen 5 P J
perheyrityksells auttaa ihania jos siihen vasn Pl
. opetella _ styy. Harmi AN turtun
saden beion oluy Jakamaan lapsla "Kummiudesta PrEwy: luotettavalta.”
auttaminen on aikanaan Plan- : s:a & "Koska tulee hyvi mieli &t
tarkeinta kummilapsi, masten s oo Kun vol olla kummimaksu on
maailmassa. jonka “Vaikuttaa fa";::m . tukena pienen nlin "°'l:°;:'""
Varsinkin koulunkdyntia luotettavalta tv‘l: Sieer ihmisen plenitulolselle
kaikista tulmme. Siitd Jai rahankaytta A : uuk P elimassa” :Dek 5
hidanalaisimpie hyvi mieli ja ajatellen” Panostaa koko 2 uukaudessa on
maallman los haluaa liikaa, vaikka
n. Olen siksi varmuus siitd, ” - " .
myds Unicefin ettt tuki menee Vahva kylla tulevaisuuteen, helpon tavan haluaisi auttaa
kuukausilahjoitt perille.” *vol auttaa ~vaikuttas auttaal
aja.” lapsia” rehelliseltd "Lahjoittamisell
toiminnalta” a saa itselleen
myds hyvin
olon.”
Terveiset “Pari kysymyst3 *Jatkakaa "Sellainen "Planilla "Plan-lehti on
Planille liittyen entiseen mahdollisuus “lahjak ja© k mutta
kirjeenvaihtoon malliin!™ x2 ett3 voisi vain tytaille, olisiko onko sitd
“Ihmettelin, kummilapsen 3" lahjoittaa rahaa tulevaisuudessa mahdollisuus
miksi kanssa: Voiko ilman jatkuvaa mahdollista, jos saada
kummikirjeen lapselle *Asiakokonaisuu viesteills kaupoissa olisi sihkdisessa
Ishettsmisen kirjoittaa det vaik PoMmitusta s dossa
yhteydesss muuten kuin mietityilts” muuta ihtoehtoj; M
pyydetasn/suosi OmaPlanissa “Kitos” X2 Srsyttavas kohteisiin, ja jatkal .
tellaan olevalle kommunikointiy esim 10e malliin ¢
lahjoitusta ja kirjepohjalle? En “Voimia ja ritelm33 olisi vaihtoehto? .
mihin sit3 on osannut Jaksamista!” enemman kuin Sellainen olisi ; H:v“ w:l'
- o atkoa samalla
tarkoitus Hhett33 “Kiitos tarkedstd Seevetikn} " helf;:o tavalla.”
k3ytt3s? lomakkeen RS o herateostos”. :
tydstanne! Planin tyd on
Kimmilapsen liitteen3 kuvia < “Hienoa, ett
P 2 - . korvaamattoma “Teette hyv3i ja 5
ki onedrivesta. Kaikkien tyttdjen
irje n tirkesd. arvokasta tyots.
huonolaatuinen Kyseon meidan Uskon, ett3 Tsemppis™ koulutus ja
kopio, josta en varmaankin apuamme ja ol e hyvinvointi on
e omasta toimiamme i “Toivoisin ehka teille tirkess!”
selvas.” osaamattomuud tarvitaan. Jos : tarkempaa .
estani. Ehks ette feissaisi jne. ""Ha'“’"" e tietoa siita Kummikirjeisiin
"Hienoa ty5ta! keksi keinon min3k3sn en - m:"l""' kuinka jouri olisi kiva saada
Kiitos! viels. Kiitos olisi kummi, siis e minun vihin
IR S tarkeal aksaa inspiraatiota
Iahjoitukseni on .
—r isi3 '3- Y ¥ ¥
& a kummesihin, mallin® l_umm‘hpse“em avustanut kuulumisten
Plan-jirjests!” minun kertominen ja
kummilastani™ kysely viel
thssil valheessa
tuntemattomalt
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a tuntuu kovin
vaikealta.,”

“kaikkea hyvid”



Liite 9. Monivuotiset kummit: olisiko jokin voinut menna paremmin kummiudessasi

Ent3 olisiko “yhteys "B “Kirjeenvaihto *Vahan likaa
jokin voinut L ilap L kummilapsen tai tulee
menns on jaanyt nyt ¥ hanen ylimaaraista
i alun vanhempien postia”
innostuksesta® “Aaltol kanssa voisi .
kummiudes- kahdeksan, ehka jotenkin *Kaytannossa el,
sasi? "Ehk3 raportteja koska haluan tolnia vEhSn mutta toki
osallistua vain enemman
“Kummilapselta voisitulla rahallisella PO benkilokohtaista
i koskaan ole useammin ja ne tuella.” infoa
tullut mitisn voisivat olla “Kaikki on "iasentietojen kummilapsen ja
postia meille. Se yhsityiskohtaise menmt omakts kasittely” perheen
on harmittant mp kohdatani “Tekisin Shmeets .
1""‘“"," “Olen itse aika hyvin.* mielelizni mekava Joxks.
paljon. passiivinen”™ . kummivierailun, “Yhteys
ei tule miel et . mutta Kkummilapseen
mitaan erityista” HSES plai olisl dave Th t h vaikea
) plon. — on turhan kallis tietss miten
Ky, Nyt el Sty seada hieman kun sinne el hanelle ja
henkohtaista “Enemman olen UsoB kannata perheelleen on
kontaktia Kalvannut tietoa “Oma viikonlopuksi kerrottu
::""‘m oman sktitvisuus™ X5 lahtea.” kummistaan,
pyydettiin tyttoa W";‘"‘ “Tolvoisin, etta “Utet strul :;’mlmr
ja saatiin poika.” me“" asth saisin useammin borjan. Hade i IIIIIHII'
vt . viesteja tai onskat en liten
eydenotto cHimisy tietoja flicka, erbjods "“"I o -
mako - Kaikki hyvin!" kummitapsesta” en betydligt 55
hankalaa sidre. Fick episelva.
byta.”
“Olisi pitanyt enemman olla henkilokohtaisesti
“Kysymys on varsin epir tti. Ei ole kysymys k

yhteydesss kummilapseent. Oma viltseligisyyteni on
ontunut.”

