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This bachelor’s thesis aimed to study the experiences of the persons receiving
temporary protection at the Vaasa Reception Centre. The aim was to find out how
the persons receiving temporary protection have been reached and where they
feel they are getting the information they need. The question was also raised as
to how the dissemination of the information provided had been successfully
carried out by the reception centre. The study was quantitative. The data was
collected by a questionnaire and analyzed statistically using descriptive analysis.

The theoretical framework for research was built by explaining socio-psychological
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The study showed that there are significant improvements in customer experience
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1 JOHDANTO

Euroopassa on vuoden ajan ollut kdynnissa sota, jonka alkamista ei kukaan
halunnut uskoa todeksi. Ukrainan sodasta on muodostunut yhteiskunnallisesti
merkittava asia ja Vendjan hyokkdyssodan aiheuttama tilanne Ukrainassa on
maailmanlaajuisesti hyvin erityinen. Euroopan lapi Suomeen, on saapunut lahes
50 000 ukrainalaista etsimaan turvaa itselleen ja perheilleen (UMArek 2023; EUAA

2022). Maailman tahto auttaa tata kansaa on ylittanyt lahes kaikki kynnykset.

Kotimaansa pakon edessa jattavat ihmiset joutuvat sopeutumaan uusin maihin,
kaupunkeihin, kulttuureihin ja kieliin. Taman opinndytetydn tarkoituksena on
lisatd ukrainalaisten osallisuuden tunnetta omaan eldamadnsa Suomessa, ja
samalla saada tietoa vastaanottokeskuksen palveluiden laadusta asiakkaan
nakokulmasta. Aihe on hyvin kiinnostava ja myds Maahanmuuttovirasto on
alkanut sisdisessa viestinndssdadn tuottaa puhetta asiakaskokemuksesta ja
todennut silla olevan vyleisesti suuri, sekda hyvin tunnistettu merkitys
organisaatioiden toiminnassa (VOKnet 2023). Opinndytetyossa kdydaan lapi
historiaa liittyen Ukrainan sotaan ja sen nykyhetkeen. Teoriaosuudessa avataan
Venajan hyokkayssodan seka siita aiheutuneen massapaon vaikutuksia Suomeen
seka tarkemmin Pohjanmaalle ja Vaasaan. Lisdksi kdydaan lapi edessa olevia
muutoksia, joita tilapaista suojelua saavat tulevat mahdollisesti kohtaamaan ja

miten se kaikki tulee vaikuttamaan heidan elamaansa Suomessa.

Tdssda Vaasan vastaanottokeskukselle opinnaytetyona tehdyssa tutkimuksessa
tutkitaan kokemusta ja haettiin myos teorian kautta ymmarrysta siitd, mita se
todellisuudessa ihmisille tarkoittaa. Kohderyhma koostuu Suomeen tilapadisen
suojelun  turvin  saapuneista  ukrainalaisista.  Tutkimus  toteutetaan
kyselylomakkeella ja tulokset analysoidaan tilastollisesti kuvaavaa analyysia

kayttaen.

Toivomme tyon lisddvan ukrainalaisten osallisuudentunnetta sekd tuovan esiin

kaivattua tietoa heiddn toiveistaan ja kokemuksistaan. Tutkimustulosten



perusteella on tarkoitus kehittdd Vaasan Vastaanottokeskuksen toimintaa seka
tarjota Maahanmuuttovirastolle informaatiota vastaanottopalveluiden, ja niihin
linkittyvan asiakaskokemuksen, laadusta. Vahvistamme taman
opinndytetydprojektin  kautta myds omaa ammatillista osaamistamme

monipuolisesti.
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2 TUTKIMUKSEN TAUSTA, TARKOITUS JA TAVOITTEET

Kiinnostus  tutkimukseen ldhti tyoelamakumppanin toiveesta kehittda
vastaanottokeskuksen toimintaa. Ukrainan sodan aiheuttama Suomessa vallitseva
tilanne tilapaistd suojelua tarvitsevien maahantulijoiden vuoksi on
poikkeuksellinen ja se on asettanut vastaanottokeskukset aivan uuteen
tilanteeseen. Tilanne maailmalla ei ole toistaiseksi nayttdnyt merkkeja
laantumisesta, jolloin juuri nyt on ajankohtaista tutkia, miten kaiken taman

keskella asiakaskokemus on rakentunut (VOKnet 2023).

Tutkimuksen tarkoitus oli selvittaa ukrainalaisten tilapdisen suojelua saavien
aikuisten kokemusta oikea-aikaisen informaation saannista ja saatavuudesta.
Tutkimus pyrki selvittdmaan lisdksi, kuinka juuri Vaasan Vastaanottokeskuksen
toiminnassa on tdssa onnistuttu. Tutkimuksen tavoitteena oli saada rakennettua
kokonaiskuvaa ukrainalaisten asiakaskokemuksesta seka tarjotun informaation
laadusta.  Aineistonkeruu  toteutettiin  ukrainan- ja  vendjankielisten
kyselylomakkeiden avulla Vaasan Vastaanottokeskuksen suomen kielen tunneilla
ja vastaajien lukumaarallinen tavoite asetettiin 50 henkeen. Tahan paadyttiin sen
perusteella paljonko ndissa valikoituneissa ryhmissa on oletusarvoisesti
opiskelijoita. Kyselytutkimuksen eettisyytta pyrittiin vahvistamaan silla, ettd koko
prosessin aikana valinnat tehtiin pitden mielessa ihmiseen kohdistuvan
tutkimuksen eettiset periaatteet. Noudattaakseen naita yleisia periaatteita taytyy
tutkijan sekda kunnioittaa tutkittavien henkildiden ihmisarvoa, etta
itsemaaraamisoikeutta, kuin myos aineellista ja aineetonta kulttuuriperintoa.
Tutkimus taytyy lisdksi toteuttaa niin, ettei siitda aiheudu kohteelleen haittaa.

(Kohonen, Kuula-Luumi & Spoof 2019, 7-13.)
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Paatutkimuskysymyksina tutkimuksessa olivat:

1. Millaisia kokemuksia ukrainalaisilla on Vaasan Vastaanottokeskuksen
palveluista?
2. Miten Vaasan toimipiste on onnistunut tiedottamisessa ja mitkda ovat

toiminnan kehityskohteita?

Opinndytetyon kantavia ydinkasitteitd ovat tilapdinen suojelu, asiakasymmarrys,
kokemus seka vastaanottopalvelut. Kasitteita pohtiessa totesimme, etta
aiheeseen liittyen niitd on tarjolla hyvin laajasti, jolloin kasitteist6a paadyttiin
rajaamaan vahvasti ja ottamaan mukaan vain tarkeimmiksi koetut. Seuraavaksi
siirrytdan kaymaan lapi vallitsevan tilanteen taustaa ja avataan syita siihen, miksi

Venadja paatti toteuttaa hydkkayksensa Ukrainassa.
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3 UKRAINAN SOTA

Ukrainan valtio on ollut sotatilassa kdytdanndssa katsoen jo lahes vuosikymmenen.
Konfliktit ovat saaneet alkunsa marraskuussa 2013, kun silloinen presidentti Viktor
Janukovit$ kieltaytyi yllattden allekirjoittamasta ldhestymissopimusta Euroopan
Unionin kanssa. Paakaupunki Kiovassa ihmiset nousivat barrikadeille ja lopulta
tilanne eskaloitui helmikuussa 2014 siihen, ettd maan turvallisuusjoukot ampuivat
sata mielenosoittajaa kaduille. Kaikki tdma ajoi presidentti JanukovitSin
pakenemaan Vendjdlle. Samanaikaisesti Krimin niemimaalle ilmaantui
tunnuksettomia venaldisjoukkoja ja maaliskuussa 2014 Vendjan jo liitti

valtaamansa niemimaan itseensa. (Globalis 2023.)

Yleinen tilanne Vendjan ja Ukrainan valilla koki harppauksen huolestuttavaan
suuntaan huhtikuussa 2021, kun Venaja siirsi suuren maaran sotakalustoaan
Ukrainan rajalle. Naista joukoista osa kuitenkin vedettiin pois kesdan aikana ja
vaikuttikin siltd, etta tilanne olisi rauhoittunut. Kuitenkin jo lokakuussa 2021
saatiin satelliittikuvien perusteella tietda Venajan jalleen siirtdneen sotavoimiaan
Ukrainan rajalle, nyt idassa seka eteldssa. Vendja vaitti kyseessa olevan vain
normaalia siirtymistd, vaikkakin yleinen mielipide kertoi Vendjan asettavan

tahallista painetta Ukrainalle. (Toyryld 2022.)

Venaja on kautta aikojen oikeuttanut useita kyseenalaisia ja ei-hyvaksyttavia
toimiaan ja uhkauksiaan silld, ettd se haluaa estda Natoa kasvamasta. Venija, ja
etenkin Vendjan istuva presidentti Vladimir Putin, kokee tama poliittisen ja
sotilaallisen liiton uhaksiitselleen. Natossa on talla hetkelld 30 eurooppalaista seka
pohjoisamerikkalaista jasenmaata. Naton tavoitteita ovat sen jasenmaiden
kansalaisten suojeleminen, taistelu uusia uhkia vastaan, kumppanuuksien
solmiminen ja yleisen rauhan seka vakauden rakentaminen. (Nato 2020.) Ukraina
on ollut jo pitkdan kiinnostunut liittymaan seka Natoon, ettd Euroopan Unioniin
(Khurshudyan 2022). Venajan antamat uhkaukset Ukrainalle on koettu lansimaissa

pyrkimyksend rajoittaa itsendisen valtion paatoksentekoa, ja Vendja onkin
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kohdistanut samankaltaisia uhkauksia liittyen myds Suomen sekd muiden
pohjoismaiden mahdollisiin Nato-hakemuksiin. Nato on kuitenkin kautta aikain
ilmoittanut, ettei se aio taipua Vendajan tahtoon (Parssinen & Juhola 2021). Kuten
myos Suomi, joka lopulta pitkdllisen pohdinnan jalkeen jatti hakemuksensa
toukokuussa 2022. Vendjan aloittamalla sodalla Ukrainassa oli paatokseen vahva

vaikutus. (Ulkoministerio 2022.)

Vendja on aikojen saatossa aloittanut sotilasyhteistydn myods Valko-Venajan
kanssa. Mika tarkoittaa sitd, ettd Valko-Venajalle paasyn myota myos Ukrainan
pohjoisosa on ollut riskialttiimmassa tilassa. Spekuloitu oli sitd, ettd sota
alkaessaan olisi hybridisota ja suurin voima kaytettaisiin kyberiskuihin. Kuitenkaan
vuoden 2022 tammikuussa ei viela uskottu Venadjan aloittavan minkaanlaista
hyokkaysta Ukrainaan ja kaiken ajateltiin olevan tavanomaista uhoamista, johon
oli vaarallisella tavalla jotenkin ehkd jo totuttu ymparodivdassa maailmassa. (Yle

Uutiset 2009; Orjala 2022; Khurshudyan 2022.)

24.2.2022 alkanut Venajan suurhyokkays vaikuttikin yllattaneen oikeastaan kaikki
ja jarkyttaneen koko maailmaa suuresti. Sota on mullistanut niin ukrainan
kansalaisten kuin istuvan presidentti Volodymyr Zelenskyin eldaman. Hanet
tunnettiin ennen maaliskuuta 2022 enemmankin urastaan koomikkona ja "Tanssii
tahtien kanssa”-voittajana. Tana paivana presidentti on koko maailman tuntema
ja arvostama sankari, joka on onnistuneesti johtanut pientd maataan Venajan
hyokkaysta vastaan jo vuoden ajan. Hanen kuolemattomaksi muodostunut

lauseensa:

” Taistelu on tddlld. Tarvitsen ammuksia, en kyytid. ”

oli ensiaskel ennendkemattomalle liittoumalle lansimaita, jotka ovat tukeneet

maata suurilla summilla rahaa seka muilla lahjoituksilla. (Khurshudyan 2022.)
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Kuvassa 1. ndkyy millaisia summia eri maat ovat Ukrainalle lahjoittaneet

rahallisena tukena.

1fw

Ukraine Support Tracker % |

Total bilateral aid: Government commitments in billion €
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Source: Antezza et al. (2022) Kiel Working Paper “The Ukraine Support Tracker” ifw-kiel.de/ukrainetracker

Kuva 1. Ukraine Support Tracker 2022 (Kiel Institute for the World Economy 2022).

Zelenskyi ei ole kuitenkaan, kaikesta ihailusta huolimatta, sadstynyt kritiikilta,
koska elokuussa 2022 han myonsi julkisesti olleensa tietoinen Venadjan
hyokkaysaikeista jo kauan ennen sen tapahtumista. Ukrainalaiset raivostuivat
siitd, ettei heitd kansana ollut varoitettu asiasta ja ndin annettu mahdollisuutta
varautua tulevaan. Toisaalta myds samaan aikaan tunnistettiin se tosiasia, ettei
Vendjan hyokkaykseen todellisuudessa uskottu, vaikka sen mahdollisuus oli

yleisesti tiedossa. (Khurshudyan 2022.)

3.1 Ukrainan sodan vaikutus Suomeen

Ennen Venajan hyokkayssodan aiheuttamaa joukkopakoa vuonna 2021 Suomen
vaestorakenteessa laskettiin olevan 7200 ukrainalaista, valtaosan heista ollessa
niin sanottuja maatalouden kausityontekijoitd. Vendjan hydkkayssodan
aikaansaama tilapaisen suojelun tarve on muuttanut lukua radikaalisti. Vuoden

2022 lopullista lukua ei viela tiedetd, mutta on arvioitu, ettd Suomeen on saapunut
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helmikuun 2022 jalkeen yhteensa 48 000 ukrainalaista, jotka hakivat turvaa.
Tilanne oli taysin poikkeuksellinen, jarkytti lahes koko maailmaa ja synnytti myos
Suomen kansalaisissa ennendkemdttdman halun auttaa tatda haddssa olevaa
kansaa. Suomalaiset kerasivat lahjoituksia ja nuoret suomalaismiehet seka -naiset
halusivat ldahted puolustamaan Ukrainaa. Ukrainalaisia pakolaisia haettiin
Suomeen bussilasteittain vapaaehtoisten seka eri jarjestojen toimesta, ja heita
majoitettiin niin yksityisten ihmisten koteihin kuin vastaanottokeskuksiinkin.

(Sisdministerio 2023.)

3.2 Pohjanmaan ukrainalaiset

Pohjanmaan alueelle on vuoden 2022 aikana saapunut 2000-2499 ukrainalaista
tilapdisen suojelun hakijaa. Heista 31 % asuu yksityismajoituksessa ja 48 %
vastaanottokeskuksen keskusmajoituksessa. Kuntamallin majoituksessa asuu 20
%. Kuntamallissa on kyseessa valiaikainen ratkaisu, jossa kunta avustaa
vastaanottokeskusta tarjoamalla asiakkaalle majoituspalvelut seka vyleista
neuvontaa ja ohjausta. Vastaanottokeskus vastaa edelleen kaikista muista
asiakkaalle kuuluvista vastaanottopalveluista, kuten toimeentuloetuuksista ja

valttamattomasta terveydenhoidosta. (Sisaministerio 2023.)

