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The purpose of this bachelor's thesis was to study client satisfaction with Red
Cross Finland volunteer friend visitor service in Vaasa. The purpose of this study
was to find out what the clients of the volunteer friend visitor service felt were the
biggest benefits. A further purpose was to find out what the influence of the vol-
unteer friend visitor service was to the client’s activity, loneliness and to the cli-
ent’s everyday life generally.

The study was carried out by a questionnaire, which included structured questions
and one open-ended question. The theoretical frame deals with a Red Cross, lone-
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The study showed that the clients of Red Cross Finland Vaasa volunteer friend
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1 JOHDANTO

Opinnaytetydomme aihe on vapaaehtoistyon asiakkaiden asiakastyytyvaisyys.
Teemme tutkimuksen yhteistydsséd Vaasan SPR:n kanssa. Tutkimus koskee ysté-
vatoimintaa ja padtavoitteena on selvittdd asiakastyytyvaisyytta ystavatoiminnas-
sa. Koska aiempia tutkimuksia Vaasan SPR:n asiakastyytyvéisyydestd koskien

ystavatoimintaa ei ole, on kaikki tutkimuksesta selviava tieto hyddyllista.

Rajaamme tutkimuksen koskemaan vain Vaasan suomenkielisen SPR:n ystéva-
toimintaa. Ystévatoimintaa on Vaasassa myos esimerkiksi lkdkeskuksella. Tavoit-
teenamme on selvittdd ystdvatoiminnan asiakkaiden kokemuksien suurin hyo-
tynékokulma heidan itsensé kannalta. Mihin asiaan he kokevat saaneensa eniten
apua SPR:n ystavan vilityksella? Nakyykd hyoty heidén arkipéivéassaan ja jos na-
kyy niin miten? Tarkoituksenamme on selvittda yksindisyyttd, jota SPR:n ystava-
toiminta pyrkii vdhentdmaan ja poistamaan. My06s asiakkaiden aktivointi ystavéa-
toiminnan tuella, on tutkimuksemme kohteena. Kokeeko asiakas itsensa aktiivi-

semmaksi ja vihemman yksinaiseksi saadessaan ystavan SPR:n kautta.

Opinndytetydbmme aiheita suunnitellessamme pohdimme mahdollista yhteistyota-
hoa, jota valitsemamme aihe kiinnostaisi ja jolle olisi opinnédytetyéstimme hyo-
tyd. Vaasan suomenkielisen SPR:n toiminnanjohtaja Maarit Mustikka kiinnostui
aiheestamme. Yhdessa pidimme suunnittelupalaverin ja ideoimme tutkimuksen
kohdetta. Opinnaytetyon aiheeksi muotoutui ystavatoiminnan asiakkaiden tyyty-
vaisyyden tutkiminen. Aiheen tekee mielenkiintoiseksi se, ettei tastd ole aikai-

semmin tehty tutkimusta Vaasan SPR:lle.

Opinnaytetydomme rakentuu teoria- ja tutkimusosiosta. Teoriaosuudessa nostam-
me esiin mm. seuraavia aiheita: SPR, yksindisyys, vapaaehtoistyd ja toimijuus.
Olemme ehtineet koulutuksemme aikana tutustua moniin erilaisiin toimijoihin ja
toimintamuotoihin. Meité kiinnostaa vapaaehtoistyon ja kolmannen sektorin toi-
mijoiden tutkiminen. Né&iden rooli tulee kasvamaan tulevaisuudessa yhteiskunnas-

Samme.
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2 PUNAINEN RISTI

Punainen Risti perustettiin vuonna 1863. Punaisen Ristin padmaja on Genevessa,
Sveitsissa. Se tyollistdd noin 12000 ihmistd 80 maassa ja sen rahoitus tulee paéa-
osin vapaaehtoisista rahoituksista hallituksilta ja kansallisilta Punaisilta Risteilta
seka Punaiselta Puolikuulta. (ICRC 2012.)

Punaisen Ristin ja Punaisen Puolikuun liittoon kuuluu 185 kansallista yhdistysté
ja lahes 100 miljoonaa vapaaehtoistydntekijéé ja jasenta toimii niissa. Vapaaehtoi-
suus on yksi jarjeston periaatteista ja vapaaehtoiset osallistuvat moniin eri toimin-
toihin, kuten varojen hankintaan, kehitysyhteistydhon, verenluovutukseen, en-
siaputoimintaan, avustustyohon, nuorisotoimintaan ja erilaisiin projekteihin. Toi-
minnan kannalta vapaaehtoiset ovat ensisijaisen téarkeitd palkatun henkiloston
ohella. (Kankaansivu 2007, 45-46.)

Syksylla 1961 pidetyssé Punaisen Ristin kansainvalisessa kokouksessa hyvaksyt-
tiin sanamuoto periaatteille, joille Punaisen Ristin tyd perustuu. Ne muodostivat
yhdenlaisen arvopohjan paitsi jarjeston omalle toiminnalle myos asioille, joita jar-
jestd halusi maailmassa edistad. Niitd ovat inhimillisyys, tasapuolisuus, puolueet-
tomuus, riippumattomuus, vapaaehtoisuus, ykseys ja yleismaailmallisuus. Inhimil-
lisyyden tarkoitus on suojella terveyttd, elamaa ja ihmisarvoa ehkaisemaélla ja lie-
ventaméalld inhimillisia karsimyksia. Tasapuolisuutta toteutetaan erottelematta
kansallisuutta, uskontoa, rotua, yhteiskunnallista asemaa tai poliittista mielipidet-
t4. Puolueettomuus toteutuu niin, ettd Punainen Risti ei sekaannu poliittisiin, ro-
dullisiin, uskonnollisiin tai aatteellisiin ristiriitoihin. Punainen Risti on riippuma-
ton ja se antaa vapaaehtoista ja pyyteetonté apua. Jokaisessa maassa voi olla aino-
astaan yksi Punaisen Ristin yhdistys ja sen pitad olla kaikille avoin. Punainen Ris-
ti on yleismaailmallinen jérjestd, jossa kaikilla yhdistyksilld on samanlaiset oi-

keudet ja velvollisuudet auttaa toinen toistaan. (Hyténen 2002, 28-29.)
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2.1 Suomen Punainen Risti

Suomalainen yhdistys sai alkunsa vuonna 1877. Suomen Punaisen Ristin vapaa-
ehtoistoimintaan voi osallistua usein eri tavoin. Voi olla toiminnassa mukana hen-
kilokohtaisesti, maksaa vuosittaisen jasenmaksun tai osallistua kerayksiin. Suo-
messa on mm. seuraavanlaisia vakiintuneita toimintamuotoja: verenluovutus, ka-
tastrofirahaston kerdykset, ystavatoiminta, nuorisotoiminta, henkinen ensiapu, va-
havaraisten perheiden avustaminen, ensiapukoulutukset ja -paivystykset ja vapaa-
ehtoistyon toimintakeskukset. (Kankaansivu 2007, 45-46.)

Oleellinen osa Punaisen Ristin kotimaan apua on huono-osaisuuden ja syrjaytymi-
sen ehkéiseminen. Paikallisosastot kehittelevét erilaisia tapoja, joiden tarkoitus on
tukea syrjaytymisvaarassa olevia ihmisid. Ajatuksena on parantaa tukea tarvitsevi-

en ihmisten mahdollisuuksia selvitd omatoimisesti arjesta. (Punainen Risti 2012a.)

Suomen Punainen Risti on yksi maamme suurimmista kansalaisjérjestoista. Sen
tehtdvana on auttaa eniten apua tarvitsevia seka kotimaassa etta ulkomailla. Suo-
men Punainen Risti auttaa ihmisia mm. katastrofien ja onnettomuuksien sattuessa.
Se myos kouluttaa ihmisid varautumaan niihin. Jérjeston tarkoituksena on kannus-
taa ihmisid hoitamaan terveyttaan seké pitdmaan toisistaan huolta. Suomen Punai-
sella Ristilla on 45 000 aktiivista vapaaehtoista ja 90 000 jasenta. Lisaksi jarjestol-
I& on 60 000 s&&nndllista lahjoittajaa ja 150 000 verenluovuttajaa joka vuosi. (Pu-
nainen Risti 2012b.)

Punaisella Ristilla on osastoja yhteensa yli 500 Suomessa, joissa vapaaehtoiset
toimivat oman paikkakuntansa paikallisosastossa. Piiritoimistoja on kaksitoista,
joiden tyontekijat tukevat osastojen vapaaehtoisia. Piirit voivat jarjestdd oman
alueensa vapaaehtoisille koulutuksia ja tapahtumia. Né&issa tilaisuuksissa vapaaeh-
toiset voivat jakaa kokemuksia, oppia uusia taitoja ja saada uutta intoa vapaaeh-

toistoimintaan. (Punainen Risti 2012b.)

Keskustoimisto koordinoi koko maan vapaaehtoistoimintaa ja Punaisen Ristin aut-

tamisty6ta. Sen vastuulla on kehittéd jarjeston toimintaa ja viranomaisyhteistyota.
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Valtakunnalliset kampanjat, kuten Nalkapdiva, ja kansainvalinen avustustyd kuu-
luvat myos keskustoimistolle. Lisaksi keskustoimisto vastaa kannanotoista seka
pyrkii edistimaén jarjeston arvoja suomalaisessa paatoksenteossa. (Punainen Risti
2012h.)

Ylin paatantavalta on jaseniston valitsemalla yleiskokouksella, joka kokoontuu
joka kolmas vuosi. Yleiskokouksessa valitaan jarjestolle hallitus ja muut luotta-

muselimet, jotka johtavat jarjeston toimintaa. (Punainen Risti 2012b.)

2.2 Vaasan osasto

Suomen Punaisen Ristin Vaasan suomalainen osasto perustettiin vuonna 1951.
Osastoon kuuluu n. 800 jasentd. Osaston tehtdvéna on toteuttaa Suomen Punaisen
Ristin linjausten mukaista toimintaa Vaasan kaupungin alueella. Vaasan osastossa
toimii seitsemén aktiivista vapaaehtoisryhméaa. Niit4 ovat SPR Terveyspiste, En-
siapuryhmg, Ystavaryhma, Vankilavierailijaryhmé, Kultaisen ian kerho, Askarte-
lukerho sekd Reddie Kids -lastenkerho. (Punainen Risti 2012c.)

Osastolla on vahvat perinteet valtakunnalliseen keréystoimintaan osallistumiselle.
Nélkapaivakerays on jokasyksyinen tempaus, joka organisoidaan Vaasassa yhteis-
tydssé ruotsinkielisen osaston kanssa. Tarpeen mukaan jarjestetddn myos muita

katastrofikerayksid. (Punainen Risti 2012c.)

2.3 Ystavatoiminta

Toisen ihmisen lasndoloa kaipaaville Suomen Punainen Risti valittad vapaaehtoi-
sia ystavid. Ystdvatoiminnan vapaaehtoisen ei tarvitse tehdd muuta kuin antaa ai-
kaansa. (Punainen Risti 2012d.)

SPR:n vapaaehtoiset ystavéat tukevat yksindisié ja seuraa kaipaavia ihmisia. Ysta-
vavélitys toimii 250 paikkakunnalla ja ystavinéd on kaikenikéisia ihmisié. Ystava
voi toimia esimerkiksi vammaisen, vanhuksen, maahanmuuttajan tai yksindisen

nuoren tukena. Ystdvatoiminnassa toivotaan mahdollisuutta sitoutua pidempiai-
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kaisesti. Muita toimintoja ovat kertaluonteiset retket tai kauppamatkat, joilla va-
paaehtoiset toimivat saattajina. (Kankaansivu 2007, 50.)

