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Abstract

The purpose of this thesis is to do research on Aidnekoski areas customer service personnel
about their abilities at confronting customers with memory disorders and about what is
their knowledge on the subject. The goal is to gather information on whether they are
interested to add their knowledge and how they prefer it to be done. Using the results the
assigner is going to form material that will help to add knowledge at service sector.

The research was executed as a quantitative study and survey was used as the information
collecting method. The survey was aimed to service sector companies and their personnel.
The results were collected using e-mail and open link which was shared at Adnekoski’s
local newspapers online site. The survey was open from 11™ of March to 31t of March
2016.

As the result it appeared that there are customers with memory disorders at service
branch. That’s why there comes along challenging situations where the certainty level var-
ies. The signs of the disorder are recognised with variation and some of the symptoms are
more unfamiliar than others. At service situations the behaviour can be altered to answer
the needs of customers with the disorder. Some of the respondents were interested in
adding their knowledge concerning memory disorders. All of them weren’t sure on where
to find information on their own.

The results show that majority of respondents have abilities on confronting customers with
memory disorders but have increased it form somewhere else than orientation or training.
Majority of the knowledge has come from experience. Lectures or brochures could be
good methods for adding knowledge to the personnel’s needs.
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1 Johdanto

Entad jos et taksissa enaa muistaisikaan missa asut. Ostoslistasi tuntuisi epaselvalta,
joten ostaisit maidon tietamattasi kolmatta kertaa samana paivana. Yrittaisit maksaa
ostoksesi ehka vanhentuneella valuutalla, koska niinhan teit juuri eilenkin. Lahtisit
parturi-kampaamosta kesken kaiken pois, koska et olisi varma miksi oikeastaan olet
siella. Katsoit juuri hetken elamaa muistisairaan asiakkaan silmin. Nama palvelutilan-

teet ovat heidan arkeaan.

Taman opinndytetyon aiheena on kartoittaa asiakaspalvelijoiden valmiuksia kohdata
muistisairas asiakas. Samalla otetaan selvaa millainen tietotaso muistisairauksien ja
muistisairaan kohtaamisen suhteen on. Opinndytetyon avulla saadaan myos tietas,
millaisia asenteita palvelualoilla vallitsee, kun on kyse muistisairauksista. Ajatus tyén
tekemiseen lahti Keski-Suomen Muistiyhdistys ry:n toimeksiannosta. Yhdistyksella oli
tarve tehda esitutkimus aiheeseen liittyen, koska tarkoituksena olisi sen perusteella
muodostaa palvelualoille koulutusmateriaaleja aiheesta. Tutkimuksella onkin haluttu
siksi selvittaa palvelualojen ammattilaisten toiveita siitd, missa muodossa osaamista
olisi mieluisinta lisata. Opinnaytetyon tutkimus on osa Muistiystavallinen kaupunki -
pilottihanketta, jonka avulla muistisairauksia yritetdaan tuoda enemman yhteiskunnan
yleiseen tietoisuuteen ja samalla vaikuttaa ihmisten asenteisiin. Muistisairauksien
ylla leijuu yha haped, mita asenteiden muutoksella yritetdan poistaa. Tavoitteena on,
ettd muistisairaiden ei tarvitsisi yrittaa mukautua muuttuvaan yhteiskuntaan, vaan

yhteiskunta mukautuisi heidan tarpeisiinsa.

Koska opinnaytetyd kuuluu osaksi liiketalouden opintoja, aihetta tarkastellaan asia-
kaspalvelijan ja yritystoiminnan kannalta. Sen vuoksi muistisairaudet jatetaan viite-

kehyksessa pienemmalle huomiolle tarkoituksella.

Opinnaytetyon alussa kerrotaan perustiedot tutkimuksesta. Tutkimusasetelmassa
kuvaillaan kaytettyja menetelmia, lisdksi kappaleessa esitelldan tyon toimeksiantaja

ja kerrotaan tyon toteutuksesta. Viitekehyksessa kasitelladn tutkimuksen tietoperus-



ta muistisairauksien, asiakaspalvelun ja henkildston osaamisen kautta. Tutkimuksen
tulokset esitetaan paaosin taulukoiden avulla ja lisdksi kuvioilla. Tuloksista avataan
johtopaatdksia peilaamalla niita aikaisempiin, verrattavissa oleviin tutkimuksiin. Lo-
puksi pohdinnassa kerrotaan tavoitteiden tayttymisesta ja arvioidaan kokonaisuute-
na kuinka hyvin tydssa on onnistuttu. Siind myos tarkastellaan syvemmin tyon luotet-

tavuutta.

2 Tutkimusasetelma

2.1 Lahtokohdat

Opinndytetydn lahtdkohtana on selvittdd Adnekosken alueen palvelualojen tyénteki-
joiden valmiuksia kohdata muistisairaita tyossaan. Samalla selvitetdan muistitietou-
den maaraa, kiinnostusta aiheeseen seka koulutusvalmiuksia. Adnekoski valittiin tut-
kimusalueeksi silla perusteella, etta toimeksiantajana toimivan Keski-Suomen Muisti-
yhdistys ry:n on tarkoitus tutkimuksen pohjalta toteuttaa Adnekosken alueella muis-
titietoutta lisdavia koulutuksia. Opinnaytetyo tukee Muistiliiton Muistiystavallinen
Suomi -hanketta. Hankkeen yhtena tavoitteena Keski-Suomen alueella on vieda
muistiosaamista palvelualoille ja muuttaa tata kautta ihmisten asenteita muistisai-
rauksia kohtaan positiivisemmaksi. Tavoitteena on myds kartoittaa alueen palvelujen
tuottajien tiedon tasoa ja valmiuksia osallistua mahdollisiin koulutuksiin. Tutkimuk-
sesta saatua tietoa ja kyselypohjaa voitaisiin kdyttaa jatkossa myds valtakunnallisiin
tarpeisiin. Tutkimuksen tehtavana jo itsessdan on heratella palvelualojen tyontekijoi-

ta aiheeseen ja tuottaa tietoa kyselyn muodossa.
Tutkimusongelmana opinndytetytssa on:

Mita osaamistarpeita palvelualojen henkil6stolla on muistisairaiden kohtaamiseen

liittyen?

Tutkimusongelma ratkaisemalla saadaan uutta tieteellista tietoa ja voidaan kehittaa
yhteiskuntaa parempaan suuntaan. Tutkimusongelman pohjalta muodostetaan tut-
kimuskysymykset joita kdytetdaan apuna tiedonkeruussa ja pyritaan vastaamaan tut-
kimusongelmaan ja sita kautta saamaan tietoa olemassa olevasta ilmiosta. (Kananen

2010, 18-19.)



Tassa opinndytetydssa ratkaisua tutkimusongelmaan etsitaan kysymyksilla:
Mika on henkildston tamanhetkinen tietotaso muistisairauksista?

Mitka asiat osaamisessa vaativat koulutusta muistisairauksiin ja muistisairaiden koh-

taamiseen liittyen?
Muistiliitto ja Muistiyhdistys

Tutkimuksen toimeksiantajana toimii Keski-Suomen Muistiyhdistys ry joka on yksi

Muistiliitto ry:n alaisuudessa toimivasta 44:sta paikallisesta muistiyhdistyksesta. Ja-
senia yhdistyksissa on noin 13 000. Muistiliiton tehtavana on toimia muistisairaiden
ja heidan laheistensa kansanterveys-, potilas- ja edunvalvontajarjestona. Toimintaa
rahoittaa Raha-automaattiyhdistys. (Muistiliitto 2016a.) Kehittamistoiminta on tar-
ked osa Muistiliittoa. Myds kansallinen muistiohjelma on osa tata toimintaa. Kehit-

tamistoiminnan nelja kivijalkaa ovat:

e Aivoterveyden edistaminen

o QOikeat asenteet aivoterveyteen, muistisairauksien hoitoon ja kuntoutukseen

e Hyvan elamadnlaadun varmistaminen muistisairaille ihmisille ja heidan laheisil-
leen oikea-aikaisen tuen, hoidon, kuntoutuksen ja palvelujen turvin

e Kattavan tutkimustiedon ja osaamisen vahvistaminen (Muistiliitto 2016c.)

Muistiyhdistyksen toiminta on alkanut vuonna 1991 puhtaasti vapaaehtoispohijalta ja
on kehittynyt vuosien saatossa niin, etta talla hetkella tyontekijoita on 13-14. Kayn-
nissa on myds useita erilaisia hankkeita. Niista yksi on Adnekoskella toimiva Osallis-
tuva muistisairas — mahdollisuuksista kaytantoon-hanke, johon kuuluu muun muassa
matalan kynnyksen kohtaamispaikka Kohtaamo. Paikka on tarkoitettu muistisairaille,
heidan omaisilleen ja kaikille aiheesta kiinnostuneille. My6s rahoitusta on lisatty vuo-
sien saatossa. Tilanne on siis yhdistyksena hyva, mutta toiminnanjohtaja Ulla Halosen
(2016) mukaan olisi my6s hienoa, mikali toimintaa voitaisiin ajaa alas. Tama tarkoit-
taisi sitd, ettd muistiongelmiin olisi I0ytynyt hoitokeino ja muistisairaiden maara olisi
pienenemadssa. Suhde ikadantyvan vaeston ja muistisairaiden valilld on pysynyt kui-
tenkin samana ja vaeston ikddantyessa tarvetta yhdistyksen toiminnalle tulee olemaan

enemman. (Halonen 2016.)



Aikaisemmat tutkimukset

Turun Seudun Alzheimer-yhdistys ry (nyk. Varsinais-Suomen Muistiyhdistys ry) on
vuosina 2003-2006 jarjestanyt Varsinais-Suomen seudulla Muistihdiriosaamista
palvelualoille -projektin. Projektin paamaara on ollut hyvin samankaltainen Muistiys-
tavallinen Suomi -hankkeen kanssa. Tavoitteena on ollut lisdata muistitietoutta palve-
lualoilla ja kartoittaa alan tyontekijoiden nakoékulmasta muistitietoutta ja muistisai-
raiden kayttaytymista palvelualojen parissa. Myos omaisten rooli on nostettu hyvin
vahvasti esille. Alue on koskettanut kuutta alueen kuntaa tai kaupunkia, Turku mu-
kaan luettuna. Tutkimus on toteutettu kyselylomakkeella joka on koostunut paasaan-
toisesti avoimista kysymyksista. Tutkimuskohteena on ollut kaupan ala, pankkiala ja
poliisi. Kaupan alasta todettiin, etta koulutusta olisi hyva saada mutta, ettd aikataulu
kyseisen alan tyontekijoilla on rajallinen. Koulutuksen jarjestaminen tasta syysta voisi
olla haasteellista. Koulutusta toivottiin ennen kaikkea muistisairaiden kohtaamiseen
ja heidan omien toiveidensa kuulemiseen. Pankin puolella kiinnostus oli toisenlaista.
Oltiin enemman kiinnostuneita muistisairaiden ja heiddan omaistensa oikeuksista ja
edunvalvonta-asioista. Projektin aikana saatiin sovittua myos koulutustilaisuuksista.
Poliisia kiinnostivat muun muassa muistisairauksien oireet, asiakkaiden kohtaaminen,

ajokyvyn ongelmat ja vastuukysymykset.

Kyseinen projekti on jo yli kymmenen vuotta vanha ja siina kaytetty termisto on osit-
tain vanhentunutta. Tutkimustieto on kuitenkin sellaista, etta sitd voidaan verrata
taman tutkimuksen tuloksiin ja tehda johtopaatoksia siita, ovatko asiat muuttuneet
tai onko niissa alueellisia eroja. Tutkimukset voivat hyvin myds taydentaa toisiaan.
Muun muassa projektissa kaytetty kyselylomake oli hyvin toisentyyppinen kuin tassa
opinnaytetydssa kaytetty. Tietoa on keratty Iahinna ainoastaan avoimilla kysymyksil-

|a. Tama on vaikuttanut tutkimuksen analysointiin. (Grunér & Rosendah 2006.)

Vuonna 2013 Pohjois-Karjalan ELY-keskus on rahoittanut alueella jarjestettya ABC-
Ikdosaamista pohjoiskarjalaiseen asiakaspalveluun -projektia. Tavoitteena on ollut
lisata palvelualojen tyontekijoiden osaamista liittyen vaeston ikdantymiseen ja jarjes-
taa koulutusta. Tieto on keratty seka kvalitatiivisella etta kvantitatiivisella tutkimuk-
sella. Tutkimuksessa on nostettu ja noussut esiin myds muistisairaudet. Projektiin
ovat osallistuneet Karelia-ammattikorkeakoulun Sosiaali- ja terveysalan seka Liiketa-

louden ja tekniikan keskuksen lisaksi Itd-Suomen sosiaalialan osaamiskeskus ISO seka
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Pohjois-Karjalan Dementiayhdistys. Tutkimuksessa on kdynyt muun muassa ilmi, etta
muistisairaiden huomioiminen koettiin suurimmaksi haasteeksi ikdihmisten kohtaa-
misessa. Haastateltavien mukaan asioita joudutaan toistamaan ja etsimaan havinnei-
ta tavaroita heidan puolestaan. Esiintyi myds toiveita koulutuksen suhteen niin, etta
muistisairauksista saisi lisaa tietoa. Tutkimuksen mukaan suurin osa ei kaivannut lisa-
oppia ikdantyneiden kohtaamiseen liittyen mutta yli puolet kuitenkin tarvitsi lisatie-
toa muistisairauksista. Koettiin kuitenkin, etta muistisairauden tunnistaa ja yha use-
ammalla ikaantyvalla asiakkaalla on muistisairaus. Koulutuksen yhdeksi osa-alueeksi

olikin valittu muistisairaudet. (Ryhdanen 2014.)

Projekti on melko tuore joten tassa ajassa tilanne on tuskin juuri muuttunut. Maan-
tieteellinen alue ei ole tutkimuksemme kanssa sama mutta samojen kysymysten
kanssa ollaan tekemisissa joten tadlla ei todenndkoisesti ole suurta merkitysta. Tutki-
muksen kvantitatiiviseen osioon on saatu 55 vastausta joten tulokset eivat ole tilas-
tollisesti patevia. Haastatteluosion kanssa yhdessa tutkimus antaa silti myos omaa
tyotamme tukevaa ja taydentavaa tietoa. Kyseessa ei kuitenkaan ole paaosin muisti-
sairauksiin keskittynyt tutkimus, eika aiheen rooli tutkimuksessa ole loppujen lopuksi

suuri joten kokonaisuudessaan tutkimus ei ole omaamme vastaava.

2.2 Toteutus

Empiiriselld tiedonkeruulla haluttiin esitietoa Adnekosken alueen palvelualojen tyén-
tekijoiden valmiuksista kohdata muistisairaita tyossaan seka heidan tietotasostaan
koskien muistisairauksia. Aikaisempaa tarkkaa tietoa aiheesta ei ollut kaytettavissa.
Toimeksiantajan tavoitteena on laatia tutkimustulosten perusteella koulutuksia ja
koulutusmateriaalia alueelle. Kyselya voitaisiin kdyttaa jatkossa myos valtakunnalli-
siin tarkoituksiin. Paatettiin laatia kyselytutkimus, jossa yhdistettaisiin erilaisia kysy-
mysmuotoja. Kyseessa on siis paasaantoisesti kvantitatiivinen tutkimus mutta avoi-
mista kysymyksistda on mahdollista saada my0s laadullista informaatiota. Sahkoinen
tutkimus oli opinndytetyon resurssien kannalta luonnollinen valinta. Sahkoinen kyse-
ly pystyi takaamaan myos vastaajan anonymiteetin ja minimoimaan tutkijan oman
vaikutuksen tulokseen. Toimeksiantajalla oli kdytossa Syrveypal-niminen ohjelmisto,

jonka kaytto koettiin tyon kannalta toimivaksi. Tutkimusmateriaali ja kysely jaisivat



myos toimeksiantajan omaan kayttoon jatkossa. Vastauksia kerattiin sahkopostitse,

jalkatyolld sekd Adnekosken Kaupunkisanomien verkko- ja Facebook-sivuilla.