"Aloitin kummiuden juuri siihen aikaan, kun
paperikirjeista luovuttiin. Pakko sanoa, ett3 fiills el ole
than sama kuin mita ystavani alemmin ovat kuvallleet
kun ovat saaneet "olkeita’ kirjeita. Kummiuteni
kohokohta olikin aloittamisen lisaksl se, kun kerran sair
Iapsen terveiset ja kuvan tulostettua postitse, kun olin
mohuwtlrﬂydhvamkh)emneﬂss&&ol

paras kirje Ja kirjoittamaan
takaisin. Olisi mukavaa, jos olis joku vathtoehto missa
Kirjelts ja kuvia vois! vield saada ja lahettas postitse.
Vaikka sitten lisamaksusta.”

“Feissari, joka minut rekrytol, toimi varsin

‘tyytyvaisyydestd', vaan pyrkimyksesta auttaa

lahtakoh heik olevia. Kun
tami toteutuu kustannustehokkaasti ja vaikuttavasti, on
kumminkin pakko olla ‘tyytyvainen'.”

"itse olisin toivonut ehka jollain tasolla
henkilokohtaisempaa suhdetta, mutta kalkkea ef vol aina
saada. Ehk3 jonkinlaista tukea ja apua jarjestoits olisn
toivonut jolla saada tallainen suhde luotua, muutenkin
kuin vuosittaiset kuvapaketit sits miten kummilapsella

alkana
(v mlwlﬂl.etw‘olewm

epaammattimaisesti, Minulle soitettiin ksi heti
kummiuteni alussa ja saln mahdollisuuden kertoa huonot
kokemukseni heti henkilolle, joka jopa pystyi asialle
jotain tekemaan. Asia oli siis silta osin kuitattu,”

Hr)eﬂseldshnhmhmmmhjomum.vmmu

"*Katukaupusteluna® (Feissarl) alkoinaan ryhdyin
kummiksi koska katutapahtuman teemana oli "Tyttojen
puolella®, Erityisesti korostin, ettd haluan kummilapseksi
tyton, No ei tullut tytto vaan poika, Timan perusteella
VAItan, ettd tolmintanne on hosuvaa ja epatarkkaa,
periaatteella "eihiin se nyt ole niin tarkkaa mity
mummoille kerrotaan®, Talli menettelylld ette voita
mitidin, Mummollla on laaja ystavaplin, joka saa tiedon
toiminnastanne,”

“limoitin alussa etten halua kummilapsen kirjeita
kaannettivin sills puhun suj hanen
kieltaa. Silti kirjeet on 3ina suomennettu ja se fatisti
minut heti alussa. Teilli toimitaan kaavan mukaan, i
yhsilollisesti. Enpa sitten olekaan kirjoittanut mitaan
kummilapselleni. Lahetan vain rahan. Kiitos teidan!”

'memm
yhteydenp omaan P ja laittaa
esim. k psen oman maan
sesonkethin yms. littyen. Arjen kiireessa viestin
I3hettaminen aina j33 ja alheita on usein vaikea keksi3,
kun itse i3 yitakyllaisyydessa ja toinen jatkuvassa

puutteessa.”
"Toivoin sellalsta k etta voin olla yhteydessa
Eiole Jos olen wviestin oma

P

plan-sivuston kautta, nlin silhen el ole ikind lapsi
vastannut.”

"Olisl henkilokohtalsempaa lahettaa otkeita kirjeitd”
"Olen lahinnd kokenut turhautumista
kummikisj kaytannon koska
kummilapseni kotimaan tyontekijit eivat ole aina
vlesun«l helpoimmalia mahdollisella tavalla, Itse

d inulla et ole § kaan pahaa
sanottavaa - tosin nyt mulstinkin ettd ensimmalsend
vuonna kummilapseni vaihtul elkd astasta olkeastaan
annettu mitiin lisatietoja. Olin silloin huolestunut
tapahtulko tuolle edelliselle kummilapselleni tal hanen
perheelleen jotain, joka olisi lopettanut kummisuhteen ja
yhteistyon Planin kanssa.”

A,

“Annan mielellini sovitun kuukausittaisen summan,
mutta en ehdi/halua paneutus kirjeiden ym.
lahettamiseen. PyynnOt naista saavat omantuntoni
soimaamaan. Tovon, etta voin olla vain iahjoittaja iiman
muita velvollisuuksia.”

WMM(MMM&
L pitdisi vahintaan saada tietoa tilanteesta sen

"En ole pitinyt rifttavasti yhteytts k k Hin
on;aanvlmmllevternksl xoshenoledgmamvl koen
jeiden Ish ikeaksi. En ole vieldkaan oikein

sijaan etta kirjeet on sensuroitu osapuoiten tietamatta, £
herata Planin koh Myds
ilussa paikanpaalla oli muutamia hiukan erikoisia

hahmottanut systeemis, joten se on jadnyt. Kalp
kummi-iltaa, tai missa oltai
kayty lapi kirjeenvalhdon tekeminen.”

ttisesti

seikkoja - kuten se, etta meidat vietiin kesken vierailua
ravintolaan sydmain ilman kummiperhetta, minka
jalkeen menimme heille kotlin kylaan. Tuntul
kusalliselta menna sinne vatsat taynna,

"Haluaisin lihettdd ihan oikeita kirjeita k Lapsell
Ja mukana jotain plenta esim. syntymspawnks! (tnm»a,

Onneks! tajusimme ravintolasta ottaa heille ruokaa

kiiltokuvia, valokuvia), Koen, etta
muistaminen on kankeaa. En haluaisi saada niln paljon
viestejd ja postia Planilta. Toivon, etti nildenkin
tuottamiseen laitetut rahat kiytettaisiin mielummin
kummilapseni yvaksi. Esim. kotiin tuleva lehti on ihan
turha. Katsaus kummilapsen tilanteeseen ja hanen

) ol b ik p Kerran vuod

riittaisi minulle.”

skaan, mutta kyll Ishtokohtaisesti olst iyt menna
laan joko yhdessa, tai olla k atta.”
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"Kummiksivirvays ol todella aggressiivista, liman nain
aggressitvista varvaysta en olist Mittynyt mutta se jal myos
katvel En mydskaan pida
il nden sen vanhusten hyvaksikayttond. Kolmas arsytys
mmmmmmmudnmm
korttia/kirjettd vaikica mak
mrmmmm
rahalahja tal pakett.”