Pohjanmaan alueelle saapuneista ukrainalaisista noin 700 henked on Vaasan
Vastaanottokeskuksen asiakkuudessa. Lukumaarda on haastavaa sanoa tarkasti,
koska se eldaa paivittdin. Tasta 700 hengestd noin 150 henked asuu
yksityismajoituksessa  ja loput 550 henked  vastaanottokeskuksen
keskusmajoituksessa. Vaasan Vastaanottokeskuksen alueella ei ole kaytdssa
kuntamallia. (UMArek 2023.) Muut Pohjanmaan alueen vastaanottokeskukset
sijaitsevat Kristiinankaupungissa, Pietarsaaressa ja Oravaisissa, jossa on myos
erillinen ilman huoltajaa maahan saapuneille alaikdisille asiakkaille tarkoitettu

yksikko (VOKnet 2023).
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4 VASTAANOTTOPALVELUT

Vastaanottopalveluiden ylinta valtaa kdyttda Suomen sisaministerion alla toimiva
Maahanmuuttovirasto. Maahanmuuttoviraston tehtdavana on toteuttaa Suomen
maahanmuuttopolitiikkaa. Maahanmuuttovirasto tuottaa lisaksi tietopalveluita
poliittisen paatoksenteon tueksi sekda kansallista ja kansainvalista yhteistyota

varten. (VOKnet 2023.)

Vastaanottokeskus on paikka, johon kansainvalista suojelua hakevat ja tilapaista
suojelua saavat majoitetaan ja joka on vastuussa heidan vastaanottopalveluidensa
jarjestamisesta. Suomessa on eri tarkoituksiin keskittyneita vastaanottokeskuksia.
Vastaanottojarjestelma koostuu talla hetkelld 112 aikuisyksikosta, yhdeksasta
alaikdisyksikosta ja viidesta Transit-keskuksesta. Jarjestelmaan lukeutuu lisaksi
kaksi sailodnottoyksikkoa, joihin voidaan ottaa sailodn henkil6ita, joiden epaillaan
esimerkiksi syyllistyvan rikoksiin Suomessa, heidan henkil6llisyydessdaan on
epaselvyyksia tai on perusteltua aihetta olettaa, ettad he yrittaisivat jotenkin estaa
maasta poistamisensa. Suomessa on myds yksi tehostetun tuen yksikko, jossa

pyritdan tukemaan asiakkaita, joilla on erityisia haasteita elamanhallinnassaan.
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Kuva 2. Vastaanottokeskukset Suomessa 17.1.2023 (VOKnet 2023).

Vastaanottokeskus voi yleisesti olla joko laitosmallinen, jolloin asukkaat asuvat
kaikki samassa rakennuksessa omissa huoneissaan/huoneistoissaan, tai
hajasijoitusmallinen, kuten Vaasan Vastaanottokeskus, jolloin asiakkaat asuvat

vastaanottokeskuksen hallinnoimissa vuokra-asunnoissa. (VOKnet 2023.)

Vastaanottokeskuksesta saataviin vastaanottopalveluihin lukeutuu muun muassa
suojelua saavan majoitus, kaikki sosiaali- ja terveyspalvelut, vastaanottorahan
kasittely, tulkkauspalvelut ja niiden jarjestamien, tyo- ja opintotoiminnan
tarjoaminen sekd avustaminen vapaaehtoisessa paluussa kotimaahan. Tydote on
vahvasti esikotouttava ja osa tyosta kasittdaakin mydnteisen oleskeluluvan myota

tapahtuvan kuntaan muuton avustamisen. (VOKnet 2023.)
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Sosiaalipalvelut ovat sosiaalihuollossa jarjestettavia palveluita, joilla pyritdaan
vaikuttamaan niin sosiaaliseen hyvinvointiin  kuin toimintakykyyn seka
ehkdisemadn, vahentdmaan ja poistamaan sosiaalisia ongelmia. (Lehmuskoski
2023, 110). Vastaanottokeskuksessa annettavat sosiaalipalvelut tarjotaan
sosiaalityontekijan ja/tai sosiaaliohjaajan toimesta. Niihin sisdltyy esimerkiksi
tukikeskusteluja, ristiriitatilanteiden selvittelya, yleistd ohjausta ja neuvontaa seka
kriisityota. Valttamattomiin sosiaalipalveluihin on maksuton oikeus kaikilla
vastaanottokeskuksen asiakkailla, riippumatta siita asuvatko he yksityis- vai

keskusmajoituksessa. (Maahanmuuttovirasto 2023.)

4.1 Vaasan vastaanottokeskus

Tyoelamakumppanina tutkimuksessa on pian yhtidityva, mutta vield toistaiseksi
Vaasan kaupungin hyvinvointipalveluiden alla operoiva Vaasan
vastaanottokeskus.  Yhtiditymisen  taustalla on kyse  siitd, ettd
Maahanmuuttovirasto on vuonna 2022 ilmoittanut kilpailuttavansa kaiken
vastaanottotoiminnan Suomessa, ja etteivdt kunnalliset keskukset voisi
sellaisenaan enaa osallistua kilpailutukseen. Talldin Vaasan kaupungin on
muodostettava vastaanottokeskuksesta yritys, mikadli halutaan pyrkia
sailyttamaan toiminta, ja nain on 12.12.2022 kaupungin hallituksen paatoksella

paatetty tehda. (Bjorklund 2023; Maahanmuuttovirasto 2022a).

Taustatietoina kerrottakoon, ettd kyseessd on alkujaan vuonna 2009 avattu
asuntopohjainen hajasijoitusmallin toimipiste. Tyontekijoita keskuksella on talla
hetkella 19 ja rekrytointipaine on vahva suuren asiakasmaaran vuoksi.
Ammattinimikkeisiin lukeutuvat  keskuksen  johtaja, toimistosihteeri,
etuuskasittelijat, terveydenhoitaja seka lahihoitaja, sosiaaliohjaajat, kentta- ja
toimisto-ohjaajat sekda suomen kielen opettajat. Vastaanottokeskuksen
paikkamaara on alun perin ollut 150. Timanhetkinen paikkamaara on 700 henked,
todellisen keskusmajoituksen asiakasmaaran asetuessa hieman sen ylapuolelle.

Yksityismajoittujat, eli joko omakustanteisessa tai toisen yksityishenkilon
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tarjoamassa asuinpaikassa majoittuvat, mukaan lukien kokonaisasiakasmaara
nousee noin 850 henkeen. Tastda asiakasmaardastda noin 150 henkeda on
turvapaikanhakijoita ja loput noin 700 henkea tilapdista suojelua saavia. Tarkkoja
lukuja on haastava ilmaista, koska asiakasmaara elaa paivittdin. (Pajunurmi 2019;

VOKnet 2023.)

Sosiaalihuoltolain 30 § keskeiset periaatteet maarittdvat sen, ettd asiakasta
kohdellaan vastaanottotydssa yhdenvertaisesti. Nama keskeiset periaatteet
kasittavat ihmisarvoisen kohtelun seka arvostuksen, ja pyrkimyksen tayttaa
asiakkaan odotukset, toiveet seka tarpeet (L 30.12.2014/1301). Muut toimintaa
ohjaavat sadadokset loytyvat Maahanmuuttoviraston ohjeistuksista, joita
lukematon maara. Esimerkkeina ohje vastanottopalveluista, josta |16ytyy ohjeita
muun muassa yleisen neuvonnan ja ohjauksen antamiseen, ilman huoltajaa
maahan tulleiden alaikdisten edustamiseen, majoittamiseen, tyo- ja
opintotoiminnan  jarjestamiseen sekd seuraamiseen, ja  paatoksien

tiedoksiantoihin (Pajunurmi 2019; VOKnet 2023).

Toimintaa ohjaavat aiemmin mainitun Sosiaalihuoltolain lisdksi useat muut eri lait,
kuten Ulkomaalaislaki 30.4.2004/301, jota sovelletaan ulkomaalaisen
maahantuloon, maastalahtoon seka oleskeluun ja tyéntekoon liittyvissa asioissa
Suomessa. Ulkomaalaislain tarkoituksena on varmistaa hyvan hallinnon ja
oikeusturvan toteutuminen ulkomaalaisasioissa. Lain noudattamisella pyritdan
edistamaan hallittua maahanmuuttoa sekd takaamaan, ettd perus- seka
ihmisoikeudet toteutuvat kuten kansainvalisissa sopimuksissa velvoitetaan (L

30.4.2004/301, § 1-2).

Lakia toimeentulotuesta (L 30.12.1997/1412) sovelletaan kasiteltdessa
vastaanottorahahakemuksia, kun taas Laki kansainvalistd suojelua hakevan
vastaanotosta sekd ihmiskaupan uhrin tunnistamisesta ja auttamisesta (L
17.6.2011/746) turvaa kansainvalista suojelua hakevan ja tilapaistd suojelua
saavan yleistd toimeentuloa seka huolenpitoa. Kyseista lakia sovelletaan myos

ihmiskaupan uhrin  tunnistamisessa ja auttamisessa hdnen ihmis- ja
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perusoikeuksiaan kunnioittaen. Tama laki antaa lisdksi vastaanottokeskukselle
oikeuden tarkastaa hakijan kaytossa olevat tilat ja ottaa asukkaalta haltuun
sellaiset aineet ja esineet, joilla voidaan aiheuttaa vaaraa asukkaan tai toisen
henkilon hengelle, terveydelle tai turvallisuudelle taikka vahingoittaa omaisuutta,
tai joiden hallussapito on muun lain nojalla kielletty (VOKnet 2023).
Vastaanottokeskuksen lakisddteinen oikeus saada tietoa asiakkaistaan perustuu
Lakiin henkilotietojen kasittelystd maahanmuuttohallinnossa 21.8.2020/615 (ns.
mahtilaki). Tiedonsaanti  asiakkaisiin  liittyen on olennaista, jotta

vastaanottokeskus kykenee suorittamaan lakisaateisia tehtavidan.

Lyhyesti kuvattuna vastaanottojarjestelman on siis tarkoitus yllapitaa sosiaalista
turvallisuutta ja taata ihmisarvoinen kohtelu sekda majoitus suojelua tarvitseville
ihmisille. Toimivien vastaanottopalveluiden kautta edistetdaan ja yllapidetaan
kokonaisvaltaisesti asiakkaiden terveyttd, hyvinvointia ja toimintakykya.
Huolenpito ja arkinen selviytyminen turvataan jokaiselle ja erityista tukea

tarvitsevia autetaan yksilollisesti. (Pajunurmi 2019; VOKnet 2023.)

4.2 Tilapdinen suojelu

Tilapdinen suojelu tarkoittaa lyhytaikaiseksi katsottua kansainvalista suojelua, jota
tarjotaan Ukrainan sotaa pakeneville henkildille. Tilapdinen suojelu perustuu EU:n
tilapaisen suojelun direktiiviin (2001/55/EY) vuodelta 2001, joka on kdytossa nyt
ensimmaista kertaa. Sitd voidaan antaa ulkomaalaiselle, jonka turvallinen paluu
kotimaahansa tai pysyvaan asuinmaahansa ei ole mahdollinen. Perusteena voi
olla, ettd maasta tai sen ldhialueilta on tapahtunut ihmisten joukkopako aseellisen
selkkauksen tai muun vakivaltatilanteen, taikka ymparistokatastrofin vuoksi
(Maahanmuuttovirasto 2022b). Suomessa tilapaistd suojelua annetaan direktiivin
vaatimuksia laveammin, eli lisdksi muille Suomessa jo oleskeleville ja Ukrainassa
laillisesti oleskelleille EU:n ulkopuolisten maiden kansalaisille, joilla ei ole
mahdollisuutta palata kotimaahansa (Sisaministerié 2023). Tilapdisen suojelun

myontaminen mahdollistaa sen, ettd suojelua voidaan tarjota rajatulle joukolle
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nopeassa ja turvapaikkamenettelya kevyemmassa prosessissa.
Maahanmuuttovirasto voi myontaa tilapaisen suojelun perusteella oleskeluluvan
enintaan 1 vuodeksi kerrallaan. Jos katsotaan, ettd kotimaahan on mahdollista
palata turvallisesti seka pysyvasti, voidaan suojelu neuvoston paatdksella paattaa

jo lyhyemmassa ajassa. (Sisdministerio 2022).

Tilapdista suojelua saavien joukossa korostuu yleisesti naisten lukumaara
(UMArek 2023; EUAA & OECD 2022, 5). On selvas, ettd Ukrainan sotatila vaikuttaa
sithen, ketkd ovat lahteneet hakemaan tilapdista suojelua. Toisaalta Ukrainan
vaestorakenne tekee myds oman vaikutuksensa tilanteeseen, koska Ukrainan
vaestosta 54 % on naispuolisia henkil6ita (UN Women & Care International 2022,
10). Isoin vaikutus saapuneiden sukupuolijakaumaan on kuitenkin ollut Ukrainan
helmikuussa 2022 maaraamalla liikekannallepanolla, jonka vuoksi kaikkien 18—-60-
vuotiaiden miesten oli kiellettya poistua maasta (Turtiainen 2022). Ukrainan
sotalain mukaan on kuitenkin olemassa joitain poikkeuksia, jotka antavat
oikeuden olla noudattamatta liikekannallepanon maaraysta. Naihin lukeutuvat
muun muassa yksinhuoltajuus tai se, etta henkilolla on vahintaan kolme alaikaista
lasta tai, ettd lapsi on kehitysvammainen. Myods jotkin ladketieteelliset syyt
saattavat antaa oikeuden poistua maasta liikekannallepanon aikana. Tama selittaa
osaltaan sitd, miksi Suomeen on saapunut liikkekannallepanosta huolimatta myos
miespuolisia henkil6ita hakien tilapaista suojelua. Liikekannallepanon tarkoitus ei
ole pakottaa ihmisid ottamaan konkreettisesti osaa sotaan, mutta heiddn on
kuitenkin kiellettya poistua maasta. Yritimme |oytda I|dhteeksi Ukrainan
asevelvollisuus- tai sotalakia siind valitettavasti onnistumatta. Tarkoituksena talla
maaraykselld on varmistaa se, ettd sotatilassa olevan maan sisalla on riittavasti

reservildisia, jotka voidaan tarvittaessa maarata palvelukseen. (Tondo 2022.)

