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Tassa opinnaytetyossa tutkittiin asiakaslahtoisyyttd vapaa-ajan kerhossa
Palvelutalo Sampolassa. Tutkimuksen teoriaosuudessa avataan asiakas-
kuntaan liittyvia ominaisuuksia, jolloin lukijan on helpompi ymmartaa
tutkimuksen toimintaympéristo ja sen asiakkaat. Tutkimuksen teoriaosuu-
dessa tarkennetaan, ketkd ovat ohjaajan asiakkaita vapaa-ajan kerhoa
suunnitellessa. Tutkimuksessa vastataan kysymyksiin: miten asiakaslah-
toisyys otetaan huomioon toiminnan suunnittelussa, miten se nékyy toi-
minnassa, miksi vapaa-ajan kerhoa jarjestetdén ja vaikuttaako asiakaslah-
toisyyden huomioiminen kerhon toimintaan. Tutkimuksen keskeisimpié
késitteitd ovat asiakaslahtoisyys, kuurous, vapaa-aika ja sosiokulttuurinen
innostaminen.

Opinnaytetyon lahtékohtaoletuksena oli, ettd asiakaslahtdisyys toiminnan
suunnittelussa lisaa osallistuja mééraé ja kadentaidot eivat kiinnosta kasi-
tyolaisid enda vapaa-ajalla. Oletuksena oli myos, ettd nautintoa lisdavat
toiminnan aiheet kuten leipominen houkuttelee eniten toimintaan osallistu-
jia.

Opinnaytety6 on toteutettu yhdistden kvalitatiivista ja kvantitatiivista tut-
kimusotetta. Tutkimusmenetelmind on kéytetty havainnointia ja kyselyjéa.
Tutkimusaineistoksi kerdasin myods kavijamaarista tilastotietoa. Tutkimus-
aineisto keréttiin syys- ja kevatkauden 2011 -2012 aikana sek& kokoavan
palautekyselyn kerhon asiakkaille toteutettiin syksylla 2012.

Opinnaytetyon aihe asiakaslahtdisyys on ajankohtainen sosiaali- ja terve-
ysalalla ja se on tarked ominaisuus palvelujen tarjoajilla. Opinndytetyo tuo
esille kerhon tdménhetkisen toiminnanmallin ja kokoaa siihen vahvasti
liittyvét perusarvot ja toimii ndin hyvéna perehdytysaineistona kerhon tu-
leville ohjaajille sekd& on dokumentti yhdesta kerhon toimintavuodesta.

Asiakaslahtoisyys, vapaa-aika, kuurous, sosiokulttuurinen innosta-
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Asiakaslahtoisyys Palvelutalo Sampolan vapaa-ajan kerhossa

1 JOHDANTO

Johdannossa saatan lukijan opinnaytetyoni aiheeseen. Kerron opinnayte-
tyon aiheen taustaa ja tutkimuksen toteuttamisen ympdristda. Avaan tut-
kimukseni tavoitteet ja kerron tutkimukselleni asettamani tutkimuskysy-
mykset.

1.1 Opinnaytetyon tausta

Opinnaytetyoni aihe, asiakaslahtoisyys, on ajankohtainen keskusteluaihe
yhteiskunnassa. Asiakaslahtoisyydelld pyritddn korostamaan palveluiden
laatua sosiaali- ja terveysalalla. Asiakaslédhtoisyys on iso haaste asiakas-
keskeisille hyvinvointipalveluille. Aihe on péivan iskusanoja palvelujen
kehittdmisessd, muun muassa Hameenlinnan kaupunki on nostanut asia-
kaslahtoisyyden keskeiseksi sisélloksi palveluidensa kehittdmisessd (Ha-
meenlinnan kaupunki 2011). Koen aiheen olevan perusta tyonkuvalleni
Palvelutalo Sampolan ohjaajana. Ohjaustoiminnan artenomina olen kult-
tuurialan tyontekija sosiaali- ja terveysalalla. Opinnaytetyodssani haluan
tuoda esille innostamisen ja ohjaamisen kulttuuria sosiaali- ja terveysalan
tyOymparistossa.

Toteutin opinndytetyoni tyopaikalleni Palvelukeskus Sampolaan, jossa
tyoskentelen ohjaajana palvelutalon puolella. Palvelukeskus Sampola on
Kuurojen Palveluséation alaisuuteen kuuluva viittomakielinen tyokeskuk-
sen ja palvelutalon kokonaisuus. Palvelutalon asukkaat ovat kuuroja tai
kuurosokeita henkil6ita. Toimin palvelutalon vapaa-ajan kerhon vastuuoh-
jaajana vuoden 2011 syksysta vuoden 2012 syksyyn yhtdjaksoisesti. Ker-
hotoiminnalla on pitkéat perinteet Sampolassa, ja asiakkaat ovat omaksu-
neet sen kuuluvaksi arkeen. Saadessani vapaa-ajan kerhon omaksi vastuu-
alueeksi aloin miettia kerhon suunnittelua ohjaustoiminnan artenomi
osaamisen nakokulmasta. Tavoitteenani oli kehittdé kerhoa eteenpdin niin,
ettd asiakasmaara kasvaisi ja toiminnalle tulisi toimintamalli kerhon jatkoa
ajatellen. Toiminnan tulisi olla mukaansa tempaavaa, ymmarrettavaa ja
mielenkiintoista, ettd asiakkaat k&visivat siell4&. Kerhon toiminnan suunnit-
telussa tuli ottaa huomioon kerhon asiakkaiden tarpeet ja odotukset sek&
ohjaajakollegojeni toiveet ja resurssit.

Paatin tehdd opinndytetydn vapaa-ajan kerhosta kevaalla 2012, jolloin
olen voinut toimia tavallisesti ohjaajana suunnitellessani ja toteuttaessani
vapaa-ajan kerhoa. Ohjaajana en siis tuolloin viel& tiennyt, ainakaan tietoi-
sesti, tutkivani kerhoa opinnaytetyttd varten. Opinndytetydssani tutkin
toiminnan suunnitteluun tekemiéni kyselyitd seké& toiminnan toteutumista
vertaillen, kuinka asiakaslahtoisyys on toteutunut vapaa-ajan kerhossa.
Nékokulma tutkimusaiheeseeni varmistui syksylla 2012. Tdma on mielen-
kiintoinen yhteensattuma ty6eldman taholle, koska vapaa aika on nostettu
Kuurojen palveluséatiossd vuoden 2013 yhdeksi tyon painopisteeksi.
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1.2 Tavoitteet ja tutkimuskysymykset

Opinnaytetyoni tavoitteena pyrin selvittdméaan, mill& tavoin asiakaslahtoi-
syyden huomioon ottaminen vaikuttaa toiminnan suunnitteluun ja sen to-
teutumiseen. Opinnaytetydssani tutkin, kuinka asiakaslahtoisyys toteutui
vapaa-ajankerhossa kaudella 2011 -2012. Keskeisimpana tutkimuskysy-
myksena pyrin selvittdmaan vaikuttiko asiakaslaht6isyyden huomioiminen
kerhon toimintaan. Muina tutkimuskysymyksina ovat: miten asiakaslah-
toisyys otettiin huomioon toiminnan suunnittelussa ja miksi vapaa-ajan
kerhoa jarjestetadn. Pohdin myds; miten asiakaslahtdisyyden huomioonot-
taminen kerhon suunnittelussa vaikutti osallistumiseen ja miten kerhon
toimintaa voisi kehitt&a asiakasldhtdisemmaksi.

Opinnéaytetyoni tuloksia voidaan hyddyntaa kerhon kehittdmiseen ja uuden
kerho-ohjaajan perehdyttamiseen. Tutkimus tuottaa tietoa hyviksi havai-
tuista kayténteista, kuten kerhomainoksien visuaalisuudesta ja asiakas-
kyselyiden teosta. Tutkimukseni teoriaosuus avaa vapaa-ajan ja ohjatun
vapaa-ajan tarkeyttd seka tuo esille kerhon asiakaskuntaan liittyvia omi-
naisuuksia, jotka vaikuttavat heidan osallistumiseensa ohjattuun toimintaa.

2 TOIMINTAYMPARISTON KUVAUS

2.1 Tyobeldamanyhteys eli Palvelutalo Sampola

Tyoskentelen Hameenlinnassa Palvelukeskus Sampolassa joka on yksi
Kuurojen Palvelusaation seitsemasta yksikostd Suomessa. Kuurojen Pal-
veluséétio tuottaa turvallisia ja viihtyisid asumispalveluja kuuroille ja kuu-
rosokeille henkil6ille heidan omalla didinkielellaan. Kuurojen Palvelusaa-
tio on valtakunnallinen sosiaalialan jarjestd, joka on toiminut vuodesta
1897 lahtien. Saation tyoskentely on tavoitteellista tyota asiakkaiden vuo-
rovaikutuksen edistdmiseksi. (Saatid n,d.)

Vuorovaikutus on nostettu tarkedksi teemaksi palveluséation arvoperustas-
sa. Palvelusaatiossa ajatellaan ihmisen olevan térked ja arvokas ja jokaisen
ihmisen eldmén olevan ainutlaatuinen kokonaisuus. Ihminen voi kehittya
koko eldmansé ajan vuorovaikutuksessa ympériston kanssa. Palvelusaati-
0ssd pyritddn luomaan asiakkaillemme mahdollisimman hyvén ja toimivan
ympériston, joka tarjoaa turvaa, tukea ja mahdollisuuden kokea, kehittya
ja oppia uutta. (Laatukésikirja 2002, 5.)

”Kuurojen Palvelusdétion toiminta-ajatus on luoda, kehittédéd ja yll&pitaé
erityispalveluja, jotka vuorovaikutuksen, vertaisryhman ja erityisosaami-
sen avulla tukevat kuuron ja kuurosokean ihmisen kehitysté ja elaméanhal-
lintaa eri elamanvaiheissa ja -tilanteissa” (Laatukésikirja 2002, 6).

S&atio kehittdd toimintaansa saamansa palautteen perusteella, oman tyon
arvioinnilla, toteuttamalla ~ uusia  kehittdmisprojekteja ~ Raha-
automaatinyhdistyksen tuella ja luomalla yhteistyOverkostoja. S&éatiolla on
vahva ja arvostettu asema viittomakielisten palvelujen tuottajana. Saatiolla
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2.2 Kerho

on tyontekijoitd Suomessa noin 250 ja palvelujen kayttajia noin 1000.
(S&étio n,d.)

Palvelukeskus Sampola on Palvelusdation kolmanneksi vanhin yksikko, ja
se on perustettu vuonna 1978 (Saatidé n,d). Nykyiset tilat valmistuivat
2005, ja palvelukeskuksessa toimii palvelutalo ja Suomen ainoa viittoma-
kielinen tydkeskus. Tyokeskus tuottaa myods tydhdnvalmennuspalvelua.
Sampola tarjoaa viel& toistaiseksi viittomakielistd Kotivayla-palvelua ko-
tona asuville kuuroille. Kotivéyla tuottaa kotihoitoa kuuroille henkil6ille.
Palvelutalossa on 18 asuntoa ja yksi seitsemén huoneiston ryhmaasunto.
Palvelutalossa asuu noin 30 asukasta. Palvelutalo tarjoaa ympérivuoro-
kautista palvelua ja tukea arjessa selviamiseen viittomakielelld. (Palvelu-
keskus Sampola n,d.) Ohjaajia palvelutalossa toimii yhdeksan, arkena on
yleensa kaksi ohjaaja aamussa ja kolme ohjaajaa illassa, yksi yossé. Vii-
konloppuisin ohjaajia on kaksi aamu- ja iltavuorossa. Ohjaajaresurssit pai-
nottuvat iltaan, jolloin asiakkaat ovat vapaa-ajalla. Ohjaajat tukevat asuk-
kaita iltaisin kodinhoidossa, kauppa-asioissa ja ohjaavat erilaisia vapaa-
ajan toimintoja.

Palvelutalossa jérjestetddn monenlaista vapaa-ajantoimintaa. Maanantaisin
on kokkikerho, tiistaisin liikunta-ilta, torstaisin vapaa-ajankerho, erikseen
sovittuina aikoina keskiviikkoisin kokoontuu taidekerho. Arkipdivien va-
paa-ajan toimintojen lisdksi jarjestetddn loma-ajan ohjelmaa ja viikonlop-
puohjelmaa.

Vapaa-ajan kerholla on pitkat perinteet Sampolassa. Kerhoa on jérjestetty
vuodesta 1987 jo vanhassa Sampolassa, josta se siirtyi muun toiminnan
mukana nykyiseen Sampolaan 2005. Kerhon jarjestaa ja kustantaa palve-
lutalo Sampola. Kalliimpiin kertoihin kuten keilaukseen pyydetaan osallis-
tujilta pieni osallistumismaksu. Kerhon ideana on saada asiakkaat yhteen
viettdmaan vapaa-aikaa. Sosiaalisen kanssakdymisen mahdollistaminen ja
vuorovaikutuksessa oleminen on nykypaivan kerhon suurin tavoite. Erityi-
sesti uudessa Sampolassa asukkaiden eldma on suuntautunut enemman
omiin koteihin, jolloin yhteinen ajanvietto on vahentynyt. Kerholla on
alun perin ollut my6s pedagogisia tavoitteita ottaen esille uusia asioita ja
asukkaiden tiedottamista. Haastatellessani vanhempaa ohjaajakollegaani,
joka on toiminut jo vanhassa Sampolassa, kertoi hdn kerhossa opettaneen-
sa asiakkaille mikroaaltouunin kayttoéd. Kun raha vaihtui euroon, oli pan-
Kista pyydetty virkailijaa tulemaan kertomaan uudesta rahasta ja yhdessa
tutkittu uusia rahoja. Nykyisinkin kerhoa kéytetddn tiedottamiseen, mutta
koska kerhossa ei kay kaikki, tiedottamiseen kéaytetddn myos Sampola-
lehted ja erillisia tiedotustilaisuuksia.