Liite 10. Monivuotiset kummit: palveluiden tyytymattémyys

Voisitko “Lehdet “En kayta nettis “EN yMmarrs *Todvwoisin, it “En kiyts
kertoa, miksi ({massticing usein ylipastaan, mitd Saisin wseammin tietokonetta™
olet leasaantuu ja jad minulla on tarkoitti “asicin- viestejd tai "Olen ollut
- lukematta.” ainpastaan ti lahjoittaja- tietoja viime aikoina
. sahkoposti tyon patveluun®. lurnmilapsesta” Rt lowin
erittdin En ole K" k33 passilvinen, Siksi
et kiyta perehtymyt “Haluan tukea comesea en wain Lahjoittaj K i e
palveluita? verkkopahveluun vain _ ) Mikesi tama ei kirjoita minulle
wviels” rahallizesti,” - riit3 teille ™ pain, vailkdc kal
SBuraa. I Kin
“Kumnmilagselta “Minulle ritt3s “Olen kiynyt . -
&l koskaan ole et saan olla Oma Plan - m “Henkiickohials mmuhnm"
B - mathsummin et syyt, mm.
tullut postia kummitati ja patvelussa, " - -
meille zaan valdla mistta Planin mpm resurssipuls “En halua olla
- tietoa verkkosivule tai = “En kot niiden aktivinen,
Aganpuite kortteja, tarmoja tarjosvan Tewukausi
tarpeelliseksi Synitarikirjeen
seurata somea. “Ei ole tarvetts enikseen asiza. "Ei ole ollut “Arinte pd Iahettdisin
Uutistulva on Kiyttas. Kaikd Kummimaksu asiaa insta, Facebook, valmiilla
Kaikkialla niin ocleellinen tieto wveloitetaan lahjoittajapatvel twitter” pohjalla, mutta
valtalsa el tulee minulle ; i “Haluan vain kaytto on lian
Jikoin tarko - tiilir-:nman Kummimaksu Iahioittaa enks manimutiainen
it seuraan.” lmrsa, Menee suoraan kirjoittaa kirjeits -
“En cle saanut .- tililta tme”
“Varsinkin sikateeksi, En Ajanpuute” Jukausittain”
Lahjoituspyyn- sosiaalista
P SrsyttivaL.” mediaa trs.”

“Ei kilnnosta, Kummityttiren isan |ahettima kigje sai
minut kyyneliin ja en halua sita, Koitan saada maailmaa
omalta osaltani paremmaksi enka tahdo sen valkuttavan
millian tavoin tasapainooni, (Empatiakyynelest toki
wvihiten negatilvinen seikka)”

"Katso kohta &

(= "Katukaupusteluna® (Feissari] aikoinaan ryhdyin
kummiksi koska katutapahtuman teemana oli “Tyttgjen
puolella®. Erityisesti korostin, ettd haluan kummilapseksi
tyton. No el tullut tyttd vaan poika. Taman perusteslla
viitin, ett toimintanne on hosuvaa ja epiitarkkaa,
periaatteeila “eihdn senyt ole niin tarkkaa mita
mummeaille kerrotaan®. Talla menettalylla ette voita
mitdan, Mummaoilla on laaja ystawapiir, joka saa tiedon
toiminnastanne)”

“Minut bongattiin Planin toimesta rautatieasemalla.
Suostuin kummiksi, kun olin jonkin aikaa sit jo
suunnitellut. En voinut paneutua sithen, mistd
kummilapsi tulee ja hinen taustaansa, Ethdn silla suurta
vilid tistenkisn ole, mutta sa j8i kuitenkin
mrietityttamasn,”

"Oma plan in kautta yhteydenpito ei ole kovin sujuvaa,
vaan jaykkas, Vapaampi kifjemuoto olisi bywd. Enemman
valokuvia tai jopa videota lapsesta ja kylists saisi olla,
Enemmdén tietoa mité juuri minun avustuksellani on
saatu hankittua®

"Ks. Edellisen kysymyksen vastaus, (= Haluaisin lahettas
ihan oikeita kirjeitd kummilapselleni ja mukana jotain
plentd esim. syntymapaivaksi (tarroja, kittokuvia,
valokuvia). Kpen, ettd kummilapsen muistaminen on
kankeaa.

En haluatsi saada ndin paljon vieste|a ja postia Planiita.
Taoivon, etts niidenkin tuottamiseen laitetut rahat
kiytettdisiin mielumemin kummilapseni hyviksi. Esim.
kotiin tuleva lehti on ihan turha. Katsaus kummilapsen
tilanteeseen ja hanen akseellaan tehtyihin toimenpiteisii
kerran vuodessa riittaisi minulle.)

“Lue yila. (= llmoitin alussa etten halua kummilapsen
hanen kheftaa. Siti kirjeet on aina suomennettu ja s
Latisti minut heti alussa. Teilld toimitasn kagvan mukaan,
i ylsililiisesti. Enpd sitten olekaan kirjoittanut mitadn
kummilapselleni. Lahetn vain rahan. Kitos teidan!]®
“Plan on jotenkin etdinen. Ei tillainen vanhan kansan
mies olkein 0533 noteerata standardimuototsia
sponsoreita kahville ja esittelisi alkaansaannolcsia ja
suunnitelmia face-to-face?”

“En jaksa lukea vutiskirjeita ja sosiaalisen median viesteja
5ill3 ne on usein sellaista jada jada jada tyls33 puuroa.

