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1 JOHDANTO

Aiheemme on nuorten aikuisten tyytyvaisyys Vaasassa tarjolla oleviin palvelui-
hin. Olemme molemmat suorittaneet kaytdnnon harjoittelujaksoja paikoissa, joissa
tutkimuksemme kohteena oleva asiakasryhma on tullut tutuksi. T&ma heratti mie-
lenkiintomme toteuttaa opinndytetydhomme liittyva tutkimus juuri talle asiakas-
ryhmaélle. Tutkimus toteutettiin, koska uskomme suoraan asiakkailta saadun tie-
don auttavan kehittdméan palvelujen laatua ja parantavan mahdollisuuksia taata
niiden oikea-aikaisuus. Tastd syysta paatimme ryhtyé tutkimaan tutkimukseemme
osallistuvien organisaatioiden asiakkaana olevien henkildiden tyytyvaisyytta hei-

déan kayttamiinsa palveluihin.

Tutkimuksen tarkoituksena oli saada selvyys siihen, mihin asioihin kohderyh-
madmme kuuluvat henkil6t ovat k&yttdmissaan palveluissa olleet tyytyvaisié. Toi-
sena tavoitteena oli selvittdd, mikd ndissé palveluissa heidan omasta mielestaéan
kaipaisi muutosta tai parannusta. Tutkimukseen osallistuvat henkilt ovat asiak-
kuuden asiantuntijoita ja siksi heidan mielipiteensé on térked. Kun asiakkaat paa-
sevét itse osalliseksi heille kohdistettujen palvelujen suunnitteluun, niin kynnys
hakeutua tarvitsemansa tuen piiriin madaltuu. Asiakkaiden vastauksissa esiin tu-
levia asioita voidaan myds hyddyntdd jatkossa muun muassa palveluja suunnitel-

taessa.

Lahiaikoina on ollut paljon syrjaytymiskeskustelua, jossa on kasitelty varsinkin
nuorten ja nuorten aikuisten jadmistd yhteiskunnan palveluverkoston ulkopuolelle.
Néin ollen valitsimme tutkimuksemme kohteeksi kaksi organisaatiota, jotka osal-
taan pyrkivat vahentamaan asiakkaidensa riskid syrjaytya. Kohderyhmaksi vali-
koituivat 18-25-vuotiaat nuoret aikuiset, jotka ovat Vaasan tydvoiman palvelu-
keskus Triangelin ja/tai nuorisoasema Klaaran asiakkaita. Tutkimukseen osallis-
tuvilta edellytettiin 18 vuoden ikaa, silla vastaajien haluttiin olevan taysi-ikaisia.

Osallistujien yléikarajana puolestaan oli 25 vuotta.



2 NUORI AIKUINEN

Ikévaiheet, kuten nuoruus ja aikuisuus, ovat kulttuurisesti rakentuneita ja saavat
merkityksensa suhteessa toisiinsa. Aikuisuuden kulttuurisissa merkityksissé ko-
rostuvat itsenaisyys, vastuullisuus ja valmius, kun taas nuoruus asettuu aikuisuu-
den ja lapsuuden valiseksi siirtymien ajaksi. Juridiset ikarajat rakenteistavat nuor-
ten siirtyméaa aikuiseksi kansalaiseksi, jolla on siviilioikeuksien liséksi poliittiset
ja sosiaaliset oikeudet. (Haikkola 2005, 142.)

Nuoruusidan méarittelyssa voi lahtokohtana olla psyykkinen, sosiaalinen ja fyysi-
nen kehitys, lainsaadannélliset oikeudet ja yhteiskunnallinen vastuu. Suomen lain-
sédadanndssa nuoruus maaritellddn hieman eri tavoin riippuen siitd, mista laista on
kyse. 1.3.2006 voimaan astuneessa nuorisolaissa (2006/72) nuorella ymmaérretaan
alle 29-vuotiaat. ( Kinnunen 2011, 22.)

Erityisen tarkednd yhteiskuntaan sosiaalistumiseen kuuluvana elaménvaiheena
pidetddn yksilon kasvua nuoresta aikuiseksi. Tydmarkkinoille kiinnittyminen
mielletdan perheellistymisen liséksi keskeiseksi nuoruuden ikévaiheeseen liitty-
vaksi normatiiviseksi elamankulun tapahtumaksi. Perheelld seka ystavapiirilla on
opinto-ohjaajien, tydnantajien ja tyévoimaviranomaisten ohella suuri vaikutus sii-
hen, miten nuori sijoittuu koulutus- ja tydmarkkinoilla. Aikuistumiseen kuuluvia
kehitystehtavia ovat itsendistyminen lapsuudenkodista, ammatin hankkiminen,
tyGelaméaén siirtyminen sek& perheen perustaminen. Mitd paremmin yksilé on
suoriutunut aiempien ikévaiheiden mukaisista kehitystehtévista, sitd varmemmin
hanelld on edellytyksia hankkia ammatti ja Kiinnittya tyéelamaan. (Ek, Saari, Vii-
naméki, Sovio & Jarvelin 2004, 24-25.)

Aivojen alueet, joita tarvitaan harkinnassa sekd kokonaisuuksien ja syy-
seuraussuhteiden tajuamisessa, kehittyvat voimakkaasti varhaisessa aikuisidssé.
Vastuuntunto seka itsehillintd kehittyvat vahvistaen samalla nuoren aikuisen per-
soonallisuutta. Myos niin arvostelukyky kuin riskinarviokykykin paranevat ja néin
ollen tunteiden kanssa parjadminen helpottuu. Murrosidssé esiintyvat tarve uh-
maan ja ndytonhalu vahenevat varhaiseen aikuisikaan tultaessa. Nuori aikuinen

alkaa suunnata ajatuksiaan kohti itsendista elaméa ja tekemddn valintojaan sen



pohjalta. Kyky suunnitelmalliseen, intensiiviseen ja pitkajanteiseen opiskeluun
seka tyontekoon on kehittynyt. Kotoa muuttaminen saattaa tulla ajankohtaiseksi ja
jatkuva vanhempien kanssa oleminen koetaan omaa eldmaé rajoittavaksi. (Vaesto-
liitto 2013.) Erityyppiset tapahtumat voivat vaikuttaa yksilon identiteettiin niin
myo0haisessa teini-idssd kuin varhaisessa aikuisiassakin. Monesti kyseessd ovat
yksilosté itsestdan lahtOiset muutokset identiteetissa, mutta my0ds ihmissuhteilla
on vaikutusta. (Kroger 2006, 159-160.)
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3 NUORTEN AIKUISTEN ONGELMAT

Nuorten ongelmista puhuttaessa hyvin usein unohdetaan, ettd syrjaytyminen ja
hyvinvointierot ovat ilmi6it4, jotka usein juontavat juurensa varhaisempiin ela-
manvaiheisiin. Lapsuuden ja nuoruuden elinolot, perhetekijat ja kasvuymparistot
vaikuttavat monin tavoin yksilon kehitykseen ja kasvuun. Nuorten aikuisten jaa-
minen tydmarkkinoiden ja koulutuksen ulkopuolelle on eriarvoistumisen avainky-
symyksié. Niille nuorille, jotka eivét perusasteen koulutuksen jélkeen suorita vé-
hintéan toisen asteen koulutusta, on yhteiskuntaan kiinnittyminen muita vaikeam-

paa. (Paananen 2011.)
3.1 Tyottdmyys

Erddnd aikuistumisen kriteerind pidetdan henkilon kykyé hankkia oma toimeentu-
lonsa. Nuorten siirtyminen tyomarkkinoille kuitenkin on monimutkaistunut ja pit-
Kittynyt. Monesti nuori myos eldé niin kutsuttua periodielamad, jossa koulutus,
osa-aikaistyot, maaraaikaistyot seka tyottdmyys vuorottelevat ja maarittavat ela-
méaa. Talouden suhdannevaihtelut ja tyémarkkinoiden rakennemuutokset vaikut-
tavat herkimmin nuorten ty6llistymiseen. Laman ja syvén rakennety6ttomyyden
vallitessa nuoret hakeutuvat tai ohjataan koulutukseen, kun taas nousuvaiheen ai-
kana he hakeutuvat takaisin tydmarkkinoille. N&in ollen nuoriso toimiikin jousta-
vien tyomarkkinoiden joustavimpana tyéresurssina. Nuorten tyollistymisen vaike-
uksien tuomien ongelmien ehké&isemiseksi on eduskunta hyvaksynyt lait nuorten
tyomarkkinatuesta ja kuntouttavasta tyotoiminnasta. (Sosiaali- ja terveysalan tut-
kimus- ja kehittamiskeskus 2001, 18.)

Véahemmalle huomiolle on jaényt se, ettd osa nuorista jaa kaikkien yhteiskunnan
palvelujen ja instituutioiden ulkopuolelle. He eivét ole t0issa, eivétkd tyottomia,
mutta eivat myodské&an koulutuksessa, elédkkeelld tai varusmiehind. He katoavat
jonnekin jarjestelmén ulkopuolelle, mist& heité ei voida tavoittaa. Yhteiskunnallis-
ten jarjestelmien ja palvelujen ulkopuolella oleminen on ongelmallista, silld se
viivyttdd nuorten siirtymistd ty6elaméén ja voi pitkittyessdén leimata koko elin-
ikad. Kun nuoria yhteiskuntaan liittavéat taloudelliset, sosiaaliset ja kulttuuriset si-

teet asteittain murtuvat, jdavat nuoret tavanomaisten elinympyroiden, opiskelun,
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tyon sek& toimeentulon ulkopuolelle. Liséksi sosiaaliset kontaktit voivat kadota.
(Myrskyla 2011, 9.)

3.2 Paihdeongelmat

Paihteiksi madritellaan sellaiset aineet, jotka vaikuttavat aivojen vélittdjaaineisiin
ja saavat ihmisessa aikaan mielihyvan tunteita. Kéyton pitkaan jatkuessa ne aihe-
uttavat riippuvuutta. Péihteind voidaan kayttdd muun muassa alkoholia, liimoja,
nikotiinia, huumeita ja ladkkeitd. (Kinnunen 2011, 36.) Alkoholi on suomalaisten
nuorten eniten kayttdma pdihde. Yleisin laiton kokeiltu huume on kannabis. (Von
Der Pahlen & Marttunen 2012, 213).

On olemassa riippuvuuksia, jotka ovat jopa vélttaméattomié jo ylipdatdédn ihmisen
elaméa ja hyvinvointia ajatellen. Nain ollen riippuvuus onkin ihmiselle luonnolli-
nen olotila. Heti syntymansé jalkeen ihminen on riippuvainen hengitysilmasta,
juomasta, ruuasta, toisten lasndolosta seké hoivasta. Esimerkiksi péihteista tai pe-
laamisesta ihminen ei kuitenkaan automaattisesti ole riippuvainen. Muun muassa
perintdtekijat seka lapsuuden ja nuoruuden oppimiskokemukset vaikuttavat siihen,
pysyvatkd riippumattomuus ja riippuvuus tasapainossa elamén eri vaiheissa tai
Kriiseissd. (Holmberg 2010, 37.)

3.2.1 Alkoholiongelmat

Alkoholin kayttd Suomessa on arkipéivaistynyt ja koskettaa jokaista kansalaista.
Suurimmalla osalla alkoholin kulutus on kohtuullista, mutta hyvin merkittava osa,
noin joka viides mies ja kymmenes nainen, juo alkoholia yli riskirajojen. Alkoho-
lin lisdantynyt kulutus on moninkertaistanut sen aiheuttamia haittoja. Seuraamuk-
set ovat nahtévissa erilaisina oireina ja sairauksina, jotka johtavat heikentyneeseen

ty6- ja toimintakykyyn. (Seppé, Alho & Kiianmaa 2010, 5.)

Alkoholin k&ytto lisadntyy aikuisuutta kohti, ja ldhes jokainen aikuisikdan ehtinyt
on ainakin maistanut alkoholia. Runsaimmillaan alkoholin kéytté on yleensa var-
haisaikuisuudessa. Tamén jalkeen se normaalisti kaantyy laskuun, kun tyo- ja per-
he-elamé&éan liittyvét haasteet tulevat ajankohtaisemmaksi. Nuoret kayttavéat alko-

holia péaasaantoisesti sosiaalisen kanssakdymisen takia, osana juhlimiskulttuuria.
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Osa nuorista kuitenkin kayttad alkoholia myds itseldakintdand, esimerkiksi ahdis-
tuksen ja masennuksen lievittdmiseen. Alkoholilla voi olla myds osuutta syrjay-
tymiskehitykseen. Tallgin alkoholin tai muiden pdihteiden kdytté on osa suurem-
paa ongelmavyyhted, joka normaalisti ulottuu lapsuudesta aikuisuuteen. (Niemela
2010, 108-109.) Opintoihin, koulunk&yntiin ja tyollistymiseen liittyvat ongelmat
ovat yleisimpi& alkoholin aiheuttamia ongelmia nuorilla. Alkoholista johtuvia on-
gelmia esiintyy eniten opintonsa keskeyttaneiden, koulusta erotettujen, oppivel-
vollisuutensa heikoilla arvosanoilla lapéisseiden seké koulupinnaajien keskuudes-
sa. Arviolta joka toisella nuorella aikuisella, joka ei ole jatkanut koulunkaynti&an
peruskoulusta paéstyaan, on varhaisaikuisuudessa alkoholin riskikaytt64. Nuoriso-
ty6ttdmyyden on myds osoitettu lisddvan alkoholiongelmien riskida aiemmasta

paihteiden kaytosté tai perhetaustasta riippumatta. (Niemeld 2010, 115.)
3.2.2  Huumeongelmat

Huumeiden kayttajid on Suomessa melko véhan verrattuna moniin muihin maihin.
Huolestuttavaksi ilmion tekevét kuitenkin kayttdjien nuori ika seka kayttoon liit-
tyvat suuret riskit, kuten esimerkiksi rikollisuus ja syrjaytyminen. (Seppd, Aalto,
Alho & Kiianmaa 2012, 5.) Kannabis on niin maailmanlaajuisesti kuin Suomessa-
kin yleisimmin kaytetty huumausaine. Vuonna 2006 tehdyn véestokyselyn mu-
kaan kannabista oli kokeillut 15-34-vuotiaista 22 %. (Seppa ym. 2012, 10.) Vaik-
ka kansallisten ja kansainvalisten tutkimustulosten mukaan nuorten huumausai-
neiden kayttd on tasaantunut, ndyttdd kannabis kuitenkin jadneen pysyvésti suo-

malaisnuorten paihdekulttuuriin.

Kouluterveyskyselyn mukaan huumeiden arkipéivaistyminen nakyy muun muassa
siten, ettd nuoret kokevat huumeiden saannin olevan helpompaa kuin ennen.
Nuorten tuttavapiiriin kuuluu yha useammin joku, joka on kokeillut huumausai-
neita tai tarjonnut niité heille. Terveyden ja hyvinvoinnin laitoksen kerddmien tie-
tojen mukaan noin puolet suomalaisista pitd4 kannabiskokeilujen aiheuttamia ris-
kej& véhdisind. Muita huumeita, kuten amfetamiinia, kokaiinia tai opiaatteja jos-
kus kokeilleiden osuus vaihtelee runsaan puolen ja kahden prosentin vélill&. (Von

Per Dahlen & Marttunen 2012, 213-14.) Uusimman kouluterveyskyselyn tiedot
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viittaavat siihen, ettd nuorten asenteet huumausaineita kohtaan ovat muuttuneet
sallivimmaksi, mika voi ennakoida huumausainekokeilujen yleistymista. (Von
Der Pahlen & Marttunen 2012, 214-215.)