Tassa opinndytetydssa tutkittavasta ilmiosta oli entuudestaan jotakin tietoa ja siksi
pystyttiin valitsemaan kvantitatiivinen tutkimusote. Koska haluttiin kuitenkin luoda
myo0Os uutta tietoa ja saada asiasta tyontekijoiden nakokulmasta uusia ideoita, liitet-
tiin kyselyyn myds laadullista tietoa mittaavia kysymyksia. Kvantitatiivisessa tutki-
muksessa kasitelldan lukuja ja muuttujia. lImion tulee olla siis tuttu, jotta ominai-
suuksien maara voidaan laskea. (Kananen 2010, 77.) Avoimilla kysymyksilla voidaan
myo0s lisdta vastausvaihtoehtoja. Taytyy kuitenkin huomioida, ettd olemassa olevat
vaihtoehdot johdattelevat vastaamaan niita kayttaen. (Heikkila 2014, 47-48.) Ole-
massa oleva ilmio koostuu erilaisista mitattavissa olevista muuttujista. Muuttujia
mitataan mittareilla ja niiden avulla pyritadn saamaan vastauksia tutkimusongel-
maan. Muuttujiin liitetaan tutkimuksessa attribuutteja. Mittareiden tulokset ovat
mittausarvoja. Mittareita on hyvin erilaisia ja tyyli pitaa valita muuttujan ja siita halu-
tun tiedon mukaan. Samaa asiaa voidaan tutkia hyvin erilaisilla mittareilla mutta tu-

loksen tulee olla halutussa muodossa. (Kananen 2010, 78-82.)

Kyselylomakkeen suunnittelussa Iahdettiin liikkeelle siita, etta haluttiin saada mah-
dollisimman laadukasta tietoa tutkimusongelman ratkaisuun nahden. Lomakkeesta
haluttiin kattava mutta haluttiin huomioida my0s, ettei vastaamiseen tarvitsisi kayt-
taa kovin paljoa aikaa. Myos toimeksiantajan toiveena oli, etta kysely olisi tiivis ja,
ettd siina kysyttaisiin vain tutkimusongelman kannalta oleellisia asioita. Kyselylomake
jaettiin kolmeen sivuun. Ensimmaisella sivulla oli tutkimuksen esittely ja toisella sivul-
la muun muassa muistisairauksiin ja koulutustietoihin liittyvat kysymykset. Viimeisel-

ta sivulta loytyivat vastaajan taustatietoihin liittyvat asiat. (Liite 1.)

Kyselylomake kannattaa aloittaa mahdollisimman yksinkertaisesti vastattavissa ole-
villa kysymyksilla. Ensimmainen kysymys voi johdatella helpolla tavalla aiheeseen.
Kyselylomakkeen tulisi aina edetd loogisessa jarjestyksessa aihealue kerrallaan. Tama
helpottaa vastaamista ja tekee ajatustydsta sujuvaa. Taustatiedot kannattaa jattaa
loppuun. Alussa ne voivat anonymiteetin vuoksi herattda negatiivisia tunteita vastaa-
jassa. Kysymysten muotoiluun kannattaa kiinnittda huomiota. Niita tulisi verrata tut-

kimusongelmaan ja kdannella erilaisiin nakokulmiin. (KvantiMOTV 2010)
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Kyselyssa kaytettiin strukturoituja kysymyksia, joissa vastausvaihtoehdot ovat val-
miiksi annettuja. Strukturoiduilla kysymyksia kaytetdaan yleensa siksi, ettd olemassa
olevat vaihtoehdot tiedetdan jo etukateen ja kysymyksiin vastaamisesta halutaan
tehda nopeaa. Strukturoitujen kysymysten tilastollinen kasittely on myds helppoa.
(Heikkila 2014, 49.) Tiettyja teemoja kyselyssa haluttiin kasitelld myds avoimien ky-
symysten kautta. Kyselyyn liitettiin seka laajempia, enemman laadullista tietoa anta-
via kysymyksia, etta strukturoituihin kysymyksiin liitettyja “Joku muu, mika?”-
tyyppisia avoimia vaihtoehtoja. Talldin puhutaan sekamuotoisesta kysymyksesta.
Strukturoiduissa kysymyksissa on se riski, etta kysymykset johdattelevat vastaajaa tai
jokin vaihtoehto jaa puuttumaan. Luokittelun epdaonnistumista on myds hankala kor-
jata jalkikateen. Avoimien kysymysten etu on, etta voidaan saada ongelman kannalta
uusia ideoita. Niiden kasittely on tilastollisesti haastavaa mutta kaytto on tarkoituk-
senmukaista mikali aiheesta ei juuri tiedeta etukateen. (Heikkild 2014, 47-50.) Tassa
tyodssa koettiin, etta strukturoiduilla kysymyksilla pystyttiin jo itsessdan lisdamaan
muistitietoutta vastaajien keskuudessa. Kyselyyn otettiin mukaan myos kaksi asteik-
kokysymysta. Asteikkokysymyksia on strukturoitujen kysymysten tapaan helppo kasi-
telld tilastollisesti mutta kysymysten tulkinta voi olla haasteellista. Vastaaja voi verra-
ta vastaustaan edellisiin vastauksiinsa ja eri vastaajilla saattaa olla eri kasitys asteikon

vaihtoehtojen painoarvosta. (Heikkild 2014, 51.)

Populaatio tarkoittaa koko tutkittavaa kohderyhmaa. Mikali populaatio on suuri, ei
ole tarpeellista tehda kokonaistutkimusta. Edustava otos riittaa. Otantamenetelma
rilppuu olemassa olevasta populaation rakenteesta. Jotta otanta olisi edustava, tulee
olla saatavilla tarkkaa tietoa koko populaatiosta. Jotta tulos olisi tilastotieteellinen,
tulisi perusjoukon yksikoista olla olemassa lista. Otantatavat voidaan jakaa todenna-
koisyysotantaan ja ei-todennakdisyysotantaan. Ei-todennakoisyysotannalla ei saada
tilastollisesti oikeita tuloksia, mutta tulokset voivat silti olla luotettavia. (Kananen
2010, 96-97.) Tassa opinnaytetyossa kaytettiin harkinnanvaraista otantaa. Harkin-
nanvarainen otanta on todennakdisyyteen perustumaton otanta joten siitd saatu
tieto ei ole tilastollisesti merkittavaa. Havaintoyksikot valitaan harkiten niin, etta nii-
den uskotaan edustavan perusjoukkoa parhaiten. Otantamenetelma sopii esimerkiksi

esitutkimukseen. (Kananen 2010, 98.)
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Erdanlainen rekisteri Ainekosken alueen yrityksista oli saatavilla mutta siita 16ytyi
vain alueelle rekisteroidyt yritykset. Ei ollut tarkoituksenmukaista ldhtea tutkimaan
kaikkia alueen yrityksia. Harkintaa kayttamalla valittiin asiakaspalvelualojen yritykset,
joissa uskottiin muistisairaiden padsaantdisesti asioivan. Naita aloja olivat apteekit,
hierojat ynna muut vastaavat hoidolliset palvelut, kahvilat ja ruokaravintolat, kau-
neudenhoitopalvelut ja kosmetologit, kioskit, optikkoliikkeet, pankit, parturi-
kampaamot, posti, paivittaistavarakaupat, ruokakaupat seka taksit. Rekisterista poi-
mittiin sopivat yhteystiedot ja sdahkdpostiosoitteet. Jalkatyolla pyrittiin kontaktoi-
maan alueen yrityksia kasvotusten ja keraamaan yhteystietoja niille yrityksille, joista
tietoa ei rekisterin kautta ollut saatavilla. Erityisesti pyrittiin kontaktoimaan esimer-
kiksi esimiesasemassa olevia henkil6ita joiden olisi mahdollista jakaa tutkimusta laa-
jemmalle joukolle. Jalkatyota tehdessa havaittiin, etta kyselyyn vastaaminen ei olisi
mahdollista spontaanisti kiireisen tyon ohella. Vastaamiseen tulisi varata itselle sopi-
va aika. Jalkatyon kautta kerattiin siis yhteystietoja ja jaettiin erilaisiin yrityksiin kyse-
lya paperimuotoisena. Paperilomakkeeseen oli liitetty kyselyn verkko-osoite. Saatu-
jen yhteystietojen perusteella viesti [ahetettiin kaikkiin saatuihin yhteystietoihin ker-
ran. Taman jalkeen vastauksia pyrittiin lisddmaan vastausaikaa lisaamalla ja kahdella
muistutusviestilld. Tehokkaimmaksi vastaustenkeruuvaylaksi todettiin Ainekosken
Kaupunkisanomien juttu aiheesta lehden verkko- ja Facebook-sivulla. Tata vaylaa
pitkin saatiin suhteellisesti eniten vastauksia, mutta myos nakyvyytta aiheelle. Sur-
veypal-ohjelmistosta kavi ilmi, etta kyselyn avanneiden maarassa oli jutun julkaisun
jalkeen selkea piikki. Tutkimuksen yhtena tavoitteena oli yleisesti lisdta mielenkiintoa
ja tietdmysta aiheesta. Tutkimuksen kannalta tarpeettomat vastaukset pyrittiin ra-

jaamaan ulkopuolelle annettujen taustatietojen avulla.

Tutkimusta tehdessd huomattiin, etta jostain syysta vastauksia oli tutkimuksen re-
sursseilla haasteellista saada. Mikali vastauksia ei saada tarpeeksi, syntyy tutkimuk-
sen kannalta vajetta. Tata kutsutaan tilastotieteessa kadoksi. Toisinaan kaikkia otok-
sen alkioita ei tavoiteta tai vastauksia ei suostuta antamaan. Tama voi johtua mones-
ta seikasta. Katoa voidaan kasitelld kahdella menetelmilld, naitd ovat paikkaus ja
painotus. (Kananen 2010, 101-102.) Tutkimuksen katoa kasitelldan tassa tydssa poh-

dintaosiossa.
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3 Muistisairaudet

Sosiaali- ja terveysministerio on laatinut vuonna 2012 Kansallisen muistiohjelman,
jonka tavoitteena on muun muassa muuttaa asenteita muistisairaita kohtaan. Vaikka
tieto ja ymmarrys muistisairauksista ovat lisddantyneet, ovat asenteet yleensa muisti-
sairaita kohtaan edelleen syrjivid ja leimaavia. Tuntemusta ja tietdmysta lisdamalla
voidaan luoda hyvaksyvaa ja kannustavaa ilmapiiria muistisairauden kanssa elaville.
Kansallisen muistiohjelman tavoitteena onkin, ettd vuonna 2020 asenteita muistisai-
rauksiin ja -sairastuneisiin on saatu muutettua. Samalla on tarkoitus turvata muisti-

sairaiden perus- ja itsemaaraamisoikeudet. (Sosiaali- ja terveysministerio 2012.)

3.1 lkaantyva vaesto ja muistisairaiden osuus

Suomessa vaesto ikadantyy nopeaa vauhtia. Vuoden 2015 lopussa yli 65-vuotiaiden
osuus vaestosta oli 1 123 103. Tama luku tarkoittaa sitd, etta tutkimuksen tekohet-
kella lahes joka viides suomalainen on yli 65-vuotias. (Findikaattori 2016.) Heidan
osuutensa vaestosta on 19,9 prosenttia. On arvioitu, ettd vuonna 2030 tuo luku on
26 prosenttia ja vuonna 2060 29 prosenttia. (Suomen virallinen tilasto 2015.) Ikdra-
kenne vaikuttaa muun muassa siihen, etta lainsadadanndssa painotetaan kotona asu-
misen tukemista (L 28.12.2012/980). Talla pyritaan vastaamaan vaeston ikdantymi-
sen tuomiin yhteiskunnallisiin haasteisiin ja samalla vaestén omiin toiveisiin. Ikaanty-
valla vaestolld on toiveena myos, ettd muun muassa ruokakauppa- ja muut lahipalve-
lut olisivat helposti saatavilla. Kunnilla on tarkea rooli huolehtiessaan naista tarpeis-
ta. (Ymparistoministerio 2013.) Yli 75-vuotiaista noin 90 prosenttia asuu edelleen

kotona (Suomi.fi 2016).

Samalla kun vaesto ikdantyy, myods muistisairaiden maara lisdantyy. Talla hetkella
Suomessa on noin 193 000 muistisairasta ihmista. Heista tyoikaisia on noin 7 000 - 10
000. Muistisairaus on siis selkeasti yleisempaa ikaantyvalla vaestolla. Vuosittain tau-
tiin sairastuu 14 500 ihmista. (Muistiliitto 2016.) Muistisairaista noin 100 000:lla on
lieva muistisairaus. Loput 93 000 sairastaa keskivaikeaa tai vaikeaa muistisairautta.
On arvioitu, ettd vuoteen 2060 mennessa tama maara on 240 000. (Okkonen 2015.)
Toistaiseksi muistisairauksiin ei ole I0ytynyt hoitokeinoa joten muistisairaiden suhde

muuhun ikddntyvain viaestddn on pysynyt samana (Halonen 2016). Aidnekosken alu-
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een vaestosta yli 65 vuotiaiden osuus oli vuoden 2015 maaliskuussa 4 600 henkil63.
Vahintaan keskivaikeaa muistisairautta sairastavien osuus oli noin 440 henkil6a.

(Suomen muistiasiantuntijat 2015.)

3.2 Erilaiset muistisairaudet ja muistisairauksien oireet

Muistisairauksia on useita erilaisia ja taudin oireet vaihtelevat eri sairauksien ja ih-
misten valilla paljon. Yhtenevaisia ja tunnistettavia oireita kuitenkin [6ytyy. Niiden
tunteminen voisi auttaa esimerkiksi palvelualoilla toimivia tunnistamaan ja ndin ollen
palvelemaan muistisairasta asiakasta mahdollisimman laadukkaasti. Parhaassa ta-
pauksessa palvelutilanne voi johtaa jopa muistisairauden havaitsemiseen ja diagno-
sointiin. Muistiyhdistyksen toiminnanjohtaja Ulla Halosen (2016) mukaan muistisai-
rauksien tunnistaminen auttaa siind, ettd ymmartaa paremmin tallaisen henkilon

kdytosta ja osaa suhteuttaa omaa kaytostaan tilanteeseen.

Yleisimpid etenevia muistisairauksia ovat Alzheimerin tauti (65—70 % keskivaikeaa tai
vaikeaa muistisairautta sairastavista), Vaskulaariset kognitiiviset heikentymat eli veri-
suoniperdiset muistisairaudet (15-20 % kaikista muistipotilaista), Lewyn kappale-
tauti, Otsa-ohimolohkorappeumat ja muut dementoivat sairaudet (Erkinjuntti, Rinne
& Soininen 2010, 31-32). Myos Parkinsonin tauti voidaan laskea eteneviin muistisai-
rauksiin (Muistiliitto 2016). Puhekielessa puhutaan usein dementiasta mutta tulee
huomioida, etta kyseessa ei talloin ole sairaus, vaan oireyhtyma jonka tyypillisin ai-

heuttaja on muistisairaus (Muistiliitto 2013).

Ulkopuolisen silmissa muistisairaus vaikuttaa paasaantoisesti kayttaytymiseen. Ylei-
simpia kaytokseen liittyvia oireita ovat masennus, apatia, levottomuus, ahdistunei-
suus, psykoottiset oireet, persoonallisuuden muutokset, uni-valverytmin hairiot ja
seksuaalisuuteen liittyvat muutokset. Muistisairas henkild voi siis vaikuttaa passiivi-
selta ja aloitekyvyttomalta. Han voi myos olla aggressiivinen. Itseilmaisu tai toisten
ihmisten ymmartaminen voi olla hankalaa. On my0os tyypillista, etta kaytos on tilan-
teeseen ja yleisiin normeihin nahden sopimatonta ja estotontakin. Persoonallisuus
voi muuttua niin, etta jotkin piirteet kuten saituus, mustasukkaisuus tai pelokkuus
korostuvat. Taman lisdksi persoonallisuudessa voi ilmeta uusia tai muuttuneita piir-

teitd. Ahdistuneisuusoireet voivat usein korostua odottelutilanteissa. Oireiden esiin-
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tyminen ja eteneminen voivat vaihdella kausittain. (Erkinjuntti ym. 2010, 92 - 93.)
Tulee kuitenkin huomioida, etta tilanteisiin suhtautuminen on jokaisen ihmisen ja
muistisairaankin kohdalla yksil6llista. Vaikka ulkopuolisen silmiin kaytos voi vaikuttaa
kasittamattomalta, kokee muistisairas usein kaytoksensa jarkevana ja loogisena.
(Muistiliitto 2014.) Kuten Erkinjuntin ym. Muistisairaudet-kirjassa vuodelta 2010 on
mainittu, muistisairauden oireet liittyvat muutoksiin aivoissa. Taman kasittaminen

voi auttaa ymmartamaan haastavia tilanteita paremmin.
Muistisairaudet arjessa

Muistisairauksia voidaan ehkaista ja hidastaa. Oleellisinta tassa on aivojen monipuo-
linen kaytto ja virikkeista huolehtiminen. Aivot kaipaavat monipuolista ja vaihtelevaa
toimintaa. Tyypillisesti aktiviteettien tulee olla itsea kiinnostavia. Tasta syysta onkin
tarkead, etta esimerkiksi muistisairauden riskiryhmassa olevat idkkdat ihmiset saavat
omassa ymparistossaan mahdollisimman monipuolisesti aivojen kuntoa tukevia virik-
keitd. Myos monipuolisen ja terveellisen ruokavalion merkitys aivoille on suuri. Liik-
kuminen on aivojen kannalta tarkeaa siksi, etta liilkkuessa aivot joutuvat tyéhon.
Muistisairauksia voidaan ehkaistd myos pitamalla kiinni ystavyys- ja muista ihmissuh-
teista. Aktiivinen ja terveellinen eldamantapa ovat muistisairauksien hoidon kulmaki-
vid. (Erkinjuntti 2001, 29-37.) On myds havaittu, etta koulutustaustalla on merkitysta
aivojen kehittymiseen ja tata kautta muistisairauksien ennaltaehkaisyyn. Tasta syysta
esimerkiksi muistisairauksien lisadantymisen ennustaminen on haastavaa silla nyky-

paivana ihmiset ovat pidemmalle kouluttautuneita. (Turtiainen 2013.)