“En seurad Plania sosiaalitesss mediassa aktivisesti,
koska kosn ettd saan tarvittavan tiedon kiymalla
verkkosivuills jb uutiskineiden muodossa.”

“Harmittaa kun kaksi ensimmaista kummivuotta sain
|ahettad kummilapselle kirjekuoressa tarroja ja
postikortteja, joista hin piti valtavasti, ja sitten
kirjeenvaihdon muututtua siihkbiseksi en voi endl
Ishettaa tarroja/Kiiltokuvia/kortteja. Ryt mietin, luuleeko
pleni lapsi etten enad halua l3hettda hanelle naitd pienia
lahjoja, tai onko kummilasten perhedlle kerrottu atta
toimintatapa muuttui, ja siksi lahjat jaivar pois. Olisi ollut
hyvi ratkaisu et kifjeermaihto olisi muuttunut
sahkdizeksi vasta sitd mukaa kun tulee uusia
kurmmea,ummilapsia, ja ns. vanhojen kaytants olisi
jatkunut ennallaan, mutta ymmanran ettei tima ehkd
olisi ollut mahdollista, Mutta asia on mietityttinyt lapsen
k Ita, Friten han r 1 makitol ottaa,”

*Todellisuus ei obe ollut sits mitd levattin, En saa tietoa
niin usein kun pitdisi. En kemmilapsesta enk sith mits
on tehty yhteison hyvaksi ja mits yhteisolla tisss
tarkoitetaan olkeastl. Lisaks| kirjeenvaihto e ole
onnistunut. ikind el kummilapsi ole vastannut. Lisdks|
tulee kokoaja pyyntojd shkopostiin, jossa pyydetdsn
lahjoittamaan lishs, Tulee obo ettei mikiin ritd vaan
yritetddn lypsad kokoajan lisda,”
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“¥llz olevista vastausvaihtoehdoista puuttui kohta ""en
o5ad sanoa™", Nyt laitoin ""tyytymaton™ tarkoittamaan
““en osaa sanoa™.

Olen vain harmissani, kun en osaa hoitaa kirjeenvaihitos
ja se turhauttaa minua, Pitdisi vain ottaa aikaa ja joku
nuori perheestini perehdyttamédsn minut siihen. Mutta,
kun heillzkin on omat perheensa ja kiireensa...

Kun aloitin kummiuden, tohvon tyttda kummilapsekseni,
Se, et sain pojan ilahdutti minua kuitenkin paljon ja
haluaisin lucda elavan yhteyden haneen. Toivoisin, ettl
Planin lehdessd ja jutuissa olisi vililld tarinoita pojistakin
ja poikien elimasti. Heillahan on monasti kovia paineita
jatkaa perinteists miehistd, naista sortavaa kulttuuria.
Wyt vilils tuntuw, etts Plan on tarkoitettu parantamaan
valn tyttdjen eldmis. Toki tiedan, ettd naisten
koulutustason ja aseman parantaminen on
yhteiskunnallisen kehityksen kulmakivi ja, etta tyttojen
asema alikehittyneissd maissa vaatii voimakkaita toimia
mm. koulutuksen parantamiseksi ja lapsiavioliittojen
lopettamiseksi, Mutta silti, pojan kummi kun clen...”

“En koe saavani "vastinetta® lahjolttamaani
rahasummaan, esim, tietoa kummilapseni todellisesta
tilanteesta riittavasti. Epdilyttaa meneska rahani siihen
mihin tarkoitan sen menevin,”

“Kts. Yildoleva vastaus littyen kummikirjevaihtoon, (=
¥hteydenpito kummilagseen, Kummiuden aikana
[kotivierailu) on kiynyt iimi, etten ole saanut pojan
kirjeita sellaising kuin hin on ne kirjoittanut, vaan niita
on muokattu kertomatta aslasta minulle. Poika oli
kirjoittanut ns, kiellettyjd asioita, kuten toiveita lahjoista
|a negatiivisia ashoita Planin taiminnasta, mutta kylla
kummin pitdisi vihintddn saada tietoa tilanteesta sen
sijaan atti kirjeet on sensuroitu osapuoiten tietdmatta. €i
herata luottamusta Manin toimintaa kohtaan.)”