Tarkalleen ei voida tietda sitd, mitké tekijat altistavat huumekokeilulle, ja ndin
my0s riippuvuudelle. Mitd varhaisemmassa vaiheessa huumeita kokeillaan, sité
suurempi riski on huumeriippuvuuteen myohemmalld i&ll&. Lapsuuden turvatto-
muus, muiden paihteiden varhainen kaytto seka sosiaaliset olot nayttaisivét olevan
yhteydessé huumekokeiluihin- ja kayttoon. ( Seppa ym. 2012, 9.) Nuoren paihde-
hairion kehittymiselle altistavia riskitekijoitd voivat olla muun muassa nuoren
persoonallisuuteen, ystavapiiriin tai mielenterveyteen liittyvat tekijat. (Von Der
Pahlen Marttunen & Von Der Pahlen 2012, 213). Huumeriippuvuudelle altistavia
tekijoitd voidaan loytaa ympariston vaikutuksen liséksi myds yksilon periméasta.
On ilmeisesti olemassa geneettisia seikkoja, jotka vaikuttavat huumeriippuvuuden
kehittymiseen yksilotasolla. (Seppd ym. 2012, 9.) Huumeidenkaytt6on voidaan
nahda liittyvan monesti yhta aikaa erilaisia taustatekijoita. Eri ihmisilla on eri syyt
ajautua kayttamaan huumeita. Joillakin syynéd on yksinkertaisesti yksindisyyden
aiheuttama ahdistus, jota huumeiden avulla pyritddn helpottamaan. (J&rvinen,
Réih& & Kolu, 2000, 61.)

3.3 Mielenterveysongelmat

Viime vuosien aikana yhteiskunnan keskustelun ja huolen aiheeksi ovat nousseet
mielenterveys ja siihen liittyvét tekijat. Mielenterveys ymmarretddn yleisesti ra-
kentuvan eldman arkiymparistoissa. Mielenterveysongelmiin voi saada apua ter-
veydenhuollon organisaatioista, mutta mielenterveyden edistdmistyota tulee kui-
tenkin tehd& niissa ymparistoissa, joissa lapset, nuoret ja aikuiset elavat seka ai-
kaansa viettavat. Vaikka mielenterveyden hairigita on tutkittu paljon, niin silti yha
nuorten ihmisten eldmaéan liittyvista tekijoistd, joilla pitkalla aikavélilla on yhteys
myb6hempaan mielenterveyteen, [6ytyy melko vahén tietoa. Tallaiseen asiaan tulisi
mielenterveyden edistdmistyossa erityisesti kiinnittdd huomiota. (Kinnunen 2011,
5)
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Ihmisten mielenterveyshairiot voivat ilmeté erilaisina ja eriasteisina oireina, kuten
esimerkiksi masennuksena, erilaisina pelkoina, ahdistuneisuutena tai psy-
kosomaattisina oireina. Mielenterveysoireet lisadntyvat nuoruudessa ja aikuisuu-
den kynnyksell4. Nuorilla todetaan mielenterveyden hdiriditd kaksi kertaa enem-
man kuin lapsilla. Mielenterveysoireiden méaréan ndyttaé olevan vaikutusta myos
sill4, millainen sosiaalinen tausta yksilolla on. Vuonna 2009 nuorten aikuisten
psyykkisesta terveydesta tehty tutkimus osoitti, ettd kaksi yleisinta nuorten aikuis-
ten psyykkisisté oireista ovat masennus ja paihdehdirio. Mielenterveyden héirioi-
den lisdantymisesté ei ole viime vuosina selkedé nayttod, ja ndin onkin vaikea to-
dentaa, ovatko ongelmat lisddntyneet vai onko niiden tunnistaminen vain aikai-
sempaa herkempad. Osa tutkimuksista kuitenkin viittaa siihen, ettd nuorten kes-

kuudessa mielenterveysoireilu olisi lisaantynyt. (Kinnunen 2011, 31-32.)

Nuorten huolia ei aina nde ulospain ja siksi niitd on hankala tunnistaa. ( Kinnunen
2011, 41). Nuorten positiivinen suhtautuminen tulevaisuuteen kertoo siité, etta
heillda on toivoa, halua eldé ja kokemus elaman merkityksellisyydestd. Epéatoivo
tulevaisuudesta voi olla huono merkki. (Kinnunen 2011, 43.) Kaoottinen ja epa-
vakaa elaméntilanne voi johtaa helposti nuoren toivottomuuteen. Nuori voi kokea
toivottomuuden eldmanhaluttomuutena ja mahdollisuuksien menettdmisend. Tal-
laisessa tilanteessa tulevaisuus ei nayttaydy kovinkaan myonteisend. Toivo liséé
nuorten positiivisia tunteita ja auttaa heitd selviytymaén vaikeistakin elaméntilan-
teista. Toivottomuus voidaan ndhdd merkittdvand tekijana itsetuhoiselle kayttay-
tymiselle. (Kinnunen 2011, 44.) Kinnusen (2011, 88) tutkimus osoitti, etti var-
haisaikuisuuden mielenterveysoireet voivat ilmetd yhdella tai useammalla alueella
samanaikaisesti. Tasta syysta todenmukaisen kasityksen nuoren tilanteesta saami-

seen edellyttd4, etté oireita tarkastellaan riittavan laajalla mittarilla.

Mielenterveyteen liittyvissa oireiluissa on ero sukupuolten vélill4. Naisilla esiin-
tyy masennusta useammin kuin miehilld&. Suomessa itsemurhaluvut ovat suuret
kansainvélisessa vertailussa, vaikka viime vuosina luvut ovatkin laskeneet. Naisil-
la on miehid useammin itsetuhoisia ajatuksia. Silti kuitenkin pojat ja miehet paa-
tyvét itsemurhaan naisia ja tytt6ja huomattavasti useammin. Toisiksi yleisin kuo-
lin syy 15-24-vuotiailla onkin itsemurha. (Kinnunen 2011, 34-35.)
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Huumeiden kaytto ja mielenterveys, mukaan lukien my®ds riippuvuutta aiheuttavat
la&kkeet, voivat liittyd monella tavalla toisiinsa. Psyykkiset héiritt ja oireet voivat
johtua péihteiden kaytdstd. Huumeongelmaisella voi olla my®s niin sanottu itse-
nainen mielenterveyden hairio, joka ei havia pitkdadnkaan jatkuneen raittiin jakson
aikana. Huumeet voivat talléin vain pahentaa mielenterveyden hairidn oireita ja
heikentdd siihen tarkoitetun hoidon vaikuttavuutta ja tehoa. (Aalto 2012, 163—
164.)

Yleisin ja térkein alkoholin aiheuttama mielenterveydenhdirio on alkoholiriippu-
vuus. Alkoholin ongelmakéyttoon ja etenkin alkoholiriippuvuuteen liittyy hyvin
usein my0ds muita psyykkisia sairauksia oireineen. Psyykkiset sairaudet, sek& nii-
den oireet, ovat alkoholin ongelmakéyttdjilla joko alkoholin aiheuttamia tai siita
riippumattomia sairauksia. (Aalto 2010, 183.) Alkoholin ongelmakaytto voi aihe-
uttaa monia masennuksen oireita, kuten esimerkiksi unettomuutta, mielihyvan ka-
toamista tai itsesyytoksid. On hyvin tarkeéé tietad, johtuvatko masennuksen oireet
alkoholista vai eivat. Taman tiedon avulla voidaan suunnata toimenpiteet ja tarvit-
tava hoito oikein. (Aalto 2010, 185.)

3.4 Ongelmapelaaminen

Vuonna 1999 hallitus esitti, ettd arpajaisiin osallistumisesta aiheutuvia ongelmia
tulee seurata ja tutkia. Vastuu tasta langetettiin sosiaali- ja terveysministeridlle,
joka ryhtyi toimimaan heti uuden lain astuttua voimaan vuoden 2002 alussa. Mi-
nisteriolla oli oikeus tilata tutkimuksia haluamaltaan tutkimuslaitokselta. Lain
mukaan rahapeliyhtididen taytyy korvata valtiolle tutkimuksesta sekd seurannasta

aiheutuvat kustannukset. (Jarvinen-Tassopoulos 2012, 83-84.)

Eraana rahapelaamisen tutkimista osana arpajaislainsaadantoa selittdvana tekijana
on pidetty sitg, ettd suomalaisia rahapelaajia on haluttu suojella rahapelaamisen
riskeiltd ja haitoilta. Esimerkiksi 12—17-vuotiaiden nuorten pelaamista seka raha-
peliongelmia on kuitenkin tutkittu jo paljon aiemmin. Vield 1970-luvulla alaikéi-
sid pidettiin tarpeeksi itsendisind pelaamaan rahapelejd, mutta nykypéivaan tulta-
essa on tajuttu heidén olevan nimenomaan rahapelaajien riskiryhmad. Kansainvé-

liset tutkimukset osoittavat, ettd varhain aloitettu rahapelaaminen, miessukupuoli,
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ja péihteiden k&ytto altistavat rahapeliongelman synnylle. Myds Suomessa on
alettu pitd& ongelmapelaamista kansanterveydellisend ongelmana, jota olisi syyta
ennaltaehkaéisté ja johon rahapelipolitiikan pitéisi puuttua. Ongelmallinen rahape-
laaminen ei kuitenkaan ole ainoastaan kansanterveydellinen kysymys. (Jarvinen-
Tassopoulos 2012, 84-85.)

Suomessa alhaiset ikarajat seka rahapelien helppo saatavuus ovat osaltaan olleet
lisadmassé rahapelaamista ja samalla myds rahapeliongelmia. Rahapelien hajautus
eri tiloihin sekd internetin luomat moninaiset pelimahdollisuudet ovat vahvista-
neet suomalaisten innostusta pelaamiseen. Riskiryhmissg, kuten nuorten ja ik&én-
tyvien keskuudessa, voi rahapelien pelaaminen johtaa liialliseen kulutukseen ja
tappiokierteeseen. Lisaksi myds rahapelien markkinoinnin on epailty vaikuttavan

rahapeliongelmien syntyyn. (Jarvinen-Tassopoulos 2012, 91.)

Kun halutaan tarttua ongelmaan nimelta rahapeliriippuvuus, tarvitaan vastauksia
kahteen kysymykseen. Ensinnakin tulisi selvittd4, kuinka suurta ihmisjoukkoa on-
gelma koskettaa. Toisaalta tulisi selvittdd myos se, onko peliongelmaisten maaraa
saatu selkedsti vahennettya tiedottamalla, ennaltaehkéisemalld, testaamalla, kou-

luttamalla ja hoidolla. (Jarvinen-Tassopoulos 2012, 91.)
3.5 Huonotuloisuus

Nuoret ovat eldmanvaiheessa, jossa taloudellinen niukkuus on varsin yleista.
Opiskelevien nuorten tulotaso on matala ja nuorisoty6ttomyys ajaa yha useammat
nuoret toimeentulotuen piiriin. On pohdittu suhteellisen kdyhyyden yhteytta syr-
jaytymiseen ja sitd, ettd onko niin sanottu "helppo raha”, kuten toimeentulotuki,
suurempi syrjaytymisriski kuin taloudellinen niukkuus. Téta on perusteltu sillg,
ettd koska suurin osa nuorista on rahallisesti tiukoilla, ei rahan puute tee kenesté-
kaan erilaista. Jos taas toimeentulo voidaan taata ilman omaa panosta, saatetaan
liukua passiiviseen oleiluun seka valmiiden palvelujen odotukseen. (Stakes 2001,
10-11.)

Niin tyollisten, tyottdmien kuin tyémarkkinoiden ja opiskelun ulkopuolistenkin

tulot ovat iasté riippuvia. Toisin sanoen, kun ik&a karttuu, niin myos tulotaso kas-
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vaa. 20-24-vuotiaiden veronalaiset keskitulot ovatkin noin kaksinkertaiset 15-19-
vuotiaisiin verrattuna. Tyottdmien verotettavat tulot ovat jotakuinkin puolta pie-
nemmat kuin tyollisilla, kun taas ty6- ja opiskelueldman ulkopuolella olevilla puo-
lestaan on vain kolmannes verotettavia tuloja ty6ttémiin verrattuna. Tulotaso jaa
matalaksi siksi, ettd yhteiskunnan maksamat tyottomyyskorvaukset, péivarahat
seka elakkeet maaraytyvat yksilon oman tyopanoksen mukaan. Verotettavat tulot
jaavat vahaisiksi, kun tyotuloja on korkeintaan vajaalta vuodelta ja péivérahat pe-
rustuvat juuri ansiotuloihin. (Myrskyla 2011, 19-20.) Tydmarkkinoiden ja opis-
kelun ulkopuolella oleville tarkedna taloudellisena apuna ovat monesti ei-
veronalaiset tulot. Tallaisia ovat esimerkiksi asumistuki, toimeentulotuki ja lapsi-
lisat. (Myrskyld 2011, 113.)

Sukupuolella on merkitysté tulotasosta puhuttaessa, silla naisten tulotaso on kai-
kissa tyollisten seka tyottomien ikaryhmissé 20-25 prosenttia pienempi kuin mie-
hilld&. Ulkopuolisten ryhméssa naisilla kuitenkin on jopa kaksinkertaisia tuloja
miehiin néhden, sill& heista osa on aitiyslomalla tai hoitovapaalla ja saa nain ollen
ansiotasoon sidottuja péivarahoja miehia useammin. (Myrskyla 2011, 20.) Myds
kotitausta vaikuttaa osaltaan aikuistuvan nuoren raha-asioihin, silla opiskelun ul-
kopuolelle seka tyottomaksi jaaneiden nuorten vanhemmat ovat mygs usein kes-
kimaaraista heikommin koulutettuja ja kuuluvat monesti alimpiin sosioekonomi-
siin ryhmiin. (Myrskyla 2011, 3.)

Perusturvan varassa olevat joutuvat eldmaén erittdin niukoissakin oloissa. Myos
elaménhallinta on vaikeaa, kun toimeentulo on minimitasoa. Esimerkiksi toimeen-
tulotuki ja omaishoidontuki ovat maaréllisesti pienid, aina ei tyokaan takaa toi-
meentuloa. Suomalaisen yhteiskunnan uusi vitsaus onkin alipalkkaus, joka aiheut-
taa sen, ettd ihmiselld tulee olla useita tyopaikkoja tai tyon seka sosiaaliturvan yh-
teensovittamista. (Kainulainen 2006, 78.)