Kerho kokoontuu kerhohuoneella kerran viikossa torstai-iltaisin, yleensa
noin puolentoista tunnin verran. Kaiken kerhon ohjelman ei ole pakko to-
teutua kerhohuoneessa, vaan toiminta voi sijoittua my6s Sampolan ulko-
puolelle, esimerkiksi keilahalliin tai taidemuseoon. Yleensa kerho kuiten-
kin kokoontuu kerhohuoneella, koska se mahdollistaa helpommin kaikkien
halukkaiden osallistumisen liikuntaesteittd. Kerho on tarkoitettu Sampolan

3
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palvelutalon asukkaille, mutta sinne ovat tervetulleita myds Sampolan tu-
kiasunnoissa asuvat henkil6t ja asukkaiden omaiset.

Erityisryhmille tarkoitetut kerhot ovat tarkeitd; ne tarjoavat virkistavéa va-
paa-ajan toimintaa, kuntouttavat ja kohottavat itsetuntoa. Yhteisollisissa
vapaa-ajan toiminnoissa pyritdan onnistumisen ja selviytymisen kokemuk-
siin, jolloin yhteinen tekeminen tuottaa iloa ja itsevarmuutta kokeilla jat-
kossakin uusia asioita. Kerhot voivat olla vélivaihe siirtymisessé yleisten
harrastuksien pariin. (Kaski, Manninen & Pihko 2012, 205, 207 - 209.)

Kerhon suunnittelussa on otettu huomioon asiakkaiden mieltymyksia ja
noudatettu suosituiksi koettuja, perinteiksi muodostuneita juhlapyhiin liit-
tyvia teemakertoja kuten laskiaispulien leivontaa tai pikkujoulut. Kerhon
asiakkailla eli palvelutalon asiakkailla on osalla pitk& yhteinen taival ker-
hon kanssa. Kerho on arkeen kuuluva osa, miké& tulee esille asiakkaiden
mielenkiinnostuksesta kerhossa tapahtuvaan ohjelmaan. Kerhon ohjelmas-
ta tiedotetaan palvelutalon ilmoitustaululla ja Sampola-lehdessd, joka il-
mestyy noin kerran kuukaudessa. lImoitustaululla on nakyvilla kerhosta
kuukauden ohjelmat kerrallaan (katso liite 1), ja viikon kerhosta on erilli-
nen mainos, jossa kerdtadan tarvittaessa osallistujien nimet ylos etukateen
(katso liite 2). Kaikki asukkaat eivat osaa lukea, jos ilmoituksesta ei kay
kuvallisesti ilmi, mit4 on ohjelmana, asukkaat k&yvéat kysymassé ohjaajilta
tulkkausta.

3 TEOREETTISET LAHTOKOHDAT

Tassa luvussa tuon esille ja avaan tutkimukseeni kuuluvat teoreettiset lah-
tokohdat. Palvelutalo Sampolan asukkaat ovat kuulomonivammaisia hen-
kiloita, joilla yhteisena piirteend on viittomakielisyys. Palvelutalon asuk-
kaiden diagnoosien kirjo on laaja. Haluan korostaa, ett4 Palvelutalo Sam-
polan kaikki asukkaat eivat kuulu esittelemiini asiakasryhmiin, mielenter-
veyskuntoutujiin ja kehitysvammaisiin, mutta ndma kaksi asiakasryhmaa
ovat nakyvimmat asiakasryhmaét asukkaissamme.

3.1 Kuurous ja viittomakieliset

Kuuro ja viittomakielinen -késitteet ovat moniselitteisia ja osittain péal-
lekkaisid, riippuen mistd ndkokulmasta asioita katsotaan. Kuuroutta kasi-
tellaadn yleisesti kahdesta eri ndkokulmasta, ladketieteellisesta ja kielellis-
kulttuurillisesta. La&ketieteellisessd ndkokulmassa kuurous nahddén sai-
rautena tai vammana. Kielellisessa ja kulttuurisessa eli sosiokulttuurisessa
nékokulmassa korostetaan kuurojen yhteisollisyyttd, kulttuuria ja kielta.
Sosiokulttuurisessa ndkokulmassa asenne on positiivinen ja myonteinen,
jolloin kuuroutta ja viittomakieltd pidetddn normaaleina ja arvokkaana.
Ladketieteellisesti ryhméén kuuluvat henkil6t, jotka eivét kuule. Kielellis-
kulttuurisessa nédkodkulmassa taas kuurojen yhteis66n voi kuulua kuuroja,
huonokuuloisia ja kuulevia henkil6itd. Yhteis6on ei synnytd vaan yhtei-
soon liitytddn, kaikki kuurot eivét ole yhteison jasenia. (Luukkainen 2008,
22, 217.)
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Kuuroista kaytettdvia nimityksia on ollut monia. Kuuromykka- sana on jo
kauan ollut pois kéytostd, koska se loukkaa kuuroja, koska eivathén he ole
myKkkid, péinvastoin heilld on hyvin ilmaisuvoimainen kieli. Kuurosta on
kaytetty myos termid kuulovammainen, koska kuuro- sanaa on pidetty
loukkaava ja on ajateltu, ettd kuulovammainen olisi korrektimpi ilmaisu.
Kuulovammainen henkil6 -ilmaisua nakee edelleen sosiaali- ja terveysalal-
la, mutta se ei kerro henkildstd, onko h&n kuuro vai huonokuuloinen, ja
kuulovammainen -sana viittaa ikavasti myds vammaisuuteen, miké ei tun-
nu mukavalta terveestd kuurosta. Termejd kéytettdessa on térkedd ottaa
huomioon se, mitd termiéd ryhma itse kéyttaa toisistaan. Kuuro on hyvék-
sytty, selked, neutraali ja hyva termi. (Malm & Ostman 2000, 10 - 11.)

Viittomakielinen -termi on voimistanut asemaansa kuurojen keskuudessa.
Viittomakielinen-sana kokoaa myos kuurojen yhteison jasenet saman ter-
min alapuolelle. Viittomakielinen voi olla henkild, joka on kuuro, huono-
kuuloinen tai kuuleva. Viittomakielisten ryhméén kuuluvat henkil6t, jotka
kayttavat suomalaista viittomakielta &idinkielendén tai ensikielendan. Osit-
tain viittomakielisten ryhmaan kuuluvat myos henkil6t, joille suomalainen
viittomakieli on toinen kieli, viittomakieli on usein heilld toisiksi eniten
kaytetty kieli heiddn oman aidinkielensa jalkeen. Ryhman jasen kokee it-
sensa viittomakieliseksi henkiloksi. (Malm & Ostman 2000, 11, 80 - 81.)

Kuuro, kuten kuulevakin, voi sairastua tai sairastaa erilaisia sairauksia.
Kuuroista suurin osa on terveita ja elavat samalla lailla kuin kuulevatkin.
Kuurouteen liittyy kuitenkin suurempi todennakdisyys sairastua tiettyihin
sairauksiin ja vammoihin. ”Synnynnéisesti kuulovammaisista lapsista noin
30 %:lla on kuulovamman lisaksi jokin muu vamma. Téllaista tilaa kutsu-
taan kuulomonivammaisuudeksi. Kuulovamman liséksi lapsella voi olla
nédkdvamma, alyllisen tai kognitiivisen toiminnan héirio, CP-vamma, kehi-
tysvamma, kielellisid erityisvaikeuksia jne.” (Matero 2004, 343.)

3.2 Kuuroudessa kielenkehittymisen ja mielenterveyden riskitekijéiden yhteys

Ihmisen kehityksen kannalta on tirkedd, ettd on keino ilmaista itsed. ”Lap-
sen tasapainoinen psyykkinen, sosiaalinen ja kognitiivinen kehitys edellyt-
taa, ettd hanella on kéaytossaan kieli, jonka avulla hén voi luoda yhteyden
l&heisiin ihmisiin ja jolla hén voi kertoa ajatuksistaan ja tunteistaan.”
(Malm & Ostman 2000, 30- 31).

Kuulovammasta voi seurata monia muita lisdongelmia, kuten myds mie-
lenterveydellisid, mutta ne eivét johdu suoraan kuulovammasta tai kuulon
puuttumisesta vaan ne ovat seurauksia vuorovaikutusprosessin héiriinty-
misestd, johon kuuro lapsi on vammansa vuoksi joutunut. Kielen kehitty-
miseen liittyvat vaikeudet ovat vain osavuorovaikutuksen hairioprosessis-
sa, joka edelleen vaikuttaa muihin kuuron ja hanen ympaéristonsé valisen
vuorovaikutuksen hairiotekijoihin (Pihlajavaino 1998, 8). Yhteisen kielen
puuttuminen vaikuttaa esimerkiksi &iti-lapsi-suhteen kehitysvaiheiden hi-
tautena tai heikkoutena, lapsen kiinnittymiseen &itiin ja irtautumiseen ai-
distd. Vanhemmat voivat toimia kuuroa lasta kohtaan ylisuojelevina, hol-
hoavina, opettavaisempia kuin kuulevaa lasta kohtaan ja kasvatuksessa voi
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olla vdhemmaén luovuutta ja joustavuutta. Kuuron lapsen vanhemmilla on
epavarmuus siitd, vaativatko he lapselta liikaa vai liian vahan ja ovatko he
yli- vai alisuojelevia lastaan kohtaan. Kuuro lapsi havaitsee kéytdseron
kuulevien aikuisten ja lasten parissa, mika voi vaikuttaa negatiivisesti sii-
hen, miten kuulevien lasten parissa toimitaan. Tallaisesta tilanteesta muo-
dostuu herkésti negatiivinen kehd kuuron lapsen ja hanen ymparistonsé
vuorovaikutuksen vélille, mik& tuottaa lisd&d vuorovaikutushairioitd. Té&-
méantyyppiset vuorovaikutusprosessit vaikuttavat yksilon psyyken siséisiin
tapahtumiin, esimerkiksi mindkuvaan. Mindkuvan ja minuuden kehityk-
sessd ensimmaiset ikavuodet ovat merkittavid. (Pihlajavaino 1998, 8-9.)

Kuurot ihmiset kokevat jdédvansa véhemmistond kuulevan eli auditiivisen
valtavdeston ulkopuolelle. Tiedottaminen tapahtuu nykyaikana vahvasti
auditiivisena. Puhelin, halytykset, ilmoitukset tulevat kuuloaistin kautta
perille suurimmalle osalle meistd. Suomen perustuslakiin kirjattiin vuonna
1995 periaate, jolla turvattiin viittomakielen kaytto lailla. Viittomakielis-
ten henkil6iden on Kielivdhemmisténa pienemmat mahdollisuudet kéayttaa
aidinkieltddn kuin valtavdeston omaa &idinkieltadn. Noin 5 -10 prosenttia
kuuroista syntyy kuuroille vanhemmille, suurimmalla osalla kuuroista on
siis kuulevat vanhemmat. Perhe paattaa, mika kieli valitaan perheen yhtei-
seksi kieleksi, onko se valtavéeston kieli, suomen Kieli, jonka, hallitsemi-
nen on tulevaisuudessa lapselle tarke&a vai suomalainen viittomakieli, ai-
noa kieli, jonka lapsi voi oppia spontaanisti. (Luukkainen 2008, 16 - 17.)

Minna Luukkainen vaitoskirjassaan Viitotut Elaméat haastattelee viittoma-
kielisia nuoria aikuisia saadakseen selvaé heidén identiteetin muodostumi-
sesta ja elamasta viittomakielisena Suomessa. Kirjan luvussa, jossa haasta-
tellaan kuulevassa puhekieltd kéyttdneissé perheessé kasvaneita aikuisia,
Luukkainen mainitsee &arimmaisen tapauksen lapsen ja kodin vélisesta
kielimuurista, jossa kuurolla lapsella ei ollut mitd&n kieltd ennen kouluun
menoaan. Samassa luvussa Luukkainen tuo esille norjalaisen Jan- Kare
Breivikin, joka kirjoitti vuonna 2005 kuulevan perheen kuuron lapsen ris-
keistd saada psyykkisia oireita ja jopa psyykkisia sairauksia, jos lapsi on
jatkuvasti kokenut itsensa epdonnistujana ja kokenut eldvéansa sosiaalises-
sa ja eksistentiaalisessa tyhjiossa. (Luukainen 2008, 99 - 102.)

Kuurojen Liiton vuonna 2005 tekeman selvityksen mukaan psyykkisté oi-
reilua esiintyi runsaalla neljannekselld kyselyyn vastanneista viittomakie-
lisesta aikuisvéestosta. Selvasti koettua psykoterapian tarvetta koki 14 %
vastanneista. Tulokset tuovat esille koko véest6d suurempaa psyykkisté oi-
reilua ja psykoterapian tarvetta. Yleisimpia ongelmia olivat yksindisyys,
viittomakielisen 1&hiympariston puute, tydelamaan liittyvat ongelmat ja
ihmissuhdeongelmat. (Lindfors 2005, 2, 14 - 19.)

Vammaisten asema tyomarkkinoilla 1995 -2002 vuosien aikana oli kohen-
tunut, mutta verraten koko véeston tyollisyyden muuttumiseen, oli vam-
maisten asema tyomarkkinoilla vaikeutunut. Erityisen vaikea asema tyol-
listymiseen koettiin kuulovammaisilla henkil6illa. Heilld tyo6llisyyspro-
sentti oli muihin yksittéaisiin vammaisryhmiin verrattuna koko tarkastelu-
jakson aikana ainakin kymmenen prosenttiyksikkéa huonompi kuin muil-
la. Kuurojen lukumaarasta ei ole tarkkaa tietoa, joten heidén tyottomyy-



Asiakaslahtoisyys Palvelutalo Sampolan vapaa-ajan kerhossa

destd tai tyollisyydesta ei ole varmoja lukuja, mutta arvioiden mukaan
kuurojen tyottdmyysprosentti on huomattavasti korkeampi muuhun vées-
toon verrattuna. Vuoden 2005 alussa kuurojen tyottémyysprosentin arvioi-
tiin olevan 14 prosenttiyksikkod korkeampi kuin muun vaeston. Yhtena
syyna korkeaan tyottomyyteen ovat tyonantajien ennakkoluulot kuurojen
tyontekijoiden palkkaamiseen. Kuuroilla on nykyadn hyvéat mahdollisuu-
det kouluttautua laaja-alaisesti ja yleensa hyva suomenkielen taitokin,
mutta tyOllistyminen koulutusta vastaavaan tyohon on haasteellista.
(Luukkainen 2008, 174- 175.)