Liite 11. Monivuotiset kummit: Oma Plan, lisatiedot ja suosittelut

Kerro miksi et "katso kysymys “Sahkainen "5ama kuin edelld, en kiytd nettid. Ymparistéteko:
ole kiyttinyt 6. (= yhteys viestintd on aina netti on valtava energlankuluttaja. Plan kayttas sita
palvelua kummilapseen hiukan jarkeviin tarkoituksiin, mutta sielld on muuten niin
(miksi el on jaanyt nyt haastavaa, eiki paljon turhaa etten halua sitd kannattaa.”
Kirjautunut alun mieluista.”
innaostuksesta) “Ks. Kohdat 6 ja 8. (= Annan mielellini sovitun
Oma Planiin “Ajan puutteen
6kk aikana?) “Maksan vain® e kuukausittaisen summan, mutta en ehdi/halua
_— ) paneutua kirjelden ym. lahettamiseen. Pyynnot naista
*Enole NBin on hyvs™ “Ef mulsta tal saavat omantuntoni soimaamaan. Toivon, ettd voin
muistanut, “El kiinnosta.” ehdi tal jakda™ olla vain lahjoittaja ilman muita velvollisuuksia. Haluan
taytyykin nyt.” olla vain lahjoittaja, miksi tama el rirta teille?)”
o “En tarvitse” "Viitselidisyyden
“On muita puuttuessa® “Ks edellinen vastaus
kiireita” “Haluan vain ) (= Ajanpuute enka koe tarpeelliseksi seurata somea.
. lahjoittaa enka Puhelimella Uutistulva on kaikkialla niin valtaisa etta valikoin
Luen vain Kirjoittaa kirjeit koen hankalaksi. yarkoin, mita seuraan.)
lehdet” — Ei appia”
Mists kaipaisit “Kuten edelld “Kalkki, minka “Toivoisin pari kertaa vuodessa tietoa kummilapsesta
lisitietoja? kirjoitin, Plan vain ehtii suoraan meiliind. Sitten kun hin on hieman vanhempi,
haluaisin saada tirkedmman woin laittaa tervehdyksia. Ensisijaisesti haluan auttaa
“Tiedot planin kirjeenvaihdon lomassa tita lasta kiymain koulua, en tehdakseni
rahoituksesta ja jouhevaksi ja tiedottaa, tuttavuutta.”
kummilapsiteimi helpoksi.” kiinnostaal”
nnan osuldests "Kuinka olla kummi muutenkin kuin vain pelkkana
koko potisfa ja "Kuten ylla, “Kilnnastalsl rahoittajana. Haluaisin pysty3 tekemasn myss jotain
meneekd joka enemmin tietoa tietaa, millaisia konkreettisempaa, mutta tuntuy, ettd vain rahani on
senttl kummilapsen ja tulevaisuuden e mita halutaan.”
kummilapselle” P“"“F" valhtoehtoja
henkllbkohtalu; kummilapsella “Oman kummilapseni tilanteesta, onko han ja hinen
"Edella sta tilanteesta. on? Voiko yhteistns3 oikeasti hydtyneet tuestani vai onko raha
mainittua” mennyt johonkin mihin en ole tarkoittanut li ns.
- kummi
(= enemmain TyOsta mista vadraan tarkoitukseenoikeas”
osallistua
tietoa oma kummilapsi
kummilapsen | ja hénen kylansi Ienernm.un "Siita, mita rahalla tapahtuu ja mita kummilapselle
yhteison hyotyy.” 'p:"' - kuuluu”
elimiasts) varttuessa
Voisitho “Monet et “Lue yil3. “gnilo alla “Koska e “8 on jokseenkin maksimi omalla asteikodlani. En
parustalla tieds . Taimitte mukana toimiteta sits ylipaaned suosittele mitisn muille ihmisille... he
milks! 7 {voit ftaiminnasta. automaattina, auttamassa ja tietoa mitd tekeval omat piataksensa omista lihakohdistaan,
tal et voi “Koska e on e . m"‘:"l“"""" luvataan ja joita mind en valttsmattd tunne, Vioin kertoa omista
suasitells hyva vayla Vhoibolitsesti. bururall . Mﬂm‘;‘“" kokemuksistani, mutta se onkin sitten siing.”
Planin auitaa “Phanin kiutta lahjoituksila vield lis§d rahaa )
kummitoimint “Sa summa, on mahdallista tyttojen aseman milloin mikinkin _"Koen ettd kummiudessa yhdistyy hienslla tavalla seka
aa) jonka :"t:“ 52kl oikeuksien projektiin tal tarve auttaa ettd tietynlainen jaettu kokemus
kuukaudessa lkommassa kehittyminan muuhun kummilapsen ja hanen perheenss kanisa,
“Laadukas raksan, omn T:Emm UIHE ympdiri vastaavaan” Lahjoitukseni eivit mene vain kasvottomalle massalle
taimiga” arvokas psia ja nucria maadlman,” iyt actan jonnekin, vaan UETtyyn yhlesoon josta saan
“Tuntuw hyvsit saajalle.” “Thrkeda tyotal® mpahdollisus puclesta.” siannollisesti kuulla ja tutustua kummilapseni
alla mukana “Oletan [?) ettd “talmiva, auttaa elamadn, Kummikirjeiden lukeminen ja niihin
auttamassa ja esim itsellini ei ole maadlmaa Hyvi tapa vastaaminen tuottaa minulle todellista iloa, ja
Planista el cle kumnmilapseni ollut mitadn parempaan duttaa, tietad yhteydenpito seka lahjoittaminen ovat helppo tapa
fuulunut yvimvointi huonoja suuntaan” .:un MENENn tukea hyvantekevaisyytta.”
negatitvista paranes tits kokermuksia® psen yhtelstn
palauterta” kautta™ "Ett bra satt (av hepvaksd, .
“Tarked asia® minga) att Olen kokenut saavani kummiuden kautta myos
"Koen aslan “Lusstan Planiin. hislpa” '"I'ru'““":,"‘ muuta tirkedd tietoa ihmisolkeuksien tilasta a lasten
ghobasllsti Henkikikahtaine x‘“‘“ e B waluita. byviksi tehtivasts tydsti maaiimalla, Olen myds jo
tarkedksi.” n kirjeenvaihto s ooy mivriiperroin “Paras tapa suositellut Plan-kummiksi ryhtymists ystavilleni,
“Kirva tydsts kummilapsen mienee perille” tyttejd er valkuttaa perheellent, tuttavilleni tal ylipastanss kaikille jotka
hyvin selked, kanssa on puslills masimasn of  yain ovat suostuneet kuuntelemaan.”
vigstintd helppoa.” “Lasten macpalios” lapsien
johdonmakaista “Ruva tapa ‘“‘-’Ym‘ﬁ; olkeudet” “Konsepti on hyva. Erityisesti pidsin siita, etts apu
jatyd mv_Mn auttaa :;';:m “Plan kurmmius “Woi parantaa menee koko yhteisdlle, eikd kyse ole yksittdisen lapsen
tarkeds. khitysmasn thrkesa.” on hyva tapa ainakin jonkun  aytramisesta. Vaikka kummiudella ndin kasvot ja nimi
“Tarkedd tyotd lapsukaisia™ ottaa vastuuta lapsen elamaa.” onkin.*
varsinkin “Mahdollisuus :E':::":::l Ea::'.“," “Uskon
tyttdjen koulutukseen ja 2 vaikutustyote® paista. lahjoitusten "Jokainen voi tehdd oman pienen roolinsa, jotta
kaulutus. terveydenhuolt "Lugtettava menevin kaikilla maailman ihmisilla olisi mahdollisuus
Ratkaizge monta oon tullsl olla “Toimil® Jarjesta” odkeaan ihmisarvoiseen, tasavertaiseen ja tasa-arvoiseen
ongelmaa kaikilla.” tarkoltukseen.”  alzmagn.
kerralla®
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Liite 12. Monivuotiset kummit: tarinoita kummivuosilta, terveiset ja testamentti