Toimeentulotukea on kritisoitu siitd, ettd se on laskettu kaavamaisesti normiksi,
joka ei ota riittdvan hyvin huomioon yksiloén kokonaistilannetta. Esimerkiksi vel-
kojen lyhennyksia ei huomioida toimeentulotuesta péatettaessd, vaikka ne kaytan-
nossd saattavat viedd asiakkaan ruokarahatkin. Kritiikkid on kohdistettu myds vi-
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ranomaisten véhaiseen harkintavallan kayttoon seka litan ehdottomiin ja kategori-

siin lains&adannon rajoihin. (Kainulainen 2006, 78-79.)

Sosiaaliturvan piiristd on vaikea irrottautua. Siirtyminen tyfelamaan pitkan tyot-
tomyysjakson jélkeen tuottaakin usein monenlaisia vaikeuksia seka edellyttaa en-
nakointia, ettei taloudellinen tilanne pahimmassa tapauksessa huononisin entises-
tdan. Liséksi vain harva siirtyy toimeentulotuelta suoraan hyvapalkkaiseen seka

vakituiseen tydsuhteeseen. (Kainulainen 2006, 79.)
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4 SYRJAYTYMINEN

Syrjaytyminen on kasite, jolla ei ole tarkasti maariteltavaa sisaltéa (Myrskyla
2011, 22). Sen voidaan méaéritella olevan normaaliudesta sivuun joutumista. Nor-
maalisuus puolestaan voidaan késittdd esimerkiksi tilastollista mallia tarkastellen.
Né&in ollen syrjaytynyt yksild nahdaén tilastollisesti tyypillisestda kansalaisesta
poikkeavana. Normaalisuus siséltdé oletuksen siitd, miten ihmisten tulisi kayttay-
tyd ja toimia elaméssédén. Kukaan ei kuitenkaan voi suoralta kadeltd sanoa, etta
maadritellyn normaaliuden ulkopuolella eldvien eldmé& automaattisesti olisi joten-
kin huonompaa tai vajavaisempaa kuin heilla, jotka vallitsevien normien mukaan
elavat. Liiallinen normaaliuden korostaminen mahdollistaa vain yhdenlaisen tavan
integroitua yhteiskuntaan. N&in ollen yhteiskuntaan integroitumisen ongelmaksi
muodostuukin ryhma- ja yksilollisten erojen sek& moninaisuuden sivuuttaminen.
(Raunio 2006, 14.)

Syrjaytymistd voidaan tarkastella myos esimerkiksi prosessina ja huono-
osaisuutena. Kun se ndhdaén prosessina, sen ei voida ndin ollen katsoa olevan ih-
misen ominaisuus sen kummemmin kuin paikallaan pysyva tilakaan. Prosessin
voidaan kuvata olevan yhteiskunnassa normaaleina pidettyjen osallisuuksien ul-
kopuolelle ajautumista. Vaikka syrjaytyminen yhtaalta méaaritellaan prosessiksi ja
kasautuvaksi huono-osaisuudeksi, niin toisaalta samanaikaisesti se nahdaan tietyn-
laisia yhteisia piirteitd jakavien ihmisten tai alueiden ominaisuutena. Kun syrjay-
tyminen liitetd&n joihinkin paikkoihin tai ihmisryhmiin, niin syrjaytymisen pro-
sessinakokulma liukuu syrjaytymisen tilan kuvaamisen suuntaan. Téassa maaritel-
massa liikkeen sijasta korostuu helposti pysyvyys. Syrjaytymista ei nain ollen
voida ndhdé ketd tahansa yksilod yhtd todennakoisesti koskevana asiana, vaan se
liitetddn maardttyihin ryhmiin, joihin yhteiskunnan toimenpiteet erityisesti koh-
dennetaan. (Juhila 2012, 56.) Syrjaytymisen vastaprosessina voidaan pitaa liitta-
mistd. Sen tarkoituksena on liittdd syrjaytynyt tai syrjaytymisvaarassa oleva takai-
sin osaksi yhteiskunnan enemmistéd. Ymmartadkseen syrjaytymisen vastaista
prosessia eli liittdmistd, on oltava jonkinlainen kasitys siitd, miten syrjaytyminen
nykykeskusteluissa nayttaytyy. (Juhila 2012, 52-56.)
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Syrjaytyminen on seurausta monen eri tekijan yhteisvaikutuksesta. Ndin ollen se
ei siis ole selitettdvissa vain yhdesté tai muutamasta tekijasta johtuvaksi elamanti-
lanteeksi. Nuoren aikuisen syrjaytymisen ymmartdminen edellyttdd niin hénen
nykyiseen eldmantilanteeseensa kuuluvien tapahtumien kuin myds hénen el-
maansd aiemmin kuuluneiden, syrjaytymisen riski& lisdnneiden tai syrjaytymiselta
suojanneiden tekijoiden tarkastelua. Yksilon syrjaytymisen yhteiskunnasta siis
voidaan katsoa olevan seurausta hanelle kasautuneista erityyppisistd puutteista
hyvinvoinnissa. Yksiloon syrjaytymiseen liittyy monesti sosiaalisten verkostojen
ulkopuolelle jaddminen sek& tunne turvattomuudesta ja voimattomuudesta. Tama
tunne estéd yksilod etsimasta ja saamasta tukea ympéroivasta yhteisosta. Sosiaa-
listen verkostojen ulkopuolelle jadmisen liséksi tyomarkkinoilta syrjaytyminen on
palkkatyodta korostavissa yhteiskunnissa yksi suurimmista syista yksilon laajem-
malle syrjaytymisprosessille. (Ek ym. 2004, 17-18.) Toisinaan ty0eldmasta syr-
jaytymisen syyt saattavat 10ytya jo lapsuudesta. Téllaisia syita saattavat olla esi-
merkiksi perheen sosiaalinen huono-osaisuus tai ongelmat koulussa. (EK ym.
2004, 113.)

Stakesin (Sosiaali- ja terveysalan tutkimus- ja kehittdmiskeskus 2001, 18) tutki-
muksen mukaan koulutuksen keskeytymiselld on saattaa olla useita nuoren eld-
massa pitkalle vaikuttavia seurauksia. Koulutus nimittdin on tulo- ja ammat-
tiasematietojen rinnalla erds keskeisistd sosiaalisen rakenteen mittareista. Koulu-
tuksella on suora yhteys tyottémyysasteeseen, kuten myds koulutuksen asteella-
kin. Peruskoulun jalkeisen koulutuksen ulkopuolelle ja&&minen johtaa monesti
myaos syrjaytymiseen tydelamasta. Ne nuoret ihmiset, jotka puolestaan menestyvét
hyvin koulussa, kykenevat paremmin jatko-opiskeluun seka luomaan uraa. Sen
lisaksi, ettd koulun keskeyttdminen rajoittaa nuoren mahdollisuuksia tydelamassé,
heréttdd se myos kielteisid reaktioita ymparistossa seké vahentdd yksilon vaiku-
tusmahdollisuuksia. Tastd seurauksena voi ilmetd itseleimaamista tai identiteet-
tiongelmia. Myos liiallinen poissaolo koulusta voi olla este sosiaalisissa taidossa
edistymiselle. (Stakes 2001, 18.)

Nuorten syrjdytymisen voidaan ajatella ilmenevén kolmella eri tavalla. Saattaa

esimerkiksi olla, ettd nuori ei tayta joitain tiettyja kayttaytymis- tai ammattitaito-
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vaatimuksia ja néin ollen hanet erotetaan koulusta tai ty0paikasta. Syrjaytyminen
toteutuu, jos uutta paikkaa ei 16ydy. Syrjdytyminen voi myos perustua estoon. Tél-
I& tarkoitetaan sitd, ettd nuori ei syysta tai toisesta onnistu paédsemaéan haluamaan-
sa tyohon tai koulutukseen. Toisin sanoen han ei siis tayta hyvéaksyttavyyden kri-
teereitd. Toisinaan syrjaytyminen taas on itse tehty valinta, jonka nuori tekee
usein turhautuneena tai vailla tulevaisuuden perspektiivia. (Stakes 2001, 11.)

4.1 Liittaminen

Kun syrjaytymista tarkastellaan valtavirtakulttuurista kasin, niin huomio kohden-
tuu vdhemmist6on ja ongelman ratkaisuna ndhdaan heidan liittdmisensd osaksi
enemmistdd. Nain ollen yhteiskuntapolitiikan keskeiseksi tehtavaksi on muodos-
tunut vahvistaa syrjaytyneiden osallisuutta yhteiskunnassa. Palkkatyon ulkopuo-
lelle ajautuminen ja erityisesti pitkaaikaistyottomyys ovat olleet viimeisen vuosi-
kymmenen aikana EU-vetoisessa syrjaytymis- ja liittdmispuheessa yhtend ylitse
muiden nousevana teemana. Tdman vuoksi huomiota on alettu vield entista

enemman kiinnittaa pienituloisten tyottomien tyollistamiseen. (Juhila 2012, 57.)

Yhteiskuntapolitiikassa on nyttemmin siirrytty hyvinvoinnin politiikasta (wellfa-
re) tyOperustaiseen hyvinvointiin (workfare). Workfare on politiikkaa, joka pe-
rustuu aktivointiin ja kannustamiseen. Siitd onkin tullut yhd keskeisempia syrjay-
tymisen vastaisen toiminnan vélineitd. Suomessa aktiivinen tyollisyyspolitiikka
suhteessa syrjaytymiseen nakyy varsinkin vuonna 2001 voimaan astuneessa laissa
kuntouttavasta tyotoiminnasta. (189/2001) Kaikessa yksinkertaisuudessaan tdméa
laki pyrkii nimensakin mukaisesti seka aktivoimaan ettd kuntouttamaan tyottomia.
Sen mukaiset toimenpiteet voivat pitadad sisdlladn esimerkiksi toimeentuloturvan
tiukennuksia ja varsinaisia aktivoivia toimenpiteitd, kuten koulutusta tai kuntou-
tusta. Toimenpiteet voivat olla niin sanktioita kuin kannustimiakin. Sanktioilla
pyritadn siihen ettd tyo nahtdisiin sosiaalietuuksia houkuttelevampana vaihtoehto-
na. Aktivointitoimenpiteet kohdistetaan kahteen ryhméén. Toinen ryhma pitaa si-
séllaan tyoelamastd syrjaytymisvaarassa olevat alle 25-vuotiaat tyéttémat, kun

taas toiseen kuuluvat yli 25-vuotiaat pitkdaikaistyottomat. (Juhila 2012, 59.)
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Aktivointitoimenpiteilld voidaan tarkoittaa esimerkiksi aktivointisuunnitelman
laatimista asiakkaalle sekd kuntouttavaa tyotoimintaa. Aktivointisuunnitelmaan
Kirjataan aiempien suunnitelmien ja toimenpiteiden arviointi, nykytilanne seké
ty6llistymista edesauttavien toimien sopiminen. Kuntouttava tyétoiminta on yksi-
I6llisesti sovittua, tyollistymisedellytyksi& parantavaa, ei-tyosuhteessa tapahtuvaa
toimintaa. Tyottomalla on velvollisuus osallistua aktivointisuunnitelman tekemi-
seen, ja siitd perusteeton kieltdytyminen sanktioidaan rahallisia tukia véhentamal-
l&. Aktivointisuunnitelman laativat tydvoima- ja sosiaaliviranomaiset yhteistyossé

ty6ttdman kanssa.
4.2 Syrjayttaminen

Suomalaisessa yhteiskunnassa syrjaytyneimpien ihmisten on kaikkein vaikeinta
saada sosiaalityon palveluita. Tdma on paradoksaalista, silld sosiaalityon tarkoi-
tushan on tukea nimenomaan syrjaytyneitd ja koyhiéd ihmisid. 1lmion taustalla on
useita yhté aikaa vaikuttavia syitd. Kaikkein kdyhimpien sosiaalihuollon asiakkai-
den tilanteessa on tapahtunut sosiaalihuollon lainséadédnndén uudistuksista johtuvia
muutoksia. Naiden muutosten liséksi on kyse sosiaalityon professionaaliastumi-
sesta. Myos yleiselld yhteiskunnallisella kehitykselld on vaikutusta, silla globali-
soituva maailmantalous saattaa tehdd aiemmin térkedn& pidetyisté taidoista tar-
peettomia ja samalla nostaa muita taitoja tarpeellisiksi. Pitkdaikaistyottomien seké
esimerkiksi paihteiden ongelmakayttajien on ndin ollen entistékin vaikeampi 10y-
t&a sopivaa elamisen mallia. Useimmin syrjdytymiseen liitetdan ty6ttomyys, asun-
nottomuus ja pdihteidenkéaytto. Silti nyky&én yha useammin syrjaytymisen perus-
teeksi voivat riittdd mitattomiltakin kuulostavat asiat, kuten esimerkiksi puutteel-
linen tietokoneen kayttotaito. Sosiaalihuolto on aina muutakin, kuin lainsdadanto,
joka sité saatelee. Lainsdadantd ja muut yleiset normit nimittéin eivét aina kuvaa
kentan kaytant6jd, vaan sosiaalihuollon toimeenpano voi kaytannossa olla lain-

s&dadantoa rajoittavampaa seké kontrolloivampaa. (Méntysaari 2008, 115.)

Kohtuuttomia tilanteita syntyy, kun asiakkaat eivéat saa tarvitsemaansa palvelua tai
etuutta. Téallaiset kohtuuttomat tapaukset onkin liitetty jopa julkisen hyvinvointi-

vastuun lupauksen pettdmiseen. Kielteiset paatokset perustuvat lakien kierdén tul-
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Kintaan, jarjestelmén epajohdonmukaisuuteen ja ennen kaikkea méaéararahojen riit-
tamattomyyteen. Monesti asiakkaita myo6s siirretddn toisten auttajatahojen vas-
tuulle tai he jaavét eri toimintasektoreiden valiin, ja ndin ollen kokonaan ilman
palveluja. Toisaalta kohtuuttomuus liittyy myos hallinnon ja suunnittelun heikko-
uksiin seké tuottajatahojen pirstoutumiseen. Né&in ollen voidaan syystékin puhua
palveluviidakosta. (Hirvilammi & Laatu 2008, 15.)

Syrjayttdmisessé voidaan nahda olevan kysymys yksiléiden tai ryhmien poiskaan-
nyttdmisestd. Yksiloitd tai ryhmid suljetaan ulos meidédn” arvoista, jarjestyksesti
ja ihanteista, heitd hdmmennetéd&n ja pompotellaan vélitilaan tai heitd yritetaan
k&adnnyttdd osaksi “meitd”. Ndin poiskddnnyttiminen nivoutuu taisteluun siité, ke-
t4 voidaan ottaa osaksi jarjestyksemme piirid, ketka on suljettava siitd ulos ja mita
ehtoja mukaan ottamiselle asetetaan. Poiskdannyttamistd voidaan tarkastella mo-
nesta eri nakokulmasta ja lukuisilla eri tasoilla. Tarkeitd nakokulmia poiskaannyt-
tdmiseen ovat muun muassa institutionaalinen ja yhteiskunnallinen diskriminaatio
yhteiskunnan eri sektoreilla. (Torronen & Vélipakka 2007, 31.) Hyvinvointipalve-
lujen kayttdjat eivat aina mahdu ennalta osoitettuihin mallikriteereihin, jolloin
heidat luokitellaan kuuluviksi palvelupiirin ulkopuolelle, kd&nnytetddn hakemaan
palvelua toisin perustein tai ohjataan suoraan toiselle luukulle (Térronen & Véli-
pakka 2007, 33).