Monet suomalaisista ovat kokeneet yksindisyyttd jossain eldman vaiheessa. Kai-
kille sosiaaliset kontaktit eivét ole itsestddnselvyyksid vaan kuka tahansa voi jaada
yksin. Térkein vapaaehtoisen ystavan ominaisuus on kyky kuunnella ja olla lasné.
Yhteistd ajanviettoa voi olla kahvittelu, ulkoilu tai jokin mielekds harrastus. Ysta-
vat yhdessa miettivat kuinka usein haluavat tavata. Ystavatoiminnan kautta voi
muodostua siteitd yli ik&- ja kulttuurirajojen. Yhteinen aika rikastuttaa myos va-
paaehtoisen ystdvan eldmad. Punaisen Ristin ystdvatoiminnan kautta voi toimia
esim. ikaihmisen, maahanmuuttajan, mielenterveyskuntoutujan ystavana. Voi
toimia vankilavierailijana tai vapaaehtoisena mm. sairaalassa tai vanhainkodissa.
(Punainen Risti 2012d.)

2.4 Jarjestot yhteiskunnassa

Sosiaalihuoltolain tarkoitus on edistdé ja yllapitda yksityisen henkilén, perheen
seké yhteison sosiaalista turvallisuutta ja toimintakykya. (L 710/1982). Eri puolil-
la Suomea toimii kymmenid jarjestdjd, jotka ovat palveluiden tuottajina alueelli-
sesti merkittavia. Jarjeston toimiessa paikallisyhteison seké jasentensa tarpeiden
edistdjana, tekee se tarkeda tydtd myos julkisen talouden nakokulmasta. Kuntien
palvelutoiminnan tdydentdjana ja ihmisten sosiaalista vastuuta vahvistavana tal-
laista hyvinvointityotd, jota jarjestdissd tehddan, pidetddn yha tarkeampané tule-
vaisuudessa. Suuri haaste on saada riittavasti nakyvyytta jarjestdjen ennaltaehkéi-
sevan tyon merkityksesta. Varsinkin maaseudulla poliittisesta puheesta kuultavat
jarjestoille asetetut odotukset ovat suuri haaste. Kolmas sektori ei valttdmatta pys-
ty toimimaan sellaisena pelastusrenkaana, jollaisena se poliittisissa puheissa mai-
nitaan. Sen varaan ei voida laskea niitd kokoajan kasvavia palvelutarpeita, joihin
julkinen sektori ei tulevina vuosikymmenind oletettavasti kykene vastaamaan.
(Pihlaja 2010, 68-71.)

Jarjestojen rooli korostuu yksil6tasolla ihmisten hyvinvoinnin tukijana ja toisaalta

yhteisollisyyden voimistajana. Palvelutuotantojarjestelmien monimutkaistuessa,
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jarjestojen ndhdaan toimivan helposti lahestyttaving, inhimillising ja ihmisia lahel-
l& olevina seké todellisiin tarpeisiin vastaavina. Ndmé& ovat juuri niita erityispiir-
teitd, jotka erottavat kolmannen sektorin ja jarjestot julkisista organisaatioista.
Toiminta vastaa aidosti ja joustavasti ihmisten todellisiin tarpeisiin. Toisaalta ta-
loudellista tehokkuutta ja tuottavuutta mittaavat jarjestelmat eivat tarpeeksi huo-
mioi ihmisten hyvinvoinnin kannalta keskeisid tarpeita. Tastd seuraa ihmisten
kasvava yksinaisyys ja syrjaytyminen, joka myéhemmin johtaa my6s raskaampien
palvelujen tarpeen kasvuun. Jérjestot ja kolmas sektori pystyvét ulottamaan toi-
mintansa sellaiseen avustamiseen, joka ei ole liiketaloudellisesti kannattavaa ja
joka ei ole julkisin varoin jarjestettdvad. Osa toiminnasta tehdaan ilman korvausta
tai vapaaehtoistyona. (Pihlaja 2010, 68-71.)
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3 YKSINAISYYS

Jokainen ihminen kaipaa toisen ihmisen laheisyyttd. Meilla kaikilla on tarve tun-
tea olevamme jollekin téarked ja lisdksi meill& on tarve tuntea toinen ihminen la-
heiseksi ja tarkeaksi. Kaikki kokevat joskus ohimenevasti yksindisyyden tunteita.
Tunteella ei ole mitaan tekemisté sen kanssa, onko ihmisell& seuraa. Jokainen voi
olla yksindinen vaikka hénella olisi paljon ystavia. Yksinaisyyden tunne johtuu
monesti jonkin tarkean suhteen katkeamisesta. Taustalla voi olla esim. paikkakun-
nalta muutto, kuolema tai avioero. Avioero voi mm. johtaa helposti siihen, ettd
monet totutut yhdessaolokuviot muuttuvat, ei esimerkiksi saa enda kylailykutsua
tuttavaperheeseen. Tamankaltainen yksindisyys voidaan useasti voittaa, tuomalla
elamé&an muuta sisaltoéa ja uusia sosiaalisia kontakteja. Yksindisyytta voi lievittaa
monilla tavoin esim. harrastukset, kerhot, piirit, yhdistykset, elokuvat, teatteri,
konsertit, taidendyttelyt, tanssit, ulkoilu, retkeily, mokkeily, matkustelu, seuruste-
lu toisten ihmisten kanssa (kylailyt, puhelut, chattaily) ja lemmikkieldimet autta-

vat yksindisyyteen. (Mielenterveyden keskusliitto 2012.)

Yksindisyys voi olla ihanaa, jos sen on itse valinnut. Pakotettuna yksindisyys voi
olla painostavaa ja kivuliasta. Tdman kaltainen yksindisyys on yleistd nyky-
yhteiskunnassa. Kaikki haluavat laheisyyttd, rakkautta ja yhteisollisyyttd. Moni
kuitenkin jaa tata ilman. (Utterback 2010.)

Vanhuusién yksinéisyydessa voidaan erottaa kaksi ulottuvuutta, emotionaalinen ja
sosiaalinen yksindisyys. Jos vanhus kokee itsensa yksindiseksi se viittaa emotio-
naaliseen yksindisyyteen, johon liittyy kielteisia tunteita kuten masentuneisuutta.
Esimerkkind vanhus, jolla on ystavié ja sukulaisia joihin pitaa yhteyttd, mutta siita
huolimatta hdn tuntee itsensa yksindiseksi. Masennuksen lisdksi emotionaalista
yksindisyyttd méarittavia tekijoita ovat asuminen yksin, leskeys, huonoksi koettu
terveys ja alentunut toimintakyky. Véhaiset vuorovaikutussuhteet ilmenevét sosi-
aalisena yksinéisyytend. Siihen johtavat véhaiset kontaktit muihin ihmisiin ja ys-
taviin seka mielialaongelmat ja huono toimintakyky, jotka molemmat viel& vaike-

uttavat kontaktien yllapitdmistd. Paremman koulutustason on todettu vahentavan
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sosiaalista yksinaisyyttd. (Harjula 2012.)

Vanhuksen karsiessa yksindisyydestd, taustalla voi olla suru, joka johtuu puolison
menettdmisestd tai muut vanhuuteen liittyvat menetykset ja muutokset. Vuoro-
vaikutussuhteita tarvitaan yhteisyyden tunteen tuottajina. Erityisesti ystavien ta-
paamiset tuottavat laheisyyttd ja turvaa sekd antavat mahdollisuuden vastavuo-
roiseen kanssakdymiseen. Yksindisyyden emotionaaliseen ja sosiaaliseen ulottu-
vuuteen sopivat erilaiset hoitokeinot. Auttamismenetelmien 16ytyminen emotio-
naalisesta yksindisyydesta karsiville saattaa olla haasteellisempaa kuin sosiaalises-
ta yksindisyydesta karsiville. Ystavé- ja vertaisryhmét voivat olla hyvé apu juuri
sosiaaliseen yksinaisyyteen kun taas emotionaalisen yksindisyyden takana saattaa
olla masennus, jolloin siihen johtaneiden seikkojen hoitaminen on aina ensisijais-
ta. Yksindisyys on kokemuksena hyvin subjektiivinen, ja sitd méaarittavatkin eri-
laiset yksil6lliset tekijat. Tasta johtuen myods auttamismenetelmien pitaa olla yksi-
I61lisid. (Harjula 2012.)

3.1 Suomalaisten yksinaisyys

Empiirisen tutkimuksen mukaan yksindisyys on teemana varsin haasteellinen.
Koettu tai subjektiivinen yksindisyys on osittain sosiaalisesti rakentunut ilmio.
Ihmiset ovat hyvin yksimielisia siitd, mitd yksindisyys on. Pohjoismaissa yksilol-
listyminen kulkee rinnakkain lisdantyvan yksindisyyden kanssa. Kotitalouden si-
séisten ettd kotitalouksien vélisten sosiaalisten suhteiden maéara ja laatu kytkeytyy
yksindisyyteen. Myos asuessaan muiden ihmisten kanssa, voi ihminen kokea yk-
sindisyyttd. Todennakoisyys yksindisyyden kokemiseen lisdantyy huomattavasti
yksin asuessa. Tarkasteltaessa yksindisyytta taustamuuttujien mukaan nousee esil-
le muutamia keskimaaraistd enemman yksindisyyttd kokevia ryhmid. Né&itd ovat
yli 65-vuotiaat, tyottomat, elékeléiset seka yksin asuvat ja yksinhuoltajataloudet.
Asuinkunnan kaupunkimaisuudella tai sukupuolella ei néytd olevan merkitysta
koetun yksindisyyden kannalta. Tyottomyyden vahentyessa ja terveydentilan ko-

hentuessa nayttaisi myods yksinéisyys vahentyvan. (Saari 2009, 93-117.)
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3.2 Yksinaisyyden yhteiskuntapolitiikka

Yhteiskuntapolitiikka on keskittynyt resurssien uudelleenjakoon, jotka on maari-
telty poliittisten kriteerien mukaan. Siksi ei ole erityisen hyvin varustauduttu koh-
taamaan yksindisyytta koskevia kysymyksia. Harjoitetusta yhteiskuntapolitiikasta
johtuvaa yksindisyyttd on varustauduttu kohtaamaan huonosti. Tdma ei kuiten-
kaan sulje pois sitg, ettei yksinaisyytté voi kasitella osana yhteiskuntapolitiikkaa.
Yksinaisyyden politisoiminen on esimerkki yhteiskunnan refleksiivisyyden voi-
mistumisesta. My0s yhteiskunnalla eli julkisella vallalla on vastuuta yksindisyy-
desté elaméntavastaan vastuuta kantavien ihmisten lisaksi. Vastuun mukana seu-
raa velvollisuus tuottaa yksindisyytta vahentdvia toimintamalleja ja instituutioita.
Julkisen vallan vastuun voi oikeuttaa joko ihmisarvoon vetoamalla ja korostamal-
la oikeutta yhteisollisyyteen tai hyvinvointihaitoista aiheutuviin kustannuksiin.
(Saari 2009, 203-204.)

Miten hyvinvointivaltio voi parantaa yksindisten koettua hyvinvointia? Yhteis-
kuntapoliittiselle tarkastelulle on luontevaa kytked yksindisyys syrjaytymiseen.
Kunnossa olevat ihmissuhteet ovat yksi tarkeimmistd suomalaisten hyvinvointia
lisddvista tekijoista. Ne koetaan tdrkedmmiksi kuin terveys, tyo tai luottamus ta-
loudelliseen menestykseen. Kuitenkin ihmisid pelottaa enemman epdvarmuus
omien lastensa tulevaisuudesta tai hyvinvointivaltion romuttuminen kuin yksin
jadminen. On tarkedd tulkita yksindistyminen yhteiskunnallisesti merkittavaksi
sosiaaliseksi ongelmaksi ja tukea julkista politiikkaa joka pyrkii sosiaalisten suh-
teiden vahvistamiseen. (Saari 2009, 209-211.)