Haluaisitko "Sorry. En rupea
kertoa meille Kirjokttamaan
jotai romaania
Kkummi ; kannykan

> napplksella.
asl Joku toinen
"¥li 20v. sitten e
oli kummilapsi “Olen oliut
Perusta johon tyytyviinen,
kontakti tullut ettd toimin
uudestaan kummina ja voin
facebookin tukea
kautta.” taloudellisesti

yksittaista lasta.
"Tunnen Enempi3 en
enemman ja kaipaa®
enemman
vastuuta "Tunnen
kummiudestani subteellisen
mita kauemmin vahaiselld
olen ollut kontribuutiollani
(rahoittanut) volvan|
kummilapsen vaikuttaa edes
elamassa” yhden perheen
arkeen.”

o

'Kaksl nuorta feissam Lahestyi minua ystavillisesti
lumbuk: useita vuosia
smen. En ollut sita ennen kuullutkaan jarjestosts. He
satvat minut innostumaan, ja ryhdyin
kuukausilahjoittajaksi, Siitd on aikaa jo kymmenisen
vuotta. Olen Izhettanyt mulstaaksenl yhden kirjeen

sti han on lahettanyt

destani. Ajaudui

myos mlnulle lesl wviitsia hucleh
on tuk ja tukee edell
Domthya olipa se siten koulua, opiskelua tal muuta

uskoa, etta

sk 1

toimintaan tyttdjen auttamisen vuoksi.”

“On hyva, ettd on mahdoliisuus yrittad auttaa jo
kirjeenvaihto lapsen aidin kanssa on aina Iuvnp

“Minulla on "Halusin "Hyva ystavani tyostkenteli Planilla eradnd kesina,
::Men ystavani lahjoittaa rahaa Han tiesi minun jo vuosia puhuneen kummitoimintaan
nssa yhtei ryhtymisesta. Teen toita erittain matalapalkkaisella
kuminilapsl, Se koska olesy alalla, tuloni ovat todella plenet, joten olen joutunut
tuo meita rukolllut sen
yhteen jaon maan thmisten karsimaan menoistani kalken ylimaaraisen, Hanen
toivottavasti puolestanoin1s  INnostuksestaan paatin kuitenkin tarttua tilaisuuteen.
myos mukavaa vuoden ajan ja MQM. etta jos pienet tuloni riittavat taalla meilla
kummilapsellem Plan oll pohjolassa elamiseen, niin ne varmasti riittivat myds
me.” luotettava vayla moneen muuhunkin. Ja talla tiella olen edelleen. Olen
“Rahaa I3htee lahjoittamiseen.  mielenkiinnolla seurannut kummilapseni elamas,
joka kuukausi Iahetellyt hanen kanssaan joitakin kirjeita ja tolvon
tilifta muutaman "Menee kaiken todella, etta Planin kautta olen onnistunut tuomaan
kympin verran. muuntoiminnan  hanen kotiyhteisoonsa edes jotain muutosta. Tiedan
Joskus tulee ohella. En koi ettd oma henkildkohtainen panokseni on pieni
jokin kirje tai isoksivaivaksi.”  (meidan tulisi tehds viels nillin paljon enemman),
:::mf";'m' /€1 olle mitasin mutta toivon silti, etta pienistd puroista kasvaa isoja
Siinapa se.” positiivista jokia.”
sanottavaa
“Olen iloinen, omasta "Kummivuodet ovat olleet hyvin antoisia, parasta ovat
ettd yksi tyttd nakokulmasta,” lasten kirjeet ja vuotuiset raportit kuvien kera, Lapset
on jo saatu “En® ovat tolstaiseksi plenia, joten odotan kirjeenvaihdon
taysi-ikaiseks!. viels ajan mittaan rikastuvan, On hauska verrata,
Toinen W“O.On miten erilaisia kirjeita kirjoittavat eri kulttuurien
Jo menossa.’ ihmiset.”
“Minulla on pieni k = Han oli ounmmmwnmmlmhmuum
nelja kun aloitin sponsoroinnin. Nyt han on koul psen. Koin Planin tekemdn tyon tickesksl. Nyt
Olen kirjoitellut todella harvoin hanelle, syysta ettel O kuitenkin ja vali hiukan ep a olo. En
han itse vield vastaa vaan joku sukulainen vastaa voi olla varma siit3 onko rahani ns. mennyt perille vai
hinen p Tolvolsi | tavata hanet hoynayttaako joku jary pitkassa ket) esim,
possain vadheessa Mvos toinen lyttanstinl on kohdemaassa minua ja Plania.”

“Olen ollut vuosittain yhteydessd kummiapseeni ja
kirjelsiin on aina vastattu. Olen lisaksi lahettanyt kuvia
mm. talvesta fa | sek lin Ja oravi

Vahan harmittelen sits etten pysty auttamaan suoraan

toimintaa. Hinhan on kasvanut jo alkuiseksi tand | - "
alkana. :‘:;:’”" myos Pl esim. kummilapsen luokkaa mm. vantyskynilla ja
vihkoilla koulun kayntia varten,”
Ohn m vﬂun huonosti seurannut heidan
Ista mutta ilahd
mmnkmwun.mmm‘m
€113 omani on tavoittanut heidat”
Terveiset Planille
*Jos kay niin, etta k dap pois alueelt. “Lapinakyvyytta budj Kaikki osiot, & P "Kiitos naistd kul ja eritylsmaini
jossa Plan toimil, olisi kummitapsen vaihdosta hyva (tasten) osuus, ¥ p jen ja palk htavalle asiakaspalvelulh sekd felssark-
tiedottaa etukiteen seka antaa mahdollisuus itse osuus, tilojen, feissal hrok kijodllenne - sita kautta minutkin saatiin mukaan
valkuttaa vuden kummilapsen valintaan, Joillain rekrytoinnin ym osiot auld ja nakyville. Kummiks! reiu kolme VUOtta sitten ja muistan hyvin
3 ilka voi olla p Hlisia p esim., ja rah & vain miten miellyttava kokemus se oll (tolsin kuin