Mielenterveyden ongelmat yleensé liittyvét johonkin muuhun yhteiskun-
nalliseen huono-osaisuuteen. "Huono psyykkinen terveys tarkoittaa usein
samanaikaisesti huonoa taloudellista asemaa, puutteellisia elinoloja ja ih-
missuhdevaikeuksia. Koyhyys, yksindisyys, turvattomuus ja mielekkaén
tekemisen puute horjuttavat kenen tahansa hyvinvointia ja mielenterveyt-
td.” (Savolainen 2011, 147 - 148).

Mielenterveys on samalla tavalla kuuroille kuin kuulevillekin muuttuva
prosessiluoteinen olotila, joka vaatii huomiota. Positiiviseen mielenter-
veyteen kuuluvat hyvinvoinnin kokemus ja yksil6lliset voimavarat, mm,
myonteisyys, itsetunto ja elaménhallinnan ja eheyden kokemus, kyky sol-
mia, kehittad ja yllapitad tyydyttavia ihmissuhteita ja kyky kohdata vas-
toinkdymisid.-- Mieleltdan terveet ihmiset ovat aktiivisia ja luovia yhteis-
kunnan jasenid.” (Iija 2009,15 -17). Mielenterveyden jarkkyessa tilanne
muuttuu pdinvastaiseksi. Kuuroille mielenterveysongelmat ovat haasteelli-
sia_ kommunikoinnin rajoittuneisuuden takia. Kommunikoinnin vaikeus
vahentaa sosiaalista kanssa kaymista ja syrjaytymisen vaara lisaantyy.

3.3 Kehitysvammaisuus

Kehitysvamma tarkoittaa ymmartamisen ja oppimisen vaikeutta. Kehitys-
vamman aste vaihtelee lievastd oppimisvaikeudesta vaikeaan kehitys-
vammaan. Kehitysvamma vaikuttaa ja rajoittaa henkildon toimintakykya.
Kehitysvammaisten henkildiden tarkkaa lukumé&éraa ei tiedetd, koska esi-
merkiksi lievaasteinen alyllinen kehitysvamma on vaikeasti 10ydettavissa
tilastoista, koska se ei estd valttaméttd selviytymista elamasté ilman eri-
tyispalveluja. Vammaisuuden aste voi myds joskus olla vaikea maarittaa
muiden vammaojen tai sairauksien vuoksi. Monivammaisuus on tavallista.
Alyllinen kehitysvammaisuus voi olla yksi henkilon erikoisominaisuuksis-
ta ja siihen voi liittya erilaisia lissvammoja ja — sairauksia, jotka voivat
tulla esille mydhemmin elaman aikana. Kehitysvammaisilla henkil6illa voi
olla my6s muita sairauksia. Lievaa alyllistad kehitysvammaisuutta on 75 %
kehitysvammaisista. Kela “tunnistaa” Suomessa 35 000 kehitysvammaista
henkildd. Suomessa arvioidaan olevan yli 50 000 henkil6ll& alyllinen kehi-
tysvamma eli noin 1 %:lla koko véesttstd. Todennakdisesti kaikki kehi-
tysvammaiset eivét osaa hakea tai eivat saa tukea, johon he olisivat oikeu-
tettuja. (Kaski ym. 2012, 15 - 16, 21 - 23.)

”Suomessa voimassa olevan kehitysvammalain mukaan erityishuollon
palveluihin on oikeutettu henkil®, jonka kehitys tai henkinen toiminta on
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estynyt tai hairiintynyt synnynndisen tai kehitysidssa saadun sairauden,
vian tai vamman vuoksi ja joka ei muun lain nojalla voi saada tarvitsemi-
aan palveluja. --Vamma tarkoittaa sellaista fyysista tai psyykkista vaja-
vuutta, joka rajoittaa pysyvasti yksilon suorituskykya.” (Kaski ym. 2012,
16).

Alyllisesti kehitysvammaisista henkilista 60 - 70 %:lla on mitattavissa
oleva kuulon alentuma. Paremmassa korvassa yli 30 dB:n kohtalainen
kuulovamma on 40 %:lla ja 5 -10 %:lla on vaikea kuntoutusta vaativa kuu-
lon alentuma. Alyllisesti kehitysvammaisista henkildista kaksi prosenttia
on syntymakuuroja tai varhaiskuuroja eli kuuroutuneet ennen puheen ke-
hittymista. (Kaski ym. 2012, 128 - 129).

3.4 Asiakas, asiakaslahtoisyys, asiakastarpeiden arviointi
Asiakas

Asiakas kasitteend, jollaisena se nykyisin tunnetaan, on melko tuore. Kar-
jistettyna sanoen asiakasta erikseen tutkittavana toimijana jarjestelmakes-
keisessa Suomessa ei ole kovin kauaa ollut, vaan tarkastelussa ovat olleet
ennemmin etuudet, palvelut, saadokset, jarjestelman rakenne ja tyonteki-
joiden toiminta. Avaan asiakkuuden késitettd, koska asiakkaan asema pal-
velujen kéyttajana pohjautuu kasitteeseen liittyviin ymmarrystapoihin ja
kasityksiin. (Pohjola 2010, 19 - 20.)

Asiakas- kasite on sisalloltadn erilainen riippuen siitd, missa yhteydessa si-
ta kdytetadn ja milla aikakaudella sitd on kaytetty. Alun perin latinankieli-
nen clientum on tarkoittanut riippuvuutta toisista, henkilog, joka nojaa toi-
siin. Alkuperdismerkityksessa asiakas on ammattilaisista riippuva vasalli
tai alamainen, jonka elamad sa&dellddn ulkoapéin. Englanninkielinen
“client” tarkoittaa asiakkaan lisdksi holhokkia tai suojattia. Kaupallisten
palveluiden asiakas, kuluttaja on englannin kielelld customer, asia tai asi-
oiminen palveluiden piirissa, mistd suomenkielinen sana asiakas on myos
johdettavissa. Kaupallisten palveluiden asiakas on arvokas henkil®, jota
palvellaan, joka valitsee palvelunsa ja voi omalla toiminnallaan vaikuttaa
palveluntarjontaan. Julkisen puolen sosiaali- ja terveyspalvelussa asiakasta
ei kannusteta kuluttamaan palveluita mahdollisimman paljon vaan pyri-
tdan painvastoin minimoimaan palveluiden tarvetta. Palvelun tavoitteena
on ohjata asiakasta parempana pidettyyn suuntaan. Suomessa asiakas- sa-
naa ennen on kadytetty monia erilaisia termeja osoittaen ihmisia palvelujen
kayttdjina. Sosiaalitydssa asiakas- sana siséltaa edelleen erilaisuuden tun-
tua, vaikka en&da asiakkaista ei puhutakaan vaivaisista, huutolaisista, ruo-
tiukoista, irtolaista, holhokeista tai huollettavista. Asiakaskuva on muut-
tunut 2000 luvulla aktiiviseksi tekijéksi ja toiminnan kohteeksi. (Pohjola
2010, 19 - 27))

Vapaa-ajan kerhon vastuuohjaajana ja suunnittelijana minulla on asiakkai-
na kerhon asiakkaat eli palvelutalon asukkaat ja tavallaan myos ohjaaja-
kollegani jotka ohjaavat kerhoa. Kerhon vetdvét ohjaajat, jotka ovat tyo6-
vuorossa torstai-iltaisin. Pyrin suunnittelemaan kerhotoimintaa siten, etta
siind olen ottanut huomioon molempien asiakaskuntieni toiveet. Koen, ettd
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suuremmassa painoarvossa ovat asukkailta saamani toiveet kerhon ohjel-
maksi, koska asukkaat ovat sekd minun ett4 kollegojeni asiakkaita ja heita
varten kerho on olemassa. Suunnittelijana minun tulee kuitenkin ottaa
huomioon ohjaajien toiveet, taidot ja voimavarat, jolloin heilld on mahdol-
lisuus ohjata suunnittelemani kerho-ilta. Suunnitellessani liian vaativan
kerho-illan voi ohjaajakollegani kokea sen haastavaksi ty6tehtéavaksi. Olen
saanut ohjaajilta toiveina kerhon suunnitteluun, ettd kerho olisi helposti to-
teutettavissa olevaa toimintaa, jonka voisi jarjestad kerhohuoneessa. Toi-
minnan tulee olla sisélloltaan sellaista, johon ohjaajilla on resursseja, esi-
merkiksi ystavanpaivan askarteluna huulirasvan tekoa en olisi suunnitellut,
ellen olisi tiennyt itse olevani sitd kerhossa ohjaamassa.

Ohjaustoiminnan artenomina haluan valilla toteuttaa asiakkaiden kanssa
haastavampiakin kadentaidollisia tekniikoita, jotka ovat heille itselleen uu-
sia ja sitd kautta mielenkiintoisia ja innostavia. Silloin kun tiedan itse ole-
vani ohjaajana kerhoillassa, voin suunnitella haasteellisimpiakin ohjaus-
suunnitelmia, koska otan silloin suunnittelijana ja toteuttajana itse riskin
siit4, onnistuuko ohjaus vai ei. Minulla on alan ammattilaisena halu yrittaa
houkutella ja kannustaa asiakkaat mukaan toimintaan ja vaatia heilta itsel-
tadn enemmaén. Kaiken uuden ei tarvitse olla aina helppoa, ainakaan heti
aluksi. Asiakaskuntamme katselisivat mielelld&n vain vierestd toimintaa.
Heité pitdd kannustaa mukaan toimintaan.

Asiakaslahtoisyys

Asiakaslahtdisyyden kasite yleistyi 2000-luvun alussa, jolloin sosiaali- ja
terveysalalle laki sosiaalihuollon asiakkaan asemasta ja oikeuksista astui
voimaan. Lain tarkoituksena oli edistadd asiakkaan oikeutta hyvéaéan palve-
luun, kohteluun ja asiakaslahtoisyyteen. Terveydenhuollossa vastaava laki
potilaan asemasta ja oikeuksista sé&dettiin jo vuonna 1992. Asiakaslahtoi-
syys- késitteeseen liittyy myos asiakkaan itsemaaraamisoikeus. (Pohjola
2010, 46, 48.)

Kerhossa on elanyt asiakaslahtdinen palvelukulttuuri siten, ettd perintei-
sesti asiakkailta on kysytty heiddn mielipidettddn toiminnan siséllosta,
mutta toiminnan kaytanté on ollut enemman vallinneiden kaytantéjen ja
tyontekijoiden asiantuntijuuden mukaista. Hyvén asiakaspalvelun perusta-
na on asiakkaan nékokulmasta lahteminen, joka mika pohjautuu yhteiseen
kieleen ja ihmisen kunnioittamiseen. Asiakaslahtdinen palvelu kasitteena
on ongelmallinen, koska se kuvaa usein tavoitteellisesti palvelujarjestel-
mad, ei niinkdén asiakkaan l&htokohdista lahtevéda toimintaa. Asiakaslah-
tOisesta palvelusta voi tulla ilmaisu, jolla palvelun tuottajat tuovat esille
palvelunsa hyvyytta. Tallin asiakkaan toiveet eivat olekaan toiminnan
keskigssa ja asiakaslahtdinen toiminta j&a vain kasitteen tasolle. (Pohjola
2010, 45 - 47))

Asiakkaat pééattavat itse, osallistuvatko toimintaan vai ei, mutta heilld on
mahdollisuus vaikuttaa palvelun, kerhon, suunnitteluun ja toteuttamiseen.
Asiakkaan ndkokulmasta lahtevat palvelut ovat ihmistd arvostavia, hénet
huomioon ottavia, asiallisia ja ystavallisia rakentuen luottamukseen ja
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ymmarrettavaan kieleen. Palvelut perustuvat yhdessa asiakkaan kanssa
tyostettyyn suunnitteluun. (Pohjola 2010, 45, 49.)

Ohjaustoiminnassa asiakaslahtoisyys nékyy asiakkaiden yksilollisten piir-
teiden huomioon ottamisessa toimintaa suunnitellessa. Asiakkaan oma ar-
vokkuuden tunne séilyy, kun héanen yksilolliset tarpeensa ja toiveensa ote-
taan huomioon hanté itseddn koskevissa paatoksien teossa. Asiakaslahtoi-
syyttd on asiakkaan todellisten tarpeiden kartoittaminen ja luottamus an-
nettujen lupausten pitdmisessa. (Kemppinen n,d.)

Asiakastarpeiden arviointi

Ohjaustoiminnan opetuksen taustalla on humanistinen ihmiskésitys. Py-
rimme ymmartdmaan ihmistd hanen omien subjektiivisten kokemustensa
valossa. Ihmisen ja ympdriston valilla on molemminpuolinen vuorovaiku-
tus. Ajattelemme, ettd ihmiselld on valinnan vapaus ja vastuu omista va-
linnoistaan. Ihmisellda on mahdollisuus muutokseen ja pyrkimys itselle tér-
keiden ihanteiden edistdmiseen. Naemme, ettd ihmiselld on tarvetta itsensé
toteuttamiseen. (Kemppinen 2011.)