4.2.1 Reitti tilapaisen suojelun saajaksi Suomessa

Reitti tilapdistad suojelua saavaksi henkiloksi Suomessa kulkee ensin ldhtomaasta

kunkin valitsemaa reittia Suomen rajalle ja sen jalkeen paasaantoisesti joko Oulun,
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Vantaan, Joutsenon, Espoon tai Helsingin Transit-vastaanottokeskuksiin. Transit-
keskus tarkoittaa vastaanottokeskusta, johon ei voi jaada asumaan, vaan josta
asiakas tulee siirtymaan johonkin varsinaisista vastaanottokeskuksista Suomessa

(kuva 2). (VOKnet 2023.)

Itdrajan kautta tullessa kulku tapahtuu paasaantoisesti Nuijamaan, Vaalimaan tai
Imatran rajanylityspaikoilta. Rajavartiolaitoksen tehtava nailla ylityspaikoilla on
vastata rajatarkastuksista Suomen ulkorajoilla, selvittda tulijoiden maahantulon
edellytykset, sekd ukrainalaisten tapauksessa ottaa myds vastaan tilapdisen
suojelun hakemuksia. (VOKnet 2023.) Transit-keskuksesta eteenpain siirryttdessa
asiakas asioi ensimmadisend hanet majoittavan vastaanottokeskuksen alueella
sijaitsevalla lahimmalla poliisiasemalla, jossa hanet rekisterdidaan. Poliisi voi myos
ottaa vastaan tilapdisen suojelun hakemuksen, ellei sitd ole tehty jo maahan
tullessa. Poliisilaitoksella asioinnin jalkeen asiakas siirtyy rekisterditymaan alueen
vastaanottokeskukseen. Rekisteroitymisen yhteydessd hanelle annetaan
tarvittaessa SIM-kortti sekda Maahanmuuttoviraston prepaid-tilin pankkikortti.
Han jattdaa myos ensimmaisen vastaanottorahahakemuksensa. Sen perusteella
tullaan selvittamaan oikeus mahdollisesti myonnettdavaan vastaanottorahaan,
joka on maarallisesti pienempi, mutta muuten vastaava etuus kuin Kelan
kuntalaisille maksama toimeentulotuki. Vastaanottorahan myontamiseen
vaikuttaa asiakkaan mahdollinen varallisuus maahantulohetkelld. Taman jalkeen
asiakas majoitetaan vastaanottokeskuksen majoitukseen ja annetaan mukaan
ensimmadiset valttamattomyydet, kuten petivaatteet ja hygieniatuotteita.
Yksilollisen tilanteensa mukaan asiakas vaihtoehtoisesti siirtyy ilmoittamaansa

yksityismajoitusosoitteeseen. (VOKnet 2023.)

4.2.2 Tilapdisen suojelun saaminen verrattuna turvapaikan hakuun

Tilapdisen suojelun erityisyys verrattuna turvapaikan hakemiseen on ldsna
vastaanottokeskustydssa paivittdin. Taulukossa 1. kdydaan lapi eroavaisuuksia

sithen ndhden, onko henkil6 tilapaista suojelua saava vaiko turvapaikanhakija.
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Taulukko 1. Tilapdinen suojelu vs. turvapaikan hakeminen (VOKnet 2023).

Tilapdinen suojelu Turvapaikanhakija

Oleskelulupa automaattisesti.

Ei oleskelulupaa.

Suomalainen henkilétunnus.

Ei suomalaista henkildtunnusta.

Rajoittamaton tyonteko-oikeus

valittémasti.

Tyonteko-oikeus 3kk tai 6kk kuluttua
turvapaikkahakemuksen jattamisesta,
riippuen siita onko henkillla voimassa

oleva virallinen matkustusasiakirja.

Rajoittamaton matkustusoikeus

Schengen-alueella 90 paivan ajan.

Ei matkustusoikeutta (mikali
turvapaikanhakija poistuu Suomesta

turvapaikkahakemus raukeaa).

Oikeus joihinkin Kelan etuuksiin, mikali

Ei oikeuksia Kelan etuuksiin, vaikka

saa ansiotuloa yli 800 €/kk. saisi ansiotuloa.

Mahdollisuus avata suomalainen | Ei mahdollisuutta avata suomalaista

pankkitili (koska henkilétunnus). pankkitilia (koska ei henkilétunnusta).

Vastaanottokeskuksen arjessa eroavaisuus nakyy eniten siind, miten haastavaa on
pysya kirjoilla siitd, missa ukrainalaiset kulloinkin ovat. Ukrainalaiset matkustavat
hyvin paljon ja vaikka heilld on velvollisuus ilmoittaa mahdollisesta maasta

poistumisestaan, eivat he useinkaan niin tee. (VOKnet 2023.)

Vaikka ukrainalaisilla on rajoittamaton oikeus poistua Suomesta, on poistumisella
vaikutuksia heidan oikeuksiinsa vastaanottokeskuksen asiakkaina. Mikali henkil®
on poissa Suomesta yli 7 vrk, tulee se vaikuttamaan vahentadvasti hanelle
mahdollisesti myonnettdavaan vastaanottorahaan. Poissaolon ollessa pidempi kuin

14 vrk, vaikuttaa se keskusmajoituksessa asuvan henkilon asumisoikeuteen. Tama
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tarkoittaa sitd, etta vastaanottokeskuksen ei ole sadilytettdva majoituspaikkaa,
josta henkild on poistunut, vaan se voidaan tarvittaessa antaa jollekin toiselle
asiakkaalle. Joissain tapauksissa voi olla jopa niin, ettd henkild6 Suomeen
palatessaan majoitetaan johonkin toiseen vastaanottokeskukseen, koska aiempi
keskus on tdynnd. Mikali henkilon perheenjasenida asuu edelleen vanhan
keskuksen majoituksessa, pyritddn palannut henkil6 majoittamaan perheensa luo.

(VOKnet 2023.)

4.3 Sisaministerion selvitykset Suomen ukrainalaisista

Sisdministerio on suorittanut vuonna 2022 kaksi selvitysta Suomen ukrainalaisista
ja siitd, miten he kokevat tilanteensa nyt ja lahitulevaisuudessa. Viimeisin katsaus
on suoritettu loppuvuoden 2022 aikana ja sen tulokset on julkaistu 19.1.2023
(Alho ym. 2022). Katsaukseen on ollut tarkoitus haastatella ukrainalaisia, eri
viranomaisia sekda ammattilaisia, jotka tyoskentelevat ukrainalaisten kanssa

(Sisdministerio 2022).

Katsauksessa tuli ilmi, etta ukrainalaiset ovat kotiutuneet hyvin Suomeen, mutta
kokevat koti-ikdavaa. llmi on tullut pelkoa siitd saavatko he jaada Suomeen ja mita
se vaatii. Selvityksessa kysyttiin, kuinka ukrainalaisten dani saadaan kuuluviin, kun
yhteinen kieli puuttuu ja ratkaisuksi ehdotetaan muun muassa tulkkipalveluiden

lisaamista (Aho ym. 2022, 66).

Selvitys kertoo ukrainalaisten suurimmiksi haasteiksi Suomessa kieliongelmat,
epaluottamuksen viranomaisiin seka tukiverkoston puutteen (Sisaministerio 2023,
67). VastaanottokeskustyOdssa on paivittdin lasna haasteet kielen kanssa seka se,
ettd asiakas ei aina luota tyontekijaan. Tukiverkosto vastaanottokeskuksen
nakdkulmasta katsottuna on kasvanut ukrainalaisilla huomattavasti vuoden 2022
aikana ja heilld on vahva verkosto niin reaalielamassa kuin sosiaalisen mediankin
kautta. Tilanne on kuitenkin kokonaisuudessaan haastava, koska se elda jatkuvasti

eika kukaan voi tietdd mita tulevaisuudessa tapahtuu. (VOKnet 2023.)
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Selvityksen mukaan ukrainalaiset ovat osittain tyollistyneet Suomessa, mutta sita
haittaa yhteisen kielen puuttuminen. Selvityksessa todetaan myods, ettei
ukrainalaisten tyollistymisestd ole saatavilla luotettavaa ja riittdvan kattavaa
selvitystd. (Aho ym. 2022, 73.) Vaasan Vastaanottokeskuksen alueella asuu
ennestaan useita ukrainalaisia, tai muuten vendjan tai ukrainan kielen taitavia
henkiloita, jotka toimivat eri alojen yrittdjina. Tama on helpottanut ukrainalaisten
tyollistymista alueelle, vaikkakin edelleen on suuri maara ihmisia tyota vailla. Suuri
osa ukrainalaisista on korkeasti koulutettuja ja maassa on yleisestikin suuressa

arvossa yliopisto-opinnot (VOKnet 2023; UMArek 2023).

Sisaministerion (2022, 75) selvityksessa mainitaan haasteista pankkitilien kanssa
ja miten sen on koettu vaikuttaneen ukrainalaisten tyollistymiseen. On totta, etta
ukrainalaisilla on ollut, kotikuntamerkinnan puuttumisen vuoksi, haasteita saada
suomalainen pankkitili avattua. Todellisuudessa tama ei kuitenkaan ole este
tyollistymiselle, saati palkanmaksulle, koska jokainen vastaanottokeskuksen
asiakas saa tarvitessaan pankkikortin ja -tilin vastaanottokeskukselta ja

palkanmaksu onnistuu naille (VOKnet 2023).

4.4 Tulevat muutokset vuonna 2023

Tilapdista suojelua saavien ukrainalaisten tilanteessa tapahtuu muutoksia, kun
1.3.2023 alkaen heille aukesi mahdollisuus hakea kotikuntamerkintdaa Suomesta
niin halutessaan. Tama tarkoittaa sita, ettd henkilon asuttua yhtadjaksoisesti
Suomessa yhden vuoden ajan, hdn voi hakea itselleen Digi- ja vdestotietovirastolta
(DVV) kotikunnan. Kotikunta antaa tilapdista suojelua saavalle henkildlle erilaisia
asumisperusteisia oikeuksia, kuten oikeuden saada Kelasta muun muassa
toimeentulo- sekd asumistukea ja erilaisia lapsiperheiden tukia, kuin myds
oikeuden julkiseen terveydenhuoltoon. Kotikuntaoikeus voi muodostua myds,
mikali henkil6lla on Suomessa vahintaan kaksivuotinen tyo- tai opiskelupaikka, tai
perheenjasen, jolla jo on kotikunta Suomessa. Talléin asuminen voidaan jo katsoa
pysyvaluonteiseksi, vaikka se ei olisi vield kestdnyt yhtd vuotta.

(Maahanmuuttovirasto 2023; DVV 2023.)
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Kotikuntamerkintd tuo mukanaan myos erilaisia velvollisuuksia. Tahan saakka
ukrainalaisilla vanhemmilla on ollut oikeus valita kdayvatko heidan lapsensa koulua
Suomessa, ja moni onkin opiskellut etdana Ukrainaan. Mahdollinen
kotikuntamerkinta muuttaa taman oikeuden oppivelvollisuudeksi, jolloin
esikouluidsta alkaen on osallistuttava perusopetukseen Suomessa, samoin kuin
suomalaiset lapset. Tahan saakka alle 6-vuotiailla lapsilla ei mydskaan ole ollut
samanlaista oikeutta varhaiskasvatukseen kuin suomalaisilla lapsilla, mutta
kotikuntamerkinnan my6ta myds ukrainalaiset lapset saavat subjektiivisen

paivahoito-oikeuden. (Maahanmuuttovirasto 2023)

Kenties suurin muutos ukrainalaisten elamaan mahdollisen kotikuntamerkinnan
myota on se, ettda vastuu kaikista  elinkustannuksista  siirtyy
vastaanottokeskukselta heille itselleen. Eli asiakkaat hankkivat oman asunnon,
jonka asumiskulut he kustantavat joko ansiotuloilla tai Kelan etuuksilla.
Kotikuntamerkinndn myota  asiakkuus  vastaanottokeskuksessa — paattyy
kohtuullisen ajan kuluessa (2-3kk) ja asiakas siirtyy kaikkinensa kunnallisten

palveluiden piiriin. (Maahanmuuttovirasto 2023; DVV 2023.)

Arvioita vuoden 2023 kokonaistuliamaardasta on heitelty ilmaan ja nyt
tammikuussa Sisaministerié uskoo sen olevan yhteensa 30—40 000 henkea. Lukua
kuitenkin tarkistetaan jatkuvasti ja sitd on jo nostettu alkuperaisesta loppuvuoden
2022 arvioista (Sisdministerié 2023). Pajunurmi (2023) toteaa, etta talla hetkella
maaliskuussa 2023 tulijoiden madran Suomen rajoilla tiedetdan olevan taas
kasvussa ja kaikenlaisten arvioiden olevan lopulta aivan tayttda hakuammuntaa.
Kukaan ei todellisuudessa tiedad mita tulee tapahtumaan. Ainoa varma asia on se,

ettei tilanne Ukrainassa ole toistaiseksi ndyttanyt mitdan merkkeja laantumisesta.
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5 KOKEMUS JA KASITYS

Kokemusta pohdittaessa on kyseessa itsessaan hyvinkin arkipdivdinen asia.
Kokemus voi olla ainutkertainen, ja se on usein subjektiivinen. Kokemuksen kasite
on arvokasta yksilon kannalta. Se antaa yksildllisyydelle arvon ja yksilolle myos
luvan ilmaista omaa kokemustaan (Toikkanen & Virtanen 2018). Seuraavaksi

kdaydaan lapi kokemuksen kasitettd sekd kokemuksen merkitysta ihmiselle.

Valittomassa kokemuksessa ajatellaan olevan periaatteessa kuitenkin kaikki, mika
kokemuksen kautta maailmasta valittyy (Perttula 1996, 10). Asioita voidaan kokea
kuultuina, nahtyina ja kerrottuina myos ilman omaa henkilokohtaista kokemusta.
Kokemukseen ja kokemuksellisuuteen liittyvat useimmiten tila, kertomus,
vuorovaikutus, tunteet seka kehollisuus. Kokemuksen kasite on arvokasta yksilon
kannalta, kun se samalla osallistuu jaettuun ja yleisesti hyvaksyttyyn tietoon. Talla
kaksijakoisuudella on sekd hyvat ettd huonot puolet. Se antaa yksilollisyydelle
arvon ja yksil6lle luvan ilmaista kokemuksensa, mutta toisaalta se mahdollistaa
mielipiteen asettamisen ikdadan kuin tiedon kaltaiseen asemaan. (Toikkanen &

Virtanen 2018).

Kasitys on usein johonkin havaintoon, ajatteluun tai kokemukseen perustuva
asenne. Ihmisilla voi olla erilaisia kasityksia asioista eika kasityksista voida aina
maaritelld oikeita ja vadrida. Sana kasitys voikin usein viitata mielikuvaan,
ajatukseen, ndkemykseen, mielipiteeseen, asenteeseen, vaikutelmaan tai
kuvitelmaan. Usein kasitykset saattavatkin olla oletuksia ja taten todellisuudessa

virheellisid (Koppa 2011).