3.3 Muistisairaan kohtaaminen

Muistisairaiden arjen ongelmien ja haasteiden koetaan usein koskettavan heidan
omaisiaan, omaishoitajiaan ja hoitohenkilostoa. Tietotaito onkin usein vahvaa heidan
osaltaan vaikka lisatietoa aina toki tarvitaankin. Muistisairaan laadukkaan arjen kan-
nalta olisi kuitenkin tarkeaa, ettd heidan tarpeitaan ja erityispiirteitdan voitaisiin tun-
nistaa myos moniammatillisesti. Olisikin tarkeda, ettd muun muassa kauppa-, ap-
teekki-, pankki-, posti-, taksi-, poliisi- ja turva-alalla tietoa muistisairauksista olisi hel-
posti saatavilla. Ammattitaidon tulisi olla sellaista, ettd tyontekijallad on taito kohdata

asiakas arvostavalla ja ymmartavalla tavalla. (Helminen, Laine, Sirén & Zotow 2013)
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Palvelujarjestelmén tulisi huomioida se, ettd muistisairas ei enda opi uusia asioita
eikd hanen tulisi mukautua yhteiskunnan raameihin. Ennemminkin yhteiskunnan

tulisi mukautua muistisairaan tarpeiden mukaiseksi. (Lapin Muistiyhdistys 2013.)

Koska muistisairaus vaikuttaa vuorovaikutukseen, voi sairaan ihmisen kohtaaminen
tuntua haastavalta. Sairaus vaikuttaa muun muassa kommunikaatioon, levottomuu-
teen ja tunteiden ilmaisuun. Kohdatessa tulisi olla arvostava ja kunnioittava. Esimer-
kiksi silmiin katsominen ja ihmisen kohteleminen aikuisena ovat tarkeita tekijoita.
Puheen tulisi olla selkeda mutta ei tarvitse esimerkiksi suotta huutaa. Muistisairaan
puheita ei tarvitse lahtea korjaamaan vaikka ne eivat olisikaan paikkansapitdvia. Mo-
nesti riittad, etta on lasna siinad hetkessa, muistisairaan omassa maailmassa. Myon-
teinen asenne on tarkeaa ja esimerkiksi kiireen tuntu voi hankaloittaa tilannetta.
Tarpeiden kuunteleminen ja kuuleminen voi olla haasteellista mutta muistisairaan
tarpeiden vuoksi erittdin tarkeda. (Muistiliitto 2016d.) On tarkeda myos muistaa, etta

ihmiselld on aina tarve tulla kohdatuksi (Halonen 2016).
Muistisairas asiakkaana

Monesti muistisairaan arkisista tarpeista huolehtivat omaiset tai hoivapalvelut. Tama
ei kuitenkaan poissulje sita, etteikd muistisairas haluaisi pitaa ylla sosiaalisia kontak-
teja ja toimittaa itselle tuttuja asioita. Muistisairaat ihmiset ovat yksil6ita siind missa
muutkin ja heidat tulisi kohdata aikuisena ihmisenad. Esimerkiksi kauppa-, pankki tai
apteekkiasioinnissa voi ilmeta muistisairauteen liittyvia haasteita. Asiakkaan kyky
kasitella rahaa voi olla vaaristynyt, hanen mielestadn ostamatta oleva tuote on jo
hdnen tai han ei I0yda haluamaansa. Ohjeistukset eivat aina jaa muistisairaan mie-

leen ja han saattaa tehda ostoksia jotka eivat vaikuta jarkevilta. (Muistiliitto n.d.)

4 Asiakaspalvelu

Asiakaspalvelu tarkoittaa pohjimmiltaan sita, ettad asiakaspalvelija ja asiakas kohtaa-
vat jollain tavoin. Palvelutilanteessa asiakaspalvelija saa mahdollisuuden toimia yri-
tyksen kasvoina seka tuoda omalla toiminnallaan sen arvoja ilmi (Aarnikoivu 2005,
16). Jotta voidaan puhua onnistuneesta asiakaspalvelusta, on edellytyksena, etta
asiakaspalvelijoiden toiminta tapahtuu aina asiakkaan hyvaksi ja asiakaslahtoisesti

(Mts. 2005, 29). Asiakaspalvelun laatua seurataan kyselyilla tai niin sanotuilla haa-
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muostajilla, jotta saadaan tietdd miten juuri yksittdisia asiakkaita osataan palvella

(Valvio 2010, 45).

Jos yrityksessa halutaan taata asiakastyytyvaisyys, on asiakaspalvelijan kommunikoin-
tiin kiinnitettava tarkasti huomiota. Tyytyvaisyys tulee sellaisesta kommunikaatiosta
jossa kuunnellaan asiakasta ja etsitdan ratkaisuja hanen ongelmiinsa. Asiakaspalve-
lussa on osattava osoittaa palveluvalmius toiminnalla. Tydntekijan tulisi kertoa asiat
niin sanotusti asiakkaan kielelld, niin etta palvelutilanteessa ei tule epaselvyyksia.

(Pesonen, Lehtonen & Toskala 2002, 96.)

Hyvalla asiakaspalvelijalla tulisi olla tiettyja positiivisia piirteita, jotta asiakaspalvelu
onnistuu parhaalla mahdollisella tavalla. Hanen tulisi suhtautua myonteisesti seka
itseensa etta ymparistoonsa, olla asiakassuuntautunut. Koko ajan kehittyvassa yri-
tysmaailmassa tyontekijalla tulisi myos olla motivaatiota itsensa kehittamiseen. Kehi-
tyksen myo6ta suositeltavaksi ominaisuudeksi nousee myés vahva osaaminen ja asian
tunteminen. Tyohon olennaisena osana asiakaspalvelijalla tulisi olla luonnollisesti
yhteistyohalukkuutta erilaisten ihmisten kanssa. Kaikista tarkeimpana ominaisuutena
tulisi nostaa esiin kuitenkin se, etta asiakaspalvelijan ei tule pyrkia ensisijaisesti vain
saamaan suoraa hyotya asiakkaasta. Hanelld on oltava sisddanrakennettuna aito halu
keskittya asiakkaan odotuksiin ja tarpeisiin, sekd vahva pyrkimys vastata niihin. (Aar-
nikoivu 2005, 58-59.) Valvio (2010, 85) tiivistaa, ettd hyva palvelu ndkyy ulospain

huomaamattomana perushuomaavaisuutena.

4.1 Asiakaslahtoisyys

Nykyaan yha useammat organisaatiot haluavat kehittya ajan hermolla, siksi hyvin
suureen ja tavoiteltavaan arvoon on noussut asiakaslahtoisyys yrityksen toiminnassa.
Asiakaslahtoisessa yrityksessa perusajatuksena on, etta se pyrkii mahdollisimman
tarkasti kartoittamaan ja ymmartamaan asiakkaalla olevat tarpeet ja toimimaan si-
ten, ettd tarpeet taytetdaan. (Korkman & Arantola 2009, 7.) Asiakaslahtoisyys vaatii
toimiakseen yritykselta asiakaskeskeisyyden arvoon sitoutumista. Sen mukaisesti
yrityksen tulisi siis kartuttaa tietojaan asiakkaita koskien ja myos yllapitaa niita aktii-
visesti, jotta oikeanlaisen toiminnan yllapitdminen mahdollistuu. (Aarnikoivu 2005,

16.) Taman vuoksi olisi aluksi selvitettava milla keinoin asiakkaiden tarpeet saataisiin
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otettua huomioon. Toimintatapojen muuttaminen ei ole yksinkertaista. Siihen tarvi-
taan olennaisena osana asiakaspalvelijoita, koska heidan toimintansa avulla muutos

tapahtuu konkreettisesti. (Mts. 2005, 33.)

Asakas
Kohtaaminen - Aniakaspalvoly

Asiakas

patvotya
Toiminta Assakasldhtinsyys
Tieto Asiakasiahesyys
Arvo Asiakaskeskeisyys

Kuvio 1. Asiakaskeskeisyyden keskeiset kasitteet (Aarnikoivu 2005, 17.)

Asiakaslahtoisyys toiminnassa vaatii siis yritykselta sen perusarvojen muuttamista
asiakaskeskeiseksi (Kuvio 1.). Asiasta puhutaan paljon ja kiinnostusta loytyy, mutta
harvassa yrityksessa silti uskaltaudutaan tekemaan konkreettisia muutoksia asiaa
koskien. Vanhat, opitut hierarkkiset tavat istuvat liian tiukassa seka johtajien, etta
henkiloston mielessa. Vaikka tilannetta haluttaisiin ajatuksen tasolla parantaa, ei se
useinkaan kdytannossa onnistu. Kuvaava kdytannon esimerkki on testata yksinkertai-
sesti, voitaisiinko yrityksen kaikki henkilot, johtoa myéten, siirtda joksikin aikaa te-
kemaan tyota asiakasrajapinnassa. Useimmiten muutoksen ehdottaminen saa aikaan
runsasta selittelya sen toimimattomuudesta, eikd sen mahdollisuutta edes harkita.
Kyseinen asennoituminen osoittaa, etta yritys ei valitettavasti ole lahelldkaan asia-

kaskeskeisyytta. (Juuti 2015, 106-107.)

Asiakaslahtoisessa toimintatavassa osataan myds panostaa asiakaskohtaamisiin koko
yrityksen toiminnan kautta. Usein on niin, etta asiakkaiden parissa tyoskentelevat
henkildt haluavat panostaa hyvien asiakaskokemusten luomiseen, mutta johdolta
tuleva paine pakottaa ajattelemaan tulosta ja tehokkuutta. lImio saa aikaan huonon

kierteen, jossa tehostamisesta johtuva, kasvava stressi vaikuttaa lopulta myos asia-
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kaskokemuksiin. (Juuti 2015, 135.) Asiakasrajapinnassa tyoskentelevien henkildiden
tyon arviointia pitdisikin aina osata katsoa ja arvioida maarallisen otteen sijaan laa-
dullisesti. Nain voidaan siis parantaa asiakaskokemuksia. (Mts. 2015, 31.) Viela asia-
kasldahtoisyys on yrityksille vapaaehtoinen toimintamalli jota voidaan kayttaa kilpai-
luetuna, mutta tulevaisuudessa sen ennustetaan olevan pakollista toiminnan kannal-
ta. Asiakaskeskeinen ajattelu tulee lisdksi levidamaan asiakaspalvelusta yha laajem-
malle yrityksen toimintaan, johtamiseen ja henkilostoon asti. (Aarnikoivu 2005, 27.)
Asiakaslahtoisyys ja -keskeisyys yrityksessa lahtevat tietenkin asiakaslahtoisista ihmi-
sista, joita tulisi [0ytya niin yrityksen tyontekijoista kuin johdostakin. Tallainen henki-
I6 pystyy myontamaan sen, ettei luultavasti tieda asiakkaistaan lahellekaan kaikkea
mita pitdisi, ja yrittaa kehittaa itsedan sen suhteen koko tyduransa ajan. Hin myos
tiedostaa, ettei laheskdan aina osaa ennustaa sita miten asiakkaat reagoivat eri tilan-

teissa. (Valvio 2010, 67.)
Tyokulttuurin muutos

Ty6kulttuuri ajaa tyontekijat helposti toimimaan tiettyjen normien mukaan, eli asial-
lisesti ja tiukasti ohjeiden rajoissa. Aikatauluista pidetdan tarkasti kiinni ja asiat hoi-
detaan ripeasti. Siksi perinteisista kdaytannodista poikkeaminen tuntuu helposti vaaral-
ta. Tyonteosta puuttuu nadin ollen spontaanius. Edella luetelluissa toimintatavoissa on
omat vahvuutensa. Niissa kuitenkin on myds kehitettdavaa, jos yrityksen toiminnassa
halutaan olla ajan hermolla ja ajatella asiakaslahtoisyytta. Yrityksen henkilostéjohta-
misessa tulisikin miettid, ettd jokainen tyontekija olisi tietylla tavalla vastuussa asia-
kaspalvelusta. Eivat pelkastaan ne, jotka tyoskentelevat suoraan asiakasrajapinnassa.
(Juuti 2015, 23-24.) Fischer ja Vainio (2014, 150) kirjoittavatkin, ettd vain uudenlaisel-

la ajattelulla voidaan synnyttda uutta toimintaa ja vuorovaikutusta.

Asenteet ovat juurtuneet syvalle tydkulttuuriin ja siksi yrityksissa ei oikeastaan edes
osata kyseenalaistaa vanhoja hyviksi todettuja tapoja. Kuten sanottua, hierarkkisessa
toimintatavassa on hyvia asioita. Tyokulttuuria tulisikin lahtea uudistamaan niin, etta
jatettaisiin myos vanhasta toimintamallista parhaat palat jaljelle. Uudistamisessa
yrityksiin voitaisiin kuitenkin istuttaa uusia ndkdkulmia, kun toimintaa alettaisiin
miettid yha enemman asiakkaan nakokulmasta. Henkilostdjohtamisen kautta voidaan
talla tavoin luoda yha parempia asiakaskohtaamisia ja -kokemuksia. (Juuti 2015, 28-

31.) Itse asiakaspalvelijan tulisi ajatella tekevansa tyota asiakkaille, sen sijaan etta
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tyota tehtaisiin suoraan hierarkian mukaan ylemmille tahoille. (Juuti 2015, 105.) Pe-
rusajatuksena voisi pitda sita, etta tarkeinta olisi luoda kulttuuri jossa kaikkia aute-
taan, arvostetaan ja hyvaksytaan, koska kokemukset tydyhteiséssa heijastuvat asia-
kaskokemuksiin. Toimiva vuorovaikutus yrityksen kaikissa osissa toimii niin sanotun
vuorovaikutusketjun kautta perustana asiakkaan kohtaamiselle. (Fischer & Vainio

2014, 130-131.)

4.2 Asiakkaan kohtaaminen

Huolimatta ajan kulusta ja yritysten seka palveluiden suuresta muutoksesta vuosien
varrella, asiakkaan fyysinen kohtaaminen palvelutilanteessa on pysynyt ennallaan. Jo
1930-luvulta peraisin olevat ohjeet patevat tanakin paivana; niiden mukaan myyjan
tulee olemuksellaan tehda asiakkaalle tervetullut olo, asiakas on huomioitava valit-
tomasti liikkeeseen saapuessa ja kaikki huomio on palvelutilanteessa kiinnitettava

hdneen. (Valvio 2010, 23.)