Asiakastarpeiden arvioinnissa etsitdan ihmisesta mahdollisuuksia, piilevia
kykyja ja toiveita, joiden avulla osataan suunnitella hanelle oikeanalaista
toimintaa. Arvioinnissa asiakkaan ajatuksilla on arvoa. Asiakastarpeiden
arvioinnissa on tarkoitus keréta tietoa asiakkaasta, tehdé tarpeiden kartoi-
tus hénen kyvyistaan, rajoituksistaan, odotuksistaan ja haluistaan. Tietoja
kerdtdén etupééssa asiakkaalta itseltddn, mutta tietoa voi saada myo6s do-
kumenteista seké laheisilta. Kerddmiensa tietojen pohjalta ohjaaja voi teh-
da asiakkaasta johtopaatoksia ja luoda tavoitteita toiminnalle. Ohjaustoi-
minnan prosessissa (katso kuvio 1) asiakastarpeiden arvioinnilla on suuri
merkitys prosessin onnistumiseen. Asiakastarpeiden arviointi luo pohjan
toiminnalle. (Kemppinen 2011.)

Asiakastarpeiden arviointi

1

Toiminnan suunnittelu

!

Toiminta

i

Toiminnan arviointi

Kuvio 1. Ohjaustoiminnan prosessin kuvaus
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Asiakastarpeiden arviointi liittyy ohjaustoiminnan prosessin kautta laa-
tuun. Toiminnan laatuun vaikuttaa toiminnan suunnittelu, ja suunnitteluun
vaikuttavat asiakastarpeiden arvioinnilla asiakkaat, joille toimintaa jarjes-
tetddn. Asiakastarpeiden arvioinnissa luodut toiminnan tavoitteet toimivat
toiminnan arvioinnin pohjana: onko tavoitteet saavutettu. Asiakkaat voivat
olla mukana arvioimassa toimintaa, jolloin toiminnan laatu muuttuu sub-
jektiiviseksi kayttajien arvioidessa sitd omien tarpeidensa ja kokemuksien-
sa pohjalta. (Kemppinen n,d,)

IIman asiakastarpeiden arviointia on vaikea toteuttaa onnistunutta toimin-
taa, ja ilman tavoitteita on vaikea perustella toimintaa. Koen tavoitteellisen
toiminnan olevan laadukasta ja eettistd toimintaa, koska silloin tiedet&én,
miksi tehd&an ja miten tehdaéan asiakkaiden kanssa ja milloin toiminta on
asiakaslahtoista.

3.5 Vapaa-aika

Vapaa-aika kasitteend kuulostaa yksinkertaiselta, vapaalta ajalta. VVapaa-
ajasta, kuitenkin on monta erilaista nakokulmaa. Nakokulma riippuu
asiayhteydesta ja aikakaudesta.

Yhteiskunnallisesti vapaa-aika on aina liittynyt vahvasti tydhon. Tyon ja
vapaa-ajan valisessd keskustelussa ajatellaan olevan kaksi péalinjaa. Va-
paa-aikaa pidetddn tyon vastapainona, valttdmattoméan lepdédmiseen tar-
koitettuna aikana, jonka jalkeen jaksaa taas tehda toita. Toinen ndkokulma
on, ettd vapaa-aika on kaikkein tarkeintd ihmisen elamassé ja siihen liittyy
inhimillisimmat arvot ja tyé on vain se, joka antaa vapaa-ajalle sille kuu-
luvan arvon. Vapaa-ajan tarpeellisuus on vaihdellut aikakausien ja vallalla
olleiden ajattelutapojen myota. Vapaa-ajan ja tyon eriytyminen alkoi klas-
sisessa Kreikassa, jossa vapaa-aika kosketti ensin vain vapaita miehid.
Talléin vapaa-ajan tarkein padmaara oli hengen kehitys ja vapaa-ajalla oli
poliittinen merkitys. Vapaat miehet kokoontuivat keskustelemaan ja paat-
tdmaan yhteisista asioista. Mydhemmin vapaa-aika tuli kaikkien oikeudek-
si. Roomalaisessa kulttuurissa vapaa-aika muotoutui tyon ulkopuoliseksi
virkistavéksi toiminnaksi, jonka ajateltiin valmistavan entista innos-
tuneempaan tyontekoon. Nykyaikainen kulutuksen vapaa-aika on perdisin
Rooman vapaa-ajan muodoista sirkuksesta ja teatterista. (Kurki 2008, 19 -
26,34 - 35.)

Uskonnollakin on oma merkityksensa vapaa-ajan viettoon. Kristinuskon
levittyd keskiajalla kirkko sédateli vapaata aikaa. Uudella ajalla teollisen
vallankumouksen jalkeen tyon tekeminen oli keskitssé ja vapaa-aika koet-
tiin epdilyttdvana. 1700-luvulla kirkon valta vaheni ja liberalismi muutti
nédkemystd maailmasta. 1900-luvulla ty6léiset yhdistyivat ja syntyi tyo-
lainsdadanto, tyolle ja vapaa-ajalle saddettiin ajat. Yhteiskunnan muuttues-
sa vapaa-aika on lisadntynyt merkittavésti. Tyoajan lyhentymisen liséksi
vapaa-ajan lisdantymiseen vaikuttavat muutkin tekijat. Nuoruus ennen
tyoelaméaan siirtymista on pidentynyt, elakkeelle jadddaén aiemmin ja koti-
toihin kuluva aika on vahentynyt teknologian kehittymisen myo6ta. Tyot-
tdmyys on tuonut myoés pakollista vapaa-aikaa. (Kurki 2008, 19 - 26, 34 -
35.)
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Vapaa-ajan merkitys on kasvanut ihmisten eldméssa viimeisen kymmenen
vuoden aikana, kertoo Tilastokeskuksen vuonna 2002 tekemé& vapaa-
aikatutkimus. Vapaa-ajallaan ihmiset tekevat paljon erilaisia asioita, vaik-
ka heilld olisikin taloudellisia tai muita rajoittavia tekijoitd. Harrastaa voi
itse tai jarjestetysti, osallistua jarjestotoimintaan tai seurata mediaa eri tie-
tokanavien vélitykselld. Suomessa 60 %:lla véestosta on kodin ulkopuolel-
la ainakin yksi harrastus. Vapaa-aikatutkimuksessa kysyttiin, mité tarkoit-
taa harrastus ja milloin voi sanoa harrastavansa jotakin. Vastaajien méaari-
telmat harrastamiseen liittyivat vapauteen, individualismiin ja eldmén laa-
tuun. Harrastuksen pitdd olla vapaachtoista eikd siitd saa tulla ”pakkopul-
laa”. Harrastus on rentoutuskeino ja vastapaino tyolle. Harrastukset lisaa-
vat henkilokohtaisia taitoja ja toimivat ihmisen itsensd kehittdjind. (Liik-
kanen, Sauri & Hanifi 2005, 9, 26, 129.)

Vapaa-aika on edelleen vahvasti sidottuna ty6elaméan. Vapaa-aika kuvas-
taa mahdollisuutta tehdd, mita itse haluaa, se on todella vapaata aikaa. En-
t4 kun toita ei ole ja vapaata on omasta tahdosta riippumatta? Vapaa-aika
voi olla tyhjaa, pitkaveteistd ja jopa kauhistuttavaa. Vapaa-aika luo mah-
dollisuuksia omalle pa&tokselle tehdd, mitd haluaa tehdd. Omilla valinnoil-
la voi olla negatiivisia seurauksia sosiaaliseen, taloudelliseen ja terveydel-
liseen eldmaén. Vapaa-ajalla voi esimerkiksi ajautua juomaan alkoholia,
mika tuottaa ongelmia. Vapaa-ajan voi kokea poissaolemisen kokemukse-
na, jos vapaa-aika on yksindistd, poissaoloa sosiaalisesta yhteisosta. Pois-
saoloa ihminen pelkéd, se on aikaa, jolloin ei ole mitaan tekemistd ja se on
tylsdd. Yksilon kannalta poissaoleminen on hyvin negatiivista. Viikonlop-
puja, lomia ja elékkeelle ja@mista voidaan pelatd. Vapaa-ajasta voidaan
puhua my0s vaarallisena vapaa-aikana, jonka seuraamukset ovat ihmiselle
vahingollisia ja negatiivisia persoonalliselta tai/ja sosiaaliselta kannalta.
Vapaa-ajalla voi siis olla my6s negatiiviset puolensa. (Kurki 2008, 22 —
23,36.)

Ajoittain tuntuu, ettd vapaa-aikaa on palvelutalo Sampolan asukkailla lii-
kaa. Liiallinen vapaa-aika tuottaa osalle palvelutalon asiakkaista ongelmia.
Vapaa-aika ilman tekemista tekee osan asiakkaista rauhattomiksi tai sitten
syrjaan vetdytyviksi. Muun muassa t&sté ongelmasta ja sen seuraamuksista
johtuen tarjoamme asiakkaillemme ohjattuja ja itsendisesti toteutettavia vi-
rikkeitd vapaa-ajalle. Suunniteltu ja ohjattu vapaa-aika pitdd herkemmin
syrjaén vetaantyvat asiakkaat kiinni tdssa péaivassa ja tukee sosiaalisien
suhteiden ylldpitoa ja taas auttaa toisia asiakkaita purkamaan ylimaaraisen
energiansa hyvaan tekemiseen. Kerho on yksi esimerkki mielekkééasté te-
kemisestd, joka jaksottaa vapaa-aikaa ja tukee arjessa jaksamisessa.

Ohjattu vapaa-aika, tassa tapauksessa vapaa-ajan kerho, on toiminnan tuot-
tajien nadkokulmasta eksoteelista vapaa-aikaa, joka pyritddn saavuttamaan
asiakkaiden terveyttd, koulutusta ja kuntoutumista. Asiakkaille se on auto-
teelista vapaa-aikaa, joka on todellista vapaata aikaa, jolla ei varsinaisesti
ole hy6tytavoitteita. Sen perustana on todellinen ihmisen sisdiseen oikeu-
teen perustuva vapaus valita. (Kurki 2008, 36.) Asiakkaille se on itsensa
toteuttamista kerhossa, jossa yhdessa tehddén jotain mukavaa joka torstai-
iltana ja jossa lopuksi juodaan kahvit.
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Erityisryhmien voi olla vaikea 10ytd4 harrastuksia. Ohjaajat voi Kkorjata
vapaa-ajasta jadvaa tyhjiota tarjoamalla monipuolista toimintaa. Vaihtoeh-
tojen tarjoamisessa olisi hyva perinteisten ehdotuksien lisaksi kokeilla jo-
tain uutta. L&htokohtana toiminnan suunnittelulle on yksil6lliset tarpeet ja
odotukset. Vapaa-ajan toimintoihin lasketaan erilaisia paivittéisia toimin-
toja, kuten kaupassa kéynti ja asioiden hoitoa. Ohjaajan tehtdva on tarjota
ja mahdollistaa harrastaminen, opettaa vapaa-ajan viettdmista. (Kaski ym.
2012, 207.) Avoimiin tarjolla oleviin vapaa-ajan toimintoihin osallistumi-
nen ja erilaisiin harrastuksiin ja sitoutuminen on Sampolan asukkailla vai-
keaa. Tamé on yksi iso tekija palvelutalon pyrkimyksessa tuottaa omia va-
paa-ajan toimintoja, joissa ohjaajat tuntevat asiakkaat ja palvelu tuodaan
viittomakielisend asiakkaiden luokse.

3.6 Sosiokulttuurinen innostaminen

Suomessa sosiokulttuurinen innostaminen (Animation socioculturelle) on
suhteellisen uusi asia, mutta toimintaan innostaminen on meille jo sinansa
tuttua. Sosiokulttuurinen innostaminen syntyi toisen maailmansodan jal-
keen Ranskassa, mutta varsinaisesti sosiaalisen kasvatuksen ammattina in-
nostaminen syntyi 1960-luvulla vapaaehtoistyon pohjalta. Innostajia toimii
monilla eri ammattialojen kentill& turismista paihdety6hon, vanhustyéhon,
nuorisotydhdn, urheiluun ja taiteesta vapaan sivistystydn moniin eri toi-
mintoihin. Erityisesti innostaminen on kasvattanut suosiotaan sosiaali- ja
terveystyossa.

Innostaminen (anima/animus lat.) alkuperdisessa merkityksessaén tarkoit-
taa muun muassa eld&mén ja hengen antamista ja toimintaan motivoitumis-
ta. Innostamisessa kiinnitetddn huomiota ihmisen kokonaiskehitykseen, ja
sen tavoite on saada ihmiset osallistumaan oman eldménsé ja yhteisojen
eldman aktiiviseen ja tiedostavaan rakentamiseen. ”..innostaminen on en-
sisijaisesti osallistumista, silla vain osallistuessaan ihmiset voivat rakentaa
arkipéivaansa, ja innostamisessa ihminen itse onkin viranomaisten sijaan
keskeinen toimija omien tarpeidensa maéarittelyssa, todellisuutensa tutki-
misessa ja analyysissa, toiminnan suunnittelussa, huomisen utopian luomi-
sessa ja toiminnan jatkuvassa arvioinnissa”. (Kurki 2008, 106.)