On kiistatonta, ettd yksindisyys aiheuttaa terveyshaittoja. Yksinéisyyden ja ter-

veyden valilta on 16ydetty erilaisia yhteyksia.

- Terveyskayttaytyminen. Oman terveyden laiminlydminen sosiaalisten suh-

teiden puuttumisen vuoksi.

- Stressitekijat. Yksinaisilla on normaalia enemman ristiriitoja ja jannitteita
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mm. perhe- ja naapurisuhteissa.

- Koettu stressi ja selviytyminen. Yksindisten aktiivisuus on keskimaaréistéa

vahempaa.

- Fysiologiset vastaukset stressiin. Yksindisilla on muita enemmén stressi-

hormonia kehossaan.

- Univaikeudet. Yksinaiset nukkuvat muita huonommin.

Yksindisyys ei ole ensisijaisesti sairaus tai hairi0 vaan puutetta sosiaalisissa suh-
teissa. IImidna yksinaisyys on todellinen. (Saari 2009, 45-49.)
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4 VAPAAEHTOISTYO

Vapaaehtoistoiminta seuraa yhteiskuntamme trendeja ja murroksia. Se myos aihe-
uttaa niitd itse. Vapaaehtoistoiminnassa kohtaavat yksildiden yhteistoiminnan ta-
vat, auttamisen ja antamisen arvot seké yhteiseen osallistuminen. Se tarjoaa yksi-
I6ille ja yhteisoille merkityksellisyyttd. Paljon on keskustelua vapaaehtoisten
tyénjaosta: mika tehtavéd kuuluu kenellekin, entapé velvollisuudet ja vastuut? Va-
paaehtoistoiminnasta voimavarana ovat kiinnostuneet myds poliitikot ja péaattajat.
Tamantyyppisen toiminnan avulla olisi mahdollista vahent&4 julkisia palveluja,
varsinkin kun tulevaisuudessa sosiaali- ja hoivapalvelut eivat enéa riitd. Suomi on
vapaaehtoistoiminnassa hyvéa eurooppalaista tasoa, auttamishalu ja yhteisvastuu
eivét siis ole Suomesta kadonneet. VVapaaehtoistyémuotoja voivat olla esimerkik-
si, talkootyd, hyvéntekevéisyys, vapaaehtoistoiminta ja vapaaehtoistyd. Auttajan
ja autettavan kohtaaminen ei tarvitse tarkoittaa hierarkkista asetelmaa, vaikka he
tulevatkin eri lahtdkohdista, vaan kohtaamisessa painoarvon saavat ihmisten ko-
kemukset seké erilaiset taidot. VVapaaehtoistoiminta on monille ihmisille luonteva
osa hyvén eldaman kokemusta, vaikkakin siihen on saatettu paatyé sattumalta. Va-
paaehtoistyontekijalla on mahdollisuus suunnata omaa elaméansa uudenlaisille
poluille osallisuuden ja kanssaihmisten kohtaamisen kautta. Kaikenlainen vapaa-
ehtoistyd, kuten naapuriapu, "kimppatuki", ja "ystavajelppi" antaa suurta merki-
tysta yksilGille hyvan eldman muodossa. Vapaaehtoistoiminnan tutkimus eli hil-
jaiseloa kun suomalainen hyvinvointivaltio oli kasvussa, mutta kiinnostus siihen
herési uudestaan 1990-luvun laman aikoihin. (Nylund & Yeung 2005, 13-21.)

Vapaaehtoistoiminta muuttaa kulttuuriamme, yhteiskuntaamme seka toimintata-
pojamme, mutta muutokset eivét tapahdu nopeasti. Yhteistoiminta, auttaminen ja
osallisuus edistavat valittdmista ja pehmeitd arvoja. Vapaaehtoistoimintaan voi
osallistua yhteiskunnallisen aseman tai varallisuuden vaikuttamatta. Julkinen sek-
tori, kolmas sektori ja markkinasektori tekevat yhd enemman yhteisty6td ihmisten

hyvinvoinnin takaamiseksi. (Nylund & Yeung 2005, 26-30.)

Vapaaehtoistyotd tehdddn aina jossain kontekstissa. Toiminnan paikka vaihtelee,

se voi olla yksilon oma l&hipiiri, kuten sukulaisuus tai kenties naapurusto. Se voi



20

myos olla laajempi yhteiso, kuten yhdistys, seurakunta tai kaupunginosa. Henki-
nenkin viitekehys vaihtelee. Se voi olla tapahtuma tai valtakunnallinen yhteiso ja
se voi ulottua aina globaalille tasolle asti. Esimerkiksi Unicefin vapaaehtoiset, jot-
ka keraavat rahaa Aasian katastrofien uhreille, hyddyttavéat yhteisén toimintaa
maapallon toisella puolella. Nyky-yhteiskunnassa ei menestytd yksin toimimalla,
vaan eri toimijoiden, niin yksildiden kuin jarjestdjenkin pitaa verkostoitua keske-
naan. (Harju 2005, 58,75.)

Elékkeelle siirtyminen ja muutokset perhe-elamassa, kuten lasten kotoa lahto,
tuovat tilaa vapaaehtoisuudelle. Se voi toimia korvikkeena tydelamalle tarjotes-
saan toisenlaista tekemisen mahdollisuutta. Vapaaehtoisuus voi tarjota uudenlaisia
mahdollisuuksia tai toimia jatkuvuutta yll&pitdvand voimana. Vapaaehtoistyd voi
myo6s antaa mahdollisuuden tuoda merkitysté toiselle ihmiselle henkil6kohtaisen
kokemuksen tasolla kun samalla voi tydskennelld oman eldaman muutosten paris-
sa. Vaikka henkisen tuen antamisen muodossa vapaaehtoisuus on ulkopuolisen
silmin hyvin raskasta, voi vapaaehtoinen itse kokea jopa onnellisuutta tehtavas-
séan. Onnellisuus 16ytyy kokemusten jakamisesta muiden kanssa, ei itsekeskei-
syydestd. Vapaaehtoistehtdvan kayttdminen oman eldman hyvinvoinnin tukemi-
seen tulisi hyvaksya vapaaehtoisuuteen kuuluvana oikeutena. (Sorri 2005, 137-
140.)

Kun vapaaehtoinen tuntee autettavansa elaméntarinaa, pystyvat he jakamaan yh-
teisid kokemuksia, jotka voivat olla hyvin merkityksellisid molemmille. Autetta-
van ollessa vanhus, vapaaehtoiset tarjoavat heille erilaisia rooleja, mm. muisteli-
jan, humoristin tai ystavan roolin. Nain vanhuksen osaava puoli tulee esille ja ha-

nen identiteettinsé kykenevana ihmisena vahvistuu. (Hartikainen 2005, 162.)

Aito toisen ihmisen kohtaaminen saa meidat kukoistamaan ja vastaavasti sen puu-
te néivettdd. Kohtaamisessa vélittyy arvostaminen, osallistuminen ja valittdminen.
Nain eldméni saa tarkoituksen ja itsedni suuremman merkityksen. Kansalaistoi-

minta on todellinen kohtaamisen aarreaitta. (\Voutilainen 2007, 167.)
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4.1 Vapaaehtoistyon tulevaisuus

Vapaaehtoistyon tulevaisuudesta on olemassa monenlaisia visioita. Jarjestotoimi-
joiden mukaan vapaaehtoistyd on vahentynyt kun taas tutkimukset ovat toista
mieltd. Vapaaehtoisten saaminen pitk&aikaisiin ja sitoviin tehtéviin mukaan on
vaikeaa. Vapaaehtoisia 16ytyy vield, mutta heidan houkuttelemiseen ja motivoimi-
seen pitaa tehdd enemman toitd. Vapaaehtoistydnpanos pysyy korkeana terveys-
ja sosiaaliyhdistyksissa, harrastus- ja kulttuurijarjestoissa seké liikuntaseuroissa.
Vapaaehtoispanos taas vahentyy sellaisissa yhdistyksissd, joita ei tunneta hyvin
kuten my0s poliittisissa ja ammattiyhdistysten toiminnassa. Ratkaisuna vapaaeh-
toistydn véhenemiseen tulevien vuosien kuluessa voisivat olla seuraavat keinot.
Hillitd&n uusien yhdistysten perustamista ja yhdistytddn isommiksi kokonaisuuk-

siksi. Toiminta keskitetadan ydintehtavien ymparille. (Harju 2010, 158-160).

4.2 Mielikuvat vapaaehtoistoiminnasta

Yeungin tutkimus suomalaisten asennoitumisesta ja osallistumisesta vapaaehtois-
toimintaan toteaa, ettd vapaaehtoistyon mielikuvat ovat monipuolisia, elementteja
I0ytyy laidasta laitaan. T&mé& saa miettimaan, mita todella mielletd&n vapaaehtois-
toiminnaksi. Vapaaehtoistyoksi mielletdan ainakin hyvéntekevaisyys, auttaminen
ja ilmainen apu sek& pakottomuus, rahainkerdykset ja talkoot. Suomalaisten mie-
likuvat vapaaehtoistydn kentastd ovat paasdantoisesti positiivisia. (Yeung 2002,
15-21))



Taulukko 1. Vapaaehtoistoiminnan mielikuvien alat ja kohteet.
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TOIMINTAMUODOT

TARKEMMAT LUOKAT

Sosiaali- ja terveysala

-ystavapalvelu
-terveydenhoito

-vanhustyo

-huumety6

-syrjaytyneiden auttaminen
-pelastuspalvelu

Lapsi-ja nuorisotyd

-nuorisotoiminta
-lapsityo
-koulutoiminta
-partiotoiminta

Ryhma-ja jérjestotoiminta

-ryhmat

-seurat

-kerhot

-vapaapalokunta
-Lions-toiminta
-vapaaehtoinen maanpuolustus
-Autoliiton toiminta

Urheilutoiminta

(ei tarkempaa luokittelua)

Kristillinen toiminta

-Ev.lut. kirkon vapaaehtoistoiminta
-Pelastusarmeija

Avustustoiminta ja luonnonsuojelu

-ihmisoikeudet
-kansainvalinen avustus
-luonnonsuojelu
-avustukset VVengjalle

(Yeung 2002, 18.)
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Vapaaehtoistyon tarke&na péalinjana on auttamishenkisyys. Siind on my0ds suku-
puolieroja. Naiset suuntautuvat useammin palkatta auttamiseen kun taas miehet
tekevat mieluummin talkootditd seka osallistuvat rahankerdyksiin. VVapaaehtois-
tyén mielikuvissa on myos ikéeroja. Nuorimmat painottavat palkattomuutta, va-
paaehtoisuutta ja talkoita, kun taas yli 50-vuotiaat seka elédkeldiset mieltavat sen
liittyvan johonkin hyvaan asiaan ei niinkaan rahaan. Mielikuvissa on myos alueel-
lisia eroja. Etela-Suomessa vapaaehtoistoiminta on yhteydessa johonkin méaarat-
tyyn kohteeseen tai hyvaan asiaan. Itd&-Suomessa se taas yhdistetddn yhdistys- ja
jarjestotoimintaan. Heille vapaaehtoisuuteen kuuluu pééasiassa l&hipiirin ilmainen
auttaminen. Pohjois-Suomessa painottuu toiminnan talkoohenkisyys. He korosta-

vat vapaaehtoisuudessa muita enemman toiminnallisuutta. (Yeung 2002, 15-21.)

Kaikki vaestoryhmaét, naiset, miehet, nuoret ja vanhat osallistuvat vapaaehtoistoi-
mintaan keskimadrin yhta paljon. Koulutustasosta on nahtévissa se, ettd paremmin
koulutetut osallistuvat hieman muita aktiivisemmin yhdistystoimintaan. Jos jako
tehdadn maantieteellisesti, kaikkein aktiivisimpia ollaan Lénsi-Suomessa seké
maaseudulla kun taas passiivisinta on suhtautuminen Eteld-Suomessa ja suurissa
kaupungeissa. (Yeung 2002, 24-25.)