4.3 Elamanhallinta

Eldmanhallinnalla tarkoitetaan luottamusta siihen, ettd kykenee itse ohjaamaan
elaméaansa ja pitamaan sitd koossa. Elaménhallinta on hyvaa silloin, kun ihminen
arvostaa itseddn ja hanella on realistinen kasitys omista toiveistaan ja mahdolli-
suuksistaan. Vastoinkdymiset, pettymykset sek& ongelmat, jotka kuuluvat eldmaan
voivat vaikuttaa elaméanhallintaan negatiivisesti. Myos taloudellisilla seikoilla ja

yhteiskunnan olosuhteilla on vaikutusta elaménhallintaan. (Nyyti ry 2013.)

Eldmanhallinta kasitteend kuvaa usein sitd lopullista tavoitetta, johon syrjayty-
neeksi luonnehdittujen ihmisten yhteiskuntaan liittamisell& pyritdan. Tyollistymis-
t& pidetddn yhtena tarkeimpéna indikaattorina elamanhallinnan parantumisesta. Se

on myds merkittava valine eldménhallinnan saavuttamiseen. (Juhila 2012, 61.)
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Eras tutkija 1980-luvulla pyrki ymmartamaan ja selittdmééan elamanhallinnan ka-
sitettd jakamalla sen ulkoiseen ja siséiseen eldmadnhallintaan. Ulkoisella eldman-
hallinnalla hén tarkoitti sitd, ettd ihmisell&4 on kyky ohjata elamaansé niin, etteivét
silhen péase vaikuttamaan liilan monet itsesta riippumattomat tekijat. Ulkoisesti
hallinnassa olevan elamén tunnusmerkkeja voivat olla esimerkiksi turvattu toi-
meentulo, asema tyomarkkinoilla, perhe ja kaikin puolin toimiva arki. Sisdinen
elaménhallinta puolestaan tdman tutkijan mukaan on sitd, ettd ihmiselld on kyky
pitdd elaménsa palaset kasassa silloinkin, kun eldmassa tapahtuu dramaattisia asi-
oita, joihin ei itse voi vaikuttaa. Yleisesti ottaen eldménhallinnassa on kyse siité,
etta eldmisen vélttdmattomat asiat ovat jarjestyksessa. (Juhila 2012, 61.)

Viime vuosina eldmanhallinnan kasite on saanut suoraviivaisempia sisaltdja ja
sovelluksia. Eldmanhallintaa maariteltdesséd katse on yhd enemman Kiinnittynyt
erilaisten elaménhallinnallisten ongelmien kanssa painivien ihmisten ominaisuuk-
sien erittelyyn. Eldaménhallinnan ké&sitettd on myos kritisoitu kysymalla voiko
elamé&a koskaan taysin hallita. Muutama vuosikymmen aiemmin alkaneet keskus-
telut yhteiskunnan ja ihmisten eldman muuttumisesta ennakoimattomampaan
suuntaan, ovat murentaneet elaméanhallinnan sisallon uskottavuutta. EI&ménhallin-
ta kasitteen tilalle on esitetty elamanpolitiikka-ké&sitettd, mutta siitd huolimatta
elaménhallinnan késite on edelleen se, joka elda sosiaalitydn ohjelmissa tavoitel-

taessa syrjaytymisen ehkaisemistéd sekd vahentdmista. (Juhila 2012, 61.)
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5 NUORISOASEMA KLAARA

Nuorisoasema Klaara on Vaasan sosiaali- ja terveystoimen alainen toimipiste, jo-
ka on tarjonnut palveluja vuodesta 2000 keskittyen lasten ja nuorten mielenterve-
ys-, paihde- ja elamanhallinnan ongelmien ennaltaehkaisyyn sek& hoitoon. Nuori-
soaseman palvelut ovat suunnattu ensisijaisesti 13—-24-vuotiaille vaasalaisille ja
sopimuksesta myds muista kunnista tuleville nuorille, jotka haluavat keskustella
luottamuksellisesti aikuisen kanssa. Tarvittaessa perheetkin otetaan mukaan ta-
paamisiin. (Vaasan kaupunki 2013.)

Nuorisoaseman asiakkuus ei edellytd lahetettd, vaan Klaara tarjoaa niin sanottuja
matalan kynnyksen palveluja. Klaaraan voi menna keskustelemaan, mikéli tuntee
itsensé yksindiseksi, masentuneeksi, ahdistuneeksi tai jos ongelmana on jannitta-
minen. Tukea on tarjolla myos, jos huolena on alkoholin, l1adkkeiden tai huumei-
den kaytto. Niin ikaan apua voi saada silloin, kun kaveripiirissa, kotona tai kou-
lussa on hankaluuksia. Muita ongelmia, joihin nuorisoasemalta voi hakea tukea
ovat muun muassa pelaaminen, sydansurut tai huoli tulevaisuudesta. Klaarassa voi
siis keskustella mist4 tahansa mieltddn askarruttavasta asiasta luottamuksellisesti.
(Vaasan kaupunki 2013.)

Klaarassa tydskentelee moniammatillinen tiimi, johon kuuluu nuorisotyontekijoi-
t4, psykiatrisia sairaanhoitajia, sosiaaliterapeutti ja sosiaaliohjaaja. Liséksi tarjolla
on psykologi- ja laakaripalveluja. Asiakkaille annetaan neuvontaa ja ohjausta tar-
vittaessa my6s puhelimitse. Asiakkaille jarjestetddn myds toiminnallisia ja tera-
peuttisia ryhmid, erilaisia kursseja seké perhetapaamisia. Klaaran kaikki toiminta
perustuu luottamuksellisuuteen, vapaaehtoisuuteen ja maksuttomuuteen. Nuori voi
mennd Klaaraan myo6s ilman ajanvarausta. Sinne voi mennd yksin, kaverin tai
jonkun l&heisen kanssa. Halutessaan voi pysytella nimettémana. (Vaasan kaupun-
ki 2013.)



26
6 VAASAN TYOVOIMAN PALVELUKESKUS TRIANGELI

2000- luvun alkupuolella alettiin l&hestya nykyisten tyovoiman palvelukeskusten
periaatteita. Euroopan unionin tuella toteutettiin erilaisia hankkeita, joista suurin
osa vakinaistettiin yhteishankkeiksi kuntien seka tychallinnon vélille. Ensimméi-
sen tydvoiman palvelukeskukset (TYP:t) aloittivat toimintansa vuonna 2004 tar-
koituksenaan tarjota moniammatillisia palveluja tyottomille, joiden auttamiseksi
tai tyollistamiseksi entiset palvelut olivat osoittautuneet riittdmattomiksi. Tamé
tarkoitti sitd, ettd kunnat, tydvoimatoimistot ja Kela siirsivat toimintojaan saman
katon alle. Tyévoiman palvelukeskusten kautta vaikeasti tyollistyvien on mahdol-
lista saada yksilollistd ohjausta, kuntoutusta ja ladkéripalveluja. Myds koulutus-

tarvetta voidaan arvioida. (Karjalainen 2008, 117.)

Tydvoiman palvelukeskus Triangeli on Vaasan tyo- ja elinkeinotoimiston, Vaasan
kaupungin sosiaali- ja terveysviraston ja Kansanelékelaitoksen moniammatilliseen
yhteistydhon perustuva palvelupiste, jossa on erityisosaamista liittyen nuorten
ty6llistymisen ongelmiin. Triangelissa nuorelle laaditaan juuri hénelle sopiva ak-
tiovointisuunnitelma. Palvelu on tarkoitettu vaasalaisille ja mustasaarelaisille
tyomarkkinatukea/toimeentulotukea saaville henkiléille, jotka ovat olleet pitk&éan
tyottomana. Triangelissa tyo- ja elinkeinohallinto yhdessa sosiaali- ja terveystoi-
men sekd Kelan ja muiden tarvittavien toimijoiden kanssa tarjoaa pitkéaikaistyot-
tomille erityispalvelua. Tyovoiman palvelukeskusten asiakkailla on hyvinkin eri-
laisia esteitd tyonsaannille ja ndita esteitd yhteistydssa pyritdén poistamaan — siksi
Triangelissa asiakkaan tukena on tyévoimaohjaajia, sosiaalialan ammattilaisia se-
ka terveydenhoitaja. Asiakkaalle tarjotaan tukea tydnhaussa ja eldménhallinnassa
sekd monipuolisia ammatillisia kuntouttavia ja aktivoivia toimenpiteitd. (Triange-
lin esite 2012.)

Palvelukeskuksen henkilokunta laatii asiakkaan kanssa suunnitelman, joka voi
sisaltaa esimerkiksi TE-toimiston palveluita, erilaisia sosiaali-, terveys-, koulutus-
sek& kuntoutuspalveluita ja kuntouttavaa ty6toimintaa. Ohjaus Triangeliin tapah-
tuu padsaéantoisesti lahetteelld tai ajanvarauksella. (Triangelin esite 2012.)
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7 TUTKIMUKSEN TOTEUTUS

Tutkimuksen tarkoituksena oli selvittaa kuinka tyytyvaisia nuoret aikuiset (18-25-
vuotiaat) ovat saamaansa palveluun Triangelissa ja Klaarassa. Taman lisaksi ha-
luttiin ottaa selvdd myos siitd, onko sukupuolella tai asiakkuuden kestolla vaiku-
tusta siihen, mihin asioihin ollaan tyytyvéisid ja mihin vastaavasti haluttaisiin
muutosta tai parannusta. Tutkimusaineisto kerattiin Klaaran osalta kevaalla 2013.
Suurin osa my6s Triangelin asiakkaiden vastauksista saatiin toukokuussa, mutta
kyselylomakkeita jaettiin asiakkaille vastattavaksi vield kesékuun puolella. Naméa
vastaukset haettiin analysoitavaksi syksylla 2013. Triangeliin vietiin 30 suomen-
kielistd sek& 30 ruotsinkielistd lomaketta valmiiksi tulostettuina. Klaaraan lahe-
timme lomakkeet sahkoisesti ja tyontekijat tulostivat niitd tutkimuksen kohde-
ryhmaan kuuluville asiakkaille.

7.1 Aineiston keruu

Aineiston keruussa kaytettiin puolistrukturoitua kyselylomaketta, jossa oli kuusi
suljettua monivalintakysymysta ja kaksi avointa kysymystd. Tutkimus oli néin
ollen luonteeltaan seka kvantitatiivinen ettd kvalitatiivinen. Molempiin tutkimuk-
sen kohteina oleviin organisaatioihin jaettiin sekd suomen- etté ruotsinkielisia lo-
makkeita, jotka olivat sisalloltaan identtisid. Klaarassa tyodntekijat tulostivat itse
kyselylomakkeet asiakkaille vastattaviksi. Kysymyksiin vastattuaan asiakkaat lait-
toivat lomakkeet niille tarkoitettuun palautuslaatikkoon. Triangeliin sen sijaan
vietiin kyselylomakkeet valmiiksi tulostettuina. Jokaisen lomakkeen mukana oli

myaos Kirjekuori, johon asiakas sai vastauksensa sulkea.

Kyselylomake on yleisin maéarallisessa tutkimusmenetelméassa kaytetty tapa kerata
aineistoa. Téllaisesta kyselysta voidaan kayttdd myos nimitystd survey-tutkimus.
Talla viitataan siihen, ettd kysely on standardoitu eli vakioitu. Vakioimisella tar-
koitetaan sitd, ettd kaikilta kyselyyn vastaajilta kysytddn samat asiat tdsmaélleen
samalla tavalla. Kyselylomaketutkimuksessa vastaaja lukee itse kirjallisessa muo-
dossa olevan kysymyksen, jonka jalkeen han siihen kirjallisesti vastaa. Téllainen
tapa kerété aineistoa on hyva silloin, kun tutkimuksessa kasitellaan arkaluontoisia

kysymyksid. Kyselylomakkeen etu nimittéin on, etti vastaaja jaa aina tuntemat-
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tomaksi. Tyypillisimpana kyselylomakkeen haittana puolestaan pidetaan sit4, etta
riski alhaiseen vastausprosenttiin on suuri. Joissain tilanteissa vastauslomakkeiden

palautuksessa saattaa tapahtua viiveitéd. (Vilkka 2005, 73-74.)
7.2 Tutkimuksen validius ja reliaabelius

Validiudella tarkoitetaan tutkimusmenetelman pétevyyttd tai sen kykyd mitata
juuri sitd, mita on tarkoitus mitata. Esimerkiksi johonkin kyselylomakkein toteu-
tettuun tutkimukseen saadut vastaukset saattavat antaa virheellisen kuvan todelli-
suudesta, silla vastaajat voivat ymmaértaa kysymykset eri tavalla kuin tutkija on
halunnut ne ymmarrettdvan. Reliaabeliudesta puolestaan voidaan puhua silloin,
kun tutkimuksesta saadaan ei-sattumanvaraisia tuloksia. Tutkimus siis tulee voida
toistaa esimerkiksi toisen henkildn toimesta niin, ettd tulokset pysyvét muuttumat-
tomina. (Hirsijarvi ym. 2007, 226-228.) Tutkimusprosessi on luotettava silloin,
kun tutkijan ké&sitteellistdminen sek& tdman tekemat tulkinnat vastaavat tutkittavan
kasityksid. Tutkimusta tehdessé on pidettdva mielessd, ettd tutkimuksessa yleista-

minen tehdaan aina tulkinnasta, ei tutkimusaineistosta. (Vilkka 2005, 157-158.)

Klaaran ja Triangelin asiakkaille toteutetussa tutkimuksessa kyselylomakkeiden
kysymykset olivat sellaisessa muodossa, etté virhetulkinnoille ei jd&nyt varaa. Li-
séksi asiakkaalla oli mahdollisuus valita vastaako h&n suomen- vai ruotsinkieli-
seen lomakkeeseen. Tama minimoi kielen ymmartdmisesta aiheutuvien virhetul-
kintojen m&&ran. Nain ollen tutkimustulokset ovat taltd osin valideja. Toisaalta
taas organisaatioiden asiakasmaaraan seka annettuun vastausaikaan ndhden vasta-
usten maaré jai Klaaran miesvastaajien seka Triangelin osalta suhteellisen vahai-
seksi. Tasta johtuen ndiden ryhmien edustajien vastausten pohjalta ei valttamatta
voida tehdd niin luotettavia johtopé&&toksié, kuin ehkd suuremman vastausmaéran
pohjalta olisi voitu. Klaaran naisvastaajien maara sen sijaan oli sen verran kattava,
ettd siitd voidaan tehdd tutkimuksen kohteena olevaa organisaatiota hyddyttavia

paatelmia.