Palvelutilanteessa erittdin merkitsevia ovat sen ensimmaiset hetket, jolloin asiakas-
palvelijan on osattava kohdata asiakas yksilGllisesti ja varmistaa etta asiakas tuntee
olonsa tervetulleeksi. (Valvio 2010, 142-143.) Asiakkaan kohtaamista varten asiakas-
palvelijalta taytyy l0ytya ystavallista ja positiivista asennetta. Lisaksi tydssa vaaditaan
kuitenkin myo6s kykya tehda havaintoja asiakkaasta ja tunnustella tilannetta, jotta
palvelua osataan kohdistaa oikeisiin asioihin. (Aarnikoivu 2005, 98.) Ohjeena olisikin,
etta tyontekijan kohdatessa asiakkaan, hanen tulisi ensimmaiseksi havainnoida hen-
kilon olemusta kokonaisvaltaisesti. Talla tavoin pystytaan arvioimaan asiakkaan mie-
lentilaa kyseisella hetkellad ja osataan jatkaa palvelutilannetta oikein. Joskus kay myds
niin, ettd osa havainnoiduista asioista tiedostetaan valittomasti, mutta osa saattaa
tapahtua alitajuisesti ja siksi jddda huomaamatta itse tilanteessa. Asiakaspalvelija voi
vasta jalkikateen tajuta huomanneensa asiakkaassa jotain uutta tai erilaista. Tallaista
tapahtuu etenkin jos kyseessa on entuudestaan tuttu asiakas. (Hyyti, Kauppila, Kos-

kelainen & Rantaeskola 2014, 84.)

Jotta asiakkaan kohtaaminen onnistuisi, taytyy yrityksen huomioida asia jo henkil6s-
tonsa rekrytointivaiheessa ja painottaa valintakriteereja tiettyihin ominaisuuksiin.

(Aarnikoivu 2005, 16.) Esimerkiksi muuntautumiskyky on tarked ominaisuus, jota
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asiakaspalvelijalta tulisi I0ytya palvelutilanteen eteenpdin viemiseen. Useimmiten se
kehittyy tyontekijdlle ajan myo6ta ja ammattitaidon kasvamisen mukana, mutta myds
henkil6kohtaiset ominaisuudet vaikuttavat asiaan olennaisesti. Asiakaspalvelijalla
tulee olla taito osata mukauttaa toimiaan vastaamaan asiakkaan tarpeita ja ndkemys-
ta. Tietyilla neuvottelijan taidoilla asiakaspalvelija pystyy valitsemaan oikean lahes-
tymistavan jokaisen asiakkaan kohdalla. Kyseiset taidot korostuvat jatkuvasti enem-

man, kun yritykset haluavat olla yha asiakaslahtéisempia. (Aarnikoivu 2005, 98.)

Viitala (2014, 171) kirjoittaa, etta vain hyvinvoiva henkil6sto pystyy oppimaan ja ke-
hittymaan. Huono kierre syntyy, kun hyvinvointiin ei panosteta ja heikosti osaava
henkilosto vasyy ponnistellessaan tyonsa eteen. (Mts. 2014, 171.) Tydyhteison ilma-
piiri myo6s heijastuu suoraan asiakkaan kohtaamiseen. Asiakas kohdataan samanlai-
sessa ilmapiirissa, kuin millaista tydpaikalla pidetaan ylla, joten olisi tarkeaa, etta
esimiesten taholta haluttaisiin panostaa kannustavaan, asiakastyytyvaisyytta painot-
tavaan, hyvinvoivaan ja rohkaisevaan ilmapiiriin. (Pesonen, Lehtonen & Toskala 2002,

106.)
Tunteet

Nykyajan tyokulttuurin ajatusmaailmaan kuuluu, etta tydssa toiminta on ainoastaan
jarjellista ja tunteet erotetaan siita kokonaan. Koetaan etta tunteiden tullessa mu-
kaan kuvioihin toiminta ei ole enda tehokasta, koska tyonteko hairiintyy. Kuitenkin
niin kauan kun tyota tekevat ihmiset koneiden sijaan, myos tunteet ovat luonnollises-
ti osa tyota. Itse asiassa on erittdin tarkeda, etta tietyissa tyotehtavissa tyontekijalla
olisi muiden taitojen ohella myos tarvittavat tunnetaidot. (Molander 2003, 9.) Taidot
korostuvat palveluliiketoiminnassa. lhminen on nimittdin herkka reagoimaan ympa-
ristdssadn oleviin tunteisiin. Nain ollen tunteita ei siis koeta pelkadstdan itsenaisesti
omassa mielessd, vaan vuorovaikutus ikdan kuin tartuttaa niita ihmisesta toiseen.
(Fischer & Vainio 2014, 91.) Tunteet ja asenteet ovat nakyvilld palvelutilanteessa,
siksi ne tarttuvat helposti asiakkaasta asiakaspalvelijaan ja toisin pdin. Asiakaspalve-
lutyossa itse asiakaspalvelija on aina vastuussa siitd, millainen hdanen asenteensa asi-
akkaita kohtaan on. Yrityksessa voidaan kuitenkin tukea esimiestyon avulla oikean-
laista asennoitumista, asiakaspalvelijoille tulisi antaa mahdollisuus taitojen oppimi-

seen seka tunteiden tydstamiseen. (Aarnikoivu 2005, 79.)
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Apua tunteiden tyostamiseen tarvitaan, koska ihmisluonnolle ja -aivoille on ominais-
ta, ettd epavarmuutta ei juurikaan pystyta sietdmaan. Varmuuden puute saa ahdis-
tumaan, ja sita kautta lahtee ohjaamaan kayttaytymista ja paatdksentekoa tiettyyn
suuntaan. (Neuvonen 2014, luku 3.1.1.) Siksi asenteita tulisi tyostda aktiivisesti. Asia-
kaspalvelija oppii siten ennakkoluulottomammaksi erilaisia tilanteita kohtaan, ja su-
vaitsemaan tilanteita helpommin. Samalla pystyy kehittymaan myods paremmaksi

asiakaspalvelijaksi. (Aarnikoivu 2005, 81.)

Suomessa kulttuurinomaisena heikkoutena on edelleen yleisesti heikko kyky sietda ja
kunnioittaa erilaisuutta. Erilaisuudesta puhutaan yhda enemman ja sen julistetaan
olevan perusoikeus, mutta kaytannossa valitettavasti erilaisuus koetaan hankalana
asiana. (Aarnikoivu 2005, 81.) Kun tarvittaisiin kykya ajatella huolellisesti, ihminen
pyrkii lajilleen ominaisesti helpottamaan oloaan ja ohittamaan haasteen (Neuvonen
2014, luku 3.1). Asiakaspalvelijan karsivallisyys ja osaaminen tulee siksi avainase-
maan erilaisuuden sietdmisessa ja tilanteiden selvittdmisessa. Patevyys tuo varmuut-
ta asiakaspalveluun. Sen my6ta tyontekija pystyy kohdistamaan ajatuksensa tar-
kemmin asiakkaan kohtaamiseen, kuin keskittymaan vain omaan epavarmuuteensa.

(Aarnikoivu 2005, 81.)

Kuten sanottua, massasta poikkeavat asiakkaat saatetaan helposti kokea hankalaksi.
Jos asiakaspalvelija kokee asiakkaan hankalana, sen sijaan ettd ajattelisi tata parem-
minkin haasteellisena, hdn helposti aiheuttaa itse huomaamattaan negatiivisen vuo-
rovaikutuksen palvelutilanteeseen. Riippuu hyvin paljon ihmisestd, miten erityyppiset
asiakkaat koetaan. Yleisesti ottaen asiakas saattaa olla tyontekijan mielesta hankala,
mikali han on kiihtynyt tai asenne vaikuttaa vihaiselta. Toista daripaata edustavat
asiakkaat, joihin on vaikeaa saada kontaktia heidan passiivisuudestaan johtuen. (Aar-

nikoivu 2005, 78.)

Ihmiset ovat yksildita sen suhteen, millaiset taidot kenelldkin on tunteisiin ja niiden
kasittelyyn liittyen. Voidaankin puhua niin sanotuista tunnealytaidoista, joita jokai-
nen voi halutessaan kehittaa. On vain osattava tiedostaa tunteiden monimutkaisuus
ja niiden henkilokohtaisuus. Jokaisella ihmisella on oma polkunsa, jonka kautta tun-
teet ovat muodostuneet sellaisiksi kuin ne ovat, ja siksi ei voida antaa yleisluontoisia
ohjeita tunnealyn kehittamiseksi. (Isokorpi 2004, 65.) Kulttuuriimme kuuluu kuitenkin

oletus siita, etta kaikkien tulisi sopia samaan muottiin tunteidensa suhteen. Ainakaan
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niita ei tulisi nayttaa tai ilmaista julkisesti, vaan kaikkien tulisi kayttaytya hyvin hilli-
tysti. Jarki menee tunteiden edelle. Myos tunteista puhuminen on tabu, eika sita pi-
detd normaalina toimintana. (Juuti 2015, 47-48.) Siksi luultavasti myds erilaiset asiak-
kaat koetaan haasteeksi. Kulttuurimme myo6ta ihmisia miellyttda olla tekemisissa
samankaltaisten yksiléiden kanssa. Sama ilmio voisi vaikuttaa myds asiakaspalveluun.
Asiakaspalvelija ei tietenkdan saa asian antaa nakya tyossaan. Tarpeeksi ammattitai-
toa omaava tyodntekija pystyykin sivuuttamaan tunteensa ja toimimaan samalla taval-
la erilaisten ihmisten kanssa. Tall6in han osaa pitaa erilaisuutta arvossa ja tarttua
haasteeseen, sen sijaan etta kokisi olonsa epamiellyttavaksi ja antaisi sen nakya toi-

minnassaan. (Aarnikoivu 2005, 80-81.)
Haastavat tilanteet

Joskus asiakaspalvelutydssa kuitenkin joutuu kohtaamaan haastavia tilanteita, talloin
tyontekijan jaksaminen joutuu helposti koetukselle. Yrityksen tulee ottaa vakavasti
tilanteet, joissa joudutaan altistumaan stressaavalle tilanteelle asiakkaan kdytoksen
johdosta. Vaikutuksia tai tyontekijan kokemia tunteita ei pida missaan tapauksessa,
eikd missaan tilanteessa vaheksya tai mitatoida. Etenkin vakivaltatilanteita kohdates-
sa on tarkeas, ettd kokemukset osataan jalkeenpadin kasitella ja antaa niihin tukea.
Muuten on vaarana, ettd asiakaspalvelijan tyokyky heikkenee tai han voi huonosti

tyossaan. (Hyyti, Kauppila, Koskelainen & Rantaeskola 2014, 124.)

Vaikeiden tilanteiden kasitteleminen on yrityksen vastuulla, ja niita varten olisi oltava
etukateen mietitty strategia, jotta tyontekija saa avun niiden kasittelyyn. Jokainen
tilanne on yksil6llinen, joten ohjeita taytyy aina tapauksen mukaan muokata sopivak-
si. Tilanteen taso maaraa sen, milla tavoin asiaa kannattaa lahtea jalkikateen purka-
maan tyontekijan kanssa. Henkil6a voi helpottaa jo pelkastaan kahdenkeskinen kes-
kustelu tyokaverin kanssa. Tallainen menetelma sopii esimerkiksi tilanteeseen, jossa
on kohdattu esimerkiksi haukkumista, huutoa tai vastaavaa aggressiivista sanallista
kaytosta. Tilanteen lisdksi yksilollisyyden tapauksiin tuo henkildiden erilaisuus. On
otettava huomioon, etta vaikka toiselle tietynlainen haastava tilanne olisi arkipaivas,
toinen saattaa kokea samanlaisen tilanteen hyvin vaikeana. (Hyyti, Kauppila, Koske-

lainen & Rantaeskola 2014, 124.)
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4.3 Vuorovaikutus ja kuuntelemisen taito

Vuorovaikutuksesta puhutaan, kun ihmiset viestivat keskendan eri tavoin. Vuorovai-
kutuksella tarkoitetaan esimerkiksi keskustelua, kuuntelua, esiintymista ja ryhmatyo-
taitoja. Myos empatian kokeminen liittyy vahvasti vuorovaikutustaitoihin. Mita kor-
keammalla tasolla henkildiden sosiaaliset taidot ovat, sita paremmin vuorovaikutus

ihmisten valilla toimii. (Salmimies 2008, 96-97.)

Useimmiten puhutaan nimenomaan vuorovaikutustilanteista, joka kuvaa yksittaisia
hetkia. Jarkevampaa olisi kuitenkin tarkastella vuorovaikutusta jatkumona, ikaan kuin
useiden tilanteiden ketjuna. N&din sen vuoksi, ettda ihmisen mukana kulkee aina hanen
aikaisemmat asenteensa ja kokemuksensa eri tilanteista. Vaikka kaikki tapahtuisi vain
alitajuisesti, han kuitenkin suhtautuu uuteen tilanteeseen silla asenteella, joka on
jattanyt jalkensa haneen aikaisemmin. Kokemukset voivat olla joko positiivisia ja mo-

tivoivia tai tilanteessa voi olla |asna negatiivinen energia. (Fischer & Vainio 2014, 96.)
Hyva vuorovaikutus syntyy tietyista tekijoista:

e aijtous

e rehellisyys

e |uottamus

e hyvdksyminen

e avoimuus

e ymmartaminen

e kunnioitus

e erilaisuuden hyvaksyminen (Juuti 2015, 110.)

Palvelutilanteessa jokapaivdisenad haasteena on lahestya erilaisia ihmisia vuorovaiku-
tuksen kautta. Siksi vaikuttamisen taidot voidaan laittaa testiin vuorovaikutustilan-

teessa. Asiakaspalvelijan taytyy osata sopivasti muokata viestidan asiakkaalle, joka ei
yleensa ole asiaan yhta paneutunut kuin tydntekija itse on. (Salmimies 2008, 97-98.)
Nain pystytdaan ehkdisemadn ndkemykselliset erot seka ristiriitatilanteet. Asiakaspal-
velija voi tukea asiakasta tilanteessa, tekemalla esimerkiksi tarkentavia kysymyksia ja
kokoamaan keskustelua vililld yhteen, jotta vuorovaikutus sdilyisi selkedna ja asiakas

ei tuntisi oloaan epavarmaksi. (Hyyti, Kauppila, Koskelainen & Rantaeskola 2014, 87.)

Ollessaan asiakkaan kanssa vuorovaikutuksessa, asiakaspalvelija haluaa oletettavasti

viestia, ettd hanelld on vilpiton halu auttaa asiakasta ongelmassaan tai tarpeessaan.
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Kohteliasta ja avointa asennetta on kaikista helpointa viestia vastapuolelle kuunte-
lemalla aktiivisesti ja keskittyneesti. Siten pystytdaan kartoittamaan asiakkaan tarpeita
ja saamaan selville hanen ajatuksiaan. Samalla asiakaspalvelija lisdd ymmarrystaan
asiakkaan viestin sisallosta, ja erityisesti myos siita sisaltyyko asiakkaan sanomaan
jotain muutakin. Useimmiten puhe nimittain sisaltdaa myos niin kutsuttuja oheisvies-
teja, joita keskittyneelld kuuntelemisella voidaan saada selville. Asiakaspalvelijan tyo-
ta helpottaa myos havainnoitu tieto siita, miten asiakas vastaanottaa puolestaan ha-

nen viestejaan. (Hyyti, Kauppila, Koskelainen & Rantaeskola 2014, 87.)