Ty0ntekija on innostaja, tukija, koordinoija, motivoija ja heréttelija. Innos-
tajan tehtdva on tarkea asiakkaiden osallisuuden tukemisessa. Aito osallis-
tuminen ei onnistu, ellei asiakas ole motivoitunut ja herkistynyt. Herkis-
tymisella tarkoitetaan kiinnostuksen heraamisté jotain asiaa kohtaan, mika
vaikuttaa asiakkaan elamaén tai han kokee sen itselleen tarkeéksi, jolloin
asiakas motivoituu ja tuntee tarvetta ja halua osallistua mukaan toimin-
taan. Innostajan ja asiakkaiden valinen vuorovaikutus perustuu tasavertai-
seen mind-sind-dialogiin, jossa asiakas vahitellen huomaa, mika on hanelle
tarkedd ja toimii itse sen pohjalta. Oleellista innostamisessa on, ettd muis-
taa toiminnan luonteen olevan avointa ja vapaa-ehtoista sekd kunnioittaa
osallistujien kulttuurien moniarvoisuutta. Innostaja on valmis vaistyméaan
silloin, kun asiakkaan omat voimavarat l&htevat liikkeelle. (Kurki
2008,107.)
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Innostamisessa ajatellaan ihmisen sitoutuvan toimintaan oman arkipaivén-
sd ja elaménsa paremmaksi muuttamisessa. Tamé on palvelutalossa ohjaa-
jilla asiakkaiden kanssa yhtena toiminnan tavoitteena. Kaikilta palveluta-
lon asukkailta ei 10ydy tarvittavaa pitkdjanteisyyttd, voimia ja kykyé sitou-
tumaan oman toimintansa muuttamisessa itselleen paremmaksi. Kerho-
toiminnassa ja vapaa-ajan toiminnassa, kuten kaikessa muussakin toimin-
nassa, ohjaajat ovat asiakkaiden innostajia. Minun tehtdvénani ohjaustoi-
minnan artenomina on toimia innostajana vapaa-ajan sektorilla koko tyo-
yhteisoani kohtaan. Innostan omalla esimerkilléni innostajia innostamaan
asiakkaita osallistumaan.

4 TUTKIMUKSEN TOTEUTTAMINEN

Tassa luvussa avaan tutkimukseni aineiston keruumenetelmié. Tuon esille
opinndytetyoni tutkimuskysymyksia ja sitd, kuinka tutkimukseni toteutui.
Arvioin lopuksi tutkimustuloksien luotettavuutta.

4.1 Tutkimustehtdva ja tyon eteneminen

Opinnaytetyoni tutkimustehtavani on tutkia asiakaslahtoisyytta Palvelutalo
Sampolan vapaa-ajan kerhossa. Tutkin sit4, miten asiakaslahtoisyyden
huomioon ottaminen on vaikuttanut vapaa-ajan kerhon suunnitteluun ja to-
teutumiseen.

Opinndytetyoni aiheen valitsin kevaallad 2012 havaitessani kerdnneeni tois-
sé vastuualueeni kehittamista varten tutkimustietoa, joka sopisi loistavasti
my0s opinndytetyohon. Minulla oli kahdet itse asiakkaille tekeméni kyse-
Iyt ja havainnoista yllapitamani kerhokertoihin osallistuneiden lukumaéarat
koko kerholukukaudelta syksy 2011 - kevat 2012. Olin saastanyt kerho-
ohjelmat, joita pystyin osallistujatilaston kanssa vertailemalla paattelemaan
paivamaéarien avulla, mitk& kerhokerrat olivat olleet suosittuja ja mitka ei-
vat. Tutkimusmateriaali oli minulla melkein valmiina kaytettavéksi. Teet-
tdmani kyselyt olin tarkoittanut tiedon saamiseksi siitd, mit4 asiakkaat ha-
lusivat tehda kerhossa. Toteutuneita kerho-ohjelmia ja asiakkailta saatuja
toiveita vertaillen sain tietoa siitd, mité asiakkailta saadulla tiedolla oli teh-
ty. Oliko asiakaslahtdisyys toteutunut vai ei, oliko asiakkaiden toiveita
otettu huomioon kerhoa suunnitellessa ja jos oli, miten se oli vaikuttanut
esimerkiksi osallistujamaaraan?

Kysyin tyonantajaltani heidén toiveitaan opinnédytetyoni aiheeseen liittyen,
mit4 he haluavat, ettd tutkin vapaa-ajan kerhosta. Opinnaytety0 jai kesén
ajaksi tauolle ja jatkoin sen tydstamistd syksylla 2012. Teetin tutkimuk-
seeni viimeisen kyselyn kerhon asiakkailta, ja siind halusin tietd4, vaikut-
tiko kerhokerran onnistumiseen se, oliko kerhon aihe asiakkailta itseltaan
vai ohjaajan paattdma. Syksylld 2012 ker&sin tutkimusaineistot yhteen;
saastaméani kerhomainokset, suunnitelmat ja osallistujamaarét.

14



Asiakaslahtoisyys Palvelutalo Sampolan vapaa-ajan kerhossa

Toteutin opinndytetyoni yhdistéden kvalitatiivista ja kvantitatiivista tutki-
musotetta. Molemmilla tutkimussuuntauksilla voi selittdd samaa tutkimus-
kohdetta, mutta eri tavoin. Yhdistdessani nama tutkimusotteet koen saava-
ni parhaiten tietoa asiakasryhmadstd jossa on kommunikaatioon liittyvia
haasteita.

Tekemaéssani tutkimuksessa kvantitatiivista tutkimusotetta kaytin tarkkail-
lakseni ihmisten Vvélista sosiaalista merkityksien maailmaa. Merkitykset
nékyvét suhteina, ja ne muodostavat merkityskokonaisuuksia, jotka ovat
ihmisesté lahtevia ja ihmiseen padttyvia tapahtumia, esimerkiksi ajatuksia
ja toimintoja. Laadullisen tutkimuksen tavoitteena on kerété ihmisten ku-
vaukset omista kokemuksistaan tutkittavasta tilanteesta. Tutkija ei etsi to-
tuutta, vaan tutkija muodostaa kuvaa esimerkiksi ihmisen toiminnasta tul-
kiten tutkittavien kokemuksia. Kokemuksien tulkinnan avulla luodaan tut-
kimuksessa toimintaperiaatteita, ohjeita ja kuvauksia tutkittavasta asiasta.
Laadullisella tutkimusmenetelmalla tehdyssd tutkimuksessa korostuvat
tutkimuskohteen konteksti, ilmion intentio ja prosessi. (Vilkka 2005, 97-
99.)

Kvalitatiivista tutkimusotetta kaytin tuloksien konkreettiseen saamiseen ti-
lastoimalla kévijamaarat luvuiksi ja tekemalla yhteenvedon kyselyista
numeromuodossa selkeésti ymmérrettavaksi. Kvalitatiivisessa tutkimuk-
sessa keskitytdan kuvaamaan tutkittavaa kohdetta numeroiden ja tilastojen
avulla. Kvalitatiivisessa tutkimuksessa ollaan kiinnostuneita erilaisista
Syy- ja seuraussuhteista ja perustellaan ilmiditd numeerisin tuloksin. (Jy-
vaskylan yliopisto n,d.)

Jokaisen kerhoon osallistujan kokemus ja kollegojeni kokemukset suunnit-
telemistani kerhokerroista ovat heiddan omansa. Voin luoda havaitsemieni
kokemuksien kautta kerhosta kuvan ja hahmotella toimintaperiaatteita
kerhon suunnittelulle. Tutkimuksessani tuon esille kerhon asiakaskuntaan
liittyvét ja kerhoon vaikuttavat tekijat. Tuon esille myo6s tutkimuksessa eri
asiakkaideni motiivit kertoa omat kokemuksensa ja kuvaan tutkimuspro-
sessia kertomalla tutkimukseni toteutumisen ja aikataulun.

4.2 Havainnointi tutkimusmenetelméana

Havainnointi on hyddyllinen tutkimusmenetelmd, silla se mahdollistaa
paasyn luonnollisiin ymparistéihin. Havainnoinnilla saadaan suoraan tie-
toa siitd miten yksilo, ryhma tai organisaatio toimii. Tutkimusmenetelma-
néd havainnointi on hyva silloin, kuin kohderyhmana on henkil6ita, joilla
on kielellisia vaikeuksia. Havainnoinnin objektiivisuuteen voi vaikuttaa
heikentévasti havainnoitsijan ja havainnoitavien liian laheinen suhde seka
havainnoitsijan ennakkoasenteet. Havainnointia voi toteuttaa myos vide-
oimalla havainnoitavia kohteita, mutta se voisi rajata havainnointia seka
vadristaa kohteiden kéyttaytymistad. Videoimisen hyvia puolia ovat havain-
tomateriaalin tallentaminen ja tilanteen uudelleen ja uudelleen lapikdymi-
sen mahdollistaminen. Havainnointia voi tehda osallistuvana havainnoit-
sijana tai vain havainnoitsijana. (Sievers 2011.)
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Omassa tutkimuksessani havainnoitsijani rooli vaihteli aktiivisen osallis-
tuvan havainnoitsijan ja passiivisen havainnoitsijan vélill4. Havainnointini
on strukturoimaton havainnointia jossa hain mahdollisimman monipuolista
tietoa kerhon toiminnan edistdmiseksi. Havainnoidessani en voinut luoki-
tella ennakkoon tarkoin, mité havainnoin, koska en viela silloin tiennyt ke-
raavani tietoa opinnédytetyotani varten. Videointi olisi omassa havainnoin-
tiympadristosséni ollut mahdotonta, koska se olisi vaaristanyt kayttaytymis-
t4 ja luonut ahdistusta ja pelkoa asiakkaissa.

Toimin kerhon vastuuohjaajana tietaméttani tekevani toiminnasta opinnay-
tetyotd. Toteutin havainnointia kuitenkin tietoisesti siind maarin, etta halu-
sin vieda kerhotoimintaa eteenpain ja havaita kerhoon liittyvid ongelmia ja
I0ytaé niihin ratkaisuja. Havainnointi alkoi siitd, kun sain suullisesti pe-
rehdytyksen kerhon entiseltd vastuuohjaajalta. Havainnoin tydskennelles-
séni ohjaajakollegoistani tydilmapiirid, asenteita ja tuntemuksia kerhoa
kohtaan. Kerasin tietoa kysymalla kollegoiltani kerhon ohjaamisesta ja
saadessani palautetta kerhokertojen suunnittelusta. Tyoyhteisdssa havain-
noiminen on kuuntelemista ja aistimista. Kerho-ohjaajana taas havainnoin
asiakkaiden asenteita ja tuntemuksia. Asiakkaiden osallistuminen kerho-
kertaan kertoi konkreettisesti, oliko kerhosuunnitelma heille mieluinen vai
ei. Kerésin tilastotietoa kerhossa kdyneiden lukumaaréstd. Keskustellessa-
ni kerhomainoksesta asiakkaiden kanssa sain palautetta kerhokerran sisal-
I0std, oliko se innostavaa vai ei. Yleensd, jos asiakas kysyi minulta, mita
kerhossa tapahtuu, nédhty&ddn mainoksen, kertoi se heti, ettei kerhomainos
ollut kuvallisesti tarpeeksi informatiivinen. Informatiivisessa kerho-
mainoksessa tulee kuvien avulla ilmi kerhossa tapahtuva toiminta (katso
liite 2).

4.3 Kysely tutkimusmenetelmana

Kyselylomakkeella on pitkat perinteet tutkimusaineiston kerédamisessa.
Kyselyn muoto vaihtelee kayttotarkoituksen mukaisesti. Kyselya suunni-
tellessa on hyva ottaa huomioon kohderyhma ja se, ettd kysymykset ovat
selkedt. Kysymyksien muodot aiheuttavat eniten virheellisia vastaustulok-
sia, jos vastaaja ajattelee kysymyksen eri tavalla kuin tutkija. Kyselyn voi
tehda isolle ryhmalle kerralla ja kyselyn laatija voi olla mukana kyselya
teettdméssd. Kyselyn laatimisessa on térkedd, ettd lomakkeen tulisi olla
mahdollisimman yksiselitteinen ja kysely ei saa olla liian pitka, ettei kyse-
lyyn osallistujan vasy ja sen vuoksi tutkimustulokset vaaristy. Kyselyyn
osallistujat voivat talloin saada apua kyselyyn vastaamisessa, jos kokevat
sen vaikeaksi tai eivat ymmarra kysymysta. Kaikki ihmiset eivat silti kayta
t4t4 vaihtoehtoa, vaikka se olisi mahdollista. (Valli 2007, 102, 107.)

Toteutin tutkimukseni kyselyt syksylla 2011, kevaalla 2012 ja syksylla
2012. Kaksi ensimmaista kyselyd toteutin rasti ruutuun — menetelmana,
joissa kysyin tulevalle kerhokaudelle asiakkaiden mieltymyksia ohjelman
suhteen. Kyselyssé oli lueteltu aiempien kerhosuunnitelmien pohjalta va-
littuja aiheita ja kaudelle osuviin juhlapyhiin liittyvid teemoja. Asiakkaat
saivat valita raksimalla ruutuihin viisi (5) heidan mielestaan parasta ehdo-
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tusta tulevan kerhokauden ohjelmaksi. Kyselyn lopussa oli viela tilaa va-
paamuotoisille omille ehdotuksille.

Ensimmaisen kyselyn toteutin 18.8.2011, jolloin paikalla oli 12 asiakasta.
Ensin kerroin, mistd kyselyssa on ideana. Halusin tietdd ja kuulla, mita
asiakkaat haluaisivat tehda kerhossa. Painotin asiakkaille, ettd kerhoa oh-
jataan heita varten ja heidan toiveidensa mukaan suunnittelisin kerhoker-
rat. Nyt he saivat tuoda esille, mitk& teemat heitd itseddn kiinnostavat. Jaoin
kyselypaperit (katso liite 3) ja kynét kaikille osallistujille. Kévin kysely-
lomakkeen vaihtoehdot l&pi asiakkaille ja kertasin viel& tarvittaessa heille,
mit& mikin aihe tarkoitti, eli tulkkasin suomenkielisid sanoja viittomakie-
lelle. Osa osallistujista ei itse osannut kirjoittaa omia ehdotuksiaan, joten
he viittoivat ne ja mina kirjoitin ne heidan kyselykaavakkeeseen heidén
puolestaan. Osa asiakkaista valitsi alle viisi (5) vaihtoehtoa. Osa vastaajis-
ta puolestaan rastitti kaikki mieluisat vaihtoehdot.Valittuja vaihtoehtoja oli
yhteensd 58 kappaletta ja asiakkaat olivat keskimé&arin valinneet viisi (5)
vaihtoehtoa.