Kun pohditaan humanistista tutkimusta, taytyy tiedostaa, ettd ihmisilld on aina
omanlaisensa kasitykset ilmioista ja asioista eikd nadista kasityksistd ole valttamatta
mahdollista eritelld oikeaa ja vdaaraa. Humanistinen tutkimus ajatteleekin usein
niin, ettd ihmisen asenne vaikuttaa hanen toimintaansa ja tulkintoihinsa asioista.
Tama tutkimus paneutuukin siis asenteiden, kokemusten ja kasitysten

muutokseen tiettyna ajanjaksona. Kasitys jonkin asian tilasta saattaa riippua
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hyvinkin paljon ajatuksesta tai mielikuvasta eika kdsityksen taustalla valttamatta
ole kokemusta, johon perustaa kasitys. Kokemus puolestaan on jokaisen
henkilokohtainen, ja sama asia voidaan kokea hyvinkin erilld tavalla. Kokemukseen

saattaa myos vaikuttaa ennakkoluulot tai muualta kuultu tieto. (Koppa 2011.)

Inhimillisyys kokemuksessa muodostaa kokemuksen merkityksen. Se on hyvinkin
keskeinen osa tata kaikkea, jota me ihmiset kutsumme eldamaksi ja arjeksi.
Kokemus on mukana kaikessa mita teemme ja ajattelemme eika toistaiseksi ole
kyetty osoittamaan, ettd mikdan muu laji kykenisi sanallistamaan kokemustaan
kuten ihminen ja sitd kautta jakamaan sita muiden kanssa. Voidaan sanoa, etta
kokemus on osa arkea. Sen erittely, kuvaaminen ja tutkiminen on lasna jatkuvasti.
Ihminen muistelee mennytta, kokee tata hetkea ja haaveilee tulevaa. Samaan
aikaan, vaikka kokemus on hyvinkin arkipdivdinen asia, on se kuitenkin myds suuri
mysteeri. Miten rakentuu inhimillinen kokemus ja kuinka se on ylipdataan

mahdollista? (Hyyppa ym. 2015; Toikkanen & Virtanen 2018, 9.)

Ihminen on vahvasti psykofyysissosiaalinen olento. Se kyky, jolla ihminen kykenee
jasentamaan kokemuksiaan ja antamaan talla merkityksen koko olemiselleen on
kasittamaton. Kokemus voi sekoittua toiseen ja varittya, se voi haavoittaa ja joutua
siivutetuksi. Inhimillinen kokemus on aina yksilén oma, puhutaan subjektiivisesta
kokemuksesta (Haanila 2018), ja taydellinen toisen kokemukseen astuminen on
hyvin haastavaa. Kokemus on ehtyméaton ja se on aina inhimillinen (Hyyppa ym.

2015).

Asiakasymmarryksen on tarkoitus parantaa palvelua ja siind on kyse ennen kaikkea
asiakkaan odotusten, tarpeiden ja kayttaytymisen  tuntemisesta.
Asiakasymmarryksen avulla voidaan liittda asiakkaiden yksilllisia tarpeita
laajempaan kontekstiin, eli yksiloon, lahiymparistéon seka yhteiskuntaan.
Asiakasymmarryksen avulla voidaan arvioida nykyhetken ja tulevaisuuden tarpeita

paremmin. (Kdhkénen 2021).
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Asiakaskokemuksen kokonaisvaltaisuus muodostuukin siis asiakkaan ajatuksista ja
tunteista pohjaten siihen, miten ne rakentuvat hanen ajatellessaan yritysta ja sen
palveluita (Ahvenainen ym. 2017). Maahanmuuttoviraston ja
vastaanottokeskuksien toiminnan ollessa enemmankin aineetonta palvelua olisi
tarked kyetd etsimdan ja tunnistamaan asiakkaiden mieltymyksid jo palveluita
suunniteltaessa (Puustinen & Rouhiainen 2007, 134-135). Koikkalainen (2020, 10)
kertoo sen olevan lahes yhta kuin tyontekijatyytyvaisyys, eivatka huonon
henkilostokokemuksen  omaavat  tyontekijat voi antaa ulos hyvaa

asiakaskokemusta.

Asiakaslahtoista toimintaa kuvataan neliportaiseksi prosessiksi, jonka eri tasot
ovat puhe, kohdentaminen, ratkaisukeskeisyys ja asiakaskeskeisyys. Puhetasolla
viestitdan asiakaslahtoisyydesta tavoitteena, mutta toiminta ei voi olla aidosti sita,
ellei toimintaa konkretisoida rakentamalla kasitysta asiakkaiden erilaisuudesta ja
heidan tarpeidensa moninaisuudesta. Seuraava taso on ratkaisukeskeisyys, jolloin
rakennetaan ratkaisua, joka on aidosti asiakasta varten. Tall6in hankitaan ja
sovelletaan asiakasymmarrysta. Tahan askelmaan voisimme liittada avoimen
kokeilukulttuurin yrityksessa, jolloin halutaan tosissaan |0ytdaa jotain tadysin
erilaista. Paastakseen ylimmalle tasolle matkallaan asiakaslahtdiseksi, on yrityksen
kiinnitettava huomionsa ennen kaikkea lopputulokseen eika niinkdan yksittaisiin
asioihin  matkan varrella. (Koikkalainen 2020, 12-13.) Sosiaali- ja
terveyspalveluissa, joita vastaanottokeskus asiakkailleen tarjoaa,
asiakaslahtoisyys madritellaan kuitenkin lopulta voimassa olevan sosiaalihuollon
asiakaslain perusteella (Laki sosiaalihuollon asiakkaan asemasta ja oikeuksista

812/2000).

Asiakasymmarryksessa nahdaan, ettd jokainen asiakas on erilainen ja
tunnistetaan, ettd ymmartamiseen voi liittyd haasteita. Tavoitteena olisi oppia
ymmartamaan asiakasta siten, ettd voitaisiin toimia parhaalla mahdollisella
tavalla. Palautteen ja asiakastiedon kerdadamisen ja analysoinnin tarkoituksena on

ymmartda asiakkaiden tarpeita ja milla tavalla tarpeisiin voitaisiin vastata
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mahdollisimman hyvin. On tarked sisdistdada kasitys siitd, ettd taydellista
asiakasymmarrysta on lahes mahdotonta saavuttaa, koska tarpeet muuttuvat

jatkuvasti. (Kdhkonen 2021.)

Lahtokohtana asiakasymmarrykselle on palveluiden suunnittelu ja rakentaminen
asiakaslahtoisesti. Voidaankin sanoa, etta onnistuneen asiakaskokemuksen takana
on asiakkaan ymmartaminen. Asiakasymmarrys on tarkedd, jotta voidaan
tunnistaa ja ratkaista asiakkaan ongelmia. Taman pohjalta voidaan rakentaa
sellaisia palveluita, joita myos asiakkaat todellisuudessa haluavat kayttaa.
Pyrkimys jatkuvaan asiakasymmarrykseen auttaa myos kehittamaan palveluita

vastaamaan mahdollisimman hyvin asiakkaan todellisia tarpeita. (Sofokus 2023.)

Palvelumuotoilun keskeinen ydin on asiakasymmarryksessa — jos et tieda mita
asiakas todella haluaa, et voi hanelle sita tarjota. Yksi tyokalu asiakasymmarryksen

kasvattamisessa on kuvassa 3. nahtava empatiakartta.

Mita asiakas ajattelee/tuntee:

Tuska Pelko Vasymys Pakokauhu Toivottomuus
Ahdistus Suru Syyllisyys Huoli ‘Voimattomuus
“Tésta ei selvitd ikind” ”Miksi mind, miksi me?” "En halua tallaista elamaa”
“Miten ldheiset parjaa?” "Koska paasemme kotiin?”  “Milloin tama loppuu?”
“On niin paljon asioita, joita pitdisi osata hoitaa” "Voidaanko vain palata entiseen?”
Mitd asiakas kuulee: S —~

Mita asiakas nakee:
Muiden ukrainalaisten puheita . . . .
N . Uusi maa ja uusi kulttuuri
Vapaaehtoisten neuvoja VOK:n tydntekiiat
VOK:n henkilkunnan ohjeita < TYontexd
. Muut ukrainalaiset Suomessa
Migrin ohjeita

Uutisia kotimaasta

Mita asiakas sanoo ja tekee:
Etsii tietoa, vaatii oikeuksiensa mukaista palvelua, vertailee ja arvostelee
palveluita, vaihtelevasti tyytyvdinen/tyytymétén

Asiakkaan kipupisteet ja haasteet: Asiakkaan onnistumiset:
Kulttuurishokki, kielitaidon puute, virheellinen informaatio, haluttomuus sopeutua Kyky puhua asioista kriisinkin keskelld. Halu saada apua. Vaihtelevasti halua sopeutua ja rakentaa
uutta elamad.

Mukaillen Gray D. Empathy Map. 2017. Kuva: pixabay.com

Kuva 3. Empatiakartta (Innokyla 2023).

Empatiakartassa on kyse tyokalusta, jolla on tarkoitus paastd lahemmas asiakkaan
tarpeita, tunteita, toiveita seka pelkoja. Empatiakartan avulla voidaan myos

rakentaa kasitysta asiakkaan arvoista, jotka ohjaavat hanen elamaansa. Tydkalun
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kaytossa on tarkoitus ajatella kuten asiakas ja pohtia mikd on hanelle tarkeda ja

merkityksellista. (Innokyla 2023.)

Mikda hanta koskettaa ja mika taas aiheuttaa huolta. Tdssa tutkimuksessa

tunnistetaan ajatuksia kuten:
7 ...miksi mind, miksi me?”
” En ymmdrréd mitd minun pitdisi tehdd... ”
”...milloin pddsemme kotiin? ”
” Kuka minua auttaa...? ”

Ajatusta laajennetaan asiakkaan itsensa ulkopuolelle miettien, miten han
asennoituu, puhuu ja kayttaytyy julkisesti. Voidaan my6s pohtia, onko toiminnassa

nahtavissa ristiriitaisuuksia. (Innokyla 2023.)

On olennaista tutkia myos hanen ymparistddan, mista se koostuu ja keitd han siella
tapaa. Suuri merkitys on myds silla mita asiakas kuulee ja millainen vaikutus eri

tahojen informaatiolla saattaa haneen olla.
” Facebookissa luki, ettd... ”
” Meitd majoittava vapaaehtoinen sanoi, ettd... ”
” Uutisissa ndytettiin kotikaupungin tilannetta... ”
” En ymmdrrd miksi Migri toimii ndin... ”

Lopuksi on tarkoitus pohtia mita esteita asiakkaan tielld on, samoin kuin millaisia
onnistumisia han on jo mahdollisesti saavuttanut. Taman pohjalta rakentuu
kasitys siitd, miten yrityksen toiminnan olisi kehityttdva voidakseen olla jotain

enemman juuri siind, missa haluaa palveluntarjoajana olla. (Innokyla 2023.)
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6 OPINNAYTETYON TOTEUTUS

Tutkimuksen tarkoituksena oli selvittda ukrainalaisten kokemuksia Vaasan
Vastaanottokeskuksen palveluista. Tietoa haluttiin  kerata palveluiden
saavutettavuudesta vyleisesti sekd niiden laadusta. Tutkimus toteutettiin
kvantitatiivisena eli maarallisena tutkimuksena. Otoksen tavoitteena oli 50
vastaajaa. Tahan paadyttiin, koska asiakasryhma on maaréllisesti niin suuri ja
tavoitteena oli saada riittavan laaja otos, jotta tutkimustulokset olisivat kattavia.
Kvantitatiivisessa tutkimuksessa kaytetdan tilastotieteellisia =~ menetelmia
tarkoituksena muodostaa perusteltuja johtopaatoksia tutkimusaineistosta (Koppa

2021).

Tiedonkeruumenetelmana tutkimuksessa kaytettiin kyselylomaketta, joka sisalsi
standardoituja  vaittamia suljetuilla  vastausvaihtoehdoilla. Tiedonkeruu
toteutettiin vastaanottokeskuksen jarjestamien suomen kielen oppituntien aikana
ja tulokset analysoitiin tilastollisesti kuvaavalla menetelmalla. Valitut

tutkimusmenetelmat maarittyivat opinndytetyon tavoitteen mukaan.
6.1 Aineiston keruu

Aineistonkeruukokonaisuus (liitteet 1, 2, 3) koostui saatekirjeestad seka erillisen
kyselylomakkeen yhdeksasta vaittamasta. Kaikkiin vaittamiin oli annettu valmiit
Likert-asteikkoa mukailevat suljetut vastausvaihtoehdot pohjaten vastaajan
kokemukseen itse vaitteestda (Edmondson 2005, 128-129.) Avoimet kysymykset

rajattiin pois yhteisen kielen puuttuessa seka resurssien rajallisuuden vuoksi.

Saatekirjeen tarkempi sisalto kasittda lyhyen esittelyn tutkimuksen tekijoista, siita
mita he ovat tutkimassa ja miksi tata tutkimusta halutaan tehda. Saatekirjeessa
kerrotaan lisdksi yksityisyydensuojasta sekd siitd, miten aineistoa tullaan
kasittelemaan ja sadilyttamadan. Itse kyselylomakkeen alussa on kolme
taustakysymysta, joilla haluttiin muodostaa myohempaa aineiston analysointia

varten tietynlaista runkoa
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Kyselylomake (liitteet 1, 2, 3) muodostui suljetuista kysymyksistd. Avoimien
kysymyksien kayttd olisi tuottanut vapaamuotoisempaa ja laajempaa
tutkimusaineistoa, mutta toisaalta suljetut kysymykset ovat wusein
tarkoituksenmukaisempi vaihtoehto kyselytutkimuksessa. Esimerkiksi ikaa
haitaroidessa suljetulla kysymyksella mittaustarkkuus on karkeampi, mutta taysin

riittava tdman tutkimuksen kannalta. (Vehkalahti 2014, 24-25.)

Paadyimme yksinkertaiseen satunnaisotantaan, koska menetelma sopi
tutkimusmetodiin sekda -ymparistoon. Yksinkertaisessa satunnaisotannassa on
kyse siitd, ettd muodostetaan ensin koko tarkoituksenmukaisesta ryhmasta kaksi
perusrynmaa, jonka jdlkeen nadistd kahdesta ryhmastd valikoidaan esiin

tarkoituksenmukaiset havaintoyksikot. (Tietopankki 2003.)