Joskus vuorovaikutustilanteissa tapahtuva vuorovaikutus ei suju ilman takkuilua.
Usein ilmio johtuu vaarista paatelmista ja havainnoista, joita vastapuolesta on tehty
ja yritetty muuttaa omaa kayttaytymista sen mukaan. Tama kaikki tapahtuu taysin
tiedostamatta, ja sen takia sitd on vaikeaa hallita. (Havunen 2000, 121.) Yksi perus-
taidoista viestinndssa, ja samalla vaikeimpia sellaisia, on kuuntelemisen taito. Keskus-
telun lomassa vain kuuntelemalla toista osapuolta, voi olla varma ettd hdan on ym-
martanyt viestit oikein. Kuuntelemista ei voi harjoitella yksindan tai peilin edessa,
kuten puhumista ja argumentointia, vaan kokemusta kartutetaan vain vuorovaiku-
tustilanteissa. Kuuntelemiseen vaikuttavat omalta osaltaan myds kuuntelijan asen-
teet alitajuisesti. (Pesonen, Lehtonen & Toskala 2002, 115.) Tarkeimpia taitoja mita
asiakaspalvelijalla voi olla, on kyky asettua asiakkaan asemaan ja nahda asia hanen
ndakokulmastaan. Kuuntelemisen taitoon liittyy siis olennaisena osana empatia. (Pe-

sonen, Lehtonen & Toskala 2002, 119.)
Sanaton viestinta

Asiakkaan sanomien asioiden lisdksi yhta tarkea havainnoitava tekija on sanaton vies-
tinta. (Hyyti, Kauppila, Koskelainen & Rantaeskola 2014, 84.) Vuorovaikutustilanteissa
ihminen viestii huomaamattaan myos esimerkiksi ilmeillaan, liikkeilladn seka jopa
kehon asennolla. (Huuhka 2010, 91.) Asiakaspalvelijan tulee tyontekijana pystya koko
ajan analysoimaan tilannetta ja asiakasta, koska heidan vuorovaikutuksessaan on
kyse palvelutilanteesta arkipdivadisen keskustelun sijaan. Sanattoman viestinnan lu-
keminen vaatii asiakaspalvelijalta erityista tilannetajua. (Hyyti, Kauppila, Koskelainen

& Rantaeskola 2014, 84.)
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Sanattomasta viestinnasta saatavat merkit voivat kertoa asiakaspalvelijalle hyvinkin
perusteellisesti asiakkaan tunnetilan tapaamisen aikana. Huuhka (2010, 93) vertaa
kehonkielen lukemista jopa ajatusten lukemiseen, koska sen avulla voidaan tehda
niin laajoja tulkintoja ihmisestd. Vuorovaikutustaidot ovat tarkedssa asemassa, kun
asiakaspalvelijan tulisi osata tekemiensa havaintojen mukaan reagoida asiakkaan
tunteisiin miellyttavalla tavalla ja mukauttaa puheensa ja kayttaytymisensa sopivaksi.
Olisikin siksi tarkeaa, etta tyontekijalla olisi todellinen valmius kasitella asiakkaiden
sanatonta viestintda. Palvelutilanteessa sanattomien viestien merkitys korostuu, kos-
ka siten voidaan havainnoida heti aluksi asiakkaan myds mahdollisesti poikkeukselli-

nen mielentila. (Hyyti, Kauppila, Koskelainen & Rantaeskola 2014, 85.)

Itse asiassa ensivaikutelma mielentilasta onkin usein juuri sanattoman viestinnan
lahteen takana. Jotta asiakaspalvelija pystyy tekemaan tulkintoja asiakkaan tilasta ja
mukauttamaan toimintaansa sen mukaan, hanen taytyy olla kokenut tyéssaan. Tal-
|6in han osaa myds olla sopivan varautunut mahdollisia tulevia poikkeavia reaktioita
varten. Asiakaspalvelijan taytyy siis osata lukea myds omia tuntemuksiaan palveluti-

lanteessa. (Hyyti, Kauppila, Koskelainen & Rantaeskola 2014, 85.)

My0s asiakaspalvelijan oma sanaton viestintd merkitsee palvelutilanteessa. Kehon
kieli paljastaa helposti sen, kertooko tyéntekija sanoillaan yhta mutta eleillaan tar-
koittaakin toista. Rauhallinen liikkkuminen varmistaa sen, ettei asiakaspalvelija nayta
hermostuneelta. Asiakkaan kannalta miellyttavaa on, mikali tyontekija hymyilee. On
kuitenkin tarkeda kayttaa itselleen luontaista ilmehdintaa. Kaikista tarkeinta asiakas-
palvelijan kaytoksesta luettavissa viesteissa on se, etta niista huokuu ystavallisyys.
Muuten asiakas ei voi kokea etta hanta arvostetaan vilpittémasti. (Valvio 2010, 113—-

116.)

5 Henkiloston osaaminen

5.1 Osaamistarpeet

Yritysten menestymisen takana on usein keskeisena osana henkiloston osaaminen.
Tavoitteena pidetdan toimimista oppimisen ja kehittamisen kautta, ja henkildston

patevyyden kehittdmistarpeita kartoitetaan aika ajoin. Yrityksissa on ymmarretty,
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ettd vain henkiloston osaamista kehittamalla pystytdaan varmistamaan, ettd myos
tulevaisuuden liiketoiminta on osaavien tyontekijoiden kasissa. (Kauhanen 2013, luku
10.) Muuttuvan yhteiskunnan takia yritysmaailmassakin on paivitettava ajattelumal-
leja seka tyotapoja, joten yha useammat ammattialat maarittelevat nykyaan tavoit-

teekseen kehittda osaamistaan aktiivisesti. (Monkkonen 2007, 21.)

Usein yrityksissa sorrutaan tarkastelemaan osaamista pelkan tiedon kautta, kun tar-
kedampi tekija olisi osata soveltaa tietoa myds kdaytantoon. Hyvin suuri osa osaamises-
ta hankitaan itse tyota tehdessa, ja esimiesten pitaisikin osata tukea kdaytannon
osaamista tarpeeksi. Tyontekijan oikea osaaminen kuitenkin mitataan juuri asiakasti-
lanteessa toimiessa. Vasta talldin voidaan olla varmoja etta tyontekija osaa soveltaa
tietojaan luovasti ja my0s kayttaa niita hyodyllisesti. Kun osaaminen naytetaan konk-
reettisesti toiminnassa, sen mahdollisia kehityskohtia on helpompi myés arvioida,

kuin teoriassa tarkasteltuna. (Kupias, Peltola & Pirinen 2014, luku 2.)

Luvussa 4 mainitut yksilon asenteet vaikuttavat kdytannon asiakaspalvelun lisdksi
myo0s itse tyontekijan osaamiseen. Asenteet nimittdin maaraavat pitkalti sen, millai-
nen suhtautuminen henkil6lla on itsensa jatkuvaan kehittamiseen ja ylipaataan ym-
parilla tapahtuvaan muutokseen. (Kauhanen 2013, luku 10.) Lisdksi asenteilla on tar-
kea merkitys sen kannalta, miten helposti uusia taitoja omaksutaan ja niita hyédyn-
netdaan omissa tyotehtavissa. (Valvio 2010, 37.) Asenteiden kautta rakennettu moti-
vaatio oppimiseen on apuna henkilokohtaisten ominaisuuksien, kuten esiintymisen
tai kielellisen ilmaisun kehittamisessa. (Kauhanen 2013, luku 10.) Motivaation voisi
katsoa muodostuvan kolmesta tekijasta. Kuten Kuvio 2 osoittaa, niita ovat asian tar-
keys itselle, todennakdisyys onnistua tekemisessaan seka tekemisen ilo. (Kupias, Pel-

tola & Pirinen 2014, luku 4.)

Tekemisen
ilo =

Kuvio 2. Motivaation kaava (Kupias, Peltola & Pirinen 2014, luku 4.)
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Tyontekija ei koskaan ole taydellinen osaamisensa suhteen. On siksi osattava ajatella,
ettd kaikkea ei tarvitse eika voi osata, mutta paljon voi oppia oikealla asenteella. (Ku-
pias, Peltola & Pirinen 2014, luku 2.) Itse asiassa samaan aikaan kun asenne on pitkal-
ti tarkein asia oppimisen kannalta, sen on samalla myds pahin kynnystekija. Tyonteki-
ja saattaa sortua ajattelemaan, etta ei tarvitse enaa oppimista koska osaa jo valmiiksi

kaiken tarvittavan.

On tarkeaa olla itsevarma, mutta omien taitojensa edessa tulisi kuitenkin osata olla
my06s sopivasti ndyra. Kun omat kehityskohtansa tiedostaa, on paljon helpompi olla
avoin uudelle tiedolle. Jotta motivaatio oppimiseen voisi syntya, tyontekijan tulee
kokea ettd opittava asia on juuri hanelle itselleen jollain tavalla hyodyksi. Tassa tilan-
teessa esimies voisi kannustavalla asenteellaan vaikuttaa henkilstén motivaatioon.

(Kupias, Peltola & Pirinen 2014, luku 4.)

Tyémarkkinoilla oikeanlaiset asenteet ja arvot voivat olla valttikortti, silla rekrytoin-
nissa arvostetaan yhtena tekijana tyonhakijan ja yrityksen yhtenevaisia arvoja. Rekry-
tointi on muuttunut myos silta osin, etta enda pelkastaan runsas tyokokemus ja pitka
tydura eivat ole itsessdan niin arvokkaita tekijoitd, kuin ennen. Nyt painotetaan
enemman tyontekijan kykya hyodyntaa kartuttamaansa kokemusta uusien asioiden
oppimisessa seka tiedonhankinnassa. (Kauhanen 2013, luku 10.) Samalla kun tyonte-
kijaltd odotetaan vahvaa osaamista ja tehokasta oppimiskykya, painottuu yksilon
oma vastuu itsensa ja osaamisensa kehittamisesta. Yhteiskunnan puolelta tuleva tuki
on kuitenkin lisaantynyt ja henkilostolle pyritddn antamaan mahdollisuus kehittaa
omaa ammattitaitoaan itsendisesti. Lisaksi myds koulutusmahdollisuudet ovat pa-
remmat kuin koskaan ennen. Henkilostélle tarjottavat koulutukset ovat lahes poik-
keuksetta joko todella edullisia tai jopa kokonaan ilmaisia. Taloudellista tukea ym-
marretaan antaa, jotta saataisiin pidettya ylla henkildston osaamista. (Kauhanen

2013, luku 10.)
Osaamiskartoitus

Ennen kuin henkil6stén osaamista voidaan kehittaa ja valita oikeat koulutusmuodot,
tulisi selvittdad henkiloston osaamistaso koulutettavasta asiasta. Taman pohjalta kar-
toitetaan koulutuksen tarpeet ja laajuus. Tason selvittdmiseen on erilaisia keinoja.

Voidaan kayttaa esimerkiksi kyselya tai asiakaspalautteita. Tarveanalyysin tarkoitus
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on, ettd oikeat ihmiset saavat oikeaa tietoa oikealla tavalla. Kartoituksen pohjalta
etsitdan kriittisimmat osaamistarpeet ja koulutuksen painopisteet. Tulosten pohjalta
paatetadn ovatko koulutustarpeet koko tyoyhteiséa vai jotain tiettya ryhmaa koske-
via. Usein asiakaspalvelun kehittaminen koskee koko henkilostéa. (Hatonen 1999, 31-

51.)

Kun tyontekija ymmartdaa osaamisen kehittamisen merkityksen, han ei koe epavar-
muutta oman osaamisensa puutteista kartoituksen tapahtuessa. Kartoitusta tehdes-
sa tulee painottaa, etta tyontekijat arvioivat nykyhetken osaamisen lisaksi myos tule-
vaisuuden osaamista. Silla tavoin ymmarretdan, etta asiaa tarkastellaan vain tulevan
oppimisen pohjaksi. Tyontekijan lisdksi myos esimiehen kannattaa suhtautua positii-
visesti osaamisen tarkasteluun ja kartoittamiseen. Sita ei pida nahda uhkana vaikka
tarkastelijana olisi yrityksen ulkopuolinen taho, vaan kartoittaminen voi toimia lois-
tavana tyokaluna. Sen avulla tehddan tarkeda pohjatyota yrityksen tulevaisuutta var-

ten. (Kupias, Peltola & Pirinen 2014, luku 2.)

5.2 Koulutus ja kehittaminen

Koulutukseksi luetaan opettava toiminta, jossa organisoidaan tiettyna aikana ja tie-
tyssa paikassa mahdollisuus uuden oppimiseen. Koulutusta kaytetdaan hyvin yleisesti
yrityksissa henkilostdn kehittamiseen. Pituus vaihtelee suuresti, koulutuksena voi-
daan pitaa lyhyt luento tai jopa vuosia kestava koulutusjakso aiheesta. Useimmiten
koulutuksessa oppiminen tapahtuu passiivisesti seuraamalla, joskus kuitenkin kayte-
taan myos aktiivista, toiminnallista menetelmaa. Yritys voi halutessaan jarjestaa joko
sisdisia tai ulkoisia koulutuksia, tai molempia naista. Hyotyna ulkoisilla koulutuksilla
on se, ettd pystytdaan helposti tuomaan yrityksen sisalle uusia, raikkaita nakékulmia

eri asioihin liittyen. (Viitala 2014, 161.)

Syita henkilostokoulutuksille on monia. Koulutuksella voidaan sitouttaa ja motivoida
henkilokuntaa ja varmistaa heiddn ammattitaitonsa. Myos tyon laatu on mahdollista
sailyttaa henkiloston kehittamisen avulla. Koulutus voi auttaa tyontekijoita hahmot-
tamaan tyohon liittyvia kokonaisuuksia uudesta nakokulmasta. Koulutuksella on
mahdollista my0s lisdtd vuorovaikutusta eri tahojen valilla. Se ketka koulutukseen

osallistuvat, riippuu koulutuksen aiheesta. Tulisi miettia, ettad kenelle siitd on hyotya
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ja onko koulutus pakollinen vai vapaaehtoinen. Asiakaspalvelukoulutukset koskevat
usein koko henkil6st6a ja ne jarjestetdan sisdisesti. Haasteellisempia asiakaspalvelu-
tehtdvia varten kuitenkin jarjestetdaan usein ulkoista syventavaa koulutusta. Asiakas-

palvelukoulutus on tarkeaa yrityksen kilpailukyvyn kannalta. (Hatonen 1999, 74-75.)

Hyva koulutus on opettavaista. Kouluttajan tulee olla taitava kouluttaja, mutta hdanen
tulee myos osata koulutettava asia. Kdytannonlaheisyys ja yritykseen soveltaminen
ovat tehokkaita opetuskeinoja. Olisi hyva, etta koulutus voitaisiin jakaa useaan
osaan. Talloin osien valissa olisi mahdollista soveltaa opittua kdaytantéén. Myos ky-
symyksia voisi syntya kdaytannon tilanteista talloin runsaammin. Tata kautta oppimi-
selle on my6s mahdollista antaa aikaa. Erilaisia menetelmia koulutukseen ovat muun
muassa roolipeli, aivoriihi, tapaus-opetus ja monimuoto-opiskelu. Koulutuksen ta-

voitteiden toteutumista tulisi pystya arvioimaan. (Haténen 1999, 73, 80-84.)

Ennen henkildston kouluttamista on myds tarkasteltava varsin yksityiskohtaisesti,
mita voidaan tehda yksilon tai tiimin kehittamiseksi. Siina voidaan kayttaa apuna pe-
rinteista mallia, jossa ihmisen patevyytta kuvataan kadella (Kuvio 3.). Kuviosta ndakee
helposti, kuinka monesta asiasta yksilon patevyys ylipaataan muodostuu ja mika
kaikki siihen vaikuttaa. (Kauhanen 2013, luku 10.) Yhtena tekijana patevyyteen vai-
kuttaa ihmisen kokemus, muun muassa siksi samassa koulutuksessa olevat luultavas-
ti sisdistavat koulutettavasta aiheesta aivan eri asioita. (Kupias, Peltola & Pirinen

2014, luku 2.)

Kokemus

Ihmissuhdeverkot mTaidot

Arvot ja asenteet

Tiedot

Motivaatio,
energia

Henkilékohtaiset
ominaisuudet

Kuvio 3. Yksilon patevyys (Kauhanen 2013, luku 10.)
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Koulutuksen lisdksi henkilostoa voidaan kannustaa itseohjautuvaan oppimiseen, joka
tarkoittaa henkilokohtaista itsensa kehittamista esimerkiksi videoiden tai kirjallisten
l[ahteiden avulla. Etuna itsendisessa oppimisessa on sen mukautuvuus aikataulussa ja
sisallossa yksilollisten tarpeiden mukaan. (Viitala 2014, 162.) Vaikka suurin osa tyon-
tekijan oppimisesta kerrytetaan itse tyota tehdessa tai muuten itsendisesti, hyvin
valituilla koulutusmuodoilla on oma asemansa osaamisen tukemisessa. (Kupias, Pel-

tola & Pirinen 2014, luku 3.)

Osaamisen johtamisessa on kautta aikojen panostettu jollain tavoin henkildston ke-
hittamiseen. Perinteisesti ajattelumalli on keskittynyt poikkeuksetta ulkopuolisen
avun kayttamiseen henkilostoa kehitettaessa. Nykyaan taas pyritdan siihen, etta ke-
hittdminen ldhtisi henkildston sisaltd, jopa yksilotasolta. Halutaan painottaa yhteista
vastuuta osaamisen jatkuvasta kehittamisesta. Yrityksen tulee antaa suotuisa ja kan-
nustava ymparistd oppimiselle, ja tyontekijan puolestaan taytyy sitoutua huolehti-
maan siitd, ettd pysyy osaamisessaan ajan hermolla. Teoriassa edelld mainituissa ta-
voissa voidaan siis puhua kahdenlaisesta nakdokulmasta, joista kehittamista katso-
taan. Ensimmadinen on behavioristinen nakdkulma, joka painottaa oppimisen kehit-
tamista tyontekijan - tai joskus esimiehen, valitsemiin koulutuksiin. Kehitysta katso-
taan ikdaan kuin vajaana astiana, jota lisatiedolla voidaan tayttaa. Nykymallin mukai-
nen konstruktivistinen ajattelumalli puolestaan painottaa juuri yksiléiden syvallisem-
paa kehittamista. Sen mukaan henkilost6 voi kokonaisuutena kehittya vasta sitten,
kun saadaan muokattua yksittdisten henkildiden sisdisia ajattelumalleja. (Viitala

2014, 154.)