Toisen kyselyn toteutin 19.1.2012. Paikalla oli yhdekséan asiakasta. Talla
kerralla olin tilannut tulkin paikalle ja teimme hyvin pitké&lti samalla lailla
kyselyn kuin viimeksikin, mutta nyt pystyin varmistamaan sen, etta asiak-
kaat saivat varmasti oikean tulkkauksen vaihtoehdoista ja pystyin itse se-
littamaan heille asioita vapaammin, kun minun ei itse tarvinnut mietti,
miten ne asiat tuon viittoen esille. Talla kertaa painotin myds, etta jokai-
nen valitsee viisi (5) parasta vaihtoehtoa, mité itse haluaa kerhossa kevét-
kaudella toteutettavan (katso liite 4). Tallakaan kerralla rastitettujen toi-
veiden lukumaaré ei silti pitdnyt paikkaansa, vaan kyselylomakkeissa oli
ylimaaraisia rasteja. Yhteensa kyselylomakkeissa oli valittuina vaihtoehto-
ja 58 kappaletta, jolloin yhdeksan asiakasta oli valinnut kukin keskiméaarin
kuusi (6) vaihtoehtoa.

Kolmannen kyselyn toteutin palautekyselynd 6.9.2012. Paikalla oli 12
asiakasta jotka olivat osallistuneet kerhotoimintaan edellisend kerhon lu-
kuvuotena. Kolmannella kerralla tiesin jo tekevani t&sté aiheesta opinnéy-
tetyon ja kysely oli koko viime kerho lukukauden kokoava. Toteutin vii-
meisen kyselyn uuden kerholukukauden ensimmaisella kokoontumisker-
ralla, ja toteutin sen eri lailla kuin aiemmat kyselyt. Kerasin koko kevat-
kauden kerhoiltojen teemoista kuvallisen koosteen. Kuvat koosteessa oli-
vat samat mitkd kunkin teeman kerhon ilmoituksessa olivat olleet. Halusin
tietdd, mitka kerhokerrat olivat asiakkaiden mielesta parhaimmat, tykéa-
tyimmat ja mitkd huonoimmat. Kyselyn tuloksista nakisin, onko asiakas-
lahtdisyyden huomioon ottaminen vaikuttanut asiakkaiden valintoihin. Va-
littaisiinko parhaiksi tai tykatyimmiksi kerhokerroiksi ne kerrat, joita oli
eniten toivottu aiemmissa kyselyissd vai saisivatko ohjaajan omien ideoi-
den perusteella toteutetut kerrat kannatusta?

Jokainen asiakas sai kdydéa liimaamassa vuorollaan valitsemiensa kerhon
teemakuvien kohdalle symbolit. Paras kerta sai tédhtisymbolin, tykkéys-
kerta sai sydansymbolin ja surunaama oli huonon kerran vertauskuva. Asi-
akkaat pitivat tasta tiedonkeruumenetelmasta. Kuvat olivat tutut ja selkedt.
Pyrin visuaalisella tavalla tehdyssa palautekyselyssé siihen, ettei kielikyn-
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nys tai ymmartdmisen vaikeus vaikuttaisi kyselyn tuloksissa niin paljoa
kuin aiemmissa suomenkielisissa kyselyissa. Viimeisen kyselyn tuloksiin
vaikutti myos se, ettd nyt symboleita oli sama maara vastauksissa kuin
vastaajia. Symboleiden liimaaminen tehtiin valvotusti, ja samalla viitoin
varmuuden vuoksi kuvien merkityksen. Talloin kuvien sisallon vaarinké-
sittdminen minimoitui ja asiakkaiden oli pakko valita vaihtoehdoista vain
yksi kutakin symbolia kohden.

Viimeinen kerta oli kyselyista kokoavin ja mielenkiintoisin. Kyselyssa kKy-
syin parasta, tykattyd ja huonointa kerho-iltaa, johon siis vaikuttivat tee-
man lisdksi monet muut tekijat. Millainen ilmapiiri illassa oli, se mika il-
lasta teki parhaan, siitd en saanut tietoa. Sain tiedon, mista kerhokerroista
asiakkaat olivat pitaneet ja mista eivat. Ohjaajana tallaisen kerhoillan oh-
jaaminen oli innostavaa, kun sai palautetta siitd, missa oli onnistuttu ja
missa ei.

4.4 Tulosten luotettavuuden arviointia

Kahdessa ensimmadisessa kyselyssa viallisten vastausten tulemiseen vai-
kutti kyselyssé vaadittava suomen kieli. Kysely tulkattiin molemmilla ker-
roilla viittomakielelle, ensimmaiselld kerralla ohjaajien toimesta, toisella
tulkin toimesta, mutta silti asiakkaat, joilla on alyllist4 kehitysvammaa tai
muuta ongelmaa ymmartamisen ja hahmottamisen puolella, saattoivat teh-
da valinnat kyselylomakkeeseen osittain tuurilla. Lomakkeen sanat eivét
olleet selkokielisesti kirjoitettuja, joten asiakkaat saattoivat ymmartaa vain
osan vaihtoehdon sanoista ja raksittaa sen vaihtoehdon, ymmartamétta ko-
konaisuudessaan valitsemaansa vaihtoehtoa. Esimerkiksi kyselylomak-
keen kohta “kdvely + makkaranpaisto rantareitilld” on vaikea ymmartié,
jos ei osaa kunnolla suomen Kieltd. Asiakas on voinut ymmartaa vain sa-
nan kavely ja/tai makkara ja rastittanut niiden perusteella vaihtoehdon
ymmartamaéttd paikkaa jonne vaihtoehto toiminnan osoitti.

Havaintojen perusteella tehdyissé osallistumistilastoissa on joitakin kohtia,
joihin ei ole voinut varmaksi kirjoittaa osallistujien lukumaaraa, jolloin in-
formaatio on hadvinnyt kerhon ohjanneen ohjaajan kirjaamien muistiin-
panojen ja minun yll&pitdmani tilastoinnin valissa. Havainnot olen tehnyt
ohjaajana, joka on pyrkinyt kerdaméaéan tietoa kerhon kehittamiseen. Ha-
vaintojen kerddmisen aikana en vield tiennyt kerddvani tietoa opinndyte-
tyohoni, jolloin havainnoistani ei ole osallistumistilastojen, kyselyjen, ky-
selyjen tulosten, osan kerhomainosten, kerhokauden suunnitelmien ja ker-
hokauden toteutumisien lisdksi muita muistiinpanoja.

Koen tutkimukseni tuloksien olevan luotettavia ja suuntaa antavia. Kyse-
lyiden ja havaintojen yhteen vetdminen antaa mahdollisuuden tutkimukse-
ni kysymyksiin vastaamiseen. Ajattelen havainnoinnin ja kyselyn olleen
parhaat mahdolliset keinot tutkimusaineiston kerd&miseen kyseisessé toi-
mintaymparistossa.
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5 TUTKIMUSTULOKSET

Tutkimustulokset -luvussa kerron tutkimukseni kahden eri tiedonkeruu-
menetelman tuloksista ja siitd millaisen kuvan ne antavat toteutuneesta
kerholukukaudesta. Olen tehnyt tuloksista havainnollistavia kuvioita to-
dentaakseni saamiani tutkimustuloksia visuaalisilla tavoilla.

5.1 Kyselyjen tulokset

Ensimmaisesséd kyselyssa eniten toiveita sai elokuva kahdeksalla (8) rak-
silla. Toisiksi eniten toiveita sai uinti ja joulukalenterin laitto/suunnittelu
saaden seitsemén (7) raksia. Kolmanneksi eniten toiveita sai kuudella (6)
raksilla keilaus ja koirakaverit. Neljanneksi eniten toiveita saivat pikku-
joulut ja vierailijat viidella (5) raksilla. Viidenneksi eniten toiveita saivat
kévely + makkaranpaisto rantareitilld ja bingo neljalla (4) raksilla. Kuu-
denneksi eniten toiveita sai kolmella (3) raksilla minigolf, askartelu ja jaa-
kiekko-ottelu. Seitseménneksi eniten toiveita sai biljardi, peli-ilta, tietokil-
pailu ja pitsanleivonta kahdella (2) raksilla. Yhden raksin saivat leivonta ja
omenankeruuretki.

Omia ehdotuksia asiakkailta tuli kyselylomakkeen avoimeen kohtaan hal-
loween -juhlasta, Kuurojen yhdistyksen vieraista, Aulangolle uimiseen
lahtemisestd ja ostosmatkasta Ideaparkiin. Kollegoiltani tuli ehdotus hy-
gienia —asioiden lapikaynnista kerho-illassa.
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Syyslukukauden 2011 kerhotoimintaa
koskevat asiakkaiden toiveet
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Kuvio 2. Syyslukukauden 2011 kerhotoiminnan kiinnostuksen aiheen kyselyn tulok-
sissa huomattavasti suosituimmiksi aiheiksi nousivat elokuva, uinti ja joulu-
kalenterin laitto/suunnittelu.

Toisessa kyselyssa eniten toiveita kerési tasapistein keilaus ja uinti saaden
kumpikin kuusi (6) raksia. Toisiksi eniten toiveita sai jadkiekko-ottelu ja
kavely + makkaranpaisto rantareitilla viidella (5) raksilla. Kolmanneksi
eniten toiveita saivat neljalla raksilla leivonta, elokuva, pitsan leivonta ja
bingo. Neljanneksi sijoittui kolmella (3) raksilla askartelu, biljardi, vierai-
lijat ja laskiaispullien leivonta. Viidenneksi tulivat kahdella (2) raksilla
koirakaverit ja ystavanpéaivaaskartelu. Yhden raksin saaneita olivat peli-
ilta, paasidisaskartelu, museo/taidendyttely ja auringonkukkien siemenien
kylvaminen. llman rakseja jéivét vaihtoehdoista minigolf ja tietokilpailu.

Omia ehdotuksia asiakkailta tuli kyselylomakkeen avoimeen kohtaan enti-
sen asukkaan vierailulle kutsumisesta, Kuurojen yhdistyksen tai kuurojen
liiton vierailijoista, matkasta Tampereen Né&sinneulaan, urheilusta ja sau-
vakavelysta.
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Kevatlukukauden 2012 kerhotoimintaa
koskevat asiakkaiden toiveet
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Kuvio 3. Kevatlukukaudella 2012 kiinnostuksen aiheen kyselyssa vastaukset jakautui-
vat tasaisemmin vaihtoehdoille.

5.2 Kerhovuoden saama palaute

Kolmannessa kyselyssa kyselyn vastaukset eivét olleet yhtenevaisia toi-
vottujen teemojen kanssa. Kyselyssa oli esilla koko kerholukukauden oh-
jelmisto kuvina. Olin tulostanut kerhovuoden aikana tarjolla olleista oh-
jelmista samat kuvat jotka olivat olleet kerhokertojen mainoksissa. Ote
kuvallisesta palautekyselysta (katso liite 5). Ensimmaisté kertaa asiakkaat
antoivat palautetta toteutuneesta kerhokaudesta. Aiemmin heiltd on vain
kysytty ideoita tulevalle kaudelle, mutta nyt he paasivat antamaan palau-
tetta ja huomasin, etta se oli heistd mielenkiintoista.
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Kuvio 4.  Asukkaiden mielipiteiden jakautuminen kerholukukauden 2011 - 2012 par-
haimmista, tykatyimmisté ja huonoimmista kerhokerroista.

Kyselyiden vastauksia vertailemalla tuli yllattavia eroja (katso liite 6).
Elokuvaa ja uintia oli toivottu molemmilla kausilla, mutta se ei saanut eri-
tyistd huomiota kerhokautta kokoavassa palautekyselyssa. Jadkiekkoa ja
keilausta oli toivottu aiemmilla kerroilla, mutta nyt ne kerasivat huonoim-
pien kertojen symboleita. Ruokailu ja perinteiset juhlapyh&an liittyva toi-
minta kerési odotetusti tykkays- symboleita ja paras kerta- symboleita.

5.3 Havaintoja osallistumisesta

Kerhoiltoja oli tilastoni mukaan 40 kertaa lukuvuodella 2011 - 2012, joista
28 kerralta on tiedossa osallistujamaarat, nailla kerroilla oli yhteensé 286
kavijaa. Tutkimustulosten yhteenvetotaulukkoon (katso liite 6) on kirjattu
kéavijamaarat eri kerhokertojen mukaan. Keskiarvona kerroilla, joista osal-
listujien lukuméaara on tiedossa, 10,2 kévijaa/kerhokerta. Neljastakymme-
nestd kerhokerrasta jai viisi kertaa toteutumatta kokonaan liian véhaisen




Asiakaslahtoisyys Palvelutalo Sampolan vapaa-ajan kerhossa

osallistujamadaran tai osallistujien puuttumisen vuoksi. Seitsemalla kerralla
jai osallistujien tarkka lukumé&éra tilastoimatta, ja ne olen tutkimuksen laa-
dun takaamiseksi kirjannut kokonaan “ei tictoa” -0si0iksi.

Asiakkaat osallistuvat kerhoon, jos kerhon aihe heitd kiinnostaa. Kerhon
aiheen se saavat selville ilmoitustaululla olevasta kerhon mainoksesta ja
kysymalla toisilta asukkailta tai ohjaajilta. Mainoksen visuaalisuudella on
merkitystd asiakkaan tiedon saannin kannalta.