Tassa tutkimuksessa osallistujiksi valikoitiin kaksi erillista ryhmaa asiakkuuden
alkamisajankohtien perusteella heistd, jotka osallistuvat vastaanottokeskuksen
suomen kielen opetukseen. Toinen ryhma koostui vuoden 2022 ensimmaisella
puoliskolla (helmikuu-kesdkuu) Suomeen saapuneista henkildistd ja toinen
jalkimmaiselle puoliskolla (heindkuu-marraskuu) saapuneista. (UMArek 2022.)
Lopuksi heista valikoitiin satunnaisotannalla opiskeluryhmat, jotka otettiin
mukaan varsinaiseen tutkimukseen. Perusryhmdn laajuuden vuoksi ja
tutkimuksen toteutumisen kannalta havaintoyksikdiden vahva rajaaminen oli
tarpeellista ja kuvaamaamme tapaa kayttamalla kaikilla tarkoituksenmukaisilla
havaintoyksikoilla ~ oli  tutkimuseettisesti  kestdva ja  samansuuruinen

todennakaoisyys tulla valituksi lopulliseen otokseen.

Tutkimus eteni taman jalkeen kyselylomakkeen muodostamiseen. Lomake
paadyttiin rakentamaan kayttaen Likert-arviointiasteikkoa. Likert-asteikko on niin
sanottu  tyytyvaisyysasteikko, jossa on kaytdssda neljasta-seitsemaan
vastausvaihtoehtoa. Vastausvaihtoehdot olisivat voineet olla joko numeerisia tai
sanallisia. (Edmondson 2005, 128-129.) Tassd opinndytetydssd on kaytetty

sanallisia vastausvaihtoehtoja.
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Likert-asteikon on kehittanyt amerikkalainen yhteiskuntatieteilija Rensis Likert
(Edmondson 2005, 127). Asteikko on yksi suosituimmista tavoista mitata
mielipiteitd, kasityksida ja kayttaytymista. Likert-asteikkoa kayttamalla on
mahdollista saada tarkempaa tietoa ihmisten mielipide-eroista seka toivotuista
kehityskohteista. Asteikkoa kayttamalla on lisaksi mahdollista valttaa yleisimpia
kyselytutkimusten haasteita, kuten liian laajat kysymykset, jotka saattavat
vasyttda vastaajan. Asteikon kaytto edellyttdaa aina sen, etta vastaajille annetaan
valmiit vastausvaihtoehdot. Asteikon muodostama selked ja suora kyselylomake
on todettu olevan myds vastaajien mielesta selkea, miellyttava ja nopea tayttaa.

(Edmondson 2005, 128-129.)

Kyselylomake tehtiin suomeksi, ukrainaksi ja venajaksi. Lomakkeet testattiin
tyoyhteison kolmella jasenelld, jotka ovat kotoisin Suomesta, Ukrainasta seka
Venadjalta. Testauksen pohjalta lomakkeisiin tehtiin ehdotetut muutokset, jonka
jalkeen kyselylomakkeet jaettiin vastaanottokeskuksen ennalta valikoiduilla
suomen kielen oppitunneilla. Tutkimustilaisuudessa kaytiin ammattitulkin
avustuksella lapi saatekirjeen seka kyselylomakkeen sisdlté oppilasryhmien
kanssa. Talla tavoin oli mahdollista saada lomakkeet takaisin tdytettyina heti,
jolloin oli mahdollista aloittaa tulosten purkaminen seka analysointi nopealla

aikataululla.

Tavoitteena kyselytutkimuksessa oli saada vastaukset 50 henkildlta ja lopullinen
palautuneiden kyselylomakkeiden maara oli 47. Tama kolmen puuttuvan
vastaajan vajaus aiheutui sen hetkisistda poissaoloista vastaanottokeskuksen
tutkimukseen valikoiduissa suomen kielen opetusryhmissd. Kyselyyn
vastanneiden joukossa on joitakin henkil6ita, joilla on Venajan kansalaisuus
(UMArek 2022). Sisdministerion selvityksen mukaan Ukrainasta paenneista
tilapaista suojelua Suomessa saavista noin 550 henkil6d on muita kuin Ukrainan
kansalaisia (Sisaministerid 2023, 16). Vaasan vastaanottokeskuksen asiakkaat ovat
asuneet Ukrainassa lahes koko elamansd sekd saapuneet Suomeen Ukrainasta

perheensa kanssa, jonka muut jasenet ovat Ukrainan kansalaisia (UMArek 2022).
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Heiddn on annettu jaada osaksi valikoitua otosta, koska totesimme, ettei

kansalaisuudella ole vaikutusta taman tutkimuksen lopputulokseen.

6.2 Tutkimusaineiston analysointi

Tutkimusaineiston analysoinnissa kaytettiin tilastollisesti kuvaavaa
aineistoanalyysia, joka on yksi maarallisen analyysin toteutustavoista.
Toteutustavalle tyypillistd on tutkimusaineiston kuvaaminen tilastollisesti ja
havainnollistaminen graafisesti. Vastauksista voidaan havainnoida ilmididen

maaria, yleisyytta seka jakautumista eri luokkiin. (Koppa 2021.)

Ensimmainen tutkimusvaittama pyrki selvittdmaan, kuinka vastaajat kokevat
Vaasan Vastaanottokeskuksen toimiston yleisen saavutettavuuden. Tama on
tarked tieto vastaanottokeskukselle, koska keskus on kesidn 2022 aikana
muuttanut  Vaasan  keskustasta  huomattavasti sivummalla  olevaan
kaupunginosaan Runsoriin. Etenkin kevaalla saapuneet asiakkaat olivat jo
tottuneet asioimaan keskustan alueen toimistossa ja mahdollisesti voivat kokea
tdman uuden sijainnin haastavana. Toisessa vaittamassa haluttiin selvittdaa, miten
asiakkaat kokevat yleisen asioimisen Vaasan Vastaanottokeskuksen toimistossa.
Tama liittyy edelliseen kysymykseen ja on tarkoitus nahda sisallollisesti sellaisena
kysymyksena, jolla pyrittiin selvittamaan fyysisen asioinnin sujuvuuden kokemusta

kokonaisuutena.

Kolmannessa vaittamassa oli tavoitteena selvittdd, miten asiakkaat nakevat
Vaasan Vastaanottokeskuksen henkilokunnan ammattitaidon. Tama on
kiinnostava kysymys, koska vastaanottokeskuksen suoriutumiskyky on ollut
koetuksella vallitsevan tilanteen johdosta ja samaan aikaan henkilokunnassa on
tapahtunut suuria muutoksia. Henkilokunnan ammattitaidon taso nahdaan siis
ensiarvoisen tarkedna asiana, jotta kyetdan tarjoamaan tarkoituksenmukaista ja
laadukasta palvelua. Taman kysymyksen pohjalta voidaan myds tarvittaessa
pohtia milla tavoin ammattitaitoa voidaan vahvistaa tai miksi se mahdollisesti

koetaan, kuten koetaan. Vastaanottokeskukset ovat Maahanmuuttoviraston
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toimesta velvoitettuja antamaan asiakkailleen informaatiota useista ei aiheista.
Infot sisaltavat erilaista tietoa yleisesti Suomessa asumisesta sekd asiakkaiden
oikeuksista ja velvollisuuksista vastaanottokeskuksen asiakkaina. Neljannen
vdittaman tavoite oli selvittda kokevatko asiakkaat saaneensa riittavasti

informaatiota oikeuksistaan ja velvollisuuksistaan Suomessa.

Viides vaite niin ikddn halusi selvittda, kokevatko asiakkaat saavansa riittavasti
tietoa arkipadivdisen elamansa tueksi. Talla kysymyksella tavoiteltiin parempaa
ymmarrysta henkilékohtaisen palvelun laadusta ja siitd, kokevatko asiakkaat
tulevansa kohdatuksi riittavalla tasolla yksilollisesti. Ihan kuten me kaikki muutkin,
kohtaavat vastaanottokeskuksen asiakkaat yhta lailla haastavia ja ongelmallisia
tilanteita arjessaan. Kuudennen vaitteen oli tarkoitus selvittdaa, miten asiakkaat
kokevat tulevansa kohdatuiksi hakiessaan apua ja tukea naissa tilanteissa. On
tirked saada rakennettua ymmarrysta siitda, miten henkilé kokee tulevansa

kohdatuksi ison tai pienemman arkipadivdisen huolen kohdatessaan.

Informaatiota jaetaan vastaanottokeskuksessa muun muassa eri aiheisten
infotilaisuuksien kautta, joihin asiakkaita kutsutaan. Seitsemas vaittama halusi
selvittda, kuinka toimivana Vaasan Vastaanottokeskuksen informaation jakaminen
yleisesti koetaan. Kahdeksas vaite toimi jatkona talle, selvittden sitd kuinka
hyodyllisena nama infotilaisuudet on koettu sisallollisesti. Tama vaittama
tuloksineen voi toimia, mikali sen annetaan, mahdollisesti myds suuntaviivana
Maahanmuuttoviraston kehittdessa omaa toimintaansa. Viimeinen vaittama pyrki
selvittdmaan, miten asiakkaat kokevat tavat, joilla heille jo tarjotaan informaatiota
vai olisiko heidan mielestdaan jokin muu sopivampi tyyli tuottaa informaatiota
tarkeista asioista. Tama on erittdin oleellinen tieto ajatellen sitd, ettd iso osa
informaatiosta  etenkin  ukrainalaisille  jaetaan aiemmin  mainittujen
infotilaisuuksien kautta ja on aiheellista selvittdd, onko asiakkailla yleensakaan
todellista halukkuutta osallistua ndihin tilaisuuksiin. Viimeinen vaittama sisalsi
avoimen vaihtoehdon, jossa vastaajan oli mahdollista kertoa omin sanoin, mikd on

hanen kokemuksensa, ellei se ollut joku valmiiksi annetuista vaihtoehdoista.
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7 TUTKIMUSTULOKSET

Tutkimusaineisto on analysoitu erottaen helmi-kesdakuun 2022 aikana saapuneet
ja heina-marraskuun 2022 aikana saapuneet, joten ryhmat kuvataan jatkossa R1
(helmi-kesdkuu) ja R2 (heind-marraskuu). R1-ryhmassa lopullinen taytettyjen

kyselylomakkeiden lukumaara oli 23 kpl ja R2-ryhman lukumaara 24 kpl.

Aineiston analysointi aloitettiin kdymalla ensin lapi taustakysymyksien vastaukset
ja tata kautta muodostamalla kasitysta siitd, miten kyselyyn vastannut ryhma on
rakentunut sukupuolen, idn ja asiakkuuden alkamisajankohdan perusteella. Nama
jakaumat esitetdaan alla ympyrakaavioina niiden havainnollistamisen vuoksi ja

kunkin kaavion sisaltoa avataan tarkemmin.

Kuvio 1. Sukupuolten vadlinen jakauma.

Sukupuoli

O Mies O Nainen

Analysoidessa sukupuolijakaumaa tuli esiin, ettd itsensd naissukupuoliseksi
tunnustavat ovat laajemmin edustettuina valikoituneessa kohderyhmassa.

Vastaajien joukossa oli mukana 34 naista ja 13 miesta.
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Kuvio 2. Saapumisajankohdat sukupuolittain.

Naiset Miehet
4
15
19
9
O Helmi-kesdakuu 2022 O Helmi-kesdkuu 2022
Heina-marraskuu 2022 Heind-marraskuu 2022

Helmi-kesakuun 2022  aikana  valikoiduista  kohderyhmasta  Vaasan
Vastaanottokeskuksen asiakkuuteen on saapunut 19 naista ja heinda-marraskuun
2022 aikana 15 naista. Saapuneiden miesten lukumaara helmi-kesakuussa 2022
on ollut nelja ja heind-marraskuussa 2022 se on hieman noussut ollen yhdeksan

henkea.

Kuvio 3. Ikdjakauma sukupuolittain.

Naiset Miehet
2
8
12
6
O018-30 O31-44 45-59 @—@YIi 60 018-30 O31-44 45-59 @YIi60

Naisilla suurimmaksi ikaryhmaksi osoittautui 45-59-vuotiaat 12 vastaajalla. 18—
30-vuotiaita oli seitseman, 31-44-vuotiaita kahdeksan, yli 60-vuotiaita seitseman.

Miesten ikajakaumassa suurimpana ryhmana niin ikdan olivat 45-59-vuotiaat



39

lukumaaralla kuusi. 18—30-vuotiaita ja 31-44-vuotiaita oli molempia kaksi seka yli

60-vuotiaita kolme.

Kuvio 4. Vastaanottokeskuksen palvelut ja niiden laatu.

R1-ryhma R2-ryhma

6 %

9%

88 %
O Erittdin tyytyvainen
OJokseenkin tyytyvdinen
Jokseenkin tyytymaton O Erittdin tyytyvdinen
O Selkedsti tyytymaton O Jokseenkin tyytyvdinen

Tutkimusaineistosta selvisi, ettd Rl-ryhmassa 58 % kertoi olevansa
kokonaisuutena erittdin tyytyvaisia Vaasan Vastaanottokeskuksesta saamiinsa
palveluihin seka niiden laatuun. Jokseenkin tyytyvaisia ilmoittivat olevansa 27 %
vastaajista ja jokseenkin tyytymattomia 9 %. Selkeda tyytymattomyyttd oli
havaittavissa vain 6 % vastaajista. Tyypitellessa R2-ryhmaan kuuluvien asiakkaiden
vastauksia tuli ilmi, etta jopa 88 % ilmoitti olevansa erittdin tyytyvaisia ja loput 12
% jokseenkin tyytyvaisida. Tassa mydhemmin saapuneiden joukossa yksikaan
vastaaja ei tuonut ilmi olevansa jokseenkin tai selkedsti tyytymatdn mihinkdan
kysymyslomakkeessa esitettyyn vaitteeseen. Yleiskatsauksena voidaan nahda,
ettd naiset ovat jokseenkin tyytymattomampia kokonaisuudessaan kuin miehet.

Tutkimustuloksissa ei noussut esiin selkeda eroa eri ikdaryhmien valilla.



Kuvio 5. Toimipisteen saavutettavuus.

R1-ryhma

4%

9%
‘ 44 %

43 %

O Erittdin tyytyvdinen
OJokseenkin tyytyvainen
Jokseenkin tyytyméaton

O Selkedsti tyytymaton

40

R2-ryhma
4%
25 %

71%

O Erittdin tyytyvainen
OJokseenkin tyytyvdinen

Jokseenkin tyytymaton

R1-ryhman vastaajista 44 % koki erityista tyytyvadisyytta kysyttdaessa toimipisteen

saavutettavuudesta. Jokseenkin tyytyvaisia oli 43 %. Jokseenkin tyytymattomia oli

9 % vastaajista ja selkeda tyytymattomyytta ilmeni 4 %:lla vastaajista. R2-ryhman

vastaajista 71 % vastasi olevansa erittdin tyytyvaisia. Jokseenkin tyytyvaisia oli 25

%. Jokseenkin tyytymattomia oli 4 % vastaajista ja selkeda tyytymattomyytta

ilmeni 0 %:lla vastaajista.

Kuvio 6. Asioinnin vaivattomuus.