4.3 Osallistumismotiivit

Yleisin suomalaisia vapaaehtoistoiminnassa motivoiva tekija on auttamisen halu.
Auttamishalua seuraavia motiiveja ovat erimerkiksi ylimaéraisen vapaa-ajan kéayt-
tdminen hyodylliseksi koettavaan toimintaan. Vain hyvin harva osallistuu vapaa-
ehtoistoimintaan saadakseen siitd opintopisteita tai tyokokemusta. VVapaaehtoisuus
mielletdan joko haluna auttaa tai saada itselle jotain, esimerkiksi uusia tuttavia tai
saannollista tekemistd. Nd&mé kaksi puolta, antaminen ja saaminen, eivét sulje toi-
siaan pois. Yksilolliset, subjektiiviset motiivit, jotka palvelevat yhteisollista etua,

korostuvat suomalaisten vapaaehtoistoiminnan asenteissa. (Yeung 2002, 32-37.)

Antaminen ja saaminen ovat vapaaehtoistoiminnan kaksi puolta. Jo sana “vapaa-
ehtoistoiminta” mielletddn muiden hyvaksi toimimiseksi ja auttamiseksi. Vapaa-

ehtoistoiminnassa tekija saa itselleen mielekésta ajankulua arkeen, hyvan mielen
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ja tunteen ryhmé&an kuulumisesta. Jokaisella vapaaehtoistoimintaan lahtevalla on
omat motiivinsa. Niitd voivat olla auttamisen halu yleisesti tai halu auttaa, koska
on itsekin aiemmin saanut apua. Toisinaan myos halutaan auttaa saman asian lapi
kaynyttd ihmista. Vapaaehtoinen kokee tunnetta tarpeellisuudesta ja saa mahdolli-
suuksia itsensd toteuttamiseen seka vastapainoa muulle elamélle. Liséksi han saa
mielekastd tekemisté ja oppii uutta. Tarkedd on myds ryhmaan kuuluminen seka
uudet ystavat ja tuttavat. (Elakeliitto 2008, 7.)
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5 TOIMIJUUS

Toimijuuden (agency) késite on eldvoittanyt toiminnan teorian ja sosiaalisen toi-
minnan keskusteluja. Toimijuuden kriteerind pidetaén sitd, ettd se on ihmisen tah-
donvapauden ilmentymaéa. Silloin mitkaan ulkoiset tai sisaiset seikat eivat vaikuta
hanen toimintaansa. Tavallisesti tahdonvapaus liitetd&dn ihmisen kykyyn toimia
jarkevasti: jarjen avulla ihminen voi vastustaa ulkoisia ja sisdisida voimia, jotka
muuten vaikuttaisivat hdneen itseensd ja hénen toimintaansa. (Kotiranta & VirkKi
2011, 113-114.)

Toimijuudessa on kyse toiminnan luonteesta ja merkityksesta. Thminen toimijana
kayttdd hyvakseen olemassa olevia rakenteita. Naméa rakenteet myoés luovat toi-
mintamahdollisuuksia. (Jyrkaméa 2007, 202-203.)

Toimijuus voidaan jakaa kuuteen toisistaan erilliseen, mutta toisiinsa kytkeyty-
vaan ulottuvuuteen. Niitd ovat osaaminen, kykeneminen, haluaminen, taytyminen,
voiminen, ja tunteminen. Osaaminen viittaa tietoihin ja taitoihin seké erilaisiin
olemassa oleviin osaamisiin. Kykenemisessd on kyse fyysisistd ja psyykkisista
kyvyistd. Haluaminen tarvitsee motivaatiota ja motivoituneisuutta. Taytymiseen
kuuluvat fyysiset ja sosiaaliset pakot ja rajoitukset. VVoiminen viittaa mahdolli-
suuksiin. Tunteminen, on ihmisen taito, jonka avulla osataan arvioida, arvottaa
sekd kokea ja liittdd kohdattuja asioita tilanteisiin ja tunteisiin. Nama ulottuvuudet
ovat eri tavoin yhteydessa ikdan, ajankohtaan, ikdryhméaén tai paikkaan. (Jyrkdma
2007, 206-207.)

5.1 Ikdantyneen kasitys omasta toimintakyvystaan

Hyvin merkityksellisia ja tarkeitd toimintakyvyn séilyttdmiseksi ovat ikaantyneen
omat kokemukset toimintakyvystdan. Tama itse koettu toimintakyky seké terveys
voi poiketa huomattavastikin kriteereistd, jotka ammattilaiset ovat asettaneet.
Usein koettu toimintakyky on arvioitu paremmaksi, kuin kenties objektiivisesti
arvioituna. Fyysinen, sosiaalinen ja psyykkinen toimintakyky kaikki vaikuttavat

toisiinsa. lk&antyneilla toimintakyky on olennaista méariteltdessa elaménlaatua.
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Eldmanlaatuun vaikuttavat useat asiat, kuten esimerkiksi: fyysinen terveys, riip-
pumattomuus, sosiaaliset suhteet, ymparistd sek& psykologiset tekijat. Psyykkinen
toimintakyky tarkoittaa tassé alyllisten tehtdvien suorituskykya. Ik&déntyneen kuva
omasta itsestadn seké tapa suhtautua eldmén muutoksiin vaikuttavat hanen koke-
maansa elaménlaatuun joko positiivisesti tai negatiivisesti. Yksilon asenne ela-
maan yleensa sek& itsearvostus vaikuttavat myds suuresti. Riippumattomuuden
tunnetta lisda se, jos kykenee itse selviytymaan omatoimisesti arkisista jokapéi-
vaisistd toiminnoista. Tdmé auttaa ik&antynyttd oman elaménsa hallinnassa. Sosi-
aalinen kanssakayminen voi vaikeutua ja johtaa eristaytymiseen psyykkisen oirei-
lun myo6ta ja talld on myds vaikutusta ikadntyneen elaménlaatuun. Sosiaalisiin tai-
toihin perustuva sosiaalinen toimintakyky, joka koostuu sosiaalisista suhteista,
kuten oma rooli perheessa, kontaktit lahiympéristdon ja johonkin yhteiséon kuu-
luminen vaikuttavat elamanlaatuun auttamalla oman eld&mén hallinnassa. Suuresti
elaménlaatuun vaikuttavat myos sairaudet ja niisté aiheutuva fyysisen toimintaky-
vyn heikkeneminen. Myds unettomuus, liikuntavaikeudet ja kipu heikentévat ela-
manlaatua. Keskeisia ovat sellaiset oireet ja sairaudet, jotka haittaavat arjessa sel-
viytymistd. Maksimaalinen toimintakyky muodostuu toimintakyvystd, suoritusky-
vysta ja voimavaroista. Toimintakyky on kyky péivittdisissa toimissa selvidmises-
t&, suorituskyky on se mité ikdihminen tekee suoriutuakseen paivittéisista toimista
ja voimavarat ovat kaytettavissa olevia resursseja. (Aejmelaeus, Kan, Katajisto &
Pohjola 2007, 35-36.)

5.2 Menetelmia toimintakyvyn kartoittamiseen

Toimintakyvyn kartoittamiseen on olemassa monia erityyppisia mittareita. Mitta-
reilla voidaan kartoittaa esimerkiksi hoitoisuuden tarvetta, aivojen vajaatoimintaa,
masentuneisuutta tai ravitsemustilaa. Fyysista suorituskykyd mitataan lihasvoi-
mamittauksilla, nivelten liikkuvuuden mittauksella, askelmatesteilld sekd tasapai-
notesteilld. My6s kuulon ja nddn vaikutus toimintakykyyn on suuri, joten niitd on

myo0s syyta seurata. (Aejmelaeus ym. 2007, 37- 44.)
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Toimintakyky on keskeisida tutkimuskohteita gerontologisessa tutkimuksessa.
Toimintakyky on myds oleellinen vanhuksia koskevan poliittisen paatoksenteon ja
vanhustyon nakokulmasta. (Jyrkdma 2007, 196-197.)

5.3 Kotona asuminen

Nykyaan pyritadn siihen, ettd ikdantyneet voisivat asua kotonaan mahdollisimman
pitkadn, koska tama lisda elamanhallinnan tunnetta. Kotiin voidaan jérjestaa koti-
apua ja tdmaé suunnitellaan aina yksil6llisten tarpeiden mukaan. Epakaytannolliset
tilat saattavat hankaloittaa kotona asumista, jolloin vaara tapaturmiin kasvaa.
Toimintakyvyn tukemiseen saatetaan tarvita apuvalineitd, ja tdma tarve kartoite-

taan fysio- tai toimintaterapeutin avulla. (Aejmelaeus ym. 2007, 44-45.)
5.4 Sosiaalisen toimintakyvyn tukeminen

Ikéantyneen hyvinvointia edistdvind voimavaroina toimivat hanen sosiaaliset suh-
teensa. Tallaisten voimavarojen arvioimisessa tarkein tietoldhde on itse ikaanty-
nyt. Voimavaroja arvioitaessa selvitetadn esimerkiksi sitd, miten ikaantynyt pitaa
yhteytta laheisiinsé. Arviointimenetelméné voidaan kayttd4 haastattelua, kuunte-
lemista, muistelua tai vain yleistd havainnointia. Apuna voidaan kayttaa verkosto-
karttaa, joka kertoo ikaihmisen tdimanhetkisistd ihmissuhteista seka hénelle merki-
tyksellisista siteistd. Kartan avulla ikédantyneen on helppo hahmottaa laheisensa ja
heidan vélinen vuorovaikutus. Se my6s helpottaa muistelemista sek& auttaa jasen-
tdmaidn oman eldméan kokonaisuutta. Sosiaalisen toimintakyvyn selvittdmisessa
voidaan myos verkostotyota kayttdd apuvélineend. Verkostotydssa useat toimijat

yhdessa auttavat asiakasta. (Aejmelaeus ym. 2007, 55-57.)
5.5 Ikdantyneen sosiaalinen toimintakyky

Ikaihmisen laaja sosiaalinen verkosto vaikuttaa positiivisesti hanen hyvinvointiin-
sa, seké fyysiseen, ettd psyykkiseen. Fyysiset rajoitukset saattavat toimia rajoitta-
vina tekijoina sosiaalisessa toiminnassa. Tallaisia rajoituksia ovat muun muassa
litkkumisen vaikeutuminen tai muistin huonontuminen. Ihmissuhteista tarkeimpi-

na ikaihmiset pitavat suhteita omiin lapsiinsa. Naiset ovat miehid aktiivisempia
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sosiaalisesti. Naisille onkin tarkedmpdad ihmissuhteet ja niiden laatu, kun taas mie-
het arvostavat eldmén ulkoisia puitteita sek& tyotd. Naisten sosiaaliset verkostot

ovat my0ds miesten vastaavia laajempia. (Aejmelaeus ym. 2007, 59.)

Ikéantyneen vaeston hyvinvointi on parantunut samalla kun yleinen hyvinvointi ja
elintasokin. Tdman suunnan oletetaan jatkuvan tulevaisuudessakin. Hoivaa tarvit-
sevien maaré tulee kuitenkin kasvamaan ja nain ollen myos tarve tuloksellisiin
toimiin, joilla tuetaan ik&ihmisten kotona selviytymista. Toimintakyvyn ongelmi-
en ehkaisy ja ikadntyvan véeston hyvinvoinnin turvaaminen on tarkeéna tavoittee-
na valtakunnallisissa sosiaali- ja terveydenhuollon kehittdmisohjelmissa. (Vaara-
ma, Luoma & Yl6nen 2006, 104-105.)