Tutkimuksen reliaabeliuteen vaikuttavat osaltaan esimerkiksi vastaajan mieliala

sekd vireystila vastaushetkelld. Siihen saattaa vaikuttaa myos vastauskerralla saa-
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dun palvelun laatu, joka voi vaihdella eri kayntikerroilla. Palvelun laatua saattavat
heikentdd tai parantaa yksittaisen tyontekijan ominaisuudet, kuten esimerkiksi
luonne tai asenteet. Asiakkaan antamiin vastauksiin vaikuttaa myo¢s asiakkaan ja
tyontekijan valinen henkilokemia. Tamén pohjalta voidaan todeta, ettd vastauksiin
vaikuttavat osaltaan myds ihmisistd itsestdan lahtoisin olevat asiat. Mikéli aina
tutkimuksen luotettavuutta tarkasteltaessa otettaisiin huomioon ihmismielen ailah-
televaisuus, ei mitdén ihmisten tyytyvaisyytta mittaavaa tutkimusta voitaisi pitéa
luotettavana. Nain ollen Klaaran ja Triangelin asiakkaille tehtya tutkimusta heidan
tyytyvaisyydestddn saamiinsa palveluihin voidaankin pitd4 niin luotettavana kuin

ihmisten mielipiteitd tarkasteltaessa ylipdatdan on mahdollista.
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8 AINEISTON ANALYSOINTI

Tutkimus sisélsi seké kvantitatiivisen ettd kvalitatiivisen osuuden. Téasté johtuen
aineiston analysointiin kaytettiin kahta eri analysointimenetelm&a. Vastausten
suhteellisesta vahéaisyydesta johtuen vastauksia analysoitaessa otettiin huomioon

koko perusjoukko.
8.1 Analysointimenetelmat

Kvantitatiivisessa tutkimuksessa tutkimuksen kohteena ovat tutkimusaineiston
sisallélliset ominaisuudet tilastollisesti ilmaistavina, numeerisina, tuloksina.
Kvantitatiivista osuutta purettiin erittelemalld suljettujen vastausten keskiarvot

taulukoihin niiltd osin, kun se oli mahdollista.

Aineistoléhtoiselld siséllonanalyysilld tarkoitetaan tutkimuksen aineiston kuvaa-
mista sanallisesti. Tallgin tutkimusaineiston kvantifioimista ei katsota mahdolli-
seksi. Aineistolahtoisessa sisallénanalyysissé tutkijalla on tavoitteenaan l0ytéa
tutkimusaineistosta esimerkiksi jonkinlainen toiminnan logiikka tai tutkimusai-
neiston ohjaamana jokin tyypillinen kertomus. (Vilkka 2005, 139-140.) Klaaran
ja Triangelin asiakkaille tehdyn tutkimuksen kvalitatiivisen osuuden analyysiin

kaytettiin taten aineistolahtoista sisallénanalyysia.
8.2 Otantamenetelmé

Havaintoyksikoilla tarkoitetaan tutkittavaa kohdetta. Tutkimuksen kohteena voi
siis olla esimerkiksi ihminen, tuote, kuva tai teksti. Otanta puolestaan tarkoittaa
menetelmad, jolla otos poimitaan perusjoukosta. Otos muodostuu havaintoyksi-
koista. Perusjoukko on tutkimuksessa méaéritetty joukko, joka sisaltdd kaikki ne

havaintoyksikot, joista tutkimuksessa tietoa halutaan. (Vilkka 2005, 77.)

Perusjoukosta voidaan valita joko kaikki perusjoukon havaintoyksikot tai sitten
voidaan tehda edustava otos. (Vilkka 2005, 78) Kokonaistutkimuksella tarkoite-
taan sitg, ettd koko perusjoukko otetaan mukaan tutkimukseen, eikd otantamene-

telm&& néin ollen kéaytetd. Kokonaistutkimus kannattaa tehda silloin, kun otos-
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kooksi tulisi yli puolet perusjoukosta. Sitd kannattaa harkita monesti jo silloin,
kun otoskooksi tulisi yksi kolmasosa perusjoukosta. (Vilkka 2005, 78.)
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9 TUTKIMUSTULOKSET

Ero vastaajien madrassé oli suuri kahden tutkimuksen kohteena olevan organisaa-
tion vélilld&. Klaaran asiakkailta saatujen vastausten maard oli huomattavasti
Triangelin asiakkailta saatujen vastausten maaréd suurempi. Myo6s sukupuolella
naytti olevan osuutta vastausten maaraan, silla naisvastaajien méaéra kokonaisuu-
dessaan oli suurempi. Vastauksia saatiin Klaarasta ja Triangelista yhteensa 52 ja
naisté 42 oli naisilta. Tuloksia analysoitaessa tuli ottaa huomioon vaihtelut vastaa-
jien maérassa. Samoin tuli huomioida niin miesvastaajien vahyys kuin myos se,
etta joissain asiakkuuden keston mukaan jaotelluissa ryhmissa ei ollut ainuttakaan

vastaajaa.

Klaaraan ja Triangeliin jaetut kyselylomakkeet koostuivat kahdeksasta suljetusta
ja kahdesta avoimesta kysymyksestd. Kahdessa ensimmaisessé kohdassa kysyttiin
vastaajan sukupuolta seka asiakkuuden kestoa. Loput suljetut kohdat olivat véit-
tdmid, joiden alla oli rivi numeroita yhdesta neljaan. Vastaajan tehtavana oli ym-
pyroida sopivin. Ympyrdimalla numeron yksi, vastaaja ilmaisi olevansa taysin eri
mieltd esitetyn véittdman kanssa. Numero neljadn ympyréiminen puolestaan tar-
koitti vastaajan olevan taysin samaa mieltd vaittaméstd. Numero kaksi tarkoitti
vastaajan olevan jokseenkin eri mieltd ja numero kolme jokseenkin samaa mielta.
Kohdan kolme vaittdmén mukaan asiakas oli tyytyvédinen saamaansa palveluun
Klaarassa tai Triangelissa. Kohdassa nelji taas viittdmé kuului seuraavasti: ”Ko-
en, ettd olen saanut palvelua viivéstyksetta”. Kohdan viisi vdittima oli ”Koen saa-
neeni tyontekijoiltd tietoa minulle hyddyllisistd palveluista Vaasassa”, kohdan
kuusi “Tunnen, ettd tyontekijdt ovat tehneet parhaansa minua auttaakseen” ja
kohdan seitsemédn “Tyontekijdt ovat helposti ldhestyttdvid ja heille on helppo pu-
hua”. Viimeisen vdittdman mukaan tyontekijat ovat helposti tavoitettavissa (esi-

merkiksi puhelimella tai sdéhkopostilla).

Kyselylomakkeen lopussa oli vield kaksi avointa kysymystd, joiden alle vastaajat
saivat vapaasti Kkirjoittaa mietteitddn. Ensin kysyttiin, mitk& asiat vastaajat ovat
kokeneet positiivisena Klaarassa tai Triangelissa asioidessaan, kun taas toisessa

kohdassa he saivat esittdd mahdollisia parannusehdotuksia koskien k&yttamidan
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palveluja. Kyselylomake haluttiin pitaa tarkoituksella lyhyend, silla kohdeorgani-
saatioiden asiakaskunta koostuu henkil6ista, joista usealla on eldaménhallinnallisia
ongelmia, jotka saattavat vaikuttaa keskittymiskykyyn. Nain ollen liian pitka ky-
selylomake olisi voinut johtaa alhaisempaan vastausprosenttiin seké siihen, etta
vastaajat valitsevat vastauksensa suljettuihin kysymyksiin sattumanvaraisesti, jol-
loin kyselylomake ei olisi palvellut tutkimuksen todellista tarkoitusta.
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10 KLAARAN TULOKSET

Klaarasta vastauksia saatiin yhteensa 35 kappaletta. Vastaajista kolme oli miehia
ja loput naisia. Miesten osuus jai suppeaksi, mutta kokonaisuudessaan vastauksia
saatiin kattavasti. (Ks. Kuvio 1, 2 ja 3)

Vastaajien sukupuolijakauma

M naiset

¥ miehet

Kuvio 1. Klaaran vastaajien sukupuolijakauma

Naisvastaajien maara asiakkuuden

keston mukaan
10

6 -

B Naisvastaajien maara
4 asiakkuuden keston mukaan
O i T T T T

0-3kk 3-6kk 6-12kk 1-2v. kauemmin

Kuvio 2. Klaaran naisvastaajien méara asiakkuuden keston mukaan
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Miesvastaajien maara asiakkuuden keston
mukaan

1,2

0,8 -

0,6 - B Miesvastaajien maara
04 - asiakkuuden keston mukaan
0,2 -

O i T T T T 1
0-3kk 3-6kk 6-12kk 1-2v. kauemmin

Kuvio 3. Klaaran miesvastaajien méaara asiakkuuden keston mukaan
10.1 Klaaran asiakkaana 0-3 kuukautta olleiden naisten vastaukset

Taulukossa yksi 0-3 kuukautta Klaaran asiakkaana olleiden naisten vastausten
keskiarvoista suljettujen kysymysten kohdalla voidaan néhda kyseisen ryhman
edustajien olevan keskimé&aréisesti ainakin jokseenkin samaa mieltd esitettyjen
vaittdmien kanssa. Jokainen vastaaja tdssé ryhmassa piti henkilékuntaa helposti
lahestyttdvana ja koki, ettd Klaarassa puhuminen on helppoa. Matalin keskiarvo
saatiin kohtaan viisi, jossa vaittdménd oli ” Koen saaneeni tyontekijoiltd tietoa

minulle hyodyllisista palveluista Vaasassa”.

Taulukko 1. 0-3 kuukautta Klaaran asiakkaana olleiden naisten vastaukset suljet-

tuihin kysymyksiin

Kysymys 3 | Kysymys 4 | Kysymys5 | Kysymys 6 | Kysymys 7 | Kysymys 8

Vastausten | 3,86 3,57 3,17 3,71 4,00 3,71

keskiarvo

Taulukossa kaksi on teemoitettu 0-3 kuukautta Klaaran asiakkaana olleiden nais-
ten vastaukset avoimien kysymysten kohtaan yhdeksén. Vastauksissa esiintyy eni-
ten ilmauksia palvelun hyvéaén laatuun liittyen. Kaksi ilmoitti olevansa tyytyvéi-
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nen kaikkeen. Kiitosta saivat myds henkil6kunta, ilmapiiri, sijainti ja tilat sek&

kurssit ja muu ryhmétoiminta.

Taulukko 2. 0-3 kuukautta Klaaran asiakkaana olleiden naisten vastaukset avoi-
mien kysymysten kohtaan yhdeksdn: "Mitka asiat olet kokenut positiivisena Klaa-

rassa asioidessasi?”

Tyytyvainen | Henkil6kuntaan | IImapiiri Palvelun Sijainti & | Kurssit &

kaikkeen liittyvét asiat laatu tilat muu  ryhmé-
toiminta

2 2 2 6 2 1

Kohtaan yhdeksén oli vastattu muun muassa, ettd: “positiivinen ilmapiiri, Mureh-
tija-kurssi erittdin hyva, helppo tulla - matala kynnys, voi tulla periaatteessa

’

ihan mistd syystd tahansa juttelemaan”, “Olen kokenut positiivisena sen, ettd
tyontekijoille on ollut helppo puhua, silla he eivat ole tuominneet mistéaan ja he
ovat antaneet neuvoja ja kyselleet asioista. Tyontekijat ovat olleet myés todella
ymmartavaisia. ©” ja “Ymmdrtdvdisyys, ystivdllisyys, helppo loytdd paikalle, saa
paljon vaihtoehtoja miten voisi toimia, mutta mihinkdan ei pakoteta. Saa tukea
my0s tapaamisiin muissa paikoissa, esim. Jupiterissa (ei tarvitse menna yksin).”
Kohdassa kymmenen parannusehdotuksia oli esitetty vain muutama, esimerkiksi,
ettd “Klaarasta voisi vield enemmdn tiedottaa, jotta jokainen apua tarvitsisi ndin

hyvistd palvelusta”. Jotain muutosta toivottiin myos siihen, ettd uusi aika ei me-

nisi niin kauas edellisesta.
10.2 Klaaran asiakkaana 3-6 kuukautta olleiden naisten vastaukset

Taulukossa kolme on laskettuna 3-6 kuukautta Klaaran asiakkaana olleiden nais-
ten vastausten keskiarvot suljettuihin kysymyksiin. Niistd nakee, ettd kyseisen
ryhman edustajat ovat keskiméaéaréisesti ainakin jokseenkin samaa mielta esitetty-
jen vaittdmien kanssa. Moni vastaaja téssd ryhmassa koki saaneensa palvelua vii-
véstyksettd. Matalin keskiarvo saatiin kohtaan viisi, jossa viittdimédnd oli ”Koen

saaneeni tyontekijoilta tietoa minulle hyodyllisistd palveluista Vaasassa”.
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Taulukko 3. 3-6 kuukautta Klaaran asiakkaana olleiden naisten vastaukset suljet-
tuihin kysymyksiin

Kysymys 3 | Kysymys 4 | Kysymys5 | Kysymys 6 | Kysymys7 | Kysymys 8

Vastausten | 3,50 3,88 3,25 3,75 3,63 3,63
keskiarvo

Taulukossa nelja on teemoitettuna 3-6 kuukautta Klaaran asiakkaana olleiden
naisten vastaukset avoimien kysymysten kohtaan yhdeksan. Kyseisessa kohdassa
esiintyy eniten ilmauksia, jotka kertovat tdmén ryhman tyytyvéisyydesta henkil6-
kuntaan. Nelja kertoi olevansa tyytyvainen kaikkeen. Kiitosta saivat myos palve-

lun laatu, ilmaisuus ja kaksikielisyys seka Klaaran yleinen ilmapiiri.

Taulukko 4. 3-6 kuukautta Klaaran asiakkaana olleiden naisten vastaukset avoi-
mien kysymysten kohtaan yhdeksén: ”Mitké asiat olet kokenut positiivisena Klaa-

rassa asioidessasi?”

Tyytyvdinen | Henkilékuntaan | Hmapiiri Palvelun Palvelun il- | Palvelun kak-
kaikkeen liittyvét asiat laatu maisuus sikielisyys
4 9 1 6 1 1

Taulukossa viisi kuvataan 3-6 kuukautta Klaaran asiakkaana olleiden naisten vas-
tauksia avoimien kysymysten kohtaan kymmenen. Eréésséd vastauksessa toivotaan
lisdd erityisosaamista. Yksi vastaajista puolestaan toivoisi lisdd ruotsinkielistd

henkildokuntaa. Esiin nousi myos, etté ladkariaikoja toivottaisiin lisaa.
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Taulukko 5. 3-6 kuukautta Klaaran asiakkaana olleiden naisten vastaukset avoi-
mien kysymysten kohtaan kymmenen: ”Mihin asioihin haluaisit muutosta tai pa-

rannusta Klaaran palveluissa?”