Kerhoaiheista ruokaan liittyvat kerhokerrat vetivat asiakkaita eniten pai-
kalle (katso liite 6). Herkut saattoivat nousta osalla asiakkaista aina péaa-
rooliin, vaikka illan ohjelmassa oli muutakin toimintaa. Asiakkaiden osal-
listuminenkin yhteiseen tekemiseen oli osalla huonoa. Leivontakerralla
kolme asiakasta osallistui konkreettisesti leipomiseen ja loput osallistujat
katsoivat sohvalta ja odottivat herkkuja. Positiivista kuitenkin oli, ettd ne
jotka uskalsivat ja halusivat, paasivét leipomaan ja kaikille osallistujille
suotiin mahdollisuus tulla mukaan. Pelkka l&sn&olokin on osalle asiakkais-
ta hyvin suotavaa ja kuntouttavaa toimintaa.

Kerrat, jossa aiheena oli tiedotus tai vaikuttamaan paasemisen mahdolli-
suus, kerasivat myds hyvin asiakkaita kerhoiltaan. Toisaalta en ole varma,
kokivatko asiakkaat esimerkiksi presidentin vaalipaneelin kerho-illaksi,
koska se oli eri tilassa suuren osallistujamaarén vuoksi ja siind oli erityi-
nen yhteiskunnallinen aihe.

5.4  Tutkimustulosten yhteenveto

Tarkasteltaessa asiakaslahtoisyyden toteutumista (katso liite 6) voidaan
vertailla asiakkaiden toiveiden toteutumista, toivottujen kerhokertoihin
osallistumista ja palautekyselyjen tuloksia. Kuten liitteesta 6 voidaan kat-
soa paljon toiveita saaneet keilaaminen ja elokuva kerasivat myods paljon
osallistujia. Taas uinti joka kerasi myos paljon toiveita ei toteutunut osal-
listujien puuttumisen vuoksi. Uintiin osallistumismaksu on korkeimpia
osallistumismaksuja mika todennédkdisesti vaikutti negatiivisesti osallis-
tumiseen. Asiakkaista on mukava lahted uimaan kylpyl&an, mutta toimin-
nan pitdisi olla myos edullista. Elokuva on edullinen toteuttaa katsomalla
yhdessa vuokraelokuva Sampolassa, jolloin siihen asiakkaiden on mata-
lampi kynnys osallistua. Keilauksen osallistumismaksu on myds pienempi
ja useat asukkaat ovat harrastaneet keilausta aktiivisesti mika vaikuttaa sen
suosioon niin toiveissa kuin siihen osallistumisessa.

Tasavertaisesti toiveita saaneet kerhokerrat, jotka toteutettiin, ja jotka ke-
rasivat kohtalaisesti osallistujia, jaivat ilman erityistd huomiota palaute-
kyselyssd. Nama voidaan tulkita positiivisesti onnistuneina asiakaslahtoi-
sind kerhokertoina. Toivottu aihe toteutui ja siina kaytiin, eika se heratta-
nyt tuntemuksia puolesta eiké vastaan.

Tutkimustulosten yhteenveto taulukosta voi havaita kevatkauden viimeis-

ten kerhokertojen jaaneen toteutumatta. Toukokuun ja kesdkuun kerhoker-
toja peruttiin eniten osallistujien puuttumisen vuoksi. Asiakkaiden itsendi-
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nen toiminta vapaa-ajalla lisdantyi keséé kohti, jolloin kerho ei endé ke-
rannyt osallistujia. Ruoka nautintoihin liittyvét kerrat, kuten vohvelinpais-
to ja torijaatelo kerrat toteutuivat silti nailla kuukausilla. Néista kerroista
ei ole osallistuja maaria tiedossa, mutta palautekyselyn tuloksista paatellen
asiakkaat pitivat herkuttelukerroista keraten eniten tykkays- ja paras kerta-
symboleita. Yli puolet 7/12 paras — symboleista ja tykkdys -symboleista
8/12 oli annettu ruokaan liittyville kerhoaiheille.

Tutkimustulosten yhteenvedosta (katso liite 6) voi paéatelld, ettd asiakkai-
den toiveita ja mielipiteitd on kuunneltu ja toteutettu kerhokaudella 2011 -
2012. Asiakkaiden toiveiden kartoittamiseen tehty asiakaskysely helpotti
kerhon suunnittelua, koska asiakkailta sai suoraan tietdd, mita kertoja he
halusivat. Suosituimpia kerhoaiheita toteutettiin méaaréallisesti toisia aiheita
enemman. Aiheet, joita oli toivonut vain muutama asiakas, ei ollut toteu-
tettu.

Toisaalta aiheita, joita oli toivottu vain védhan mutta jotka olivat ohjaajan
mielestd hyvié aiheita, toteutettiin, esimerkiksi omenankeruuretked ei ollut
toivonut kuin yksi henkild ja se toteutettiin silti. Ohjaaja oli tuonut kerho-
toimintaan asiakaskyselyn ulkopuolelta omia aiheita, jotka olivat kerén-
neet asiakkaita paikalle. Ohjaajan mieltymykset eivét saisi vaikuttaa oh-
jelmia paéatettdessd, mutta kuten aiemmin toin esille; toimiessani ohjaajana
en tiennyt tutkivani asiakaslahtdisyytta kerhossa. Toisaalta ohjaajan olles-
sa innostunut itse paljon asiasta, saa han omalla innostavuudellaan asiak-
kaita mukaan toimintaan miké heille voi olla uutta ja mielenkiintoista.

Tutkimuskysymykseeni, miten asiakaslahtdisyyden huomioon ottaminen
on vaikuttanut vapaa-ajan kerhon toimintaan, voisin sanoa asiakaslukujen
kasvaneen. Kollegojeni kanssa kaydyn keskustelun pohjalta, jossa he piti-
vat kerhon osallistujien keskiarvolukua korkeana kavijamaarand, voisi
paatella, ettd kerhossa kavi enemman asiakkaita kuin edellisena kerhokau-
tena. Tdma on ohjaajien tunne asiasta; varmaa tilastotietoa, johon verrata
lukuja, ei ole. Asiakaslahtdisyyden lisaantyminen tai voimistuminen ker-
hossa ndkyy asiakkaiden innokkuutena olla osallistumassa kerhon suunnit-
teluun. Sosiokulttuurinen innostaminen on levinnyt asiakkaisiin ohjaajasta.
Asiakkailta saa ideoita ja toiveita kerhon ohjelman suunniteltuun pitkin
vuotta. He tulevat myos kysyméan oman suosikki aiheen, esimerkiksi kei-
laamisen seuraavaa toteutumisajankohtaa. Asiakkaat houkuttelevat mie-
lenkiintoiseen toimintaan toisia asiakkaita. Innostavuus toimintaan leviéa
parhaiten asiakkaista toisiin asiakkaisiin.

6 JOHTOPAATOKSET JA KEHITYSEHDOTUKSET

Tulkin mukana olo helpotti asiakkaita avointen ehdotuksien esille tuomi-
sesta. Toisella kyselykerralla kyselylomakkeen avoimeen kohtaan tuli
enemman ehdotuksia asiakkailta suoraan. Tulkin k&yttdminen asiakkaiden
kanssa keskustelemisessa lukukausien kerho-ohjelmasta on hyvé tapa hel-
pottaa kommunikointia puolin ja toisin. Tulkin tilaamiseen kerhokauden
avauskertoihin olisi omien kokemuksieni mukaan suotavaa myos jatkossa.
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Asiakkailta itseltddn tulleista ehdotuksista suurin osa oli mahdotonta to-
teuttaa kerhossa aika-, raha- ja ohjaajapulan vuoksi. Asiakkaiden kanssa
olisi tietysti voinut tuoda kerhon toiminnan realiteetit esille samalla, kun
kysyi ehdotuksia kerhotoiminnalle. Asiakaslahtoisyyden toteutumiseen
vaikuttaa toiminnan mahdollisuuksien tietoinen rajaaminen ja niista tiedot-
taminen. Ohjaaja ei saa antaa asiakkaille kuvitelmia sellaisen toiminnan
toteutumisesta mita ei pysty kerhossa jarjestamaén. Asiakkaan toivoessaan
jotain toimintaa, asiakas jad odottamaan sen toteutumista ja kokee, ettei
hénen toiveitaan ole kuunneltu, koska hanen toivettaan ei toteuta.

Asiakaskyselyssa oli ehdolla vanhoista kerhokansioista poimittuja aiheita,
joita ei voinut toteuttaa endd kerhoilloissa, esimerkiksi koirakavereita oli
toivottu kummassakin kyselyssa paljon, mutta sité ei toteutettu enda ker-
hotoiminnassa vaan viikonloppuisin. Samoin jaakiekko-ottelua oli vaikea
toteuttaa torstaisin, koska jadkiekko-otteluita ei jarjestetty sind ajankohta-
na, mahdollisuutta l&dhted ja&kiekko-otteluun tarjottiin kerran viikonloppu-
na. Asiakaskysely olisi ollut jarkevaa toteuttaa selkokielisena ja visuaali-
sempana alusta alkaen.

Kerhon palautekyselyn tulokset olivat mielenkiintoiset. Vastaukset antoi-
vat erilaista palautetta, kuin mitd osasin odottaa. Asiakkaat olivat toivo-
neet keilaamista ja jadkiekkoa ja niita oli toteutettu, mutta niille asiakkaat
antoivat huonoimpien kertojen symboleita. Selitykseksi he kertoivat kei-
lailuun, ettd sitd oli ollut lilkaa. Tdma oli hyvaa palautetta, koska keilausta
oli tarjottu kevatkaudella viisi kertaa ja se ilmeisesti oli arsyttdnyt osaa
asukkaista. Jaakiekkoilu, joka toteutui kerran viikonlopputoteutuksena, ke-
rasi surunaamoja sen takia, etté jaahallissa on kylma ja jaakiekkoa voi kat-
soa televisiostakin. Parhaimmiksi kerroiksi oli p4&ssyt ohjaajan ideoimia
kertoja ja ruokaan liittyvié kertoja. Asiakkailta kaikki saatu palaute on hy-
vaksi toiminnan kehittdmista varten, vaikka vélilla asiakkaiden toiveet
toiminnan suhteen, toimintaan osallistuminen ja toiminnasta saatu palaute
olivat ristiriitaisia kesken&éan.

Asiakkaiden mielipiteet voivat vaihdella vuoden siséllg, ja odottamaton
kokemus toiminnasta, kuten etta jaahallissa on kylma, voi olla syy siihen,
ettei toteutettu toiminta miellyttdnytkaan osallistujia. Psyykkisen ja fyysi-
sen kunnon &killisetkin muutokset voivat vaikuttaa asiakkaiden toimintaan
osallistumiseen. Asiakkaalla voi olla toiveita ehdottaessa hyvé toiminnal-
linen kausi, mutta esimerkiksi talven pimentyessé toimintakyky heikkenee
ja osallistuminen sosiaalisiin toimintoihin on vaikeaa.

Kerho- ohjaajana olen ohjannut asiakkaat toiminnan tekijoiksi ja pyrkinyt
siihen, ettd asiakkaat osallistuvat kerhoillan aiheeseen, jonka jalkeen on
odotettu kahvihetki. N&in olen saanut hatdisimmatkin asiakkaat pysyméaan
kerhossa mukana ja saamaan ndin kokemuksia yhdessd toimimisesta va-
paa-ajalla, kuten muut mukana olijat. ”Kerho ei ole mikaan baari”, kuten
erds kollegani totesi. Loppujen lopuksi asiakkaat kuitenkin nauttivat ja
ovat tyytyvéisid, ettd lahtivat mukaan toimintaan ja saivat jotain tehdyksi.

Koen kerhossa tarkeimpéna sisalténa olevan kiinnostava sosiaalinen kans-
sakdyminen. Uusien taitojen ja tietojen oppiminen tai kokeminen on hyvia
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keskustelun pohjia. Keskusteleminen esimerkiksi muistellen yhteisista tai
yhteiskunnallisista asioista on helpompaa osalle kuin omasta itsestdan ker-
tominen. He jotka kokevat sen mieluisaksi, voivat kertoa esimerkkeja
omasta eldmastaan. Asiakkaista on mielenkiintoista kuulla toisten ihmisten
elamastd, mutteivat he valttaméattd halua kertoa toisilleen omista asiois-
taan.

7 POHDINTA JA ARVIOINTI

Siirtyesséani kerhon vastuuohjaajaksi 2011 syksylla oli tilanne kerhon kan-
nalta ollut aiemmin aika heikko. Vapaa-ajan kerho on kaikista vastuualu-
eista tyotelidimpid, koska se toteutetaan palvelutalossa joka arkitorstai, lu-
kuun ottamatta loma-aikoja. Kerhon suunnitteluun kului aikaa, ja aiheita
oli ajoittain vaikea keksia. Havaitsin ajoittain kollegoissa kerhon kyseen-
alaistamista, kun sen suunnitteleminen vei aikaa ja asukkaat eivat kdyneet
kerhossa, vaikka heille téllaista palvelua tarjottiin. Kerholle oli nimetty
yleens& useampi vastuuhenkild, mutta yleensé yksi heista oli padvastuussa
kerhon suunnittelusta ja toiset olivat olleet sen toteuttajina, jos olivat ty6-
vuorossa kerho-iltaisin. Vaikutti kuin kerhon ohjaaminen iltaisin olisi ollut
taakka iltavuorolaisille. Kerhon vastuuohjaaja oli vaihtunut useita kertoja,
ja kerhon perehdytys tapahtui suullisesti edelliseltd ohjaajalta seuraavalle.
Kerholla oli oma mappinsa, joka oli tdynnd vanhoja kerhomainoksia. Uu-
tena kerhon vastuuohjaajana aloin miettid, kuinka saisin kerhon suunnitte-
lusta ja toteutumisesta vaivattomampaa ja kuinka osaisin tehda suunnitel-
mia kuukausiksi eteenpéin valmiiksi niin, ettei kerhon jarjestdminen olisi
jokaviikkoinen ongelma.