6 Tutkimustulokset

Tutkimuksen tulokset kerattiin verkkokyselyn avulla. Kysely oli avoinna vastaajille
11.3.2016-31.3.2016. Tuolloin kysely lahetettiin sahkopostitse 145 osoitteeseen ja
lisaksi kaytettiin avointa linkkia, jonka Adnekosken Kaupunkisanomat jakoi verkkosi-
vuilleen ja Facebook-sivuilleen. Lisdksi kiinnostuneiden yhteystietoja kaytiin keraa-

massa paikan p3illd Adnekosken palveluyrityksia kiertden.

Tutkimustulokset esitetdan taulukoiden avulla suorina jakaumina. Lisaksi tuloksia

tadydennetdan avoimilla vastauksilla ja havainnollistetaan kaavioiden avulla.
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6.1 Taustatiedot

Kyselyn lopussa kysyttiin vastaajien taustatietoja. Taustatiedoista haluttiin tietda vas-
taajan sukupuoli, tyopaikka, asema tyossa, tydskentelyvuodet seka se, kuinka usein
vastaaja palvelee kuluttaja-asiakkaita tyopaivansa aikana. Lisaksi kysyttiin tyoskente-
leekd vastaaja Adnekosken alueella. Kyselyn jilkeen kysymys arvioitiin tutkimuksen
tulosten kannalta tarpeettomaksi, joten se jatetaan analysoinnin ulkopuolelle. Taus-
tatietoihin vastaaminen oli pakollista. Kyselyn alussa olleessa esittelytekstissa vastaa-

jalle ilmoitettiin, etta tutkimus tehdaan anonyymisti.

Taulukko 1. Sukupuoli

N %
Nainen 23 95,8
Mies 1 4,2
En halua vastata 0 0,0
Yht. 24 100,0

Ensimmaisena taustatiedoista kysyttiin vastaajan sukupuolta (taulukko 1). Koska
taustatietoihin vastaaminen oli asetettu pakolliseksi, kysymykseen annettiin vastaus-
vaihtoehdoksi myds “En halua vastata”. Vastaajien sukupuoli jakautui valtaosaltaan
painottumaan naisiin, joita lahes kaikki (95,8 %) olivat. Yksi mies edusti loppua 4,2 %
vastaajista. Koska analyysia ei voida tehda yhden yksikon avulla, sukupuolen perus-

teella ei suoritettu ristiintaulukointia.

Taulukko 2. Missa tyoskentelet?

N %

Elintarvikeliike 4 16,7
Muu vahittaiskauppa 8 33,3
Parturi-Kampaamo 5 20,8
Optikkopalvelut 1 4,2
Kahvila/Ravintola 1 4,2
Hyvinvointipalvelut (esim. hi- 1 4,2
eroja)

Kauneudenhoitopalvelut 2 8,3
Jokin muu, mika 2 8,3

Yht. 24 100,0
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Tasan puolet (50 %) vastaajista olivat vahittaiskaupan alalla tyoskentelevia (taulukko
2). Tarkemmin tarkasteltuna elintarvikeliikkeessa tyoskenteli Iahes joka viides (16,7
%) ja muussa vahittdiskaupassa kolmasosa (33,3 %) vastaajista. Parturi-
kampaamoiden tyontekijat kattoivat toiseksi suurimpana vastaajaryhmana reilun
viidesosan (20,8 %) vastaajista. “Jokin muu, mika?” -vaihtoehdon vastaajat, joita oli
lahes yksi kymmenesta (8,3 %), voidaan luokitella kuulumaan vahittdiskaupan ja hy-
vinvointipalvelujen vaihtoehtojen alle. Kauneudenhoitopalveluissa tydskenteli vajaa
kymmenesosa (8,3 %), ja loput vastaajista jakautuivat optikkopalvelujen (4,2 %), kah-

vila/ravintolan (4,2 %) ja hyvinvointipalvelujen (4,2 %) vilille.

Taulukko 3. Asema

N %
Esimies 12 50,0
Tyontekija 12 50,0
Yht. 24 100,0

Vastaajien asema tydssa jakautui tasan kahden vaihtoehdon valilla (taulukko 3). Puo-

let (50 %) vastaajista oli esimiesasemassa ja toinen puolikas (50 %) tyontekijoita.

Taulukko 4. Kuinka monta vuotta olet ollut palveluammatissa?

N %
allel 0 0,0
1-2 1 4,2
3-10 7 29,2
11-20 3 12,5
21-40 12 50,0
yli 40 1 4,2
Yht. 24 100,0

Taulukko 4 kertoo vastaajien jakautumisen tyoskentelyvuosiensa perusteella. Puolet
(50 %) vastaajista olivat tydskennelleet palveluammatissa 21-40 vuotta. Seuraavaksi
suurimpana osana olivat 3-10 vuotta tydskennelleet, joita oli vajaa kolmasosa (29,2
%) vastaajista. Enemman kuin joka kymmenes (12,5 %) vastaaja oli ollut tyossaan 11—

20 vuotta. Vahiten vastaajia oli niissd, jotka ovat tyoskennelleet 1-2 vuotta (4,2 %) tai
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yli 40 vuotta (4,2 %) palveluammatissa. Kukaan kyselyyn vastanneista ei ollut tyos-

kennellyt palveluammatissa alle yhta vuotta.

Taulukko 5. Kuinka usein palvelet kuluttaja-asiakkaita tyossasi?

N %
Useita kertoja paivassa (esim. 23 95,8
kassa-/asiakaspalvelutyd)
1-2 kertaa pdivassa 1 4,2
Harvemmin 0 0,0
Yht. 24 100,0

Viimeisena taustatietona kyselyssa kysyttiin, kuinka usein vastaajat palvelevat kulut-
taja-asiakkaita (taulukko 5). Valtaosa (95,8 %) vastaajista palveli asiakkaita useita
kertoja paivassa. Vain reilu nelja prosenttia (4,2 %) ilmoitti palvelevansa asiakkaita 1-
2 kertaa padivassa. Vastaajista kukaan ei vastannut palvelevansa kuluttaja-asiakkaita

harvemmin.

6.2 Tietotaso, taidot ja asenteet

Kyselyssa selvitettiin vastaajien mielipiteita siitd, kayttavatko heidan mielestaan
muistisairaat heidan yrityksensa tarjoamia palveluja ja kuinka tarkeana palvelujen
saamista pidetaan. Lisaksi kysyttiin, ovatko vastaajat kohdanneet tyossaan haastavia
tilanteita muistisairauksiin liittyen. Samoin kysyttiin myos ovatko vastaajat kohdan-
neet tydssdaan muistisairaita ja jatkokysymyksena kuinka varmaksi he ovat tunteneet
olonsa kyseisessa tilanteessa. Kyselylla kartoitettiin myos sita, esiintyyko vastaajien
tyoyhteisoissa ennakkoluuloja muistisairaita koskien.

Taulukko 6. Oletko sita mielta, ettd muistisairaat kayttavat yrityksenne tarjoamia
palveluja?

N %
Olen 23 95,8
En ole 0 0,0
En osaa sanoa 1 4,2

Yht. 24 100,0
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Kyselyn alussa vastaajilta kysyttiin siis ovatko he sitd mieltd, ettd muistisairaat kayt-
tavat heidan yrityksensa tarjoamia palveluja (taulukko 6). Reilu nelja prosenttia (4,2
%) ei osannut sanoa, mutta lahes kaikki (95,8 %) vastaajista olivat sitda mielta, etta
muistisairaat kayttavat heidan palvelujaan.

Taulukko 7. Kuinka tarkeana pidat, ettd muistisairaat ihmiset saavat yrityksesi tarjo-
amia palveluja?

Tarkeys? N %

1 0 0,0
2 0 0,0
3 2 8,3
4 5 20,8
5 16 66,7
Vastanneet 23 95,8
Ei vast. 1 4,2
Yht. 24 100,0

31 = En ollenkaan tarkean4, 5 = Erittdin tarkeana

Kyselyssa kysyttiin, kuinka tarkedna vastaajat pitivat sitd, ettd muistisairaat ihmiset
saavat heidan yrityksensa tarjoamia palveluja (taulukko 7). Kysymys toteutettiin 5-
portaisella asteikolla, jossa luku 1 kuvasi vaihtoehtoa “En ollenkaan tarkeana” ja luku
5 “Erittdin tarkeana”. Kysymykseen jatti vastaamatta reilu nelja prosenttia (4,2 %)
vastaajista. Suurin osa (66,7 %) vastaajista piti palvelujen saamista erittdin tarkeana.
Lahes kolmasosa (29,2 %) vastaajista arvioi palvelujen saamisen tarkeyden luvuilla 3
tai 4. Taulukko kertoo, etta kukaan ei arvioinut tarkeytta “Ei ollenkaan tarkeaksi” eika
myo6skaadn luvulla 2. Taulukosta on luettavissa, etta palvelujen saamista pidetadan ylei-

sesti ottaen todella tarkeana.

Taulukko 8. Oletko kohdannut tydssasi muistisairaan asiakkaan?

N %
Kylla 22 91,7
En 0 0,0
En osaa sanoa 1 4,2
Vastanneet 23 95,8
Ei vast. 1 4,2

Yht. 24 100,0
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Kyselyssa kerattiin tietoa siitd, ovatko vastaajat kohdanneet tydssdaan muistisairaan
asiakkaan (taulukko 8). Vastanneista vastaajista selvasti suurin osa (91,7 %) oli koh-
dannut muistisairaan asiakkaan. Yksi vastaajista (4,2 %) ei osannut sanoa onko koh-
dannut muistisairaan tyossaan.

Taulukko 9. Jos olet, kuinka varmaksi tunnet olosi kohdatessasi muistisairaalta vaikut-
tavan henkilon?

Varmuus® N %
1 1 4,2
2 2 8,3
3 10 41,7
4 7 29,2
5 4 16,7
Yht. 24 100,0

@1 = Erittdin epavarmaksi, 5 = Erittdin varmaksi

Vastaajilta kartoitettiin heidan tuntemuksiaan siita, kuinka varmaksi he tuntevat
olonsa kohdatessaan muistisairaalta vaikuttavan henkilon (taulukko 9). Suurimman
vastaajaryhman muodosti reilu 40 prosenttia (41,7 %) vastaajista, jotka valitsivat
vaihtoehdon 3 eli olivat vaihtoehtojen valimaastossa varmuutensa suhteen. Yhteen-
laskettuna kuitenkin hieman suurempi osa (45,9 %) vastaajista kallistui vastauksis-
saan erittdin varman puolelle vastattuaan asteikolta vaihtoehdon 4 tai 5. Epavarmak-
si olonsa tunsivat 1 tai 2 vaihtoehdon vastanneet, joiden ryhma kattoi yli kymmenes-

osan (12,5 %) vastaajista. Taulukosta nahdaan etta vastauksissa oli paljon vaihtelua.
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Kuvio 4. Mitka seuraavista ovat mielestasi tunnistettavia merkkeja muistisairaudes-

ta?

Kuviosta H nahddaan mita vastaajat olivat tulkinneet tunnistettaviksi merkeiksi muisti-

sairaudesta. Vastaajan oli mahdollista valita useita vastausvaihtoehtoja. Tunnistetta-

vin merkki oli valtaosan (92 %) mielesta asioiden toistelu. Seuraavaksi eniten (83 %)

vastauksia kerdsi lahimuistin ongelmat. Lahes yhta paljon vastauksia kerasivat rahan-

kdyton vaikeudet (79 %) ja hamartynyt ajan- ja paikantaju (71 %). Puolet (50 %) vas-

taajista valitsivat tunnistettaviksi merkeiksi levottomuuden ja hahmottamisen vai-

keudet, ja hieman yli puolet (54 %) vastasivat epaluuloisuuden. Lahes nelja kymme-

nesta (38 %) vastasi kysymykseen puheen tuottamisen tai puheen ymmartamisen

haastavuuden. Kolmasosa (33 %) oli valinnut harhaisuuden muistisairauden merkiksi.

Heikoiten merkiksi luettiin aggressiivisuus (21 %) ja sopimaton kaytos (17 %).

Taulukko 10. Oletko kohdannut haastavia tilanteita muistisairauteen liittyen?

N %
En 12 50,0
Kylla, millaisia? 10 41,7
Vastanneet 22 91,7
Ei vast. 2 8,3
Yht. 24 100,0
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Kyselyssa selvisi, ettd puolet (50 %) vastaajista eivat ole kohdanneet haastavia tilan-
teita muistisairauteen liittyen (taulukko 10). Kuitenkin |dhes yhté suuri vastaajaryhma
eli vajaa puolet (41,7 %) olivat kohdanneet haastavia tilanteita. Kysymykseen jatti
vastaamatta 8,3 prosenttia vastaajista. Kysymykseen liitettiin myos avoimen vastauk-

sen mahdollisuus Kylld, millaisia? -vaihtoehdon vastanneille.

“Kdydddn ostamassa samaa tuotetta perdttdisind pdivind, unohdetaan noutaa maksettu
tuote.”
“Palvelun sopiminen. Pankkikortin kéytto.”
“Asiakkaalla vaikeuksia pdidittéid asioista, sovittujen asioiden oikein muistaminen”
“Asiakas ei muista milloin aika on eikd ymmdirrd, ettd se onkin eri pdivdnd tms.”
N A i . : .

Muistisairaaksi tiedetty asiakas on halunnut ostaa esim. pelejd suurella summalla. On
erittdin haastavaa, ettei asiaan suoranaisesti voi puuttua.”

“Yksin harhaileva muistisairas henkild liikkeessd, ei osannut sanoa, missd asuu.”

Kuvio 5. Asiakaspalvelijoiden avoimia vastauksia haastavista tilanteista

Kuviossa X kuvataan esimerkkeja asiakaspalvelijoiden antamista avoimista vastauk-
sista. Avoimista vastauksista ndhdaan, ettd haastavaksi koettuja tilanteita on monia
erilaisia. Esille nostetaan vaikeudet muistaa ja paattaa asioita seka rahankayton vai-
keudet eri muodoissaan. Haastavaksi koetaan erityisesti se, etta asiakkaan rahan-
kayttoon ei suoranaisesti voi asiakaspalvelijana puuttua. Vastaajat ovat kokeneet
haastavaksi myos tilanteet, jossa muistisairas harhailee palveluyrityksessa muista-

matta kotiosoitettaan tai palaa ostamaan samaa tuotetta toistuvasti.

Mita teet kohdatessasi muistisairaan asiakkaan? -avoin kysymys

Kysyttdessa mitd vastaaja tekee kohdatessaan muistisairaan asiakkaan, avoimia vas-
tauksia saatiin 18 kappaletta. Maara on vahadinen, mutta siitd voidaan ndhda, etta
tietyt asiat toistuvat vastauksissa. Erillista taulukointia vastauksista ei voida tehd3,

koska yksi vastaus saattaa sisallyttda monta asiaa.
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“Vidltdn monimutkaisia lauseita. Toistan ja kertaan. Yritén varmistaa, ettd asiakas
ymmdrtéd mitd on menossa.”

“Kohtelen ystdvdillisesti ja rauhallisesti”

“Kysyn selkedsti voiko olla avuksi ja kerdén tuotteita, jos asiakas antaa luvan. Omal-
la kdyttdytymiselld on vaikutus , esim. puhun selkedisti, olen rauhallinen ja ystévdlli-
nen, jolloin palvelu onnistuu hyvin :) ymmdirrén ja jaksan kuunnella, autan parhaani
mukaan.”

“Keskustelen, kyselen, varmistan, ettei ole yksin liikkeelld; jos yhteystietoja ei I6ydy,
soitan poliisin.”