Lis&4 erityisosaamista Ruotsinkielistd henkilokuntaa | L&&kariaikojen saatavuus

lisaa

Kohtaan yhdeksén oli vastattu muun muassa, ettd "On ollut helppo puhua psyko-
logille. Hyvd ilmapiiri. En juuri ole kokenut mitddn negatiivista.” ja “"Nopeuteen
vastata, jos on ollut huono olo niin on saanut helpotusta melkein heti, ryhman
tyontekijat ovat olleet samanhenkisié ja heité on ollut helppo lahestyé ja on uskal-
tanut kertoa asioista aika paljon, miti ei yleensd.” Eras vastaaja oli maininnut
olevansa tyytyvainen myds siihen, ettd palvelu on ilmaista ja apu nopeaa. Kohdas-
sa kymmenen yhtend esille nousseena asiana oli, ettd on tarkead saada palvelua
omalla &idinkielelld&n. Erés vastaaja Kirjoitti seuraavasti: "Vad jag vet var det
bara en som var/ar helt svensksprakig av personalen. Jag tycker det ar viktigt att
fa hjalp pa sitt eget modersmal sa att man kan kanna sig som att man faktiskt kan

’

berdtta.’
10.3 Klaaran asiakkaana 6-12 kuukautta olleiden naisten vastaukset

Taulukossa kuusi on laskettuna 6-12 kuukautta Klaaran asiakkaana olleiden nais-
ten vastausten keskiarvot suljettuihin kysymyksiin. Niistd voidaan nahda kyseisen
ryhmén edustajien olevan keskimaaraisesti ainakin jokseenkin samaa mielta esi-
tettyjen véittdmien kanssa. Tdman ryhman edustajat siis vastasivat olevansa taysin
samaa mielta siit, ettd ovat saaneet palvelua viivastyksetta ja he myos tunsivat
tyontekijoiden tehneen parhaansa heitd auttaakseen. Hieman muita alhaisemmaksi
keskiarvo jdi kohdassa viisi, jossa viittdimdnd oli "Koen saaneeni tyOntekijoilta

tietoa minulle hyodyllisistd palveluista Vaasassa™.
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Taulukko 6. 6-12 kuukautta Klaaran asiakkaana olleiden naisten vastaukset sul-

jettuihin kysymyksiin

Kysymys 3 | Kysymys 4 | Kysymys5 | Kysymys 6 | Kysymys7 | Kysymys 8

Vastausten | 3,86 4,00 3,57 4,00 3,86 3,86
keskiarvo

Taulukkoon seitseman on teemoitettu 6-12 kuukautta Klaaran asiakkaana olleiden
naisten vastaukset avoimien kysymysten kohtaan yhdekséan. Niissé esiintyy eniten
ilmauksia, jotka kertovat tdiman ryhman tyytyvaisyydestéd henkilokuntaan ja palve-
lun laatuun. Kolme kertoi olevansa kaikkeen tyytyvéinen. Kiitosta saivat myods

tavoitettavuus seka tilat ja ilmapiiri.

Taulukko 7. 6-12 kuukautta Klaaran asiakkaana olleiden naisten vastaukset
avoimien kysymysten kohtaan yhdeksdn: Mitkd asiat olet kokenut positiivisena

Klaarassa asioidessasi?”

Tyytyvdinen Palvelun laatu Tavoitettavuus Henkilokuntaan | Tilat & ilmapiiri
kaikkeen liittyvvat asiat
3 8 1 8 2

6-12 kuukautta asiakkaana olleista naisista vain yksi oli esittdnyt kohdassa kym-
menen kehittdmisidean. Han oli toivonut lis44 tietoa tarjolla olevasta ryhmétoi-
minnasta. Kohdassa yhdeksan puolestaan esitettiin seuraavia ajatuksia: “Ammatti-
lainen oli inhimillinen, eikd tuominnut minua tai ajatuksiani. Sain “kotitehtdvid”,
jotka antoivat ajateltavaa kotiin. Sain itse vaikuttaa siihen, mita kaynnit pitivat
sisdllaan ja millaisia tehtavia sain tehtavakseni. Pidin kovasti cd-levylta tulleista
lasndoloharjoituksista, joita teimme yhdessd. Sain nopeasti ensimmdisen ajan
Klaaraan ja muutenkin aikoja oli riittdvan tihedan. Koen, ettd minut otetaan taal-
ld vakavasti.”, ”Kukaan ei neuvo mita pitéisi tehdd, vaan kannustaa tekemaan

milta tuntuu. Sain paljon apua paniikkihdiridideni kanssa. Ihmiset ovat luotettavia
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ja mukavia.” sekd “Mukavat tyontekijat, nopea ajanvarauspalvelu, ihanat tilat
(tosin vaha vilpoisat), rento ei-tuomitseva asenne, hyva musa ©@”

10.4 Klaaran asiakkaana 1-2 vuotta olleiden naisten vastaukset

Taulukkoon kahdeksan lasketuista suljettujen kysymysten keskiarvoista nédkee 1-2
vuotta Klaaran asiakkaana olleiden naisten olevan enimmén osan véittamista koh-
dalla ainakin jokseenkin samaa mielta esitetyn véittaman kanssa. Matalin keskiar-
VO saatiin kohtaan nelja. Kyseisen kohdan véittdmana oli seuraavanlainen: ”Koen,

ettd olen saanut palvelua viivdstyksetta”.

Taulukko 8. 1-2 vuotta Klaaran asiakkaana olleiden naisten suljettujen kysymys-
ten vastaukset

Kysymys 3 | Kysymys 4 | Kysymys5 | Kysymys 6 | Kysymys7 | Kysymys 8

Vastausten | 3,57 2,86 3,00 3,71 3,71 3,57
keskiarvo

Taulukkoon yhdekséan on teemoitettu 1-2 vuotta Klaaran asiakkaana olleiden nais-
ten vastaukset avoimien kysymysten kohtaan yhdeksan. Niissé esiintyy selkedsti
eniten ilmauksia, jotka kertovat tdimén ryhman tyytyvéisyydesta palvelun laatuun.
Kolme kertoi olevansa kaikkeen tyytyvdinen. Kiitosta sai myds henkilokunta.
Muutamat olivat ilmaisseet olevansa tyytyvaisia ilmapiiriin ja yksi tyontekijoiden

tavoitettavuuteen.

Taulukko 9. 1-2 vuotta Klaaran asiakkaana olleiden naisten vastaukset avoimien
kysymysten kohtaan yhdeksédn: "Mitké asiat olet kokenut positiivisena Klaarassa

asioidessasi?”’

Tyytyvéinen Henkildkunta limapiiri Palvelun laatu Tavoitettavuus

kaikkeen
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Taulukkoon 10 on teemoitettu 1-2 vuotta Klaaran asiakkaana olleiden naisten vas-
taukset avoimien kysymysten kohtaan kymmenen. Erddssé vastauksessa toivottiin
parannusta aikojen saatavuuteen. Kaksi ilmausta liittyi palvelun laatuun. Suurin

osa parannusehdotuksista tdamén ryhmén kohdalla liittyi laakaripalveluihin.

Taulukko 10. 1-2- vuotta Klaaran asiakkaana olleiden naisten vastaukset avoimi-
en kysymysten kohtaan kymmenen: Mihin asioihin haluaisit muutosta tai paran-

nusta Klaaran palveluissa?”

Aikojen saatavuus Palvelun laatu Laékéaripalvelut

Kohtaan yhdeksén oli vastattu muun muassa, etta "...Haavojen auki repiminen ei
tunnu pahalta, kun tietdd ettd kuuntelija on ammattitaitoinen, myotatuntoinen,
ihana ihminen. Keskustelua on ohjattu hyvin, ja vaikka lahtiessa on ollut joskus
paha mieli, on se pian muuttunut kun on ajatellut kallisarvoisia neuvoja Klaaran
tyontekijalta. Ikind ei ole tarvinnut miettid, voiko jotain asiaa kertoa Klaarassa,
kaikki tunteet ja ajatukset ovat sallittuja. Klaarassa kdyminen on ollut erittain hy-
va ja térked asia elamassani.”, “Tyontekijit ovat olleet kivoja. Varsinkin oma te-
rapeutti, tarpeeksi “tiukka”, eli puuttui tiettyihin asioihin jdrkevimmadlld ddnelld,
kuin oma huonovointinen ja hiukan “vddristynyt” ddni. + Tyontekijat ottivat asiat

’

tosissaan, olivat avuliaita ja ymmdrtdvdisid.”, " Pyydettdessd aikaa, ajan saa no-
peasti. Pystyy olemaan yhteyksissi scihkopostilla.”, ”Minua kuunneltiin ja ym-
mdrrettiin sain Kelan terapian” ja "Kun koin ettd ensimmdinen “terapeutti” ei
ollut sopiva sain vaihtaa ja tanne tullessa ei ole ollenkaan niin ahdistavaa silla
ilmapiiri ei ole niin laitosmainen”. Kohtaan kymmenen puolestaan oli vastattu
esimerkiksi, ettd ”Kun aloitin Klaarassa ja unohdin ensimmaisen ajan ja olin liian
vasynyt soittaakseni uutta, niin kukaan ei kysellyt perdani, vaikka soitin uuden
ajan vasta monen kuukauden jalkeen. Onneksi en kumminkaan ollut suisidaalinen,

koska “ele” tuntui kun ketddn ei olisi kiinnostanut. Monet muut nuoret kuitenkin

hautovat itsemurhaa ja sitten viimeinenkin taho “hylkdd”...” ja, ettd ~Ldcdkdrin
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“kovat” puheet on joskus iskenyt syddimeen pahasti. Ei surevalle ihmiselle kanna-

1

ta ihmetelld kéiyntikertojen mddrdd...’
10.5 Klaaran asiakkaana kauemmin kuin kaksi vuotta olleiden naisten vastaukset

Taulukkoon 11 lasketuista suljettujen kysymysten keskiarvoista voidaan nahda
kauemmin kuin kaksi vuotta Klaaran asiakkaana olleiden naisten olevan ainakin
jokseenkin samaa mieltd esitettyjen véittdmien kanssa. Matalimmat keskiarvot
saatiin kohtaan nelja, jonka viittdma oli ”’Koen, ettd olen saanut palvelua viivas-
tyksettd” ja kohtaan viisi, jonka viittima oli ”Koen saaneeni tyOntekijoilta tietoa

minulle hyodyllisistd palveluista Vaasassa”.

Taulukko 11. Kauemmin kuin kaksi vuotta Klaaran asiakkaina olleiden naisten

vastaukset

Kysymys 3 | Kysymys 4 | Kysymys5 | Kysymys 6 | Kysymys7 | Kysymys 8
Vastausten | 3,33 3,00 3,00 3,67 3,67 3,67
keskiarvo

Taulukosta 12 voidaan nahdé, ettd Klaaran asiakkaana kauemmin kuin kaksi vuot-
ta olleiden naisten vastauksissa avoimien kysymysten kohtaan yhdeksan esiin
nousee kaksi teemaa. Vastauksista kdy ilmi, ettd tdman ryhmén edustajat ovat tyy-
tyvaisimpié henkilokuntaan liittyviin asioihin. Myo6s palvelun laatu sai osakseen

kiitosta.

Taulukko 12. Klaaran asiakkaana kauemmin kuin kaksi vuotta olleiden naisten
vastaukset avoimien kysymysten kohtaan yhdeksin: "Mitka asiat olet kokenut po-

sitiivisena Klaarassa asioidessasi?”

Henkildkuntaan liittyvét asiat Palvelun laatu
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Taulukkoon 13 on teemoitettu Klaaran asiakkaana kauemmin kuin kaksi vuotta
olleiden naisten vastaukset avoimien kysymysten kohtaan kymmenen. Eniten pa-
rannusta toivotaan laékaripalveluihin. Erés vastaaja toivoo muutosta palvelun laa-

tuun. Yksi puolestaan haluaisi parannusta informointiin.

Taulukko 13. Klaaran asiakkaana kauemmin kuin kaksi vuotta olleiden naisten
vastaukset avoimien kysymysten kohtaan kymmenen: "Mihin asioihin haluaisit

muutosta tai parannusta Klaaran palveluissa?”’

Palvelun laatu Ladkaripalvelut Informointi

Kohtaan yhdeksén oli vastattu muun muassa, ettd ”Omat arvot ja mielipiteet ja
ajatukset ovat vahvistuneet asiakkuuden aikana, mik& takaa sen, etten ole alkanut
noyristelemddn ja mielistelemddn muita, jotta saisin muilta hyviksyntdd.  seka,
ettd ”Helppo jutella, asiat vaan ei edisty, 2 vuotta olen yrittéanyt korvaushoitoon,
MITAAN EI TAPAHDU...” Kohdassa kymmenen puolestaan oli toivottu erilaisia
toiminnallisia ryhmid sekd enemman tietoa siitd, jos Klaara esimerkiksi on jostain

syysta kiinni tai sinne ei saa yhteytta.
10.6 Klaaran miesasiakkaiden vastaukset

Taulukossa 14 kuvatuista Klaaraan asiakkaana olevien miesten vastauksista kdy
ilmi, ettd he ovat suurimmaksi osaksi tadysin samaa mieltéd esitettyjen véittdmien
kanssa. Jokainen vastaaja on ilmaissut olevansa taysin samaa mielta véittdmien
kuusi, seitseman ja kahdeksan kanssa. Kohdan kuusi véittima oli seuraava: ”Tun-
nen, ettd tyontekijit ovat tehneet parhaansa minua auttaakseen”. Kohdassa seitse-
mén puolestaan viittdimind oli, ettd “Tyontekijdt ovat helposti ldhestyttdvid ja
heille on helppo puhua”. Kohdan kahdeksan vaittdmén mukaan tyontekijat ovat

helposti tavoitettavissa (esimerkiksi puhelimella tai séhkdpostilla).




Taulukko 14. Klaaran asiakkaina olleiden miesten vastaukset
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kysymys 3 | kysymys 4 | kysymys5 | kysymys6 | kysymys7 | kysymys 8
(0-3KK) 4 4 3 4 4 4
(3-6 k) 3 3 2 4 4 4
(6-12kk) 3 3 3 4 4 4

Klaarassa asiakkaina olleista miehisté vastasi kyselyyn vain kolme, joista yksi oli
ollut asiakkaana 0-3 kuukautta, yksi 3-6 kuukautta ja yksi 6-12 kuukautta. Kaikki

heistd ilmoittivat olevansa tyytyvaisia ldhestulkoon kaikkeen, etenkin palvelun

laatuun seka henkilokuntaan. Laakariaikojen hankalaa saatavuutta kohtaan puoles-

taan esitettiin kritiikkid. Kohtaan yhdeksan oli vastattu muun muassa, ettd ~7yadn-

tekijat ovat helposti lahestyttavia ja heille on helppo puhua. Apua saa helposti.”

ja "Betjdningen, diskussionerna, allting”. Kohdassa kymmenen puolestaan mai-

nittiin, ettd “Lisdd lddkdriaikoja tarvitaan. Ne ovat todella kiven alla, koska meitd

on monia jotka tarvitsevat apua.”
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11 TRIANGELIN TULOKSET

Triangelin osalta vastaussaalis jai hieman pienemmaksi. Vastauksia oli yhteensa
17, joista seitseméan oli miehilt4 ja 10 naisilta. Vastausprosentti oli siis 28,33, kun
lomakkeita oli toimitettu Triangeliin jaettavaksi yhteensa 60. (Ks. Kuvio 4,5 ja 6)

Vastaajien sukupuolijakauma

M naiset

M miehet

Kuvio 4. Triangelin vastaajien sukupuolijakauma

Naisvastaajien maara asiakkuuden
keston mukaan

7 B Naisvastaajien maara

| asiakkuuden keston mukaan
1 _ I
0 I T T T T

0-3kk 3-6kk 6-12kk 1-2v. kauemmin

N w BN (6] [e)}
|

Kuvio 5. Triangelin naisvastaajien maaré asiakkuuden keston mukaan
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Miesvastaajien maara asiakkuuden
keston mukaan

3,5

2,5

B Miesvastaajien maara
asiakkuuden keston mukaan

1,5

°§]IIIE

0-3kk 3-6kk 6-12kk 1-2v. kauemmin

Kuvio 6. Triangelin miesasiakkaiden maara asiakkuuden keston mukaan
11.1 Triangelin asiakkaana 0-3 kuukautta olleiden naisten vastaukset

Taulukkoon 15 on laskettu keskiarvot 0-3 kuukautta Triangelin asiakkaana ollei-
den naisten vastauksista suljettuihin kysymyksiin. L&hes joka kohtaan saatiin
melkein sama keskiarvo. Hieman matalammaksi keskiarvo jai kohdissa viisi ja
kahdeksan. Kohdan viisi viittdma oli ”Koen saaneeni tyontekijoilté tietoa minulle
hyodyllisistd palveluista Vaasassa” ja kohdan kahdeksan mukaan tyontekijit ovat

helposti tavoitettavissa (esimerkiksi puhelimella tai sahkopostilla).