R1-ryhma

O Erittdin tyytyvainen
OJokseenkin tyytyvdinen

Jokseenki tyytymaton

R2-ryhma

83 %

O Erittdin tyytyvdinen

O Jokseenkin tyytyvdinen
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Kysymykseen Vaasan Vastaanottokeskuksen asioinnin vaivattomuudesta kertoivat
R1-ryhman vastaajista 65 % olevansa erittdin tyytyvaisia. 24 % kertoi olevansa
jokseenkin tyytyvadisia. Jokseenkin tyytymadttomia oli 11 % ja selkeaa
tyytymattomyytta ilmeni 0 %:lla. R2-ryhman vastaajista 83 % koki olevansa erittain
tyytyvaisia. 17 % kertoi olevansa jokseenkin tyytyvaisia. Jokseenkin tyytymattomia

ja selkeda tyytymattomyytta osoittaneita oli 0 %.

Kuvio 7. Henkilokunnan ammattitaito.

R1-ryhma R2-ryhma

4%

17 %

79 %

88 %

O Erittdin tyytyvainen
O Erittdin tyytyvainen OJokseenkin tyytyvdinen

OJokseenkin tyytyvdinen Jokseenkin tyytymaton

R1-ryhman asiakkaista 88 % koki olevansa erittdin tyytyvaisia henkilokunnan
ammattitaitoon ja jokseenkin tyytyvaisia oli 12 %. Jokseenkin tyytymattomia ja
selkedd tyytymattomyytta osoittaneita oli 0 %. R2-ryhman asiakkaista 79 % koki
olevansa erittdin tyytyvaisia ja 17 % jokseenkin tyytyvdisia. Jokseenkin

tyytymattomia oli 4 % eika selkedsti tyytymattomia tullut ilmi lainkaan.
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Kuvio 8. Informaation saaminen oikeuksista ja velvollisuuksista.

R1-ryhma
4% 4%

44%

48 %

O Erittdin tyytyvdinen
OJokseenkin tyytyvdinen
Jokseenkin tyytymaton

O Selkedsti tyytymaton

R2-ryhma

88 %

O Erittdin tyytyvainen

OJokseenkin tyytyvdinen

R1-ryhman asiakkaista 44 % koki olevansa erittdin tyytyvaisia riittdvaan

informaation saamiseen oikeuksista ja velvollisuuksista Suomessa. Jokseenkin

tyytyvaisia oli 48 % ja jokseenkin tyytymattomia seka selkeasti tyytymattomia oli

kumpiakin 4 %. R2-ryhman asiakkaista 88 % koki olevansa erittdin tyytyvaisia

riittavaan informaation saamiseen. Jokseenkin tyytyvadisia oli 12 %. Jokseenkin

tyytymattomia seka selkeasti tyytymattomia oli kumpiakin 0 %.

Kuvio 9. Informaation saaminen paivittaisista asioista.

R1-ryhma
4%4%

‘ 48 %

44 %

O Erittdin tyytyvainen
OJokseenkin tyytyvdinen
Jokseenkin tyytymaton

OSelkeasti tyytymaton

R2-ryhma

85 %

O Erittdin tyytyvainen

O Jokseenkin tyytyvdinen
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R1-ryhmadn vastaajista 48 % kokivat olevansa erittdin tyytyvaisia riittavaan
informaation saamiseen paivittdisista asioista. 44 % oli jokseenkin tyytyvaisia ja 4
% seka jokseenkin ettd selkeasti tyytymattomia. R2-ryhmassa 85 % koki olevansa
erittdin tyytyvaisia. 15 % oli jokseenkin tyytyvadisia ja 0 % seka jokseenkin etta

selkedsti tyytymattomia.

Kuvio 10. Informaatio ongelmatilanteissa.

R1-ryhma R2-ryhmi

8% 4%

28 %
60 %

O Erittdin tyytyvainen
OJokseenkin tyytyvdinen
Jokseenkin tyytymaton O Erittain tyytyvdinen

OSelkeasti tyytymaton OJokseenkin tyytyvdinen

Informaation tarjoamiseen mahdollisissa ongelmatilanteissa ilmaisi R1-ryhman
joukosta olevansa erittdin tyytyvaisia 60 %. Jokseenkin tyytyvaisia oli 28 % ja
jokseenkin tyytymattomia 8 %. Selkeda tyytymattomyyttd osoitti 4 %. Kun taas
erittdin tyytyvaisia R2-ryhman joukossa oli hieman enemman eli 67 %. Jokseenkin
tyytyvaisia oli 33 % ja jokseenkin tyytymattomia seka selkedsti tyytymattomia oli

0 %.
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Kuvio 11. Yleinen informaation jakaminen.

R1-ryhma R2-ryhma

4%

41 %
55 %

O Erittdin tyytyvainen
OJokseenkin tyytyvdinen O Erittdin tyytyvdinen

Jokseenkin tyytymaton OJokseenkin tyytyvdinen

Yleiseen informaation jakamiseen olivat R1-ryhman vastaajista erittdin tyytyvaisia
55 % ja jokseenkin tyytyvaisia 41 %. Jokseenkin tyytymattomia oli 4 % ja selkeasti
tyytymattomia 0 %. Erityinen tyytyvaisyys yleiseen informaation jakamiseen nousi
R2-ryhman joukossa 71 %: iin ja jokseenkin tyytyvaisia oli 29 %. Jokseenkin

tyytymattomia ja selkedsti tyytymattomia oli 0 %.

Kuvio 12. Jaetun informaation laatu ja sisalto.

R1-ryhma R2-ryhma
4%
96 %
O Erittdin tyytyvainen O Erittain tyytyvdinen
OJokseenkin tyytyvdinen OJokseenkin tyytyvdinen

R1-ryhmadn asiakkaista jaetun informaation laatuun ja sisadltoon oli erittdin

tyytyvaisia 91 % ja loput 9 % jokseenkin tyytyvaisid. R2-ryhman asiakkaista jaetun
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informaation laatuun ja sisdltoon oli erittdin tyytyvaisia hieman suurempi joukko,
eli 96 % ja loput 4 % olivat jokseenkin tyytyvdisia. Jokseenkin tyytymattomia ja

selkedsti tyytymattomia ei tullut esiin kummastakaan ryhmasta.

Kuvio 13. Suosituimmat tavat saada informaatiota.

Chart Title
38
26
10
7
2 1
O Henkilokohtainen asiointi O Puhelinviestinta

Vastaanottokeskuksen informaatioseina O Tiedotustilaisuudet

O Sosiaalinen media Joku muu

Sopivimmaksi tavaksi saada informaatiota asiakkaat kuvasivat padsaantodisesti
joko henkilokohtaista asiointia (38 vastaajaa) tai puhelinviestintda (26 vastaajaa).
Vastaanottokeskuksen informaatioseinan koki hyédyllisena vain kaksi vastaajaa ja
seitsemdn oli vastannut |6ytdvansa informaatiota sosiaalisesta mediasta.
Vastaanottokeskuksen tehtaviin kuuluvat tiedotustilaisuudet kokivat hyddyllisina

10 vastaajaa.

Palaamme seuraavaksi vertailussa esittdmdan jakaumia asiakkuuden
alkamisajankohdan  mukaan. Valitsimme  menetelmdksi  pylvaskaaviot
selkedamman havainnollistamisen vuoksi ja avaamme kunkin kaavion sisaltoa

tarkemmin alla.
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Kuvio 14. Yleinen tyytyvaisyys.

OHelmi-kesakuu O Heina-marraskuu

100 %

96 %

89 %
87 %

Saavutettavuus Vaivattomuus

Verratessa ryhmien kokemuksia yleisesta tyytyvaisyydesta (kuvio 14.) koskien
Vaasan Vastaanottokeskuksen saavutettavuutta ja asioinnin vaivattomuutta
voidaan havaita suurta kehitystd. Yleinen kokemus saavutettavuudesta on
harpannut ylospdin 8 % mika osoittaa loistavaa kehitysta ndin lyhyen ajan sisalla.
Asioinnin vaivattomuudessa on onnistuttu vuoden 2022 jalkimmaisella puoliskolla
rakentamaan loistavaa kokemusta, koska se tehnyt 11 % kasvun ollen nyt kyseisen
ryhman keskuudessa taysi 100 %. Otosryhmien valilla tuli ilmi suurta kokemuseroa

seka saavutettavuudessa etta asioinnin vaivattomuudessa.

Kuvio 15. Infotilaisuudet, kiinnostus %.

100
80
60

40
25 %

17 %
20 | ‘

OHelmi-kesdakuu O Heina-marraskuu
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Kummassakaan otosryhmdssda  Maahanmuuttoviraston  edellyttamat  ja
Vastaanottokeskuksen heidan ohjeistuksiensa mukaan toteuttamat
infotilaisuudet eivat ansainneet prosentuaalisesti kovinkaan suurta kannatusta
yleisena tiedon tarjoamis- ja/tai hankkimiskeinona (kuvio 15.). Suosituimmat tavat
osoittautuivat olevan joko henkilokohtainen asiointi toimistossa (91 %) tai asiointi

puhelimen valityksella.

Kuvio 16. Henkilokunnan ammattitaito.

100 96 % 100 %

80

60

40

20

OHelmi-kesdakuu  OHeind-marraskuu

Tyytyvaisyys henkilokunnan ammattitaitoon on molemmissa ryhmissa korkea. R1-
ryhmastd 96 % ja R2-ryhmadsta 100 % ilmaisi olevansa tyytyvaisia.

Kuvio 17. Informaation laatu ja sisalto.

100 92.9% 92.% 100 % 100 % 100 %

88 %

80

60

40

20

Helmi-kesakuu Heind-marraskuu

O Oikeudet ja velvollisuudet O Paivittaiset asiat Ongelmatilanteet
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R1-ryhmassa informaation saamiseen oikeuksista ja velvollisuuksista koki olevansa
tyytyvaisia 92 %. Paivittaisia asioita koskien oli tyytyvaisyysaste myos 92 %.
Ongelmatilanteisiin liittyvan informaation suhteen 88 % koki olevansa

tyytyvainen. R2- ryhmadssa 100 % tyytyvdisyytta koettiin joka osa-alueella.

Kuvio 18. Informaation jakaminen.

100 96 % 100 % 100 % 100 %
80
60
40
20
0

Helmi-kesakuu Heind-marraskuu
OlInformaation jakamisen toimivuus OJaetun informaation hyddyllisyys

Tyytyvaisyys informaation yleiseen jakamiseen oli R1-ryhmassa 96 % ja kokemus
jaetun informaation hyodyllisyydesta 100 %. R2-ryhmassa vastaavat luvut olivat

molemmat 100 %.



49

8 JOHTOPAATOKSET

Opinnaytetyon tarkoituksena oli tuoda esiin ukrainalaisten tilapadista suojelua
saavien aikuisten kokemus Vaasan Vastaanottokeskuksen palvelusta.
Opinndytetyo on tehty kvantitatiivisin menetelmin ja aineistonkeruu on toteutettu
suljetulla  kyselylomakkeella. Analysointi tehtiin kdyttamalla tilastollisesti
kuvaavaa aineistoanalyysia. Taman opinndytetydn myoéta ukrainalaiset saivat
oman danensa kuuluviin ja padsivat vaikuttamaan heille tarjottaviin palveluihin.
He saivat myos kokemuksen siitd, etta heidan mielipiteilldan ja tunteillaan on valia.
Kaikki osanottajat olivat hyvin innokkaita vastaamaan kyselyyn ja he olivat
kiinnostuneita siitd, miten palvelut mahdollisesti taman johdosta voivat parantua.
Tavoite oli saada palautuneita lomakkeita 50 vastaajalta ja lopullinen
palautuneiden lomakkeiden lukumaara oli 47 kpl. Voimme taman perusteella

todeta tutkimuksen paasseen riittdvan lahelle tavoiteltua otosta.

Asiakkaan kokemusta haluttiin eritellda perustuen siihen, milloin hadnen
asiakkuutensa on alkanut Vaasan Vastaanottokeskuksessa. Hypoteesina oli se,
ettd asiakkaan kokemuksessa taytyisi tulle esiin eroavaisuutta ajallisesti
katsottuna. Eroa kokemuksessa olisi oltava siihen nahden, onko han saapunut
kevaalla 2022 kokonaistilanteen oltua uusi koko vastaanottokeskusjarjestelmassa
verrattuna myohempaan aikaan, jolloin toinen hypoteesi on ollut se, ettd
vastaanottokeskuksen toiminnan on tdytynyt kuukausien aikana kehittya
vastaamaan painetta. Hypoteesilla tarkoitetaan tutkimuksentekijan jo olemassa
olevaa olettamusta siitd, millaisen tutkimustuloksen han voi saada aikaan.
Tutkimuksella on tarkoitus koetella asetetun hypoteesin todenperaisyytta ja joko
todeta se validiksi tai epévalidiksi. (Tieteen Termipankki 2016.) lkdjakaumien
selvittamiselld haluttiin saada selville, minkd ikdryhman yksil6ita vastaajien

joukosta loytyy, seka nouseeko esiin selkeita eroja eri ikdryhmien valilla.

Molemmat  otosryhmat olivat  vastaanottokeskuksen  palveluihin  ja

saavutettavuuteen kokonaisuudessaan enemman tyytyvaisia kuin tyytymattomia.
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Tuloksissa on silti havaittavissa selkeitda eroavaisuuksia ryhmien valilla. Vaasan
Vastaanottokeskuksen toimiston sijainti vaihtui touko-kesakuussa 2022 ja tama on
todenndkdisesti vaikuttanut vahvasti kokemukseen saavutettavuudesta helmi-
kesdakuussa 2022 saapuneiden asiakkaiden joukossa. Hypoteesi siita, etta R1-
ryhma olisi yleisesti tyytymattomampi osoittautui validiksi. Tarkastellessa
ikdryhmien kokemuksia emme havainneet merkittdavaa eroa eri ikaryhmien valilla.
Miehet osoittivat suurempaa tyytyvdisyytta molemmissa otosryhmissa, ja
pohdimmekin voisiko heiddan pienemmalla kokonaismaarallaan olla jokin vaikutus

tahan tulokseen, vaikka vertailu on tehty suljetusti sukupuoliryhmien sisalla.

Tuloksista ilmeni selkeasti, ettd yli puolet (58 %) kevadn 2022 aikana saapuneista
tilapaista suojelua saavista ukrainalaisista (R1-ryhmd) kokee olevansa
kokonaisuudessaan joko tyytyvaisia tai erittdin  tyytyvaisia = Vaasan
Vastaanottokeskuksen tarjoamiin palveluihin. Vuoden jalkimmaiselld puoliskolla
saapuneiden (R2-ryhma) keskuudessa on havaittavissa vahva nousu yleisen
kokemuksen laadussa, sen ollen jopa 88 %. Nousu on siis huimat 30 % ja tama
osoittaa suurta kehitystd Vaasan vastaanottokeskuksen yleisessa toiminnassa.