“Yritéin selvittéd, mikd hdnen asiansa on. Jos huomaan, ettd hdn on ostamassa tar-
peetonta tuotetta, yritdn opastaa héntd. --- Tarvittaessa ottaisin yhteyttd asiakkaan

omaisiin, mikdli tieddn heistd jonkun.”

Kuvio 6. Asiakaspalvelijoiden avoimia vastauksia muistisairaan kohtaamisesta

Kuvio Y sisadltaa esimerkkeja vastaajien avoimista vastauksista. Vastauksissa oli selke-
asti nahtavissa samoja asioita asiakaspalvelijan toiminnan suhteen. Muistisairasta
haluttiin auttaa eri asioissa, hanta palveltiin rauhallisesti ja osattiin myds muuten
kiinnittad omaan kayttaytymiseen huomiota. Vastauksissa mainittiin toistuvasti myos
kuunteleminen ja asioiden varmistaminen. My6s yhteydenottoja tarpeen vaatiessa

osattiin tehda.

Taulukko 11. Esiintyyko tyoyhteisOssasi ennakkoluuloja koskien muistisairaita?

N %
Ei 23 95,8
Kylla, miten ilmenee? 1 4,2
Yht. 24 100,0

Taulukosta 11 voi selkeasti lukea sen, ettd lahes kukaan (95,8 %) vastaajista ei koke-
nut, ettd hanen tydyhteisdssaan esiintyisi ennakkoluuloja koskien muistisairaita. Yksi

(4,2 %) vastaajista oli havainnut ennakkoluuloja arkuuden ja pelon muodossa.
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Mihin tahoon olisit yhteydessa mikali sinulla heraisi huoli
muistisairaan asiakkaan tilanteesta?
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Kuvio 7. Mihin tahoon olisit yhteydessa, mikali sinulla heraisi huoli muistisairaan asi-
akkaan tilanteesta?

Kuvio G osoittaa vastausten jakautumisen, kun kysyttiin mihin tahoon vastaaja olisi
yhteydessa mahdollisen huolen heratessa. Vastaajan oli mahdollista valita useampia
vaihtoehtoja, mika pitda ottaa huomioon vastauksia tarkastellessa. Suurin osa (83 %)
vastaajista olisi kyseisessa tilanteessa yhteydessa asiakkaan omaiseen, mikali yhteys-
tiedot olisivat saatavilla. Seuraavaksi eniten vastauksia (42 %) kerasi hatakeskus, ja
neljdsosa (25 %) vastaajista olisi yhteydessa kaupungin palveluihin. Vajaa kymme-
nesosa (8 %) olisi yhteydessa esimieheensd ja enemman kuin yksi kymmenesta (13

%) vastasi ettei ole varma mihin olisi yhteydessa.

6.3 Ammattitaidon kehittaminen

Koska kysely tehtiin esitutkimuksena mahdollisesti jarjestettavalle koulutukselle, sii-
na haluttiin selvittda vastaajien tamanhetkista osaamistasoa muistisairaisiin ja muis-

tisairauksiin liittyen, seka kiinnostusta osaamisen kehittdmiseen. Kyseisia tietoja ha-

ettiin kysymalla vastaajilta tietavatko he mista voisivat saada lisdtietoa muistisairauk
sista tai muistisairaiden kohtaamisesta. Lisdksi tiedusteltiin mahdollinen aiempi kou-
lutus tai perehdytys aiheeseen liittyen seka kiinnostusta ja valmiutta lisatda ammatti-

taitoa.
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Taulukko 12. Tiedatko mista voisit saada lisatietoa muistisairauksista tai muistisairai-
den kohtaamisesta?

N %
En 7 29,2
Kylla, mista? 14 58,3
Vastanneet 21 87,5
Ei vast. 3 12,5
Yht. 24 100,0

Lahes kolmannes (29,2 %) vastaajista ei tiennyt, mista voisi hankkia lisatietoa muisti-
sairauksiin liittyen. Yli puolet (58,3 %) kuitenkin tiesivat jonkin tahon, josta tietoa voi
hakea. Useampi kuin joka kymmenes vastaaja jatti vastaamatta kysymykseen. Kysy-
myksen vastaukseen liitettiin avoimen vastauksen mahdollisuus, mikali vastaaja valit-

si Kylla, mista? -vaihtoehdon.

“Netistd.”

“Alan kirjallisuudesta.”

“Esimerkiksi muistisairaita hoitavilta hoitajilta, koska he ovat koko ajan ldsné
muistisairaiden kanssa.”

“Muistiyhdistykseltd. Kaupungin sosiaalipalvelupuolelta.”

“Internet, Kohtaamo, terveyskeskus”

Kuvio 8. Asiakaspalvelijoiden avoimia vastauksia muistisairauksia koskevan lisatiedon
hankkimisesta

Kuviossa Y on annettu esimerkkeja avoimista vastauksista, joita vastaajat ovat anta-
neet koskien lisdatiedon hankkimisen vaylia. Vastauksissa on esiintyy toistuvasti inter-
net seka kirjallisuus. Lisdksi on osattu nimeta terveydenhuolto ja myos Muistiyhdis-
tys. Vastaajille naytti olevan tuttu myds Osallistuva Muistisairas -hankkeeseen liittyva

toimipiste Kohtaamo.
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Taulukko 13. Oletko saanut koulutusta/perehdytystd muistisairaiden kohtaamiseen
liittyen?

N %
Olen 2 8,3
Enole 22 91,7
En ole varma 0 0,0
Yht. 24 100,0

Vastaajilta kysyttiin tietoa siitd, ovatko he saaneet aikaisempaa koulutusta tai pereh-
dytysta muistisairaiden kohtaamiseen liittyen (taulukko 13). Suurin osa (91,7 %) vas-
taajista vastasi, etta ei ole saanut koulutusta tai perehdytysta. Loput paalle kahdek-
san prosenttia (8,3 %) olivat saaneet koulutusta tai perehdytysta. Taulukko kertoo

siis selkeasti koulutukselle olevan tarvetta.

Taulukko 14. Olisitko valmis/kiinnostunut lissdmaan ammattitaitoasi muistisairaisiin
liittyen?

N %
Kylla 9 37,5
En (perustele halutessasi) 13 54,2
Vastanneet 22 91,7
Ei vast. 2 8,3
Yht. 24 100,0

Kyselyn avulla saatiin myos kartoitettua vastaajien kiinnostusta ammattitaidon lisaa-
miseen. Lahes nelja kymmenesta (37,5 %) olisi kiinnostunut liséamaan ammattitaito-
aan. Yli puolet (54,2 %) eivat ole kiinnostuneita lisakoulutuksesta. He saivat halutes-

saan perustella kieltdavan vastausvalintansa avoimessa vastauksessa.



42

“Ajanpuute”

“Itsestdini ei ole hoitoalalle”

“Muistisairaat asiakkaani ovat vield niin hyvdssd kunnossa etté omaiset hoitaa kotona.
Ovat kdyneet minulla kymmenid vuosia ja hyvin on nytkin pdrjdtty.”

“Kokemusta ldhiomaisista.”

“Tyéni on sellaista, ettei se edellytd sitd”

“Maalaisjdrjellé menndén ja jos tarvetta niin lukee netistd tietoa..”

“En koe sité akuutiksi. Kaikki mennyt hyvin tdhdnkin asti maalaisjdrked hyvdéksikdyttden.”

Kuvio 9. Asiakaspalvelijoiden avoimia vastauksia kiinnostuksesta ammattitaidon li-
sdamista koskien

Kuviossa Z olevista esimerkkivastauksista nahdaan syita sille, miksi vastaajilla ei ole
kiinnostusta ammattitaidon lisdamiseen. Syyksi kerrotaan esimerkiksi ajanpuute. Vas-
tauksissa toistuu myds niin sanotun maalaisjarjen kaytto ja parjaaminen sen avulla.

Vastauksissa oltiin lisaksi sitd mieltd, ettd oma tyo ei edellytd ammattitaidon lisdamis-

ta.
Mika olisi sinulle mieluinen perehdytys-/koulutusmuoto? (voit
n=24 valita useita)
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Kuvio 10. Mika olisi sinulle mieluinen perehdytys-/koulutusmuoto?
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Kuten Kuvio F kuvaa, vastaajien mielestd mieluisin perehdytys- tai koulutusmuoto
olisi joko kdaytanndnlaheinen luento tai esite. Kumpaankin vaihtoehtoon oli vastannut
puolet (53 %) vastaajista. Vastaajan oli mahdollista valita useampia vastausvaihtoeh-
toja. Seuraavaksi suosituin vaihtoehto oli video, jonka oli valinnut viidesosa (21 %)
vastaajista. Kymmenesosa (11 %) vastaajista oli valinnut mieluisaksi vaihtoehdoksi

kdaytannonlaheisen luentosarjan tai tapahtuman.

7 Johtopaatokset

Tutkimukseen saatiin yhteensa 24 vastausta. Vastausten maara jai harmillisen pie-
neksi, mika saattaa johtua kyselyn ajankohdasta. Kyselyn keskivaiheille ajoittui paasi-
dispyhat, joiden uskotaan vaikuttaneen vastausten vahdiseen maaraan. Riski tiedos-
tettiin kyselya tehdessa, mutta valitettavasti aikataulua ei ollut mahdollista muuttaa.
Sen sijaan kyselyn vastausaikaa pidennettiin hieman. Lisaksi vastauksista on huomat-
tavissa, etta tallaiseen vapaaehtoiseen kyselyyn innostuvat yleensa vastaamaan ne
henkil6t, joilla on tietty motivaatio siihen. Sellainen voi olla muistisairas |ahiomainen
tai muu henkil6kohtainen kokemus muistisairauksiin liittyen. Tutkimuksen kysely
tehtiin esitutkimuksena tulevalle koulutukselle, sen avulla otettiin selvaa onko koulu-

tukselle tarvetta ja millaisia asioita koulutuksessa voitaisiin painottaa.

Tutkimuksen pohjana oleva tutkimusongelma oli aseteltu kysymysmuotoon seuraa-
vasti: “Mitd osaamista palvelualojen henkildstolla on muistisairaiden kohtaamiseen
liittyen?”. Tutkimuksen tarkeimpana tehtavana oli selvittda, millaisella tasolla henki-
|6stén muistiosaaminen on tutkimuksentekohetkelld. Ongelmasta johdettiin kaksi
tutkimuskysymysta, joiden avulla tuloksia kdydaan lapi. Samalla verrataan tuloksia
myo0s aikaisempiin verrattavissa olevaan tutkimuksiin, jotka on tehty Turun Seudun
Alzheimer-yhdistys ry:n (Grunér & Rosendah 2006) seka lkaosaamisen ABC -
hankkeen (Ryhdanen 2014) toimesta.

Ensimmaisena tutkimuskysymyksena oli ”Mika on henkiloston tamanhetkinen tieto-
taso muistisairauksiin liittyen?” Vastausten perusteella muistisairaat osattiin tunnis-
taa ja heidan uskottiin kayttavan erilaisia palveluja joita tutkimuskohteena oli. Odo-
tetusti vastaajat siis my0s olivat kohdanneet haastavia tilanteita muistisairauksiin

liittyen. Naita tilanteita avattiin avoimissa vastauksissa, joista |6ytyi selvida yhtyma-
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kohtia myos aikaisempaan vastaavaan tutkimukseen. Turun seudun Alzheimer-
yhdistyksen tutkimuksen (Grunér & Rosendah 2006) tuloksista on kdynyt samalla
tavoin ilmi, etta on ollut tilanteita joissa muistisairas asiakas ostaa samoja tuotteita
yhéa uudestaan, saattaa harhailla myymalassa eika 16yda tietd ulos tai ostosten mak-
sutapahtumassa on vaikeuksia. Tietotasoon liittyen tutkimuksessa otettiin selvaa
myo0s siitd, mitd asiakaspalvelija tekee kohdatessaan muistisairaan asiakkaan. Vas-
tauksissa toistui tietyt asiat, esimerkiksi rauhallisuus, auttaminen, toistaminen ja
varmistelu. N&ita vastauksia tukee myos Alzheimer-yhdistyksen (Grunér & Rosendah
2006) tutkimuksen vastaukset, joissa mainitaan asiakkaan auttaminen ja tarkistami-
nen etta asia on ymmarretty. Ikdosaamisen ABC -hankkeen raportista (Ryhanen
2014) kavi ilmi myds yhtenevia vastauksia, joissa tyontekija on saattanut toistaa
ikaihmiselle kerrottuja asioita ja avustanut tarvittaessa maksuvalineiden kaytossa.
Vastauksista voi paatella, etta etenkin kaupan alalla tyoskenteleville, joita tassakin
tutkimuksessa oli puolet vastaajista, muistisairaudet nakyvat tydssa eniten juuri edel-
I3 mainituilla tavoilla. My0ds toiminnassa tulee kiinnittaa erityista huomiota avustami-
seen ja rauhallisuuteen. Kuten Helminen ym. (2013) kuvailevat, kaikista tarkeinta on
kohdata muistisairas asiakas hdanta arvostaen ja ymmartden. Tutkimuksen tulokset

kertovat, etta palvelualoilla ndin osataan tehda.

Koska tutkimuksella haluttiin kartoittaa lahtétilannetta sille, olisiko palvelualoilla tar-
vetta jonkinlaiselle koulutukselle aiheeseen liittyen, kyselyssa otettiin esille aikai-
semmat koulutukset ja perehdytykset. Koska valtaosa vastaajista kertoi, ettei ole
saanut aiheesta koulutusta tai perehdytysta, tuloksista ndhdaan, ettad koulutukselle
olisi selkea ja todellinen tarve. Koulutusta suunniteltaessa tulee ottaa huomioon mie-
lipiteet siitd, millainen koulutusmateriaali tai -tapa vastaajien mielesta olisi paras.
Eniten kannatusta sai esite sekd kdaytannonlaheinen luento, joten niihin kannattaa
panostaa. Tuloksia voi verrata Turun Seudun Alzheimer-yhdistyksen tutkimukseen
(Grunér & Rosendah 2006), jossa on kaynyt ilmi, ettad koulutuksista oltaisiin kiinnos-
tuneita, mutta otettu esille my6s kaupan alan tiukka tyotahti ja pelko koulutukseen
ehtimisestd. Koulutus tulisi suunnitella tarkkaan yhdessa yritysten kanssa, jotta saa-
taisiin mahdollisimman paljon osallistujia. Samoin aikaisemmassa tutkimuksessa esil-
le oli noussut ehdotuksia yhteistyosta, jolloin kaupoissa olisi jaossa yhdistyksen esit-

teitd. Voitaisiin siis nahda etta tulokset kulkevat tassadkin tapauksessa samaa rataa.
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Kuitenkin kysyttaessa kiinnostuksesta muistisairauksiin liittyvan ammattitaidon li-
saamiselle, yli puolet vastaajista kertoivat etteivat ole asiasta kiinnostuneita. Vas-
tausprosentti tuli yllatyksena, koska aikaisemmassa Alzheimer-yhdistyksen (Grunér &
Rosendah 2006) projektissa vastaajat ovat kokeneet tarvitsevansa lisaa tietoa de-
mentoivista sairauksista. Toisaalta taas Ikdosaamisen ABC -hankkeen raportissa (Ry-
hdnen 2014) mielipide muistisairauksiin liittyvan tiedon tarpeesta jakautui myos |a-
hestulkoon puoliksi mydnteisten ja kielteisten vastausten valilla. Samoin suurin osa
on ollut sitd mielta etta yleisesti ikdihmisten kohtaamisesta ei tarvita lisatietoa. Teo-
riassa siis jalkimmainen tutkimus tukisi tamankin tutkimuksen tulosta, mutta tassa
tapauksessa kuitenkin kiinnitettiin huomiota vastausten avoimiin perusteluihin. Nii-
den perusteella voi paatella, ettd kysymys on ollut vaikeasti tulkittava. Ammattitai-
don lisddminen on kasitetty suurempana kokonaisuutena, esimerkiksi kouluttamise-
na tai jopa uudelleenkouluttautumisena. Kysymyksen paremmalla muotoilulla oltai-
siin saatu luultavasti enemman myodnteisia vastauksia, koska ammattitaidon lisaami-
sella tarkoitettiin kaiken tyyppista tiedon lisddamista. Esimerkiksi videon katsomista
tai vaikkapa vain aiheeseen liittyvan esitteen lukemista. Koska tutkimuksessa selvisi,
ettd suurin osa osaamisesta on kartutettu kokemuksen kautta, ammattilaisten jarjes-

tamalle koulutukselle voisi kuitenkin olla tarvetta.