Taulukko 15. Triangelin asiakkaana 0-3 kuukautta olleiden naisten vastaukset

Kysymys 3 | Kysymys 4 | Kysymys5 | Kysymys 6 | Kysymys 7 | Kysymys 8

Vastausten | 3,80 3,80 3,60 3,80 3,80 3,60

keskiarvo

Taulukkoon 16 on teemoitettu Triangelin asiakkaina 0-3 kuukautta olleiden nais-
ten vastaukset avoimien kysymysten kohtaan yhdeksén. Niist4 ndkee, ettd tdmén

ryhman edustajat ovat kaikkein tyytyvaisimpié henkilokuntaan liittyviin asioihin.
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Yksi vastaaja on tyytyvdinen kaikkeen. Kiitosta saivat my0ds aikojen saatavuus ja

palvelun hyodyllisyys.

Taulukko 16. Triangelin asiakkaana 0-3 kuukautta olleiden naisten vastaukset
avoimien kysymysten kohtaan yhdeksén: ”Mitké asiat olet kokenut positiivisena

Triangelissa asioidessasi?”

Tyytyvainen kaikkeen | Henkilékuntaan liit- | Aikojen saatavuus Palvelun hyddyllisyys
tyvét asiat
1 2 1 1

Yksikaan vastanneista ei ollut esittanyt kehittdmisideoita kohdassa kymmenen.
Sen sijaan kohtaan yhdeksan oli vastattu muun muassa, ettd “Olen saanut nopeas-
ti uuden (seuraavan) ajan Triangeliin.” ja “Olen saanut tarvitsemaani apua tyon
hakuun ja muihinkin ongelmiini ja tyontekijat ovat mukavia ja heidan kanssaan
on helppo asioida”. Eras vastaaja puolestaan oli kirjoittanut Triangelin tyonteki-

joiden olevan “Mukavia ja ammattitaitoisia ihmisid”.
11.2 Triangelin asiakkaana 6-12 kuukautta olleiden naisten vastaukset

Taulukkoon 17 on laskettu keskiarvot 6-12 kuukautta Triangelin asiakkaana ollei-
den naisten vastauksista suljettuihin kysymyksiin. Keskiarvoista nakee, ettéd kysei-
sen ryhman edustajat ovat ainakin jokseenkin samaa mielté esitettyjen vaittdmien
kanssa. Matalin keskiarvo saatiin kohtaan seitseman, jossa vaittdma oli seuraavan-

lainen: ”Tyontekijit ovat helposti lahestyttavid ja heille on helppo puhua”.
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Taulukko 17. Triangelin asiakkaana 6-12 kuukautta asiakkaina olleiden naisten
vastaukset

Kysymys 3 | Kysymys 4 | Kysymys5 | Kysymys 6 | Kysymys7 | Kysymys 8

Vastausten | 3,67 3,67 3,33 3,67 3,00 3,67
keskiarvo

Taulukkoon 18 on teemoitettu Triangelin asiakkaana 6-12 kuukautta olleiden
naisten vastauksia avoimien kysymysten kohtaan yhdeksdn. Eniten kiitosta sai
palvelun hyddyllisyys. Esiin nousi my0s esimerkiksi terveystarkastuksen tarkeys

osana palvelua.

Taulukko 18. Triangelin asiakkaana 6-12 kuukautta olleiden naisten vastaukset
avoimien kysymysten kohtaan yhdeksdn: Mitkd asiat olet kokenut positiivisena

Triangelissa asioidessasi?”

Terveystarkastus Henkilokuntaan liit- | Tavoitettavuus Palvelun hyddyllisyys
tyvat asiat
1 1 1 2

Yksikaan vastanneista ei ollut esittanyt kehittdmisideoita kohdassa kymmenen.
Kohtaan yhdeksédn oli vastattu muun muassa, ettd “Helppo tavoitettavuus, rento
asenne tyontekijoilla. Kerrankin oikeasti ajatellaan mun parasta, eika vain tyon-
netd johonkin”. YKsi vastaaja puolestaan Kirjoittaa kaikessa yksinkertaisuudes-
saan, ettd “asiat ovat tulleet hyvin hoidetuksi.”, kun taas toinen mainitsee olevan-

sa tyytyvdinen Triangelin ilmaisiin terveystarkastuksiin.
11.3 Triangelin asiakkaana 1-2 vuotta olleiden naisten vastaukset

Taulukkoon 19 on laskettu keskiarvot 1-2 vuotta Triangelin asiakkaana olleiden
naisten vastauksista suljettuihin kysymyksiin. Keskiarvoista voidaan nahda kysei-

sen ryhmén edustajien olevan ainakin jokseenkin samaa mieltd jokaisen véittdméan
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kanssa. Jokainen vastaaja ilmaisi olevansa taysin samaa mieltd kohdan kolme
vaittdman kanssa. Kyseisen vaittdman mukaan asiakas oli tyytyvéinen saamaansa
palveluun Triangelissa. Matalin keskiarvo saatiin kohtaan seitseman, jonka vait-
tdménd oli, ettd “Tyontekijat ovat helposti ldhestyttdvid ja heille on helppo pu-

2

hua”.

Taulukko 19. Triangelin asiakkaana 1-2 vuotta olleiden naisten vastaukset

Kysymys 3 | Kysymys 4 | Kysymys5 | Kysymys 6 | Kysymys7 | Kysymys 8

Vastausten | 4,00 3,67 3,33 3,67 3,00 3,67
keskiarvo

Avoimien kysymysten kohtaan yhdeksén 1-2- vuotta asiakkaana olleista naisista
yksi oli maininnut informaation positiivisena asiana. Yksikaan kyselyyn vastannut

ei esittanyt kehittdmisideoita kohdassa kymmenen.
11.4 Triangelin miesasiakkaiden vastaukset

Taulukkoon 20 on koottu Triangelin asiakkaana olleiden miesten vastaukset sul-
jettuihin kysymyksiin. 0-3 kuukautta, 3-6 kuukautta, 6-12 kuukautta sek& kauem-
min kuin kaksi vuotta Triangelin asiakkaana olleet miehet ilmaisivat olevansa ai-
nakin jokseenkin samaa mielt4 kaikkien vaittdmien kanssa. Myo6s 1-2 vuotta asi-
akkaana olleet miehet olivat ainakin jokseenkin samaa mielta vaittamien kolme,
nelja, viisi, kuusi seka seitsemén kanssa. Kohdan kahdeksan keskiarvo jéi puoles-
taan matalammaksi. Kyseisessa kohdassa vaittdman oli, ettd henkilokunta on
helppo tavoittaa esimerkiksi puhelimella tai sahkdpostitse.
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Taulukko 20. Triangelin asiakkaana olleiden miesten vastaukset suljettuihin ky-

symyksiin

kysymys 3 | kysymys 4 | kysymys5 | kysymys 6 | kysymys7 | kysymys 8
(0-3kKk) 3 4 3 4 4 2
(3-6kK) 4 4 3 4 4 3
(6-12kK) 4 4 4 4 4 4
Vastausten | 3,33 3,33 3,00 3,67 3,67 2,67
keskiarvo
(1-2vuotta)
(kauemmin) | 4 4 3 4 4 4

Taulukkoon 21 on teemoitettu Triangelin asiakkaana kauemmin kuin kaksi vuotta
olleiden miesten vastaukset avoimien kysymysten kohtaan yhdeksan. Kiitosta sai-
vat palvelun laatu seké& henkilokunta. Viisi vastaajaa puolestaan ilmaisi olevansa

tyytyvainen kaikkeen.

Taulukko 21. Triangelin asiakkaana olleiden miesten vastaukset avoimien kysy-

mysten kohtaan yhdeksén: “Mitka asiat olet kokenut positiivisena Triangelissa

asioidessasi?”
Tyytyvdinen kaikkeen Henkilokuntaan liittyvét asiat | Palvelun laatu
5 1 4

Kohtaan yhdeksén oli vastattu muun muassa, ettd ”Monipuolisempi toiminta kuin
tyokkdrissd”, "Pddasiassa kokenut vain positivisid asioita”, "Ystdvilliset ihmiset
Jjoita on helppo lihestyd” ja “Toiden hankkimisessa Triangeli auttaa parhaansa
mukaan ja se on hyvd”. Kohdassa kymmenen erés vastaajista toteaa, ettd Triange-

liin on toisinaan vaikea saada yhteys puhelimitse
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12 JOHTOPAATOKSET

Tutkimusta tehtdessa haluttiin selvittdd asiakastyytyvaisyyden liséksi, ettd onko
sukupuolella tai asiakkuuden kestolla vaikutusta siihen, kuinka tyytyvainen asia-
kas on ollut saamaansa palveluun. Ero tutkimuksen kohteena olleista organisaati-
oista saatujen vastausmaéarien valilla oli huomattava. Klaarasta saatiin lahes kak-
sinkertainen mééra vastauksia Triangeliin verrattuna. Klaaran vastaajista suurin
osa oli naisia, kun taas Triangelin osalta nais- ja miesvastaajien maara jakautui
tasaisemmin. Tama vaikuttaa siihen, ettd miten yleistettavié johtopatoksia vasta-

uksista on voitu tehda.
12.1 Klaarasta saaduista vastauksista tehdyt johtopaatokset

Tutkimuksen kohderyhmé&an kuuluvien Klaaran miesasiakkaiden osalta vastausten
madra jai suppeaksi. Johtopadtoksié vastauksista siis voidaan tehdd enimmaékseen
naisvastaajien osalta, silld kolmen miesvastaajan joukko ei ole tarpeeksi kattava
yleistysten tekemiseksi. Klaaran asiakaskunnasta naiset olivat huomattavasti mie-
hia aktiivisempia vastaajia. Naisten vastausten maarasta voisikin ndin ollen paatel-
14, ettd naisilla on miehid suurempi halu tuoda julki mielipiteitddn ja pyrkia néin

vaikuttamaan asioihin.

Kun tarkastellaan suljetut kysymykset késittdvad osiota kokonaisuutena, niin
merkittavad eroa eri ryhmien valilla ei voida havaita. Yksittdisten kysymysten
kohdalla puolestaan esiintyy hienoista vaihtelua. Tama vaihtelu on kuitenkin sen
verran pientd, ettei sen pohjalta voida tehdd sen kummempia johtop&&toksia siita,
ettd joku ryhma olisi esimerkiksi merkittavasti toista vahemman tai enemman sa-
maa tai eri mieltéd jonkin yksittaisen véittdaman kanssa. Myodskéaan naisten ja mies-
ten vastausten keskiarvoissa suljettujen kysymysten kohdalla ei voida ndhda mer-
Kittavia eroja.

Avoimien kysymysten kohdan yhdeksan vastauksissa erottuvat selkeasti ne asiat,
joihin tutkimuksen kohteena ollut asiakaskunta on ollut tyytyvadinen. Asiakkuuden
kestosta tai sukupuolesta riippumatta jokaisessa ryhméssa tuotiin esiin useita sa-

mankaltaisia asioita. Kaikkien asiakasryhmien vastauksista 10ytyi ilmauksia kos-
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kien palvelun laatua sek& henkil6kuntaa. Tastd voidaan paatelld Klaaran palvelu-
tarjonnan olevan sen verran monipuolista, ettd asiakkaat kokevat palvelun mielek-

kaana viela jopa vuosien asiakkuuden jalkeenkin.

Avoimien kysymysten kohdassa kymmenen naisten kohdalla puolestaan oli ha-
vaittavissa vaihtelua eri ryhmien vastausten valilla. Mitd pidempéaan henkil6 oli
Klaaran asiakkaana ollut, niin sitd enemman kritiikkid han vastauksessaan toi
esiin. Erds selkedsti esiin noussut asia oli laékéripalveluita kohtaan esitetty kri-
tiikki, jota ei ilmennyt alle vuoden Klaaran asiakkaina olleiden henkilGiden vasta-
uksissa. Miehilta saatujen vastausten vahaisyyden vuoksi on vaikea nahd&, onko
asiakkuuden kestolla vaikutusta siihen, mitd miesasiakkaat vastasivat avoimiin
kysymyksiin. Kuten naistenkin vastauksissa, niin myos eradssa miehilta saadussa

vastauksessa esitettiin kritiikkia laakaripalveluita kohtaan.
12.2 Triangelista saaduista vastauksista tehdyt johtopaatokset

Triangelista saatujen vastausten maara jaettuihin kyselylomakkeisiin néhden jai
suhteellisen pieneksi. Vastauksia saatiin kuitenkin melko tasaisesti niin miehilta
kuin naisiltakin. Naisvastaajien maara oli silti hieman miesvastaajien méaéraa suu-

rempi.

Suljetut kysymykset kasittavaa osiota kokonaisuutena tarkasteltaessa ei huomatta-
vaa eroa eri vastaajaryhmien valilla voida havaita. Yksittaisten kysymysten koh-
dalla puolestaan esiintyy jonkin verran vaihtelua. Kuten Klaarankin kohdalla, niin
my0s Triangelissa tdmé vaihtelu on kuitenkin sen verran pientd, ettei sen pohjalta
voida tehdd sen kummempia johtop&é&toksié siité, ettd joku ryhmaé olisi esimerkik-
si merkittavasti toista vahemman tai enemman samaa tai eri mieltd jonkin yksittai-
sen vdittdman kanssa. Mydskaan naisten ja miesten vastausten keskiarvoissa sul-

jettujen kysymysten kohdalla ei voida n&hdé juurikaan eroja.