5.6 Ikdantyminen

Vanhuus on eldmanvaihe, johon liittyy kriisejd ja kehitystehtaviéd. Ikaantymista
tarkastellaan yksilon nédkokulmasta, jolloin ikd&ntyvan voimavarojen merkitys ko-
rostuu. Ik& ei niinkdan kuvaa ik&antymista vaan ikaantyvan oma toimintakyky.
Vanhuuden rajaa on siirretty elamén yleisen pidentymisen myoté ja nykyisin pu-
hutaankin "kolmannesta ja neljannestd iasta". 55-75-vuotiaat lasketaan kuuluvaksi
kolmanteen ikaan ja 80-vuotiaat ja sitd vanhemmat kuuluvat neljanteen ik&an.
Kolmannessa idssa olevat elavat suurimmaksi osin itsendisesti ja aktiivisesti, toi-
mintakyvyn heikkenemisen rajoittamatta. Neljannessa iassa biologinen vanhuus
alkaa ndkyé ja se tuo vaikeutensa arjessa selviytymiseen. Rajanveto kolmannen ja
neljannen ian valill4 on tietenkin ainoastaan suuntaa antava. (Aejmelaeus ym.
2007, 319-320.)

Suomalainen yhteiskunta ikadntyy nopeasti. Tama asettaa haasteita yhteiskunnal-
le, kun ikaantyvien méaran lisdantyessa samalla tydikéisten maara pienenee. Vii-
me vuosina sosiaalitieteissa on yleistynyt kasite onnistuneesti vanhenevasta yh-
teiskunnasta. Sen keskeisené piirteend on ik&dantymisen kokemisen liittdminen iké-
ryhmien ja sukupolvien valiseen suhteeseen. Yhteiskunnan pitédé tehdd mahdolli-
seksi eri ikdryhmien tasa-arvoinen kehitys suhteessa toisiinsa. Yhteiskunnan van-

hetessa onnellisesti, sen ei tarvitse pitédéd yhtaan ikaryhmaa uhkana eika rasitteena.
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Myds aktiivisen vanhenemisen ndkokulma liittyy onnistuneesti ikdantyvéaan yh-
teiskuntaan. Pitdd muistaa, ettd aktiivista toimintaa ei ole ainoastaan maksettu tyo,

vaan sitd on myos tdman ulkopuolella. (Aejmelaeus ym. 2007, 321-323.)
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6 ASIAKASTYYTYVAISYYS

Asiakaslahtdisyys on toiminta- ja ajattelutapa, joka perustuu asiakkaan tarpeisiin,
toiveisiin ja odotuksiin sellaisina kuin asiakas ne ilmaisee. Edellytyksen& asiakas-
lahtoiselle organisaatiolle on asiakkaan mukaan ottaminen keskusteluun ja paa-
toksentekoon. Silloin toiminta vastaa ihmisten omiin tarpeisiin eika sita suunnitel-
la yksinomaan organisaation tai tyontekijan tarpeista késin. (Outinen, Lempinen,
Holma & Haverinen 1999, 12-23.)

Asiakaspalautteen keradminen ja kayttoon ottaminen varmistavat asiakaslahtdisen
toiminnan toteutumista. Asiakaspalaute tarkoittaa kaikkea asiakkailta hankit-
tua/valittyvaa tietoa, mielipiteita sek& kannanottoja siitd, mit4 hén odottaa tai tar-
vitsee. Se voi tarkoittaa myos sitd, miten asiakas haluaa organisaation toimivan ja

miten hanen mielestaén siind on onnistuttu. (Outinen ym. 1999, 12-23.)

Asiakas kayttaa palvelua, halutessaan tyydyttédé jonkin hanelld jo olevan tarpeen.
Tallainen tarve saattaa olla yhteenkuuluvuus tai itsearvostuksen lisédminen. Pal-
velun kayton seuraukset voivat olla esimerkiksi psykologisia tai toiminnallisia.
Tyytyvéisyyden kokemiseen vaikuttavat aina myods asiakkaan oma persoonalli-
suus. Asiakkaan tyytyvdisyyttd voidaan tarkastella kahdella tasolla, yksittdisen
palvelutapahtuman tasolla tai kokonaistyytyvaisyytend. Asiakas voi olla tyytyma-
ton yksittdiseen palvelutapahtumaan, mutta on kuitenkin tyytyvéinen toimintaan
kokonaisuutena tai painvastoin. (Ylikoski 2000, 149-155.)

Organisaation johdolla saattaa olla erilainen nakemys asiakkaiden tyytyvéisyydes-
t4, kuin asiakkaiden kanssa vuorovaikutuksessa olevilla henkilGilla. Asiakastyyty-
vaisyytta voidaan mitata joko tutkimuksin tai suoran palautteen menetelmall&.
Monipuolinen kokonaiskuva saadaan yhdistamélld molemmat menetelmat, tutki-
muksen roolin ollessa kuitenkin keskeinen. Tutkimusten avulla pyritd4n paranta-
maan asiakkaan kokemaa tyytyvéisyytta. (Ylikoski 2000, 155-156.)
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7 TUTKIMUKSEN TOTEUTTAMINEN

Tutkimuksen tarkoitusta voidaan luonnehtia neljan piirteen perusteella. Se voi olla
kartoittava, selittava, kuvaileva ja ennustava. Huomioitavaa on, etta tutkimukseen
saattaa sisdltyd useampia kuin yksi tarkoitus ja ett4d se voi muuttua myos tutki-
muksen edetessd. (Hirsjarvi, Remes & Sajavaara 2007, 134.)

Tutkimusmetodin valintaan vaikuttavat mm. tutkimukseen kaytettavissa oleva ai-
ka, resurssit ja muut voimavarat. Myos eettiset seikat vaikuttavat menetelman va-
lintaan, tietoa ei voi kerété sellaisilla menetelmilld, jotka loukkaavat tutkittavien
yksityisyytta tai identiteettid. (Hirsjarvi ym. 2007, 180-181.)

Lomakehaastattelu suoritettiin SPR:n Vaasan osastolle. Kohderyhmana olivat ys-
tavatoiminnan asiakkaat. Kyselylomake sisélsi vain yhden avoimen kysymyksen
muiden kysymysten ollessa strukturoituja. Avoimen kysymyksen tarkoitus oli 1&-
hinnd taydent&4 niit4 asioita, joita ei pystytty strukturoiduilla kysymyksilla kysy-
maan. Tutkimus oli p&dosiltaan kvantitatiivinen ja vain yksi kysymys oli kvalita-
tiivinen. Kohderyhmana oli 40 henkil6a, joten tutkimuksen selkeyden ja helppou-
den kannalta p&adyttiin padosin strukturoituihin kysymyksiin. Avoin kysymys pu-
rettiin aineistolahtdista sisdllonanalyysié kéyttéen.

7.1 Aiheen valinta

Aiheen valinta on haastava tehtavé ja sitd tulee pohtia huolellisesti, siksi siihen
kannattaa varata riittavasti aikaa. Ensimmainen mieleen tullut aihe, ei valttamatta
ole lopullinen. Aihe voi muuttua ja muotoutua tutkimuksen edetessa. (Hirsjérvi,
Remes & Sajavaara 2009, 66.)

7.2 Menetelmét ja toteutus

Tutkimus voi olla joko kvantitatiivinen eli maarallinen tai kvalitatiivinen eli laa-
dullinen. Kvantitatiivista ja kvalitatiivista menetelma4 voidaan kayttdd myos rin-
nakkain. Ndit4 tapoja onkin vaikea tarkasti erottaa toisistaan. Ne enemminkin tay-

dentdvat toisiaan kuin Kilpailevat keskendan. Tutkimusmenetelmaksi kannattaa
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valita sellainen l&hestymistapa tai metodi, jonka patevyydesta on itse kaikkein va-
kuuttunein. (Hirsjarvi ym. 2009, 135-139.)

Siséllénanalyysissa aineistoa tarkastellaan eritellen ja tiivistden seké yhtalaisyyk-
sid ja eroja etsien. Sisallonanalyysissa tarkastellaan jo valmiiksi tekstimuotoisia
tai sellaiseksi muutettuja aineistoja. Tutkittavat tekstit voivat olla monenlaisia:
kirjoja, pdivakirjoja, haastatteluita, puheita ja keskusteluita. Sisallénanalyysin
avulla pyritdédn muodostamaan tutkittavasta ilmiosté tiivistetty kuvaus, joka kyt-
kee tulokset aihetta koskeviin muihin tutkimustuloksiin. Siséllonanalyysista pu-
huttaessa tarkoitetaan sanallista tekstin sisallon kuvailua. Siséllonanalyysilla tar-
koitetaan laadullista sisallonanalyysia tai sisdllon maarallista erittelya ja naitd mo-
lempia voidaan hyddyntédd samaa aineistoa analysoidessa. Sisallonanalyysia voi-
daan jatkaa tuottamalla sanallisesti kuvatusta aineistosta maarallisia tuloksia. Tut-
kimusaineiston laadullisessa siséllonanalyysissa aineisto pitaa ensin pilkkoa osiin,
kéasitteellistetdan ja lopuksi jarjestetadn uudelleen uudenlaiseksi kokonaisuudeksi.

(Puusniekka & Saaranen-Kauppinen 2006.)

Tutkimus toteutettiin kyselylomakkeella, joka oli helpoin tapa tavoittaa asiakas-
ryhmamme. Kyselyita lahetettiin 40 kappaletta. Toimitettiin kyselylomakkeet vas-
tauskuorineen Vaasan SPR:n toimistoon kesdkuussa 2012. Vaasan SPR postitti
kyselyt ystéaville, jotka toimittivat ne vastaystaville. Vastauskuoria tuli takaisin 7
kappaletta. Vaasan SPR l&hetti ystéville elokuussa 2012 kortin, jossa muistutet-
tiin, etté viela ehtii vastaamaan kyselyyn. Vastauksia odotettiin 24.9 asti. Vastauk-

sia saatiin lisd4 kolme kappaletta.
7.3 Tutkimuksen luotettavuus ja patevyys

Tutkimuksen luotettavuus eli reliaabelius seka pétevyys eli validius vaihtelevat,
mutta kaikissa tutkimuksissa yritetdén valttaa virheiden syntymisté. Luotettavuus
tarkoittaa mittaustulosten toistettavuutta eli kahden henkilon tutkiessa samaa asiaa
eri tutkimuskerroilla saadaan sama tulos. Patevyys tarkoittaa tutkimusmenetelmén
kykyé mitata sitd, mitd on tarkoituskin mitata. Asiakkaat saattavat késittaa kysely-
lomakkeiden kyselyt aivan eri tavalla kuin tutkija oli ne tarkoittanut. Mikali tulok-
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sia kasitellaan tutkijan ajatusmallin mukaisesti, ei niitd voida pitad tosina ja pate-
vind. Tutkimuksen patevyyttd voidaan tarkentaa kayttdamélla useita menetelmia
niin laadullisessa kuin maaréllisessa tutkimuksessa. (Hirsjarvi ym. 2009, 231-
233.)
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8 TUTKIMUKSEN TULOKSET

Tulokset analysoitiin syyskuussa 2012. Vastauksia saatiin yhteensa 10 kpl. Vasta-

usprosentiksi tuli 25.

Kyselyn vastaukset muutettiin sektori- ja pylvasdiagrammeiksi Excel-ohjelmaa
kayttden. Diagrammeista hahmottuu vastausten jakaumat. Vastaukset kasiteltiin

anonyymisti.

Kysymykset on purettu samassa jarjestyksessa kuin ne esiintyvat kyselylomak-
keessa. Kuvioiden niming kaytettiin kyselylomakkeen kysymyksia. Kyselylomake
on liitteend (ks. Liite 3).
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8.1 1ka

Kuviossa 1 kuvataan Vaasan SPR:n ystavatoiminnan vastaystavien ikéjakaumaa
vastausten perusteella. Kyselylomakkeessa oli seitseman ikdryhméa alkaen alle

40-vuotiaista ja paattyen yli 90-vuotiaisiin.