sukupuoli ja/tal M jolla kummilapsi valitaan. Itsellani

wnm.enae«mmm mweﬂlmwml’o's “El enityisia terveisis. Kaikk on sujunut toistaiseksi
274/kk. Sen k 4 I N ;
" ttiin tasts |3 etta slle on vaiittu tehda Plan lehteen juttuja Perun lapsista.
uusi kummilapsl. Kun kerroin, ettd haluaisin itse valita "Kios, Kiitos. Kiftos! Kiitos tastd valtavan hienosta ja
omien k kaan uuden k lapsen, se ar tydsta jota teette. Uskon, ettd olette sits
s0pl, mutta summa muutettiin 30€/kk, joka oli uus! kautta ky seich merkity
almsumma mmnvwwdmumm monien elamaan.”

a joo, euro sinne 5 Planke Z X
tinne, mutta prosentuaalisesti nousua oll yli toiseen hyvantekevaisyy __” -
kymmenen pykalad, ja isaksi than periaatteenkin . _ . _
wuoksi pitaisi osata kertoa tallaisista asioista. Moni mwmmozmn@w
kummeista saattas olla ja varmasti onkin voldessani plenel panokielis olls inukane.

p k Jollain tallaisetkin pienet asiat hyvasta ja arvokk tyosta lasten ja koko
merkitsevat.” yhteison hyvaks:®
"Olen vall Plan-k lap ki “Katokset teile katalle mukana olevista hyvan asan
sk Lk plenen '.: L puch v tyosta”
ohelta. Tieto kdytoksista “Kiitos hyvasta tyosta!”
vaqostu toimilko sys!eeml o&asu niin lun

Olen ¥ avustusjir "Kntos, 1so kitos tarkeasta ja merkityksellisesta

suomalalsten pomojen suuna palkkoja, mlu el
mielestani ole olkein, En ole selvittanyt tata PLAN-
osalta,”

tyosta!”
“Toivon lis3a tietoa yils mainitsemistani selkoista.
Meneekd apu perille jne.”
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uselmmat suoramyyntitilanteet).”

“Kalkkea hyvaa jatkossakin, ja netittomana tietenkin
toivon ettd kummikirjeiden lahetys ja raporttien ja
lehden saanti edelleen tulee toimimaan myos
perintetsin menetelmin.”

“latkakaa hyvad tyots ;)"

“Vah ecillis sahkop
lisa lahjoituksia.”

"Keep tup!”  “Jaksakaa Ja jatkakaa.”
"Kiitos tarkedstd tyostanne!”

)4 joissa pyydetaan

Testamenttaamisessa minua kiinnostaa

"Tieto hyvin nettisivuilla® "Ajatus”

"Se etta lopetatte taiman kyseenalalsen toiminnan
mita monet uskonlahkotkin kayttaa hyotyakseen
varsinkin vanhoista ja vajaak Ihmisista.”




Liite 13. Pitkaaikaiset kummit: olisiko jokin voinut menna paremmin kummiudes-

sasi, palveluiden tyytyméattémyys, Oma Plan ja kehitysehdotukset

Ents olisike jokin vainut menns paremmin “En ole ehtinyt kirjoittaa kirjeitd kuin vain pari alussa, =g~
kummiudessasi? Se harmittaa ja myt myshemmin on tosi vaikea aloittaa oisin itse cats sktivisemmin .
alusta kirjeiden kirjoittamista. En edes kehtaa vierailla " . vhieyde
“Olisin itse voinut olla aktilvisermpi® OmaPlanissa, koska en ole pitanyt yhteytta. Maksan
; ) kuitenkin maksut ajallaan, siita ainakin on apua. la “Mykyisen kummilapsen ik oli hakusessa, mutta se ol
BN 05N Sanoy miglesss on aloittaa kirjeiden kirjoittaminen VATSITENEVEE ja sia selvisl.”

“Peiliin katsomisen paikka: olen kovin laiska
kirjoittamaan kummilapselbeni kirjeita - vaikka Plan
tarjoaa slihen erinomalset mahdollisusdet ja tybkalut
valmiita kirjepohjia mydten.”

“Haluaisin olla aktiivisernpi kummi [lihett33 useammi
postia) kuin olen jaksanut.”

uudestaan, kunhan vain piidsen timin nolotuksen

tunteen ylitse ja saan kunnolla aikaa. Sitten siitd tulee

hyed rutiinifarki”
“Olen itse ollut todella passiivinen eli siina olisi

in higkohtaisesti parannettavaa.”

*Tuskimpa vaan..”

“Dligan itse aktibrzemnpl. Myt en ole kirpoiteliut
ymmilapsellen.”

“itze olisin voinut clla aktivdsempi ja
VuSTovaTkUEisempL”

“Oma aldtivisuus kirjeenvalhdossa™
“ise olisin voinut olla aktivdsempi.”

Voisitho kertoa, miksi olet tyytymiitén, erittiin
tyytymiitan tai et kiiyts palveluita?

“kaikki toimii mielestani hyvin. Sisansos Plan lehtea ei
tarvitsisi painaa ja lahettsd kotiin - namakin rahat voisi
kayttdd kummiutueen, Oma -palvelusta saa kalken
tarvittavan tiedon.”

"Ei ole tullut tarvetta asicida lahjoittajapalveluun -
kalkki on todiminut hienost.”