Avoimien kysymysten kohdan yhdeksan vastauksissa tuodaan esiin keskenddn
suhteellisen erilaisia asioita. Kuitenkin asioita, joihin palvelussa ollaan tyytyvai-
sid, esitettiin vastauksissa vahemman kuin Klaarasta saaduissa vastauksissa. Tamé

johtunee osittain vastaajien vahaisemmastd maarastd, mutta siihen saattavat vai-
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kuttaa osaltaan my6s vastaajien henkil6kohtaiset ominaisuudet. Asiakkuuden kes-
to tai sukupuoli ei vaikuttanut siithen, mité asioita vastauksissa tuotiin ilmi. Melko
monessa vastauksessa nostettiin esiin palvelun hyddyllisyys. Vastauksista voidaan
tehdd suuntaa antavia johtopaatoksia siita, ettd tutkimuksen kohderyhméén kuulu-
va Triangelin asiakaskunta on kohtuullisen tyytyvédinen saamaansa palveluun.
Vastauksia saatiin melko véhan ja avoimiin kysymyksiin oli vastattu suppeasti.
Néin ollen ei silti voida suuremmassa mittakaavassa alkaa tehdé yleistyksia niiden

pohjalta.

Avoimien kysymysten kohdassa kymmenen vain yksi vastaaja kaikista seitsemés-
tatoista oli tuonut esiin asian, johon toivoisi muutosta tai parannusta. Kyseinen
vastaaja koki, ettd Triangeliin on ajoittain ollut vaikea saada yhteys puhelimitse.
On silti epérealistista ajatella, etteikd Triangelin palveluissa jonkun muunkin vas-
taajan mielestd olisi jotain mihin he kaipaisivat muutosta. Mahdollisesti vastausti-
lanne on vaikuttanut siihen, ettd kohtaan kymmenen saatiin vain yksi vastaus.
Omia, kriittisiakin, mielipiteitd on saatettu kokea epamukavaksi esittaa, jos loma-

ke on téytetty vastaanotolla tyontekijan ollessa lasna.
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13 POHDINTA

Tahdoimme tutkimuksemme olevan mahdollisimman monipuolinen. Siksi ha-
lusimme siihen mukaan kaksi toisistaan erillistd, mutta kuitenkin osittain saman
tal ainakin samanikaisen asiakaskunnan ongelmien parissa tyoskentelevad organi-
saatiota. Nain ollen olemme erittain tyytyvaisia siihen, ettd tutkimuksen kohteeksi
kaavailemamme organisaatiot, Klaara ja Triangeli, olivat kiinnostuneita osallis-

tumaan tutkimukseemme.

Vaikka Triangelista saatujen vastausten mé&arad jai suhteessa pieneksi, niin se ei
haitannut, koska tutkimme kahta organisaatiota. Téaten vastauksia kokonaisuudes-
saan saatiin analysoitavaksi suurempi maéara kuin olisi saatu, jos tutkimuksen koh-
teena olisi ollut vain yksi organisaatio. Klaaran osalta miesvastaajien osuus jai

naisiin verrattuna pieneksi, mutta naisilta saatiin paljon ja kattavia vastauksia.

Analysointivaiheessa aloimme miettia sitd, ettd olisiko vastauslomakkeessa Kysy-
tyn asiakkuuden keston voinut jakaa kolmeen luokkaan. Nyt vastausvaihtoehtoina
asiakkuuden kestoksi oli 0-3 kuukautta, 3-6 kuukautta, 6-12 kuukautta, 1-2 vuotta
ja kauemmin kuin kaksi vuotta. Jos vastausvaihtoehtoina olevat ajanjaksot olisi
jaoteltu erilailla, niin asiakkuuden kestoon perustuvat erot vastauksissa olisivat
olleet ehka helpommin huomattavissa. Pohdimme myos, ettd Klaarassa kaytdssa
ollut laatikko, johon vastaukset palautettiin, olisi saattanut olla Triangelinkin koh-
dalla hyva vaihtoehto vastausprosenttia ajatellen. Asiakkaat olivat vastanneet il-
meisesti tyontekijoiden ollessa 1asné, joten vastauksissa ei tasté johtuen mahdolli-
sesti ollut viitsitty esittda kriittisia nakdkulmia ja taten kvalitatiivinen osuus jai
Triangelin osalta suppeaksi. Triangeli eroaa Klaarasta siten, ettd Klaaran asiak-
kuus on useimman kohdalla vapaaehtoista. Myds tdma saattaa vaikuttaa siihen,
ettd Klaaran asiakkaat olivat vastanneet huomattavasti Triangelin asiakkaita laa-

jemmin avoimiin kysymyksiin.

Aloitimme tdmén opinndytetyon tekemisen hyvissa ajoin. Se osoittautui hyvaksi
ratkaisuksi, nimittain tall4 aikataululla pystyimme paneutumaan kunnolla tutki-
muksen jokaiseen osuuteen sekd antamaan organisaatioille runsaasti aikaa kerata

asiakkailtaan vastauksia. Olemme tyytyvdisid vastausten kokonaismaaraén seka
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tyémme tulokseen. Kumpikin organisaatio voi paatelld tutkimuksestamme, mitka
ovat sellaisia asioita, joita kannattaa pyrkid pitdmaan entiselld&n tai ottaa uudes-
taan osaksi palvelua. Klaaran osalta tutkimus oli hyddyllinen myos siind mielessa,
ettd kehittdmisideoita oli esitetty rohkeasti. Tutkimuksessa esiin tulleiden asioiden

perusteella Klaaran toimintaa voidaan néin ollen parantaa entisestaan.

Tutkimus osoitti, ettd kummassakin organisaatiossa asioivat nuoret aikuiset ovat
enimmaékseen ja monilta osin tyytyvéisia saamaansa palveluun. Toivoaksemme
tutkimuksestamme saadut tulokset toimivat kohdeorganisaatioiden tydntekijoille
motivaattorina jatkaa samalla linjalla kiitosta saaneiden asioiden kohdalla. Oli hy-
vé, ettd padtimme ottaa tutkimukseen mukaan kaksi toisistaan erillistd organisaa-

tiota, silla nain ollen saimme tutkimuksesta enemman irti.
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13.2.2013
Heil

Olemme kolmannen vuoden sosionomiopiskelijoita Vaasan ammattikorkeakou-
lusta. Teemme opinnédytety6td, jonka kohteena ovat nuoret aikuiset. Tahdomme
selvittdd, kuinka tyytyvéisia te olette olleet saamaanne palveluun Nuorisoasema
Klaarassa. Kyselyyn vastaaminen on tilaisuus kertoa, mihin olette olleet tyytyvéi-

sid seka esittdd muutos- tai parannusideoita.

Tutkimus toteutetaan, jotta palveluita voitaisiin kehittdd asiakkaiden toivomalla
tavalla. Siksi toivommekin, ettd vastaat mahdollisimman huolellisesti. Tarkead on
myos vastata kyselyn jokaiseen kohtaan. Vastaukset palautetaan laatikkoon ja ne
kasitelladn luottamuksella sekéd tuhotaan heti analysoinnin jalkeen silppurissa.
Vastauksiin ei paase kasiksi kukaan muu kuin me, tutkimuksen toteuttajat. Vas-

taaminen kyselyyn on vapaaehtoista.

Ystavallisin terveisin,

Minna Nurmi Sari Pentinmaki

Vaasan ammattikorkeakoulu
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KYSELYTUTKIMUS NUORISOASEMA KLAARAN ASIAKKAILLE

Alleviivaa tai ympyroi oikea vaihtoehto

1. Sukupuoli mies nainen

2. Asiakkuuden kesto 0-3kk 3-6kk 6-12kk1-2v. kauemman
Ympyrdoi sopivin vaihtoehto

1 = Taysin eri mielta

2 = Jokseenkin eri mielta

3 = Jokseenkin samaa mielt4

4 = Taysin samaa mielté

3. Olen ollut tyytyvainen saamaani palveluun Nuorisoasema Klaarassa

5. Koen saaneeni tyontekijoilta tietoa muista minulle hyodyllisista palveluista

Vaasassa

6. Tunnen, etta tyontekijat ovat tehneet parhaansa minua auttaakseen
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Kirjoita vapaasti mielipiteitasi koskien saamaasi palvelua Nuorisoasema Klaaras-

Sa

9. Mika asiat olet kokenut positiivisena Klaarassa asioidessasi?

10. Mihin asioihin haluaisit muutosta tai parannusta Klaaran palveluissa?
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XKiitos vastauksista ja mukavaa kevddn jatkoa!
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13.2.2013
Hej!

Vi ar tredje arets socionomstuderande fran Vasa yrkeshogskola. Vi har borjat géra
vart lardomsprov som handlar om unga vuxna. Vi vill ta reda pa att hur nojda ni
har varit med den service som ni har fatt vid ungdomsstation Klaara. Nu har du en
mojlighet att beratta om vad ni har varit néjda med. Ni kan ocksa ge idéer om hur

man kan forbattra eller forandra Klaaras verksamhet.

Forskningen genomfdérs for att servicen skall kunna utvecklas enligt klienternas
onskemal. Darfor ar det viktigt att du svarar sa noggrant som mgjligt och att ni
svarar pa alla fragor. Svaren returneras till en lada. Svaren behandlas konfidenti-
ellt och alla dokument forstors efter analyseringen i en dokumentforstorare. Att

svara pa fragorna ar frivilligt.

Med vanliga hélsingar,

Minna Nurmi Sari Pentinméki

Vasa Yrkeshogskola
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ENKAT FOR UNGDOMSSTATION KLAARAS KLIENTER
Understryka eller ringa in ditt svar

1. Kébnman kvinna

2. Kundférhallandets langd 0-3man 3-6man 6-12man 1-2ar
langre

Inringa det svar som passar bast!
1 = Helt av annan asikt

2 = Delvis av annan asikt

3 = Delvis av samma asikt

4 = Helt av samma &sikt

3. Jag har varit noéjd med servicen som jag har fatt vid ungdomsstation

Klaara

5. Jag upplever, att personalen har gett mig information om annan service i

Vasa
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7. Det ar latt att ta kontakt och prata med personalen

Skriva fritt om dina asikter rérande den service som du har fatt vid ungdomsstat-
ion Klaara

9. Vilka saker har varit positiva i Klaaras verksamhet?

10. Vilka &r sddana saker i Klaaras verksamhet som skulle behova forbattras

eller forandras?
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Tack for dina svar och trevlig var!
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13.2.2013
Heil

Olemme kolmannen vuoden sosionomiopiskelijoita Vaasan ammattikorkeakou-
lusta. Teemme opinnédytety6td, jonka kohteena ovat nuoret aikuiset. Tahdomme
selvittdd, kuinka tyytyvaisié te olette olleet saamaanne palveluun Vaasan tyovoi-
man palvelukeskus Triangelissa. Kyselyyn vastaaminen on tilaisuus kertoa, mihin

olette olleet tyytyvaisia seka esittdd muutos- tai parannusideoita.

Tutkimus toteutetaan, jotta palveluita voitaisiin kehittdd asiakkaiden toivomalla
tavalla. Siksi toivommekin, ettd vastaat mahdollisimman huolellisesti. Tarkead on
myos vastata kyselyn jokaiseen kohtaan. Vastaukset palautetaan suljettavissa Kir-
jekuorissa ja ne kasitelladn luottamuksella seka tuhotaan analysoinnin jélkeen.

Vastauksiin ei paase kasiksi kukaan muu kuin me, tutkimuksen toteuttajat.

Ystavallisin terveisin,

Minna Nurmi Sari Pentinméki

Vaasan ammattikorkeakoulu
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KYSELYTUTKIMUS TRIANGELIN ASIAKKAILLE

Alleviivaa tai ympyroi oikea vaihtoehto

1. Sukupuoli mies nainen

2. Asiakkuuden kesto 0-3kk 3-6kk 6-12kk1-2v. kauemmin

Ympyroi sopivin vaihtoehto
1 = Taysin eri mielta

2 = Jokseenkin eri mielta

3 = Jokseenkin samaa mielta

4 = Taysin samaa mielté

3. Olen ollut tyytyvainen saamaani palveluun Triangelissa
1 2 3 4

4. Koen, ettd olen saanut palvelua viivastyksetta
1 2 3 4

5. Koen saaneeni tyontekijoiltd tietoa muista minulle hyodyllisista palveluista
Vaasassa

1 2 3 4
6. Tunnen, etta tydntekijat ovat tehneet parhaansa minua auttaakseen
1 2 3 4
7. Tyontekijat ovat helposti lahestyttavia ja heille on helppo puhua
1 2 3 4
8. Tyodntekijat on helppo tavoittaa (esim. puhelimella, séhképostilla tms.)

1 2 3 4
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Kirjoita vapaasti mielipiteitasi koskien saamaasi palvelua Triangelissa

9. Mika asiat olet kokenut positiivisena Triangelissa asioidessasi?

10. Mihin asioihin haluaisit muutosta tai parannusta Triangelin palveluissa?

XKiitos vastauksista ja mukavaa kRevddn jatkoa!

Nyt voit sulkea vastauksesi Rirjekuoreen ja antaa sen tyonte-

kijiillesi
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Hej!

Vi ar tredje arets socionomstuderande fran Vasa yrkeshogskola. Vi har borjat gora
vart lardomsprov som handlar om unga vuxna. Vi vill ta reda pa hur néjda ni har
varit med den service som ni har fatt vid Triangeln, Vasa servicecenter for arbets-
kraften. Nu har du en mojlighet att berdtta om vad du har varit néjda med. Du kan

ocksa ge idéer om hur man kan forbattra eller forandra Triangelns verksamhet.

Forskningen genomfdérs for att servicen skall kunna utvecklas enligt klienternas
onskemal. Darfor ar det viktigt att du svarar sa noggrant som mojligt och att ni
svarar pa alla fragor. Svaren returneras i kuvert som kan stangas. Svaren behand-

las konfidentiellt och alla dokument forstors efter analyseringen.

Med vénliga hélsingar,

Minna Nurmi Sari Pentinmaki

Vasa Yrkeshdgskola
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ENKAT FOR SERVICECENTERS KLIENTER
Understryk eller ringa in ditt svar
1. Kbnman kvinna

2. Kundférhallandets langd

14 0-3man 3-6man 6-12man 1-2ar langre

Inringa det svar som passar bast!
1 = Helt av annan asikt

2 = Delvis av annan asikt

3 = Delvis av samma asikt

4 = Helt av samma &sikt

3. Jag har varit nojd med servicen som jag har fatt vid Triangeln
12 3 4
4. Jag upplever, att jag har fatt service omedelbart
1 2 3 4

5. Jag upplever, att personalen har gett mig information om annan service i
Vasa

1 2 3 4

6. Jag upplever, att personalen har gjort sitt basta for att hjalpa mig
1 2 3 4

7. Det ar latt att ta kontakt och prata med personalen
1 2 3 4

8. Personalen ar latt att na (till. exempel via telefon eller e-mail osv)

1 2 3 4
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Skriv fritt om dina asikter rérande den service som du har fatt vid Triangeln

9. Vilka saker har varit positiva i Triangelns verksamhet?

10. Vilka ar sadana saker i Triangelns verksamhet som skulle behéva for-
battras eller forandras?

Tack for dina svar och trevlig vdr!