Ikajakauma
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Kuvio 1. Ikdjakauma

Valtaosa eli 40 % vastaajista oli i&ltd&n 61-70-vuotiaita. Seuraavaksi eniten eli 20
% oli 51-60-vuotiaita sekéd 81-90-vuotiaita. 10 % vastaajista oli 40-50-vuotiaita

ja 71-80-vuotiaita. Alle 40- tai yli 90-vuotiaita ei ollut vastaajissa yhtaan.
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8.2 Sukupuoli

Kuviossa 2 selvitettiin asiakkaiden sukupuolijakaumaa.

Sukupuoli

B mies MWnainen

Kuvio 2. Sukupuolijakauma

Vastaajien sukupuolijakauma oli melko naisvoittoinen. 90 % vastanneista oli

naisia ja 10 % miehia.
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8.3 Asuminen

Kuviossa 3 selvitettiin kenen kanssa vastaajat asuivat. Vaihtoehdoiksi annettiin

yksin, puolison kanssa tai jonkun muun kanssa.

Kenen kanssa asutte?
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Kuvio 3. Kenen kanssa asutte?

Kyselyyn vastanneista puolet asui puolison kanssa. 40 % asui yksin ja 10 % asui
jonkun muun kanssa. Kyselyn lisakysymyksena oli kenen kanssa asuu, jos vastasi
asuvansa jonkun muun kanssa. 10 % vastaajista ilmoitti asuvansa vanhempiensa
kanssa.
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8.4 Asumismuoto

Kuviossa 4 kysyttiin asumismuotoa. Vaihtoehdoiksi annettiin omistusasunto,
vuokra-asunto tai jokin muu.

Asumismuoto
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Kuvio 4. Asumismuoto

Kysyttéessa asumismuotoa 50 % ilmoitti asuvansa omistusasunnossa. 30 % asui
vuokralla ja 20 % jossain muualla. Vastattaessa jossain muualla, oli lisakysymyk-
send missa vastaajat asuivat. Ne, jotka vastasivat asuvansa jossain muualla, il-

moittivat asumismuodokseen omakotitalon ja asumisoikeusasumisen.



39
8.5 Tiedon saanti
Kuviossa 5 kysyttiin misté saitte tiedon SPR: n ystavépalvelusta. Vaihtoehtoina

oli SPR:n tyontekijalta, laheiseltd, esitteestd, lehdestd, SPR:n internet-sivulta tai

jostain muualta.

Mista olette saaneet tietad SPR:n
ystavapalvelusta?
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SPR:n Kuulin Jostain Naiin Luin SPR:n
tyontekijalts laheiselti — muualta esitteen lehdesta internet-
sivuilta

Kuvio 5. Misté olette saaneet tietdd SPR:n ystavapalvelusta?

Puolet vastaajista eli 50 % oli saanut tietdd ystavatoiminnasta SPR:n tyontekijalta.
20 % oli kuullut asiasta joltain l&heiselta, 20 % jostain muualta ja 10 % oli ndhnyt
esitteen. Vaihtoehtoina olivat myos lehdestd lukeminen ja SPR:n internet-sivut.
Néiden kautta ei ollut kukaan vastanneista saanut tietoa ystavatoiminnasta. 20 %
vastanneista kertoi saaneensa tiedon jostain muualta, 10 % heista oli saanut tiedon

kuntoutusohjaajalta ja 10 % toimintaterapeutilta.

Kukaan vastaajista ei ollut saanut tietoa internetistd. Parhaiten tieto oli kulkeutu-

nut tutkimuksen mukaan SPR:n omilta tydntekijoilta.
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8.6 Ystavatoiminnassa mukana

Kysymykseen, kuinka kauan teilla on ollut SPR:n ystdva, annettiin nelja vaihtoeh-

toa. Vaihtoehdot alkoivat alle vuodesta ja viimeisin vaihtoehto oli yli kuusi vuot-
ta. (Kuvio 6.)
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Kuvio 6. Kuinka kauan teilla on ollut SPR:n ystava?

40 %:lla vastanneista oli ollut ystdva SPR:n kautta 1-3 vuotta, 30 %:lla 4-6 vuotta,

20 %:lla yli 6 vuotta ja alle 1 vuoden vain 10 %:lla.




41

8.7 Yhdessa tekeminen

Kysyttéessd mita ystdvan kanssa yleensé tehdaan, annettiin viisi vaihtoehtoa, kau-
passa kéynti, muu asiointi (pankki), seurustelu, ulkoilu tai muu, mikda? Useimmat
vastanneista vastasivat tekevansd useampaa kuin yhté asiaa ystdvan kanssa. 30 %
vastasi tekevansd vain yht& annetuista vaihtoehdoista. 10 % ilmoitti tekevansa
kaikkea ndista. (Kuvio 7.)

Mita yleensa teette ystavan kanssa?
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Kuvio 7. Mité yleensa teette ystavan kanssa?

48 % vastauksista oli seurustelu, joka téssé tarkoittaa vapaamuotoista jutustelua.
33 % vastauksista oli ulkoilua ystdvan kanssa ja 9,5 % ilmoitti kdyvéansa kaupassa.
5 % ilmoitti muu asiointi esimerkiksi pankkiasiointi ja 5 % vastauksista tuli koh-
taan jokin muu. Tdma 5 % jokin muu, oli kaikkea edell& mainittua ja kirkossa

kéayntié. Yksi vastanneista ilmoitti tdhan kohtaan olevansa vuodepotilas.
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8.8 Toiminta virallisen toiminnan ulkopuolella

Kuviossa 8 selvitettiin tapaamista virallisen ystavatoiminnan ulkopuolella. Kuinka

moni vastaajista tapasi ystavaa virallisen ystavatoiminnan ulkopuolella?

Tapaatteko virallisen ystavatoiminnan
ulkopuolella?

WEi mKylls

Kuvio 8. Tapaatteko virallisen ystavatoiminnan ulkopuolella?

30 % tapasi ystdvadnsa virallisen toiminnan ulkopuolella ja 70 % vastanneista ei
tavannut. Kylla-vastauksen antaneista 33,3 % oli i4ltdéan 51-60-vuotiaita, 33,3 %
61-70-vuotiaita ja 33,3 % 71-80-vuotiaita. Niiden vastanneiden, jotka eivét tavan-
neet toiminnan ulkopuolella, ikédhajonta oli suurempi kuin niiden, jotka tapasivat.
Ei-vastauksen antaneista 14,3 % oli 40-50-vuotiaita, 14,3 % oli 51-60-vuotiaita,
42,9 % oli 61-70-vuotiaita ja 28,6 % vastanneista oli 81-90-vuotiaita.
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8.9 Tapaaminen

Kysyttéessd ystdvan tapaamistiheyttd annettiin vastaajille kuusi eri vaihtoehtoa.
Vaihtoehdot vaihtelivat viikoittaisesta tapaamisesta tapaamiseen kerran vuodessa.
Taman liséksi oli annettu vastausvaihtoehdoksi muu kuin kyselyssa mainittu ja

mahdollisuus omin sanoin kertoa oma vaihtoehto. (Kuvio 9.)

Kuinka usein tapaatte SPR:n ystavaa?
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Kuvio 9. Kuinka usein tapaatte SPR:n ystavaa?

Viikoittain ystavaa tapasi 60 %, muutamia kertoja kuukaudessa 20 %, kerran kuu-
kaudessa 20 %. Muutamia kertoja vuodessa 0 % ja kerran vuodessa 0 %. Jokin
muu 0 %.
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8.10 Tyytyvaisyys ystavaan

Kysymykseen, oletteko olleet tyytyvéinen ystdvaanne, annettiin viisi eri vaihtoeh-
toa. Vaihtoehdot numeroitiin seuraavasti: Erittdin tyytymaton=1, tyytyméatén=2, ei
tyytymaton eika tyytyvainen=3, tyytyvdinen=4 ja erittain tyytyvdinen=5. (Kuvio
10.)

Oletteko olleet tyytyvainen ystavaianne?
60

50

40

30

20

Prosentteina %o

10

0 l

Erittdin Tyytymétdon Ei tyytymiton Tyytyvidinen Erittdin
tyytyméitén eiki tyytyviinen
tyytyviinen

Kuvio 10. Oletteko olleet tyytyvdinen ystavaanne?

50 % vastanneista oli erittdin tyytyvéisia ystavaansa, 40 % oli tyytyvéisia ja ei
tyytymattomia eika tyytyvaisid oli 10 %. Kohtaan tyytymaton seka erittéin tyyty-
maton vastauksia tuli 0 %.

Asiakastyytyvaisyys oli yksi tutkimuksen padkohdista. Vastaukset kysymykseen
osoittivat asiakkaiden olevan tyytyvéisid. Ainoastaan 10 % vastauksista oli neut-

raaleja eli ei oltu tyytyvaisia eikd tyytymattomié. Kukaan vastanneista ei ollut tyy-
tymaton eika erittain tyytymaton ystavaansa.
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8.11 Toiveiden noudattaminen

Kysymykseen, oletteko olleet tyytyvéinen toiveidenne noudattamiseen, annettiin
viisi eri vaihtoehtoa. Vaihtoehdot numeroitiin seuraavasti: Erittain tyytymaton=1,
tyytyméaton=2, ei tyytymaton eika tyytyvéinen=3, tyytyvdinen=4 ja erittain tyyty-
vainen=5. (Kuvio 11.)

Oletteko olleet tyytyviinen toiveidenne
noudattamiseen?
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Kuvio 11. Oletteko olleet tyytyvainen toiveidenne noudattamiseen?

Kysyttéessa tyytyvaisyytté toiveiden noudattamiseen, puolet eli 50 % oli tyytyvai-
sid, 30 % ei tyytymattomia eika tyytyvaisia ja 20 % erittéin tyytyvaisia. Tyytymat-
tomia ja erittain tyytymattomia oli 0 %.

Padsaantoisesti asiakkaat olivat tyytyvaisia toiveiden noudattamiseen. Varsinaista
tyytymattomyytta ei ilmaissut kukaan.
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8.12 SPR:n toiminta

Kysymykseen, oletteko olleet tyytyvdinen SPR:n toimintaan, annettiin viisi eri
vaihtoehtoa. Vaihtoehdot numeroitiin seuraavasti: Erittdin tyytymaton=1, tyyty-
maton=2, ei tyytymaton eika tyytyvdinen=3, tyytyvéinen=4 ja erittdin tyytyvai-
nen=5. (Kuvio 12.)

Oletteko olleet tyytyvainen SPR:n
toimintaan?
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Kuvio 12. Oletteko olleet tyytyvéinen SPR:n toimintaan?

Erittain tyytyvéisia oli 50 %, tyytyvéisia 40 % ja ei tyytymattomia eika tyytyvai-

sid 10 %. Erittain tyytymattomia ja tyytyméttomia ei ollut yhtaan vastaajista.
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8.13 Ystavan luotettavuus

Kysymykseen, oletteko olleet tyytyvdinen ystavén luotettavuuteen, annettiin viisi
eri vaihtoehtoa. Vaihtoehdot numeroitiin seuraavasti: Erittain tyytymaton=1, tyy-
tyméaton=2, ei tyytymaton eika tyytyvdinen=3, tyytyvainen=4 ja erittdin tyytyvéi-
nen=5. (Kuvio 13.)

Oletteko olleet tyytyvainen ystavan

luotettavuuteen?
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Kuvio 13. Oletteko olleet tyytyvainen ystavén luotettavuuteen?