Kyselytutkimuksen tulosten kokonaisarvio oli positiivinen.

Tuloksien  perusteella voidaan todeta Vaasan Vastaanottokeskuksen
henkilokunnan ammattitaidon olleen hyvin korkealla tasolla lapi vuoden 2022.
Otosryhmien vadlilla ei ole havaittavissa suurta eroa prosentuaalisessa
tyytyvaisyyden tasossa. Venajan hyokkadyssodan aiheuttamalla
massamaahantulolla 2022 alkuvuoden ja kevdan aikana ei ole osoitettu olleen

merkittavaa vaikutusta asiakastyon laatuun.

Yleinen informaatio liittyen oikeuksiin ja velvollisuuksiin on sdilynyt saman
sisaltdisenda koko vuoden 2022. Tdma informaatio on Maahanmuuttoviraston
tuottamaa tietoa, jota jaetaan eteenpdin vastaanottokeskuksen toimesta
erilaisissa infotilaisuuksissa (VOKnet 2023). Otosryhmien vililld on ndhtavissa

merkittava ero tyytyvaisyyden tasossa ja osa helmi-kesdakuun aikana saapuneista
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asiakkaista onkin saanut tdman saman informaation vasta mydhempana
ajankohtana  verrattuna  heina-marraskuussa  saapuneisiin  asiakkaisiin.
Tutkimustuloksista ilmeni myos, etta vain 21 % vastaajista kertoi kokevansa nama
infotilaisuudet hyodyllisina. Onkin aiheellista pohtia palvelumuotoilun
nakdkulmasta, jopa Maahanmuuttovirastossa saakka, miten nadista hyvin tarkeista
infotilaisuuksista saataisiin vetovoimaisempia ja sitd kautta myonteisempia

kokemuksia asiakkaille.

Verratessa informaation jakamisen toimivuutta (TAULUKKO 12.) voidaan tdssakin
nahda lievaa tyytymattomyytta R1-ryhmadn asiakkaiden joukossa. Taman
oletamme aiheutuvan samasta syysta kuin laatukysymyksessa (TAULUKKO 13.),
jossa haluttiin saada tietoa siita millaiseksi ukrainalaiset kokevat informaation
sisallon. Alkuvuonna on vahvasti haettu parasta tapaa saada jaettua informaatiota
tille jatkuvasti kasvaneelle joukolle ukrainalaisia ja todettu tarve tiukalle
priorisoinnille (VOKnet 2023). Lahes koko aika helmikuusta kesakuuhun on
operoitu tarkein karki edella. Eli se, ettd saapuville ihmisille on saatu jarjestettya
elamisen kannalta valttamattomat tarvikkeet, katto paan paalle seka rahaa milla

hankkia ruokaa (Pajunurmi 2023).

Heindkuusta alkaen ukrainalaisten maahantulo on tasaantunut (VOKnet 2023).
Toiminta vastaanottokeskuksessa on rutinoitunut ja on kyetty taas aloittamaan
saannollisten infojen jarjestaminen seka yksiléllisempi asiakastyd. Lisdksi
ukrainalaisille on muodostunut vuoden 2022 aikana hyvin kattava verkosto
sosiaalisessa mediassa lapi Suomen seka puskaradio, jonka vilitykselld he saavat
myo6s paljon informaatiota erilaisista asioista. Talld saattaa olla vaikutus siihen,
ettd jalkimmaisen otosryhman tyytyvadisyys on kohonnut yleisesti, vaikkei se
suoranaisesti liitykdan vastaanottokeskuksen toimintaan tai ole siella tehdyn tyon

ansiota.

Paivittdisten asioiden ja ongelmatilanteiden ollessa kyseessa voi jilleen havaita
eron otosryhmien valilla. Helmi-kesdkuussa (R1-ryhma) saapuneet asiakkaat

kokevat suurempaa tyytymattomyytta liittyen siihen, miten heidat on kohdattu
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arkisissa asioissa seka ongelmatilanteissa. Tahan voi vaikuttaa se, etta alkuvuonna
2022 myds henkilokunnalle 1ahes kaikki vallinneessa tilanteessa on ollut uutta ja
toiminta ei ole ollut yhta saumatonta kuin sitten myéhemmin tiedon ja taidon

kartuttua.

Vuoden 2022 jalkimmaisella puoliskolla saapuneet (R2-ryhma) asiakkaat osoittivat
tutkimuksessa tdydellistd tyytyvaisyytta (100 %) liittyen paivittaisten asioiden ja
ongelmatilanteiden  hoitamiseen. Tahan saattaa vaikuttaa se, ettd
vastaanottokeskuksen henkilokunta on saanut kerattya tilannespesifista
kokemusta alkuvuoden 2022 aikana ja se on auttanut heitd varautumaan,

kehittamaan tyotaan sekd panostamaan yksiléllisempaan asiakastyohon.

Paatutkimuskysymyksemme oli ukrainalaisten tilapdista suojelua saavien
aikuisten kokemus siitd, kuinka Vaasan vastaanottokeskuksen toiminnassa on
onnistuttu.  Kaikissa tutkimuksessa esittamistamme vaitteista Vaasan
vastaanottokeskus sai kokonaisuus huomioon ottaen kiitettavan arvosanan ja sen
voidaan todeta olevan erinomainen suoritus. Tydelamdkumppani sai tehdyn
tutkimuksen avulla arvokasta tietoa siitd, miten tilapadista suojelua saavien
asiakkaiden asiakaskokemus ja kohtaaminen on muodostunut haastavan tilanteen
keskella. Maahanmuuttovirasto saa olla ylped tastd allaan operoivasta
organisaatiosta sekd sen tyontekijoistd, ja luottaa laadun pysyvan ylla myos

aarettoman vaativissa tilanteissa.
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9 POHDINTA

Valitsimme opinndytetydmme aiheeksi tilapdisen suojelun seka ukrainalaisten
kokemuksen heille tarjotuista palveluista vastaanottojarjestelmassa. Aihe oli
meille hyvin laheinen, koska tydskentelemme Vaasan vastaanottokeskuksessa
padivittdin valitsemamme asiakasryhman parissa. Talle tutkimukselle oli myds

tyoelamalahtdinen seka yhteiskunnallinen tarve.

Opinndytetyé sai alkunsa elokuussa 2022 tydelamakumppanin osoitettua
kiinnostuksensa tutkimukseen. Matka ei ole ollut tyypillisin ja asioita on saatettu
tehda eri tavalla kuin on totuttu. Tama johtuu puhtaasti aikataulullisista syista ja
on ollut valttamatonta opinnadytetyoprojektin olemassaolon jatkumisen kannalta.
Tutkimusluvan saatuamme aloimme pohtia tutkimuskysymyksia eri kanteilta ja
muotoilla sen pohjalta kyselylomakkeita. Kavimme samanaikaisesti jatkuvaa
keskustelua tydelamakumppanin kanssa kysymysten sisallostd ja tavoitteista.
Valmiit kyselylomakkeet paatettiin testata ja tarkistuttaa oikeanlaisen kieliasun ja
sisallon ymmarrettavyyden suhteen kolmella eri tyoyhteison jasenelld, jotka ovat
syntyjdaan Suomesta, Ukrainasta sekd Vendjalta. Heidan hyvaksyttyaan
lomakkeiden sisallot tehtiin tyoelamakumppanin kanssa sopimus suorittaa

kyselytutkimukset vuoden 2022 viikoilla 49 ja 50.

Taman  jalkeen jatkui varsinainen opinndytetydn kirjoittaminen ja
kyselytutkimuksen vastauslomakkeiden analysointi. Analysointi sekda projektin
avaaminen  kirjoittamalla  oli  yksi  haastavimmista  osioista  tdssa
opinndytetyoprojektissa. Kulutimme paljon aikaa pohtimalla mitd olisi hyva
kirjoittaa ja mikda taas voisi olla jotain mikd olisi hyvaksyttavaa jattaa pois.
Olennaisuuksien hahmottaminen osoittautui haasteeksi ja kdynnistymisvaikeudet
olivat vahvasti lasna. Kirjoittamisen kadynnistyttya tyoskentely kulki omalla
painollaan ja kiinnostus aiheeseen pysyi ylld koko projektin ajan. Tulokset saatiin
analysoitua ja opinndytetyé kirjoitettua valmiiksi hieman suunnitellusta

aikataulusta myohéssa.
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Tarkastellessa tutkimuksemme toteutustapoja, voimme mukaillen Kimmo
Vehkalahtea (2014, 40) todeta pyrkineemme ottamaan huomioon hyvan tavan
mukaiset tutkimuksen periaatteet. Olemme etsineet tarkoituksenmukaisimmat
keinot saada kerdttya tutkimusaineistoa ja tyostidneet materiaaliamme
ammattiyhteisdssa monikulttuurisesti, seka testanneet kyselylomakkeemme niin
sisallollisesti kuin kielellisestikin. Talldin on selvda, ettd kaikki tdma vahvistaa
tutkimuksen reliabiliteettia. Reliabiliteetilla tarkoitetaan tuloksen tarkkuutta eli
mittaustulosten toistettavuutta (Vilkka 2005, 161). Tama opinnaytetyollinen
tutkimus on mahdollista toteuttaa myods toisissa vastaanottokeskuksissa.
Tutkimuksen aihe koskettaa kaikkia muitakin vastaanottokeskuksia ja
kyselylomakkeet ovat rakenteeltaan sellaisia, etta ne ovat pienilla muokkauksilla
kaytettdvissa yleisesti. Tutkimuksen syvin aihe on ollut yksilon subjektiivinen
kokemus ja kokemus itsessddan on alati muuttuva tekija ihmisen elamassa.
Asiakaskunnan suuri vaihtuvuus asettaa haasteelliseksi sen, etta tutkimuksen voisi

toteuttaa uudelleen seurantatutkimuksena saman otosryhman parissa.

Pyrimme edesauttamaan tutkimuksen luotettavuutta rajaamalla
tutkimusongelmaa selkedsti seka madrittamalla selkean perusjoukon.
Rakensimme testauksen perusteella hyvaksi havaitun kyselylomakkeen ja saimme
korkean vastausprosentin (97 %), jonka katsomme maarallisesti olevan riittavan
edustava. Pyrkimyksena oli I6ytaa tarkoituksenmukaisimmat
tilastointimenetelmat seka muodostaa niiden pohjalta selked ja objektiivinen
raportti. (Heikkila 2014.) Tutkimusta tehdessa tarkastellaan myos validiteettia.
Validiteetin  avulla ndhdaian, kuinka hyvin tutkimuksessa kaytetty
mittausmenetelma mittaa tutkittavan ilmion ominaisuutta, mita on tarkoituskin
mitata. Eli tarkoituksena on saada vastauksia tutkimuskysymyksiin. Vastausten
perusteella tehdaan analyysi ja johtopaatokset vastauksista. Validiteetista voidaan
eritellda sisdinen ja ulkoinen luotettavuus. Sisdiselld validiteetilla viitataan
tutkimusprosessin toteutuksen systemaattiseen luotettavuuteen ja ulkoisella
validiudella viitataan tutkimustulosten yleistettavyyteen annetussa kontekstissa.

(Mykkanen 2006.) Tassa opinnaytetyossa validiteetti ilmenee
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mittausmenetelmand  kdytetyn  kyselylomakkeen testaamisena ennen

tutkimuksen toteuttamista.

Tutkimuksemme ollessa tieteellinen ja menetelmaltaan kvantitatiivinen eli
maarallinen, on sen eettisyytta luonnollisesti pohdittu matkan varrella. Olemme
aktiivisesti pyrkineet vahvistamaan tutkimuksemme eettista pohjaa kiinnittamalla
huomiota kyselylomakkeen muotoiluun ja sisdltéon, tiedottamalla otosryhmia
tutkimuksen tarkoituksesta, tutkimusmenetelmasta ja sen tavoitteista seka
osallistumisen ehdottomasta vapaaehtoisuudesta. Tutkimusmateriaalit on
sailytetty seka havitetty asianmukaisesti ja tietoturvallisesti, eika ulkopuolisilla ole

ollut paasya niihin. (Tuomi & Sarajarvi 2013, 131.)

Tama tutkimus jattaa useita mahdollisuuksia erilaisille jatkotutkimuksille, joista
ensimmadinen on avoimin kysymyksin toteutettu jatkotutkimus. Tata kautta
tutkimuskysymyksiin olisi saatavissa tyhjentavampia vastauksia, joiden kautta
paasisi laadullisesti kasiksi siihen miksi jokin on koettu, kuten se on koettu.
Kiintoisaa olisi tutkia ja vertailla my6s tarkemmin eri ikdisten kokemusta ja
raataloida palveluita vastaamaan yksil6llisia tarpeita paremmin. Syvaluotaavampi
tutkimus toisi mahdollisesti myds sukupuolten kokemuksessa esiin jonkinlaista

eroavaisuutta.

Vaasan Vastaanottokeskuksen henkilékunta on ollut suuren paineen alla siita
saakka, kun ukrainalaisten maahantulo sai alkunsa. Oman haasteensa
vastaanottokeskuksen arkiseen tyohon tekee tilapdisen suojelun luonne
verrattuna jo totuttuun tyoskentelyyn turvapaikanhakijoiden kanssa, jota
kdavimme syvemmin l3dpi luvun neljd alaotsikossa 4.2.2. Tassa kyseisessa
keskuksessa on lisdksi kdynnissa toiminnan yhtidittamisprosessi, joka luo omalla
tavallaan epdvarmuutta paivittdiseen tekemiseen ja sen jatkuvuuteen.
Henkilokunta sai kiitettdvan arvosanan taman tutkimuksen perusteella, mutta
koska tiedamme omasta kokemuksestamme kuinka hektista ja kuormittavaa arki
vastaanottokeskuksessa on, olisi kiinnostavaa tutkia milld tasolla on

todellisuudessa henkilokunnan tyéhyvinvointi ja tydssa jaksaminen.
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Nyt tutkimuksen valmistuttua olemme I6ytaneet joitain asioita, joita mahdollisesti
voisimme tehda toisin, mikali uusisimme projektin. Olemme pohtineet jo
ylempana mainittua avointa kyselytutkimusta seka sita, olisiko tutkimustuloksissa
ollut eroavaisuutta, mikali aineistokeruulomake olisi toteutettu
kysymysmuodossa. On todettu, ettd toteamuksiin liittyy aina luontainen riski siita,
ettd vastaajat ovat herkemmin samaa kuin eri mieltd annetun vaitteen kanssa.
lImidssa on kyse myonteisesta vastausvinoumasta, mika tarkoittaa sita, etta
tutkimuksessa on jokin elementti, joka aiheuttaa poikkeaman vastaajien
todellisissa mielipiteissa. Tahan pohjaten olisi todennadkoisesti siis parempi kysya

kuin todeta. (SurveyMonkey 2023.)