"Ei sovi minulle”

“En kdyta pahveluita, koska el ole valitettavast alkaa
[OmaPlan, kirjeenvaihto ja verkkosivut] ja joihinkin ei
ole tarvetta (lahjoittajapalvely, sosiaalinen media).
Tyokiireet kuormittivat sahkiapostin ja muun eldman
jokunen vuos sitten ja vasta myt olen ehtingt purkaa
niiiti. Toivon tulevaisuudessa voivani kiyttid
OmaPlania ja olla kifjeenvaibdassa. Lehti on tosi
brywiit”

“En 0saa sanoa. OmaPlan vaatii jilleen yhden
kirjautumisen. Kirjaudun varmaan 100 kertaa eri
ohjelmiin tydssani, en ehkd halua ottaa uutta
kirjautumista haltuun.”

“ed ole aikaa rolkkua sosiaaksessa mediassa®

“Olen melko passivinen lahjoittaja.”

“Painatun lghden wolsl jattaa pods, ja keskittad varat
itse ydintgimintaan el avustustyahan, Sahkoiset
tiedotukset harvemmin riittaisivar.”

“hika on kortilla, joten keskityn vain itselle ollennatsin
asiolhin.”

“En kByts: elsmi on kilreists - kaikkea ef voi tal jaksa
saurata.”

“En kyld sosiaalista mediaa”

Kerro miksi et ole kiyttinyt palvelua (miksei
kirjautunut Oma Plan palveluun Skk aikana)

“En ole muistanut®
“En ale ehtingt ja toissalta kun paboelua ei ale alkanut
kayttas, niin kynnys on aina korkeampi aloittaa.”

“OmaPlan vaatii jilleen yhden kirfjautumisen.
Kirjaudun varmaan 100 kertaa eri ohjelmiin tyassani,
en ehkid halua ottas uutta kigautumista haltuun™

“Ei ole ollut asiaa”

“Ks. Edelli. (= aika on kortilla joten keskityn vain itselle
ollennaisiin asicihin.)®

Kerre meille yksi asia, miki meidin tulisi tehdd?

“Kirjeat nopeammin perille”
“Ofisi ehk3 kiva saada tietoa kummilapsen perheesta”

*Tarinat annetusta avusta ja vaikutuksista ovat
mielenkiintoisia.”

"Waikea sanoa.”

* Jos Woytyisi vield joku keino, miten tillainen

ruuhkavuosia elavd perheenaiti saisi helposti ja
nopeasti pidettyd kummilapsaen yhteytta.”

“latkaa hyvad tolmitustyetd Plan-lehden timaiita, Sitd
lukee medlld kalkk). Teini-ikiiset saavat sitd hyvid
nakokulmaniaajennusts eldmaansa.”

“Walmilt kummikirjepohjat tal pienet lahjat olist byva
ol kaytettivisss.*

"Keskittyminen avustustydhdn kohdemaissa,”

“Harjestad tetolskutyyppisia tilatsuuksia esim. thetyn
kohdemaan tilanteesta lapsinakokulmasta,
Vetonaulana voisi olla esim. joku julkisuuden henkila,
joka haluaa kintaa kortensa kekoon,”

“latkakaa teimintaa”
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Liite 14. Pitkaaikaiset kummit: suosittelut, tarinoita kummivuosilta, terveiset ja tes-

tamentti
. Voisitko perustella miksi? [miksi vol/el vol "Plan tekee hyvid byota tyttojen aseman
suasitella Plania) parantamiseks kehitysmatssa ja tobvon

“0n palkitsévas suttsa lapiis eteenpiin®

mahdaollisimman monen vaivan osallistua taiminnan
tukemiseen”

“0len kokenut kummiuden nimencmasn PLanin kautt “Luatan jhrjeston toimintaan ja et 4pu menes

luotettavaksi. Myos poliittinen ja uskonnollinen
sitoutumattomiuus ovat minulle tirkeits.”

“Toiminnalla saa paljon hyvas sikaiseksi!”
“Toimil hyvin & viestitys helppos®

olkeasti perille™
“hsia on hyvd ja toiminta tuntuy luctettavalta.”
“toamiva tapa auttaa lapsia maalimalla®

“PMan tekee tarkedi ot ja vaikuttaa lapsen Rk
hinen ympdristodnsd. Flan tiedottaa hyvin

“Helppo tapa saada kummilapsi®

“Miksi @7

“Plan an luctetteva”

“Mahdollisuus tehdd hyvad tyotd jonkun hyvsks®

“Etenkin somen & ndkyvyyden kautta on kiymyt
shllical, etth spu manee sinne minne ptadkin. Hyvd
opastus kummieille (|oskim asim. kirje aibeldealta vodl
olla enemman ja en-ikaisilla]”

"Lasten auttambnen on tadada”

“Helppo tapa suttaa.” toiminnastaan. Antaa kanavan csallistua.” "Hienoa toimintaa.”
Haluaisitko kertoa meille jotain "Kummitus on konkreettinen muistutus siita, miten
kumimivuasistasi? erilaisissa tilanteissa lapset kasvavat. Ensimmainen
mmilapseni oli lilkuntavammainen tyttd, jo ini-
Yummil i ol ik . 5. joka teini
“gi kerrottavaa” “En. Haluan vain auttaa.”

"Ihania kirjeita ja piirroksia kummilapselta ja uutta

tietoa lapsen kotimaasta”

"Kolmas kummilapsi myt. Kaksi aikaisempaa

muuttivat perheineen jonnekkin muualle. Muuten

mielelenkiintoista..”

iassa perheen kertoman mukaan muutt jonkun

sukulaisen luo pois Planin toiminta-alueelta. Olen

kaynyt.”

miettinyt usein, mihin hén paatyi ja mitd hinelle on

ilmeisesti  "fyjan jlninen siits, ettd kummitukeni avulla lapset

ympari maailmaa saavat paremman eldmdn.”

Terveiset Planille

"ei terveisid”

“Tsemppia hyvin tyon jatkamiselle!”
"Teette arvokasta tydta.”

.@‘@.

“Kiitos hienosta tydstal™
“Hi 51"
“kiitos ettd olette!”

“Kiitos tarkedstd tyosta! meiymyilyta-kampanja on
loistaval™
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Testamenttaamisessa minua kiinnostaa
"En osaa nyt sanoa.”

"Auttaminen”