Ystavén luotettavuuteen oli erittain tyytyvaisia 60 % ja tyytyvaisid 40 % vastan-
neista. Yhtddn vastausta ei tullut kohtaan erittdin tyytymaton, tyytymaton tai ei
tyytymaton eika tyytyvéinen.
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8.14 Ystavan vaihtuminen

Kuviossa 14 selvitettiin olivatko vastaajat joutuneet vaihtamaan ystavaa.

Oletteko joutunut vaihtamaan ystavaa?

mEi mKylld

Kuvio 14. Oletteko joutunut vaihtamaan ystavaa?

Kuten kuviosta nékyy, suurin osa eli 90 % vastanneista ei ollut joutunut vaihta-
maan ystavaa. 10 % oli vaihtanut ystdvaa. Jatkokysymyksena ystavaa vaihtamaan
joutuneille oli, miksi he olivat vaihtaneet ystavéa. Syyna oli ystdvdn menehtymi-

nen.
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8.15 Elamanlaadun parantuminen

Kuviossa 15 selvitettiin kokivatko vastaajat elaménlaadun parantuneen.

Koetteko elamanlaatunne parantuneen
ystavan avulla?

mEi mKylld

Kuvio 15. Koetteko elamanlaatunne parantuneen ystavan avulla?

90 % vastanneista oli sitd mieltd, ettd heidan elaménlaatunsa oli parantunut ystéa-

vén avulla. Vain 10 % vastasi, ettei ystdva ollut auttanut elaménlaadun paranemi-

seen.
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8.16 Kotona selviamisen helpottuminen

Kuviossa 16 selvitettiin oliko toimita helpottanut kotona selvidamisté.

Onko toiminta mielestinne helpottanut
kotona selviamista?

mEi mKylld

Kuvio 16. Onko toiminta mielestanne helpottanut kotona selviamista?

Suurin osa vastaajista, 80 % oli sitd mieltd, etta ystava on helpottanut kotona sel-

vidmista. 20 % vastanneista oli sitd mieltd, ettd ystdva ei ollut tuonut helpotusta

kotona selviytymiseen.
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8.17 Yksinaisyyden poistaminen

Kuviossa 17 selvitettiin oliko ystavé poistanut yksinéisyytta.

Onko ystiava poistanut yksinaisyytta?

WEi mKylls

Kuvio 17. Onko ystava poistanut yksinaisyytta?

Kuten kaavioista on helppo havaita, 90 % oli sitd mieltd, ettd ystava oli poistanut

yksinéisyytta. Vain 10 % vastanneista oli sitd mieltd, ettd ystava ei ollut poistanut

yksinéisyytta.
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8.18 Mikd on suurin asia/anti/teko jonka koette saavanne

ystavatoiminnasta?

Tama kysymys oli kyselomakkeen ainoa avoin kysymys. Kysymyksen purkami-
seen on kaytetty aineistolahtoista siséllonanalyysia. Tasta kysymyksesta saatiin 19
ilmaisua. Vastaukset jaettiin kuuteen eri teemaan, joita ovat auttaminen, hyva olo,

ystavystyminen, juttelu, kuuntelu sekd yksinéisyyden poistaminen. (Kuvio 18.)

Suurin anti ystavatoiminnasta

o]

9]

kpl
I~

w

ZillllE

AUTTAMINEN KUUNTELU HYVA OLO YSTAVYSTYMINEN JUTTELU YKSINAISYYDEN
POISTAMINEN

Kuvio 18. Teemat ystavatoiminnan annista.

Tahan kysymykseen vastasi 70 % koko kyselyyn vastanneista. Useat vastaukset
olivat laajoja ja niissé esitettiin useita nakdkulmia siitd, mita ystavatoiminta mer-
Kitsee. 7 kpl vastauksista liittyi auttamiseen, 3 kpl kuunteluun, 3 kpl hyvédén
oloon, 2 kpl ystavystymiseen, 2 kpl jutteluun ja 2 kpl ystdvyyden poistamiseen.




Taulukko 2. Ystavatoiminnan anti teemoittain.

TEEMAT ILMAISUJA (kpl)
AUTTAMINEN 7
kaupassa kaynti 2
apu sairaalle 1
auttaminen 1
pankkiasiointi 1
liikkuminen 1
ulkoilu 1
KUUNTELU 3
kuuntelu 2
toisen huomioiminen 1
HYVA OLO 3
piristaa paivaa 1
hyva olo 1
laulutuokiot 1
YSTAVYSTYMINEN 2
luotettava ystava 1
laheinen ystava 1
JUTTELU 2
keskustelu 2
YKSINAISYYDEN POISTAMINEN 2
yksindisyyden poistaminen 1
seura 1

53

Auttamisesta esille nousi kaupassa kaynti, apu sairaalle, auttaminen, pankkiasioin-

ti, liikkuminen ja ulkoilu.

Kuuntelussa oli ilmaisuina kuuntelu yleensi ja toisen huomioon ottaminen. ”Otta-

en huomioon toisen ihmisen, mité se haluaa tehda.”
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Hyvéssi olossa esille tuli pdivéin piristiminen, hyva olo ja laulutuokiot. "Hyvé olo

kdynnistd”, "Muistuu mieleen kaikki laulut kouluajoista lahtien”.

Ystavystymisessa esille tuli ystavan luotettavuus ja laheisyys. ”Ystdvastd on tullut

todella laheinen ystava”.
Juttelusta esille tuli keskustelu. ”Juttua riittanyt”, "Keskustelee, mutta ei juorua”.

Yksindisyyden poistamisessa esiin tuli seura ja yksindisyyden poistaminen.
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9 JOHTOPAATOKSET

Taman tutkimuksen tarkoituksena oli selvittdd Vaasan SPR:n ystavatoiminnan
asiakastyytyvéisyyttd. Tavoitteena oli selvittdd myos asiakkaiden kokema suurin
hyoty ja apu sek&d ndkyykd tdma heidén arkipdivéassaan ja jos nakyy niin miten?
Yksindisyyden poistamista haluttiin myos selvittaé ja asiakkaiden aktivointia ys-
tavatoiminnan tuella. Tutkimus toteutettiin kyselylomakkeella, joka koostui struk-
turoiduista ja avoimesta kysymyksesta. Toteutukseen valittiin kyselylomake, jossa
viel&d huomioitiin asiakasryhman idkkyys. Kyselylomake tehtiin isolla tekstikoolla
ja valjasti, jotta siihen olisi mahdollisimman helppoa vastata.

Vaasan SPR:n on tarkeéa tietdd, kuinka tyytyvaisia asiakkaat ovat olleet ja mitka
asiat vaikuttavat tyytyvéisyyteen. Tama tieto palvelee organisaatiota kehittdmaan
palveluitaan yhd laadukkaammiksi. Jos asiakastyytyvaisyyskysely toteutettaisiin

vuosittain, olisi siitd helppo seurata mihin suuntaan ollaan menossa.

Kyselyyn osallistuneiden vastausten perusteella suurin osa, 90 %, oli naisia. lal-
tdan vastaajat olivat 40-90-vuotiaita, 40 % oli 61-70-vuotiaita ja muuten hajonta
oli aika tasaista. Kysyttdessa asumisesta yllattavaa oli, ettd 50 % asui puolisonsa
kanssa. Vastauksista ilmeni, ettd suurimmalla osalla, 90 % oli ollut SPR:n ystava
yli vuoden. Osalla, 20 % oli ollut ystava jo yli 6 vuotta. Vastanneilla on siis ko-
kemusta SPR:n ystavatoiminnasta jo pitkalta ajalta. Eniten toiminta ystavan kans-
sa oli seurustelua tai ulkoilua ja 60 % asiakkaista tapasi ystavaansé viikoittain.
Talloin ystavalla on jo suuri vaikutus vastaystavén arkipaivaan ja elamankulkuun.
30 % vastanneista tapasi ystavaansa jopa virallisen ystavatoiminnan ulkopuolella,

joka tietenkin tekee ystavan vaikutuksen elaméén vield suuremmaksi.

Puolet vastanneista oli erittain tyytyvaisid ystavaansa, 40 % oli tyytyvdisia ja vain
10 % vastauksista tuli kohtaan ei tyytymaton eiké tyytyvdinen. Selkeésti siis tuli
ilmi, etté ystaviin ollaan paasaantoisesti hyvinkin tyytyvaisié, kukaan vastanneista
ei ollut tyytymaton ystavaansa. 70 % vastanneista oli erittdin tyytyvaisia tai tyyty-
vaisia siihen, ettd ystavéd noudatti heidan toiveitaan. Tama4 tietenkin osaltaan vai-

kuttaa tyytyvaisyyteen ystdvaan yleensd. Myos ystavan luotettavuus on erittdin
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tarkedd ja tassé kaikki olivat tyytyvaisid tai erittdin tyytyvaisia ystavansa luotetta-
vuuteen. Ainoastaan 10 % vastanneista oli vaihtanut ystavaa, ja tassakin syyné oli

ystavdn menehtyminen.

SPR:n toimintaan oltiin pelkastaan tyytyvéisid, kukaan ei vastannut olevansa tyy-
tymaton. Elamanlaadun parantuminen ystdvan avulla oli huomattavaa, ainoastaan
10 % oli sita mieltd, ettd elamanlaadussa ei ollut tapahtunut parantumista. Suurin
osa, 80 % koki kotona selviamisen helpottuneen ystavan avulla. 90 %:n mielesta

ystavé oli poistanut yksindisyytta.

Avoimena kysymyksend kysyttiin, mika on suurin asia/anti/teko, jonka koette
saavanne ystavatoiminnasta. Erilaisia ilmaisuja saatiin 19 kpl, jotka jaettiin kuu-
den eri teeman alle. Eniten ilmaisuja tuli auttamisen alle, yhteensa 7 kpl. Auttami-
nen oli selkeésti tarkein anti, jonka vastaajat kokivat ystdvatoiminnasta saavansa.
Yllattavaa oli, ettd yksindisyyden poistaminen oli isoin anti vain kahdessa ilmai-

Sussa.

Todettiin, ettd SPR:n ystava poisti selkedsi yksindisyyttd, kuitenkin kysyttdessa
suurinta antia, eniten vastauksia tuli konkreettisista asioista, kuten kaupassa kayn-
ti, pankkiasiointi, lilkkkuminen ja ulkoilu. N&in ollen ystéva helpotti arkipdivaa ja
my0s aktivoi asiakasta, esim. kaupassa kaynti onnistui ystavan tuella. EIamanlaatu
oli parantunut huomattavasti ystavén avulla, joten ystavalla on suuri vaikutus vas-
tanneiden jokapéivaiseen eldmaan. Vaikka puolet vastanneista ilmoitti asuvansa
puolisonsa kanssa, kokivat he kuitenkin padsaantdisesti ystavan poistavan yksi-
naisyytta.

Asiakastyytyvéisyyskyselyn vastausprosentti oli 25, mutta siitd huolimatta vasta-
usten yhdenmukaisuus antanee luotettavan kuvan siit4, miten asiakkaat kokevat
ystéavatoiminnan ja sen tuomat hyddyt. Kokonaisuudessaan kaikki vastaukset oli-

vat myonteisié.
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10 POHDINTA

Opinnaytetyon tekeminen on ollut valilla todella haastavaa. Eniten haasteita toi
tyén tekeminen kahdelta paikkakunnalta kasin ja yhteisen ajan l6ytaminen. Ai-
neistoon perehtyminen vei paljon aikaa, mutta ty6té oli kuitenkin mielenkiintoista
tehdd. Alun perin suunnittelimme tutkivamme ystdvatoimintaa ystavien kautta,
vapaaehtoisen ystdvan jaksamista ja motivaatiota. Tapaamisessa Vaasan SPR:n
henkilokunnan kanssa aiheeksi valikoitui kuitenkin ystdvatoiminnan asiakkaiden
tyytyvaisyys. Taméa aiheen vaihtuminen oli kenties hyvakin asia, koska aikaisem-
paa tutkimusta asiakastyytyvaisyydestd Vaasan SPR:n ystdvatoiminnasta emme

|0yténeet.