Asiakaskeskeisyytta kerhossa on ollut aiemminkin: asiakkaat ovat olleet
toiminnan keskidssa, heille on suunniteltu ohjelmaa ja heidén ideoitaan on
otettu suunnittelussa huomioon. Asiakaslédhtoisyys nékyi kerhon toimin-
nassa 2011 - 2012 lukuvuotena monella tapaa. Tein asiakaskyselyn innoit-
tamana kerhon toiminnalle raakaversion puolivuosittaisen suunnitelmasta.
Suunnitelma vahvistui kuukausittain ilmoitustaululle (katso liite 1). Suun-
nitelma saattoi muuttua, jos tuli tarvetta informoida jostain asiasta, kuten
kevétkaudella kuurojen kulttuurifestivaaleille 1&hddsta tein oman kerhoil-
lan, koska leirille lahtevien asiakkaiden piti tayttaa esitietokaavake. Asi-
akkaat tulivat toivomaan ohjelmaa suoraan minulta, jolloin halusin pyrki&
toteuttamaan sellaisia aiheita kannustaen ndin heité jatkossakin esittamaan
toiveita kerhotoiminnan edistdmiseksi. S&a ja ohjaajien tydvuorot vaikutti-
vat myds suunnitelmien muuttumiseen. Keilausta tai muuta toimintaa, joka
ulottuisi Sampolan ulkopuolelle, en suunnitellut torstaille, jolloin ohjaajia
oli vdhemman iltavuorossa.

Pyrin toiminnassani ottamaan molemmat asiakaskuntani huomioon suun-
nitellessani ohjelmaa. Kehitin omaa vastuualuettani eteenpdin siten, etté
tein kerhon ohjaamisesta ohjaajakollegoilleni mahdollisimman vaivatonta.
Selkeét ohjeet ja hyvin valmisteltu pohjatyd ovat keventéneet torstai-
iltavuorolaisten ohjauspaineita. Etsin ja hankin valmiiksi tarvittavat mate-
riaalit, varasin keilaradat, invataksin ja tarvittaessa tulkin. Leivontakertoi-
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hin tulostin reseptit, ja askartelukertoihin tein valmiita malleja ja sabluu-
noita. Ohjaajilla on mukavaa kerhossa, mika vélittyy asiakkaille ja minul-
le. Kerho on vakiinnuttanut asemaansa yhtena vapaa-ajan toiminnan muo-
tona.

Kerhon asiakkaista nékee heidan viihtyneen kerhossa ja toiminnan moni-
puolistuneen. Asiakkaiden aktiivisuus toimijoina ja kiinnostus kerhoa koh-
taan on lisdantynyt. Toiminnan sisélto ei ole kiveen hakattu vaan se muut-
tuu asiakkaiden toiveiden mukaisesti. Ohjaaja ei ylhaalta ké&sin paata mitka
kerho-ohjelmat ovat hyvéksi asiakkaille vaan kerho suunnitellaan ja toteu-
tetaan asiakkaiden toiveiden mukaisesti. Se onkin suurin syy sanoa kerhon
muuttuneen asiakaskeskeisestd toiminnasta asiakaslahtéisemmaksi toi-
minnaksi. Opinnaytetyoni perustelee hyvin kerhon olemassaolon ja mie-
lekk&é&n vapaa-ajan merkitysta juuri meidén asiakasryhmillemme. Opin-
naytetyoni teoriaosuus vastaa kysymykseen, miksi vapaa-ajan kerhoa jar-
jestetddn. “Asiakkaiden mielenterveyden edistimisessd on tirkedd tukea
osallistumista ja osallisuutta seka vahvistaa ihmisissé olevaa terveytta ja
toimintakykya” (Savolainen 2011, 149 - 150).

Itse olen kehittynyt kerhon vastuuohjaajana itsevarmemmaksi ja tietylla
tasolla vaativammaksi asiakkaita ja itsedni kohtaan ajan ja opinndytetyoni
myo6ta. Asiakaslahtdisyys on jatkuva prosessi. Opinndytetyoni ohjaava
opettaja toi esille ajatuksen sensitiivisesta asiakaslahtdisyydesta. Ohjaaja-
na ollessani jatkuvasti 1&sné asiakkaiden kanssa voin tulkita heidan tarpei-
taan ja odotuksiaan ja pyrkid toteuttamaan niitd esimerkiksi vapaa-ajan
kerhossa. Asiakkaamme ovat mielenkiinnolla oppimassa uusia asioita,
mutteivat valttdmatta osaa tuoda esille sellaisia asioita, joita he eivat vield
tieddkaan haluavansa. Samoja teemoja voi myds kayttaa hyodyksi ja kek-
sid niille vain uusia sisaltéja. Monipuolisuus on kaiken a ja o, kuten kyse-
lyjen tuloksia visuaalisesti avaavat kuvio 2. ja kuvio 3 osoittavat.

Uskon kirjallisen tuotoksen auttavan tulevien kerhon vastuuohjaajien pe-
rehtymista kerhon ideologiaan ja sen taustaan. Mukana olevat kyselyjen
pohjat ja kyselyjen yhteenvedot toimivat esimerkkina siitd, miten kerho on
ohjattu 2011 - 2012 lukuvuonna.

Opinnéaytetyoni tarkoitus oli kehittdd kerhoa eteenpain, lisatd asiakaslah-
toisyytta ja tuoda uudenlaista toimintakulttuuria. Opinnéytetydssani olen
oppinut kerddmadn tietoa viittomakieliseltd kohderyhmélta ja kehittanyt
tutkimukseni aikana oheistuloksena uutta asiakaslahtgista tiedonkeruuta-
paa visuaalisella palautekyselylld. Opinnédytetyd on avannut myds omia
silmiani asiakaslahtdisemmiksi, vaikka haluan kehittyd ammatillisesti oh-
jaajana itse, se pitdd mennd asiakkaiden ehdoilla. Laatu ja asiakasl&htoi-
syys ovat lahekkain toisiaan. Voisi sanoa, ettd asiakaslahtdista on pitaa
toiminta laadukkaana ja asiakaslahtdinen toiminta on laadukasta.
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Liitteet merkitddn omalla tyylilla&n:
Liite 1

YHDEN KUUKAUDEN KERHOMAINOS

SYYSKUUSSA KERHOSSA TAPAHTUU:

1.9 ELOKUVAN KATSELUA SAMPOLASSA

8.9 KEILAUS

15.9 OMENAN POIMINTARETKI

22.9 KUUROJEN KANSAINVALINEN PAIVA

29.9 LEIVONTAA
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Liite 2

ESIMERKKI VISUAALISESTA KERHOMAINOKSESTA

OMENAN KERUU RETKI VISANMAESSA
TORSTAINA 15.9
KLO 17.00
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ASIAKASKYSELY SYYSLUKUKAUDEN KERHO-OHJELMASTA 2011

Valitse 5 parasta

o Torikahvittelua

0 Molkky

o Pannukakun leivontaa

0 Minigolf

0 Salaatin valmistusta

0 Pydréretki

o Keilaus

o Museokdynti/Taidenédyttely

o Silmit sidottuina tavaroiden tunnistamista
o Lumiukkojen tekoa

o Korttipelin peluuta, esim. Skippo
o Tietokilpailu

o Jousiammuntaa

0 Piirtdmistd/ maalausta/ askartelua
o Isdnpdiva askartelua

o Bingo

o Elokuva

o Hupiolympialaiset

o Retki valkeaan taloon

o Retki Tampereen/Helsingin kuurojen yhdistykseen

0 Halloween naamiaiset
o Teatteri

0 Tutustumiskéynti Jaateltehtaalle Turenkiin/ Hdimeen Sanomiin

o Jaakiekkoa katsomaan jadhalliin

Omia ehdotuksia ja ideoita

Liite 3
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Liite 4

ASIAKASKYSELY KEVATLUKUKAUDEN KERHO-OHJELMASTA 2012

Valitse 5 parasta

o Keilaus

o Leivonta

o Elokuva

o Minigolf

O Askartelu

o Biljardi

O Vierailijat

0 Museokéynti/Taidenéyttely

o Peli-ilta

o Uinti

o Kévely + makkaranpaisto rantareitiltd
o Tietokilpailu

o Pitsan leivonta

o Jéddkiekko- ottelu

o Koira kaverit

o Bingo

o Péassidisaskartelu

O Ystdvanpdivaan liittyva askartelu

o Laskiaispullien leivonta

o Auringonkukkien siemenien kylvidminen

Omia ehdotuksia ja ideoita
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Liite 5

OTE KERHOKAUDEN 2011 - 2012 KUVALLISESTA PALAUTEKYSELYSTA

ey
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Liite 6
TUTKIMUSTULOSTEN YHTEENVETOTAULUKKO

Asiakaskyselyis- | Paivd- | Ohjaajan ennak- | Toteutuneet Osallistu- | Paras | Tykat- | Huo-
sa vaihtoehtoina | maara | koon suunnitte- | kerho aiheet ja maarat ' ty no
olleet kerho lemat kerho @
aiheet ja niiden aiheet ja asiak-
saamat toive kaiden toiveiden
maarat toteuttaminen
SYKSY
KEVAT
Keilaus 29.9 ok Leivontaa 10 0 3 2
Ak 26.1, ok ok 12
Ak 15.3, ok ok 11

12.4, ok ok 11

10.5, ok Ei osallistujia 0

28.6 ok Ei osallistujia 0
Leivonta 8.9 ok Keilausta 11 0 0 0
* 19.4 9
% 3k %k k
Elokuva 15.9 ok Omenan keruu 4 0 0 1
3k 3k 3k %k %k sk kok retki
R 15.12 | ok ok Ei tietoa

8.3 ok ok 12
Minigolf 25.8 ok ok 3 1 0 1
ok 31.5 ok Ei osallistujia 0

21.6 ok Ei osallistujia 0
Askartelu 35 Korttiaskartelua | ok 7 0 0 1
3k %k 3k
%k k
Biljardi - - - - 0 0 0
* 3k
%k 3k
Vierailijat 17.11 | ok ok 7 0 0 0
3 3k sk sk k
%k k
Museokadynti -- -- -- -- 0 0 0
[taidenayttely
* 3k
*
Peli-ilta - - - - 0 0 0
* 3k
*
Uinti 6.10 Aulangolle ui- Ei osallistujia 0 0 0 0
3K 3k sk sk k %k ok maan
%k kK k %k k
Kavely+ 22.3 ok Makkaraa keitti- | 22 0 2 0

makkaranpaisto

rantareitilta
* % % %

olla
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3% 3k sk %k k
Tietokilpailu -- -- -- -- 0 0 0
* %
Pitsan 3.11 ok ok 11 2 2 0
leivonta
* %
% 3k %k k
Jaakiekko- 20.10 | ok Elokuva 9 0 0 3
ottelu
* % %
* % %k % %
Koira kaverit -- -- -- -- Ei
kR Ak tietoa
k%
Bingo 10.11 | ok ok 7 1 0 1
ok k 1.3 ok ok 8
%k %k %k %k
Joulukalenterin 1.12 Joulukauden ok 7 Ei
lait- avajaiset tietoa
to/suunnittelu
3k ok sk sk sk ok k
Ulkopelit puis- -- -- -- Ei tietoa
tossa
*
Pikkujoulut 26.11 | ok ok Ei tietoa 0 0 0
3k %k %k %k 3k
Omenan keruu 1.9 ok Elokuva 10 0 0 0
retki
*
Ostosretki esim. | -- -- -- -- Ei
joululahjat tietoa
3 3k sk koK ok
Padsidisaskartelu | 29.3 ok ok 10 2 0 0
*
Ystavanpdivdan | 9.2 ok ok 9 0 1 0
liittyva
askartelu
k%
Laskiaispullien 16.2 ok ok 16 1 0 1
leivonta
kK k
Auringonkukkien | -- -- -- -- Ei
siemenien kyl- tietoa
vaminen
*
Ohjaajan omat 12.1 Presidentin vaa- | ok 27 0 0 1
kerhon aiheet lipaneeli
18.8 kauden avaus ok 12 Ei
19.1 ok 9 tietoa
13.10 | Naistenilta ok 3 1 0 0
22.9 Kuurojen kan- ok Ei tietoa Ei
sainvalinen paiva tietoa
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27.10 | Halloween juhlat | ok 18 0 0 0
8.12 Glogi-ilta ok Ei tietoa 1 0 0
26.4 Vappuaihe ok 13 0 0 0
24.5 Kuurojen valta- ok Ei tietoa
kunnalliseen
kulttuuripaiville
lahtemisesta info
7.6 Vohveleita ok Ei tietoa 1 4 0
14.6 Kavellaan Tiiri- Tori jaatelot Ei tietoa 2 0 0
66n jaatelolle
Asiakkailta itsel-
taan tulleet ker-
ho aiheet
Aulangolle ui- Toteutui uinti 0 0 0
maan kerralla
Retki ideaparkiin | -- -- -- -- Ei
tietoa
Hygienia -- -- -- -- Ei
tietoa
Entisen asuk- -- -- -- -- Ei
kaan vierailu tietoa
Kuurojen yhdis- | -- -- -- -- 0 0 0
tykselta tai Kuu-
rojen liitolta
vierailija
Matka Tampe- -- -- -- -- Ei
reen Nasin- tietoa
neulaan
Urheilukerta 23.2 ok ok 5 0 0 0
Sauvakavelya -- ok, ajateltu sisal- | -- -- 0 0 0
tyvan urheiluun
ja makkaranpais-
to retkeen
YHTEENSA 40 26/40 toteutui 35/40 toteutui 286 asia- | 12 12 11
kerho | suunnitellusti ja kas- kayn-
kertaa | 4/40 vaihtoivat tia tiedos-
aikataulullisesti sa.
paikkaa Keskiarvo
osallistu-
jista ker-
roilta
(28), jois-
ta osallis-
tuja maa-
rat tie-
dossa on
10,2 asia-

kasta.