Lopuksi voimme todeta, ettd tama opinndytetyona tehty tutkimus lisasi
ukrainalaisten osallisuudentunnetta omaan eldmddnsd Suomessa, koska sita
kautta he paasivat konkreettisesti mukaan heille tarjottujen palveluiden
kehittamiseen. Tutkimus toi myos esiin kaivattua tietoa heiddn toiveistaan ja
kokemuksistaan. Tutkimustulosten perusteella tullaan kehittamaan Vaasan
Vastaanottokeskuksen toimintaa. Lisaksi Maahanmuuttovirasto saa tuloksista
informaatiota vastaanottopalveluiden, ja niihin linkittyvan asiakaskokemuksen,
laadusta. Tama opinnaytetydprojekti vahvisti omaa monikulttuurista ammatillista

osaamistamme monipuolisesti.
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LITTEET

LITE1 SAATEKIRJE JA KYSELYLOMAKE SUOMEKSI

VIANXNSA.

Laatijat Saatekirje

Anni Palo & Mia Makela 05.12.2022
Kutsu Vaasan Vastaanottokeskuksen asiakkaille asiakastutkimukseen osallistumiseksi.
Arvoisa vastaanottokeskuksen asiakas!

Olemme sosiaalialan opiskelijoita Vaasan ammattikorkeakoulusta ja teemme
opinndytetydna asiakastutkimuksen Vaasan Vastaanottokeskukselle.
Lahestymme Teit3 talia kyselylomakkeella ja toivomme, ettd kdytitte muutaman
minuutin ajastanne lomakkeen tayttdmiseen. Vastauksenne on tarkea
tutkimuksen ja opinndytety6n onnistumisen kannalta.

Tutkimuksesta saatujen tietojen avulla Vaasan Vastaanottokeskuksen seka koko
vastaanottojarjestelman toimintaa on mahdollista kehitt3a asiakkaiden
toivomusten mukaisemmaksi. Vastaukset kasitelladn nimettdmina ja
ehdottoman luottamuksellisesti eivatka yksittdiset vastaukset missadn

vaiheessa tule esille.

Kyselylomakkeen tdyttaminen ja palauttaminen
Saatte tayttad lomakkeen oppitunnin aikana ja halutessanne opettajan avustuksella.

Kyselylomake palautetaan taytettyna opettajalle ja han toimittaa ne eteenpdin.

Kiitokset arvokkaista tiedoista ja tarkeistd mielipiteistanne!

Kunnioittaen,

Anni Palo Mia Makeld

NAAANS

Vaasan Vastaanottokeskus
Yrittajankatu 15, Futura Il

65380 Vaasa

Puh +358 40 184 9295
etunimi.sukunimi@vaasa.fl
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VAASAN VASTAANOTTOKESKUKSEN ASIAKASKYSELY

OHIE: Rastittakaa mielestanne sopivin vaihtoehto / sopivimmat vaihtoehdot

TAUSTATIETOA
*  Sukupuoli

1) Nainen 2) Mies

* Ikdryhma vuosina

1) 18-30 2)31-44 3) 45-59 4) yli 60
*  Asiakkuus Vaasan Vastaanottokeskuksessa alkanut
1) Helmikuu-kesdkuu 2022 2) Heinakuu-marraskuu 2022
TUTKIMUSKYSYMYKSET

Vaasan Vastaanottokeskuksen toimisto on helposti saavutettavissa

1. Taysin samaa mielta 2. Osittain samaa mielta 3. Osittain eri mieltd

Asioiminen Vaasan Vastaanottokeskuksen toimistossa on vaivatonta.

1. Taysin samaa mielta 2. Osittain samaa mielta 3. Osittain eri mieltd

Vaasan Vastaanottokeskuksen henkildkunta on ammattitaitoista.

1. Taysin samaa mielta 2. Osittain samaa mielta 3. Osittain eri mielta
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4. Taysin eri mielta

4. Taysin eri mielta

4. Taysin eri mielta

Vaasan Vastaanottokeskus on antanut minulle riitt3vasti informaatiota oikeuksistani ja velvollisuuksistani Suomessa.

1. Taysin samaa mielta 2. Osittain samaa mielta 3. Osittain eri mieltd

Vaasan Vastaanottokeskus on antanut minulle riittdvasti informaatiota paivittdisista asioista.

1. Taysin samaa mielta 2. Osittain samaa mielta 3. Osittain eri mieltd

SNAAANY

Vaasan Vastaanottokeskus
Yrittajankatu 15, Futura Il

65380 Vaasa

Puh +358 40 184 0295
etunimi.sukunimi@vaasa.fi

4. Taysin eri mieltd

4. Taysin eri mielta



VNN SN 4

Vaasan Vastaanottokeskus on antanut minulle riittdvasti informaatiota mahdollisissa ongelmatilanteissa.

1. Taysin samaa mielta 2. Osittain samaa mielta 3. Osittain eri mieltd

Informaation jakaminen Vaasan Vastaanottokeskuksessa on toimivaa.

1. Taysin samaa mielta 2. Osittain samaa mielta 3. Osittain eri mielta

Vaasan Vastaanottokeskuksen jakama informaatio on minulle hyddyllists.

1. Taysin samaa mielta 2. Osittain samaa mielta 3. Osittain eri mieltd

Minulle sopivin kanava saada informaatiota on:
1) Henkilékohtainen asiointi
2) Puhelinviestinta: puhelut ja sms
3) Vastaanottokeskuksen informaatioseina
4) Vastaanottokeskuksen tiedotustilaisuudet
5) Sosiaalinen media

6) Jotain muuta, mita?

4. Taysin eri mieltd

4. Taysin eri mielta

4. Taysin eri mielta
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NAAANY
Vaasan Vastaanottokeskus

Yrittajankstu 135, Futura i
65380 Vaasa
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LITE 2

SAATEKIRJE JA KYSELYLOMAKE UKRAINAKSI

VANSA.

ARTOpM CynposigHuid amct
AuMi Nana | Mia Mawena 05/12/2022

3anpowyemo Bac npMAHATH y4Yach B ONMTYBaHHI KnienTis LlenTpy npuAomy Baaca.

LUaHOBHI KAIEHTH NPHMAMANBHOMD LEHTRY!
MK cTyoedT YuieepcuTeTy npuHnagHaMx Hayk Baaca B ranysi coujanbHMx
nocayr i pobumo ceo gucepTawin & LiedTpi npuidomy Baacwu.

MiniAWoBWKH 40 WET aHKETH, MW CNOGIBAEMOCA, WO B BUKOPUCTAETE KiNbKa
XBMAMH CBOMD Yacy 4AA 3an0BHEeHHA avkeTW. Bawa eignosige Bawnvea gaa
YENixy SOCAIAMEHHA Ta 4UNACMHOT poBOoTH.

|HpopmaLia, oTpMMaHa B pEIYALTATI 4OCNIAMEHHA, 03€ MOMAXBICTE POIEMBATH
poboTy NnpHAManeHoro weHTpy Baaca i Bciel cucTemK npuAomy B Binewid mipi
BignoeigHo 4o nobamane kNiewTiB. Bignosigi NOBWMHHI PO3rNALATHCA AHOHIMHO
| cTporo koMgigeHuidHow.

3anoBHEHHA Ta NOBEPHEHHA 3HKETH

3anoBHMTH GOopMYy MOMMHA Nig Yac ypowry | npW BamadHi 3a A0NOMOTOK
BMHA3AA4E.

AHKETY NOBEPHITE BYMTEAK, | BOHA 1T NEpEHANDABHTE HaM.

Makyemo 3a WiHHy iIHGOpMaLio Ta cnisnpawo.

3 NOBaroo,

AxHi Nano Mia Mawena

bAoAt

Vaasan Vastaanottokeskus
Yrittajankatu 15, Futura 1l
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Puh +358 40 1684 9285
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ONUTYBAHHSA KANIEHTIB LLEEHTPY NPUAOMY BAACA (ukr)

AONOMOTA: Ha sawy aymxy, BigzHaste Hanbinbw niaxoanwmi sapiant/Hainbinsw nigxoaawi sapiantn

BUXIAHA IHOOPMALIA

1) wiHKa 2) 4yonoeik
* Bixosa rpyna 8 pokax

1) 18-30 2) 31-44 3) 45-59 4) nowap 60
* Po3novannca BiAHOCHHM 3 KnieHTamm 8 LienTpi npuitomy Baaca

1) Notuir-Tpasexs 2022 2) Yepeess - Cepnexs 2022

AOCNIAHULBLKI NTUTAHHA

Do odicy NpuiiManbHOro ueHTpy Baacu MOXHA Nerko gicratuca?

1) NosHicTio roaeH 3 2) MacTHOBO 3rOAEH 3 3) YaCTHOBO HE 3roAeH 3

BepexHn cnpas 8 odici npuitmansHoro uenTpy Baaca nerxo?

1) NoeHiCTio 3roaeH 3 2) Y3CTHORO 3rOAEH 3 3) MaCTHORO HE 3r0ARH 3
Cninpofi P uorn wentpy Raaca npadeciini?
1) NosHICTYO 3rogeH 3 2) YacTHOBO 3rOQEH 3 3) MaCTHOBO HE 3roAeH 3

4) 3oadim IHWwa aymxa

4) 3080iM IHWA AyMK3

4) 3oacim IHWwa aymxa

Uentp npuiiomy Baacm Haaas meni 4OCTaTHIO iHdopmayilo npo moi npasa 1a 060s'askm y Pinnangi?

1) NosHICcTO 3roaeH 3 2) YacTHOBO 3rOAEH 3 3) MACTKOBO HE 3roaeH 3

LienTp npuitomy Baack Hagas mexi AOCTaTHLO iIHPOPMALT NPO NOBCAKAEHHI cnpasn?

1) NoeHicTo 3roaeH 3 2) YacTHOBO FOREH 3 3) YaCTROBO HE 3roAeH 3

UexTp npuiomy Baac Hapgas meHl A0CTaTHBO IHGOpMayll B pa3l BMHMKHEHHA npoOnem?

1) NosHicTio 3rogeH 3 2) YacTHOBO 3rONQEH 3 3) MaCTHOBO HE 3roAeH 3

AN
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4) 308cm IHWA aymKa

4) 308cim IHWA aymKa

4) 30acim IHwa aymxa
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VANSA,

DEmin indopmayico & Lientpi npuilomy Baaca € dyuruiosanssmm?

1) NoEHICT 3ro0eH 3 2)4acTHOBO 3MOAEH 3 3) “YBCTHOBO HE 3roAeH 3

Indopmawin, Hagama LeHTpom npuikomy Baacw, € KOPHCHOW AAR mexe?

1} NoaHiCTD 3ro0eH 3 2} MacTHOBD I0OAEH 3 3] Y3CTHOBD HE 3rOAeH 3

Ona mexHe HaRBinsWw NigXOAAWMM HAHANOM OTPHMAHHA iHGOpMawi e:
1} OcobscTri BlzuT B odic
2) TenedosHUH 38'R3I0K: QIBIHKM Ta CMC
3) IndopsmauliHa cTiHa NPHAMANEHOND WEHTRY
4} lrhopsauiianl cecll nprAMansHoND WEHTRY
5) CoulaneHl megla

B} Woce we, wo?
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4) 3oacis [Hwa aymez

4) 3oacim IHwa aymez

b A
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LITE 3

SAATEKIRJE JA KYSELYLOMAKE VENAJAKSI

VANSA.

3BTOP ConpoBoAWTENEHOE NUCEMO
AHHK Nano 1 Mua Makena 05/12/2022

MpuUrnaleHme KNKMEHTamM NPWEMHOTO LLeHTpa B Baace NPUHATE YUACTHE B ONPOCE KNWEHTOR.
Yeamaemblil KNWEHT NPUEMHOTO LeHTpa!

Mel — cTyaeHTel YHuBepcwTeTa npuknagHelx Hayk Baacel no
cneuransHocTh «CoumansHele YCNyrs W roTOBMM AWNAOMHYIO
paboty B LlenTpe npuema bexedues & Baace.

Ml HageemcA, uTO Bul MNOTPATMTE HECKONBKO MWMHYT CBOEro
BpPEMeEHW Ha 3anonHeHwe (opmel. Baw oTeeT BaxeH AnA ycnexa
WMCCNEAOBAHWA W AWNNOMHOW paboTel.

WMHpopmauma, noaydeHHaa B pesyasTaTe  MCCNefoBaHMA,
No3BONAET 3AanTupoBate paboTy npuemHoro ueHTpa B Baace w
BCH) CMCTEMY NPWEME B COOTBETCTEMM C NOXENaHWAMKW KNMEHTOE.
OteeTbl 0BpabaTLIBaKOTCA SHOHWMHO W CTPONC KOHGMAEHLMANEHO
M HEe NOANEXaT pasraaweHunio B noboe Bpema.

JanonHeHue | BO3BPAT aHKEThI

Bbl MOXETE 33N0AHWTE GHOPMY BO BPEMA YPOKA W, ECIW XOTMTE,
oBpaTWTLCA 33 NOMOLWEK K yunTeno. AHkeTa ByJeT Bo3BpaleHa
YUUTENHD, M OHa NEPELLNET ee.

CnacuBo 3a UEHHYH MHDOPMALMID M BAXHEIE MHEHWA]

C yeameHwem,

AHHK Mano Mua Makena

WA AL
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Veils xS N

Al nonyunn pocrarouno uHdopmauum 8 NPoEAEMHbIX CUTYaLUMAX, C KOTOPLIMM A CTONKHYNCA.

1. MonxocTeko cornacex 2. Oruactv cornacex 3. Oruactv He cornacex 4.He cornaces

Meropasi, ucnonssyemsie Ana obmena nndopmaymeii 8 Lientpe npuema 6exenyes 8 Baace,
GyHKUMOHANBHBI.

1. MoaHOCTLIO cornaces 2. OTvacTv cornacex 3. OrvacTv He cornaces 4. He cornaces

WUndopmauyusn, npegocrasnennan Lientpom npuema e Baace, nonezna ana meua.

1. MonHOCTEKO COrnacexH 2. OtyacTv cornacex 3. OryacTv He cornaceH 4. He cornaced

Ana mexa Hanbonee NOAXOAALMM KAHANOM NonyUYeHns uHGopmaL Uy ABNAETCA:

1) TAvHbI BAZMT
2) TenepoHHaA CEBR3b. 3BOHKM 1 CMC

3) MubopMaUnOoHHaR CTEHa NPMEMHOTO UeHTpa

4) UndpopmauuosHbie cobOpaHuR B NPUEMHOM LeHTpe
5) CoymansHie cetu
6) Yro-To ewe, wro?

AL A A

Vaasan Vastaanottokeskus
Yrittajankatu 15, Futura il

65380 Vaasa

Puh +358 40 184 9295
etunimi_sukunimi@vaasa.fi
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