Teimme tarkoituksella kyselylomakkeen yksinkertaiseksi ja nain jalkikéteen voi
sanoa sen olleen hyva idea. Saamamme vastaukset olivat selkeitd ja helposti pu-
rettavissa. Vastauksia palautettiin vain 25 %. Havikkia saattoivat lisaté useat vali-
kadet ennen varsinaista kohderyhméa. Kyselyt vastauskuorineen toimitettiin Vaa-
san SPR:dén ja he lahettivat ne ystéville, jotka sitten toimittivat ne vastaystaville

vastattaviksi.

Tutkimuksen eettisyytta tukee se, ettd kyselyyn vastattiin anonyymisti. N&in vas-
taajien henkilollisyyttd ei pystytd selvittamaan. Meille oli selvad, ettd vastaajista
suurin osa olisi naisia, mutta yllattyneitd olimme siité, ettd puolet vastaajista asui
puolisonsa kanssa. Myo6s he kokivat ystavan tarpeelliseksi. Taméntyyppiselle, va-
paaehtoistoiminnalle on selkeésti olemassa suuri tilaus ja se tukee ihmisten kotona
selvidmistd. Varmasti tulevaisuudessa, kun suuret ikéluokat jadvat elakkeelle, yha

enemman joudutaan tukeutumaan kolmannen sektorin palveluihin.

SPR on onnistunut yhdistdmaan oikeantyyppiset ihmiset keskendan, tama tuli vas-
tauksista selvésti esille kun tarvetta ystavan vaihtamiseen ei ole ollut. SPR on siis
onnistunut yhdistdimaan oikeantyyppiset ihmiset keskendan. Vastauksista voi paa-
telld ystavén vaikuttaneen asiakkaiden eldmaan myonteisella tavalla. El&manlaatu
kasitteend on vaikeasti mitattava, objektiivista mittaria ei ole. Jokainen kasittaa

sen omista lahtokohdistaan kasin. Tarkeinta tassa on henkildiden oma tunne. Sosi-
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aaliset suhteet voimaannuttavat ik&antyvid ihmisid. Lisaantyneet sosiaaliset kon-
taktit poistavat ja ennaltaehkdaisevat koettua yksinaisyyttd. Oletettavasti tdma
my0s parantaa elamanlaatua. Nama kaikki ovat niitd asioita, joita SPR:n kautta

saatu ystavéa pystyy tarjoamaan.

Jatkotutkimussuunnitelmana voisi selvittdd, miten usein ilmenee tarvetta ystaval-
le? Mika olisi se hyotynakokulma, jos ystdva kavisi nykyistd useammin? Tata ky-
symysta emme kysyneet lomakkeessamme. Asiakastyytyvaisyyskysely olisi hyva
suorittaa tasaisin aikavalein, jolloin siita saisi pidempiaikaista ja helposti seuratta-
vaa informaatiota siit4, mihin suuntaan ollaan menossa. Nain olisi viel& helpompi

puuttua mahdollisesti ilmeneviin epakohtiin.
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Satulatie 3, 65230 Vaasa 050-583 2215 €0900462@edu.vamk fi
Varistontie 14 B, 01660 Vantaa | 040-737 2396 €0900452@edu.vamk fi

TUTKIMUKSEN KOHDEORGANISAATION TIEDOT:

Organisaation nimi ja tulosyksikko:

SPR, Vaasan suomalainen osasto

Yhteyshenkilon nimi, séhkoposti, puhelin:

Maarit Mustikka, maarit.mustikka@punainenristi.fi, 044-3281 829

Mahdollisen tydeldmaohjaajan nimi, sahkoposti, puhelin:

OPINNAYTETYON TIEDOT:

Opinnaytetyon nimi:

Asiakastyytyvaisyyskysely SPR:n ystévatoiminnasta

Opinnaytetyotutkimuksen tarkoitus:

Tavoitteena selvittaa asiakkaan hyotynakokulmia SPR:n ystavatoiminnassa

Opinnaytetyon ohjaajan nimi, sahkoposti, puhelin:

Ann-Sophie Blomqvist, ann-sophie.blomqvist@puv.fi, +358400 113 949

OPINNAYTETYON SOPIMUSEHDOT
Opinniiytetyon ohjaus ja vastuut

Vastuu opinniytetyon tekemisesti ja tuloksista on opiskelijalla. Vaasan ammattikorkeakoulun vastuu rajoittuu
opinniytetyén ohjaukseen. Toimeksiantaja sitoutuu antamaan opiskelijan kaytt6on kaikki opinndytetyn
tekemisessii tarvittavat tiedot ja aineistot sekd ohjaamaan opinndytetyotd toimeksiantajaorganisaation
nikokulmasta sopimuksen mukaan. Opiskelija sitoutuu palauttamaan toimeksiantajalle ty6n aikana kayttdon
saamansa luottamuksellisen aineiston opinniytetydn valmistuttua tai kun osapuolet yhdessé sopien toteavat, ettei
yhteistydedellytyksid tyon loppuunsaattamiseksi ole.

VAASAN AMMATTIKORKEAKOULU

Wolffintie 30, 65200 VAASA

Puh. 020 766 3300, faksi (06) 326 3002
info@puv.fi, www.puv.fi

Y-tunnus 2267669-3
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VAASAN AMMATTIKORKEAKOULU
VASA YRKESHOGSKOLA
UNIVERSITY OF APPLIED SCIENCES

Oikeudet tuloksiin

Tekijanoikeus ja omistusoikeus opinnéytetyon tuloksiin ja muuhun aineistoon kuuluvat opinnéytetyon tekijalle.
Toimeksiantaja saa kiyttdoikeuden opinnéytetyén tuloksiin ja niiden hyddyntimiseen. Opinnéytetydn tekijd on
velvollinen raportoimaan opinndytetydn tulokset toimeksiantajalle.

Tulosten julkistaminen ja luottamuksellisuus

Opinndytetyd on kokonaisuudessaan julkinen. Mikili opinndytety6 sisdltad liikesalaisuuksia tai muuta
julkisuuslaissa salassa pidettivdd tietoa, on opinndytetyon raportti laadittava siten, ettd tietojen
luottamuksellisuus séilyy. Opinndytetyon kirjallinen osa voidaan julkaista myos Theseus —tietokannassa
Internetissa.

Opinnéytetydn osapuolet (opiskelija, toimeksiantaja, ohjaaja) sitoutuvat pitdméan salassa kaikki opinnéytetyon
tekemisessi ja sitd edeltdvissi tai sen jilkeisissd neuvotteluissa esiin tulevat luottamukselliset tiedot ja asiakirjat
seki pidattaytymédan kéyttimastd hyvikseen toisen osapuolen ilmaisemia luottamuksellisia tietoja ilman erillista
lupaa.

Opinniytetyon kustannukset
Opinndytetydstd mahdollisesti aiheutuvien kustannusten korvaamisesta sopivat toimeksiantaja ja opinnéytety6n

tekija keskendén. Padsddntoisesti Vaasan ammattikorkeakoulu ei vastaa yksittdisen opinndytetyon kustannusten
korvaamisesta.

Piiviys: 49 9 |J Opinniytetyén tekijin allekirjoitus:

Liitteet: Tutkimussuunnitelma liitteineen

Tutkimuslupa opinnéytetyoti varten

\
" | Myonnetty anomuksen mukaan

Hyliitty

Mydnnetiin seuraavin korjauksin

.| Kohdeorganisaation nimi SAA esiintyi opinniytetyossi

/

Kohdeorganisaation nimi EI SAA esiintyi opinniiytetyossa

Piiviys [y

Allekirjoitus SO ACTT W learN M~ o /@

Nimen selvennys S A ® (T WOSTINK B A

VAASAN AMMATTIKORKEAKOULU

Wolffintie 30, 65200 VAASA

Puh. 020 766 3300, faksi (06) 326 3002
info@puv.fi, www.puv.fi

Y-tunnus 2267669-3

2(2)



LIITE 2 1(1)

ASIAKASTYYTYVAISYYSKYSELY SPR:N
YSTAVATOIMINNAN ASIAKKAILLE

Hei, olemme kaksi sosionomi opiskelijaa Vaasan ammattikorkeakou-
lusta. Tama asiakastyytyvaisyyskysely tehddan osana opinnaytetyo-
tdmme ja vastaukset kasitelld&dn luottamuksellisesti ja nimettominé.
Kyselyn avulla pystymme kartoittamaan asiakkaiden tdmanhetkista
tyytyvaisyyttd SPR:n ystdvatoimintaan. Toivoisimme vastaustanne
mahdollisimman pian. Vastauksenne voitte ldhettdd oheisessa vasta-

uskuoressa.

KIITOS OSALLISTUMISESTANNE KYSELYYN!

Ystavallisin terveisin

Tiina Keskikuru ja Rose Lasikari
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ASIAKASTYYTYVAISYYSKYSELY

1. Ikdnne: 1. Alle 40
2. 40-50
3.51-60
4.61-70
5.71-80
6. 81-90
7.yli 90

2. Sukupuolenne: 1. Nainen
2. Mies

3. Asutteko: 1. Yksin
2. Puolison kanssa
3. Jonkun muun kanssa.

Kenen?

4. Asumismuoto: 1. Omistusasunto
2. Vuokra-asunto
3. Jokin muu?
Mikéa?

1(4)



LIITE 3 2(4)

5. Mista olette saaneet tietdd SPR: ystavapalvelusta? (Ympyroi
yksi tai useampi vaihtoehto)

1. Luin lehdesta

2. Kuulin laheiselta

3. Nain esitteen

4. SPR:n tyontekijoilta

5. SPR:n Internet- sivuilta

6. Jostain muualta.

Mista?

6. Kuinka kauan teilld on ollut SPR:n ystava?

. Alle 1 vuotta
. 1-3 vuotta
. 4-6 vuotta

A W N -

. yli 6 vuotta

\l

. Mité yleensa teette ystavan kanssa?

. Kaupassa kaynti

. Muu asiointi (esim. pankki)
. Seurustelu

. Ulkoilu

. Muu. Mika?

aa B~ W N -
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8. Tapaatteko virallisen ystavatoiminnan ulkopuolella?
1. Kylla 2. Ei

9. Kuinka usein tapaatte SPR:n ystavaa?

. Viikoittain

. Muutamia kertoja kuukaudessa

. Kerran kuukaudessa

. Muutamia kertoja vuodessa

. Kerran vuodessa
. Muu. Mika?

o O A WN B

10. Oletteko olleet tyytyviinen...

erittain tyytymiton............. erittiin tyytyviinen
... ystividnne 1 2 3 4 5
...toiveidenne 1 2 3 4 5

noudattamiseen

...SPR:n 1 2 3 4 5
toimintaan

...ystivan 1 2 3 4 5
luotettavuuteen

(erittéin tyytymaton = 1, tyytyméaton =2, ei tyytymaton eika tyytyvai-
nen =3, tyytyvéinen =4, erittéin tyytyvéinen =5)
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11. Oletteko joutunut vaihtamaan ystavaa?

1. Kylla 2. Ei
Kylla, Miksi?

12. Koetteko elaméanlaatunne parantuneen ystavan avulla?
1.Kylla 2. Ei

13. Onko toiminta mielestanne helpottanut kotona selviamista?
1. Kylla  2Ei

14. Onko ystava poistanut yksinaisyytta?

1.Kylla  2Ei

15. Miké on suurin asia/ anti/ teko jonka koette saavanne ystava-

toiminnasta?

KIITOS VASTAUKSISTANNE!