Toisena tutkimuskysymyksena oli “Mitka asiat osaamisessa vaativat koulutusta muis-
tisairauksiin ja muistisairaiden kohtaamiseen liittyen?”. Kysyttdessa varmuudesta
muistisairaalta vaikuttavan asiakkaan kohtaamisessa, vastauksissa oli paljon vaihte-
lua. Suurin osa vastaajista oli erittdin varman ja erittdin epavarman valimaastossa,
mika kertoo ettd lisatiedolle ja -tuelle on tarvetta. Tutkimuksessa haluttiin ottaa sel-
vaa myos siitd, miten laajasti erilaiset muistisairauteen liittyvat oireet tunnistetaan.
Erkinjuntti ym. (2010, 92-93) kertovat, muistisairaan kaytos voi poiketa normeista ja
oireet vaihtelevat ajan kuluessa. Siksi haluttiin tietdaa millaisia oireita asiakaspalvelijat
ovat kohdanneet ja mitka oireet taas ovat vieraampia. Vastausvalinnat painottuivat
selvasti tiettyihin oireisiin joita muistisairaudesta voi huomioida. Asioiden toistelu oli
selvasti tunnetuin oire, seuraavaksi eniten tunnistettiin Iahimuistin oireilua. Al-
zheimer-yhdistyksenkin tutkimuksessa (Grunér & Rosendah 2006) oli mainittu oireik-
si muistamattomuus ja unohtelu. Selvasti siis muistisairauksiin jo nimensd mukaisesti

osataan liittaa muistin ongelmat. Niiden sijaan tulevassa koulutuksessa voitaisiin kes-
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kittyd antamaan tietoutta myos muista oireista, jotka eivat ehkéd ole yhta itsestdan
selvid, mutta voivat aiheuttaa hankaluutta tai hammennysta palvelutilanteessa. Esi-
merkiksi aggressiivisuus tai muuten sopimaton kaytds saattavat olla tyéntekijalle jopa
pelottavia kohdata. Etenkin talldin olisi toimenpiteiden kannalta hyva tietas, etta

kdytos saattaa johtua muistisairaudesta.

Tutkimuksessa kavi ilmi, etta mikali asiakaspalvelijalla heraa huoli muistisairaan asi-
akkaan tilanteesta, han on paasaantoisesti yhteydessa asiakkaan omaiseen. Tama siis
mikali yhteystiedot ovat saatavilla. Vastaukset ovat yhtenevaisia edella mainittujen
aikaisempien tutkimusten vastausten kanssa. Myos Alzheimer-yhdistys (Grunér &
Rosendah 2006) seka Ikdaosaamisen ABC -hanke (Ryhdanen 2014) ovat kertoneet tu-
loksissaan, etta vastaajat ovat ottaneet ongelmatilanteissa yhteytta omaisiin. Koulu-
tuksessa voitaisiin ottaa esiin myds erilaisia vaihtoehtoja, joihin asiakaspalvelija voisi
olla yhteydessa, koska ldheskaan aina omaisten yhteystietoja ei kuitenkaan ole saa-

tavilla.

Tutkimuksessa selvitettiin kuinka hyvin vastaajat tietdavat, mista muistisairauksiin
liittyen voisi hakea lisatietoa. Kaksi kolmasosaa vastaajista osasi nimeta joitain taho-
ja, vastauksissa toistui internet, terveydenhuolto, Kohtaamo ja Muistiyhdistys. Muis-
titiedon kannalta on erittdin hyddyllists, ettd Aanekoskella tunnetaan Kohtaamo,
joka toimii kaupungin keskustassa Keski-Suomen Muistiyhdistyksen yllapitamana. Eri
tietolahteita voitaisiin painottaa koulutuksessa viela lisaa, jotta tieto olisi kaikkien

palvelualojen tyontekijoiden helposti |6ydettavissa.
Yhteenveto

Tutkimuksen vastauksista voidaan tehda johtopaatoksia tamanhetkisesta tasosta,
joka palvelualoilla on saavutettu muistisairauksiin liittyvaan tietoon, osaamiseen ja
asenteisiin liittyen. Muistisairaita asiakkaita selvasti arvostetaan ja heidan sairauten-
sa paasaantoisesti tunnistetaan. Yleisesti ottaen pidetdaan myods tarkeana, etta muis-
tisairaat saavat erilaisia palveluja sairaudestaan huolimatta. Heidan erityistarpeensa
palvelutilanteessa tiedostetaan, ja ne pyritdaan asiakaspalvelijoiden toimesta taytta-
maan kiinnittamallda huomiota omaan toimintaan ja kayttaytymiseen. Mielipiteet
jakautuvat kun tulee kyse kiinnostuksesta lisatiedon hankkimiseen. Koetaan, etta

sisddanrakennetulla maalaisjarjella selvida muistisairaan kohtaamisessa. Luultavasti
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oma-aloitteinen lisdtiedon hankkiminen koetaan haastavana, joten koulutuksella ja
materiaaleilla voitaisiin tuoda tieto asiakaspalvelijoiden luo. Koska muistisairaus kui-
tenkin koetaan haasteena kohtaamistilanteessa ja vastauksista on tullut ilmi etta
aiheen kasittelya arvostetaan, yritykset luultavasti lahtisivat positiivisin mielin yhteis-
ty6hon tietouden lisaamisen merkeissa. Vastauksista on toki huomattavissa myos
palvelualojen kiireisyys, joten koulutusmuotoa suunniteltaessa se on otettava huo-

mioon.

Tutkimuksen perusteella palvelualojen tyontekijoiden asenteet muistisairaita koh-
taan ovat yleisesti ottaen toivotulla tasolla, joten niihin ei erityisesti tarvitse keskittya
koulutusta suunniteltaessa. My0s perustiedot muistisairauksiin liittyen vaikuttavat
olevat suhteellisen hyvat. Vastausten perusteella eniten lisatietoa kannattaisi antaa
liittyen muistisairauksien vahemman tunnettuihin oireisiin, mista tyontekijoille on
tietoa saatavilla ja myos mihin kaikkialle voi ottaa yhteytta mikali tarvitsee apua
muistisairaan palvelutilanteessa. Yleinen tietouden lisadminen koulutusten avulla
olisi my6s varmasti hyodyllista, ottaen huomioon etta tulevaisuudessa muistisairai-

den maara yhteiskunnassamme tulee yha lisdantymaan.

Jatkossa toimeksiantajana toiminut Keski-Suomen Muistiyhdistys voisi hyodyntaa
kyselya myos uudelleen, mikali palvelualojen osaamista halutaan viela kartoittaa.
Lisaksi on heitetty ilmaan ajatuksia siita, etta kyselya voisi mahdollisesti levittaa val-
takunnallisesti kattojarjestd Muistiliitto ry:n kautta. Tulokset ovat talla tutkimuksella
melko vahaisia joten niiden perusteella ei voida tehda suuria yleistyksia palvelualojen
osaamisesta muistisairauksien saralla. Kuitenkin verratessa tuloksia aikaisempien
tutkimusten tuloksiin voi huomata vastauksissa toistuvan hyvin samankaltaisia asioi-
ta. Siksi tamankin tutkimuksen tuloksia on voitu kasitella. Aiheesta voitaisiin tehda
myos erilaisia jatkotutkimuksia. Kyselya voitaisiin suorittaa esimerkiksi erikokoisille
paikkakunnille ja tutkia onko vastauksissa vaihtelua sen perusteella. Lisdksi voitaisiin
keskittaa kyselya tietyille aloille ja selvittda tarkemmin millaisia asioita muistiosaami-
sessa voitaisiin kehittaa. Tulevat tutkimukset voisivat tapahtua myos teemahaastat-
telujen kautta, jolloin saataisiin ehkd vahemman vastauksia, mutta ne olisivat yksi-
tyiskohtaisempia. Jatkotutkimukset voisivat olla tarpeellisia, koska aiheen laajuuteen

nahden sita on tutkittu vielda kovin vahan.



48

8 Pohdinta

Tyén tavoitteena oli tuottaa tutkimustietoa Adnekosken alueen palvelualojen tyén-
tekijoiden valmiuksista kohdata muistisairaita tydssaan. Tarkoituksena oli heratella
alan ammattilaisia aiheeseen ja selvittaa heidan osaamistaan siitd. Kokonaisuutena
voidaan havaita, etta ollaan tekemisissa tarkeiden asioiden kanssa. Vaikka jalkatyon
kautta huomattiin, etta kiinnostusta ja innostusta oli aiheeseen, vastaajamaarat jai-
vat kuitenkin vahaisiksi. Tama osoittaa sen, etta aihe on tarkea mutta kiinnostus ei
silti ole silla tasolla mita pitdisi. Koko tyon ajan on térmatty myds ennakkoluuloihin
siitd, ettd aihe ei kosketa itsea tai, ettd muistisairaat eivat liikkuisi “vapaana”. Halo-
sen (2016) haastattelussa kavi myds ilmi, etta muistisairauksiin liittyy paljon hapeaa.
Muistiyhdistyksen tavoitteena onkin normalisoida muistisairaudet yhdeksi kansansai-
raudeksi muiden joukkoon. Monesti ne asiat joista ei tiedetd, herattavat myos pelkoa
ja vaaria ennakkoasenteita. Tana paivana tieto on kuitenkin |ahelld. Sosiaalisessa
mediassa voi térmata ilmidon, jossa jokaisen on mahdollista olla asiantuntija. Paljon
vaaraakin tietoa on siis liikkeella ja siksi on tarkeaa, etta on tahoja, jotka tarjoavat
laadukasta tiedonlevitysta ja tdhan panostetaan. Vaikka tutkimuksessa kavi ilmi, etta
esimerkiksi internetista voi l0ytaa tietoa muistisairauksista, ei voida vaheksya am-
mattimaisesti tarjotun koulutuksen arvoa. Sosiaalisen median aikakausi antaa myds
asiantunteville tahoille mahdollisuuden ottaa kantaa keskusteluihin ja tuoda esiin
omia nakemyksidan keskustelua herattaviin asioihin. Muistiliiton sivut tarjoavat laa-
dukasta tietoa, mutta jos hakija ei tieda mita etsii, ei siita valttamatta ole myodskaan
apua. Ennen tata tutkimusta, Muistiyhdistyksella oli my6s hyvin vahan tietoa siit3,

mista asioista lisatietoa olisi tarvetta antaa.

AsiakaspalvelutyOssa on tarkeda, etta henkilosté on osaavaa. Liiketaloudellisesta na-
kokulmasta on vaikea kattavasti perustella, miksi muistisairauksiin perehtynyt henki-
|6st0 olisi yritykselle tuottava. Toki voidaan ajatella, etta hyvaa palvelua saava asiakas
palaa aina uudelleen samaan yritykseen asioimaan. Miksi ei muistisairaskin? Toisaal-
ta vastuullisuus on myos tarkea kilpailuetu. Tassa ollaan kuitenkin enemman eettis-
ten kysymysten darelld. Vedotaan enemman henkiloston ja yrityksen paattajien tun-
teisiin kuin rahaan. Kuten teoriassa on kdynyt ilmi, on erittdin oleellista, etta tata

puolta ei vaheksytd. Asiakaspalvelutydssa kohdataan erilaisia asiakkaita ja haastaviin
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tilanteisiin olisi hyva saada tukea. Muistisairaat kdyttavat erilaisia palveluita ja heidadn
hyvinvoinnilleen on monen tekijan kautta tarkeaa, etta he saavat tarvitsemaansa
palvelua. Syrjaytymisen riski on suuri, aktiivinen elama on erittdin tarkeaa ja toisaalta
tutussa ymparistossa muutokset voinnissa voidaan havaita varsinkin jos henkil6stolla
on tietamysta muistisairauksista. Teoriaosuudessa on huomioitu myds, etta ikaanty-
va vdesto tuo haasteita muun muassa asumisen suhteen. Talldin on selvda, etta
muistisairauksiin voi tormata yha enemman myos arkisissa ymparistoissa ja yhteison
vastuu kasvaa. Olisikin hyva mikali palvelualojen henkil6kunta tietdisi mihin olla yh-

teydessa jos nousee huoli asiakkaan tilasta.
Luotettavuus

Reliabiliteetilla tarkoitetaan tutkimustulosten pysyvyytta eli toistettavuutta. Keino
taman luotettavuusseikan selvittamiseen olisi tutkimuksen toistaminen. Tama ei kui-
tenkaan ole taysin varma tapa silla ilmi6 saattaa muuttua, virheellinen mittari voi
tuottaa uudelleen vaaran tuloksen tai alkuperdinen tutkimus vaikuttaa vastaajajou-
kon ajatuksiin aiheesta. (Kananen, 2010, 128-129.) Tassa tutkimuksessa reliabilitee-

tin tarkastelu ei muun muassa resurssien vuoksi ollut mahdollista.

Validiteetilla tarkoitetaan tutkimuksen yleistettavyytta. Ulkoisella validiteetilla tarkoi-
tetaan sita kuinka hyvin tutkimustulokset vastaavat kyseessa olevan populaation kan-
taa tutkittaviin asioihin. Sisdisella validiteetilla tarkoitetaan syy-seuraus-suhteiden
tarkastelua ja niiden patevyytta. (Kananen, 2011, 118 - 121.) Tassa tutkimuksessa
ulkoinen validiteetti otettiin huomioon heti alkuun niin, etta pyrittiin valitsemaan
tutkimusongelman kannalta sopivia yrityksid. Tarkkaa tietoa tutkittavasta populaati-
osta ei ollut saatavilla joten koettiin tutkimusongelman ja tavoitteiden kannalta riit-
tavaksi kayttaa harkinnanvaraista otantaa. Samalla pyrittiin panostamaan saatujen
yhteystietojen laatuun. Vastausmaara jai kuitenkin toivottua pienemmaksi. Vastauk-
sia ei lahdetty odottelemaan enempaa silla resurssit eivat tahan mahdollistaneet.
Samalla koettiin myos, ettd saadut tulokset antoivat tarpeeksi tietoa tutkimusongel-
maan nahden. Tutkimuksen luotettavuutta lisddvat kokonaan avoimista kysymyksista
saadut tulokset. Niistd voidaan todeta, ettd samat teemat toistuvat. Mittareiden luo-
tettavuutta voidaan arvioida myds silla perusteella, etta niista saadut tulokset vas-
taavat alussa maaritettyyn tutkimusongelmaan. Taustatietokysymyksistad saadaan

myos selkea kuva vastaajajoukosta. Johtopaatoksia on myds tarkasteltu aikaisempien
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olemassa olevien tutkimusten valossa. Tutkimuksesta on siis saatu haluttua materi-
aalia vaikka materiaalin tarkempi tilastollinen kasittely ei olekaan mahdollista. Tulok-

set eivat myoskadan ole tilastollisesti merkittavia.

Tutkimuksen tavoitteet saavutettiin hyvin. Toki toiveissa oli vastaajajoukon suurempi
mielenkiinto aihetta kohtaan ja tulosten analysointia olisi helpottanut, mikali vas-
tauksia olisi saatu runsaammin. Jo alkuun mietittiin tarvetta tutkimusalueen maantie-
teelliseen laajentamiseen. Jalkeenpainkin ajateltuna tavoitteet mielessa pitaen, ei
olisi ollut suurta merkitysta, mikali tutkimus olisi koskettanut esimerkiksi koko Keski-
Suomen aluetta. Tall6in olisi ollut mahdollista tutkia suurempaa joukkoa ja mahdolli-
suus tilastollisesti merkittaviin tuloksiin olisi ollut suurempi. Olemassa olevilla resurs-
seilla kuten aika, raha ja ihmismaara, ei kuitenkaan koettu tarpeelliseksi |lahtea tahan
tutkimukseen kasvattamaan tutkimusaluetta. Kuten johtopaatoksissa on jo todettu,
on tutkimuspohjaa mahdollista kayttaa jatkossa laajemmalle alueelle ja talldin on
syyta myos sitouttaa tai houkutella vastaajajoukkoa enemman. Olisi my6s ollut hie-
noa tarjota tilastollisesti luotettavaa tietoa toimeksiantajalle. Talléin my&s tarkempi
tilastollinen analysointi olisi ollut mahdollista. Nyt esimerkiksi ristiintaulukoinnin tu-
lokset olivat haviavan merkityksettomia. Niiden liittamista tutkimukseen ei koettu
tarpeelliseksi. Olisi ollut mielenkiintoista esimerkiksi selvittda, ettd onko eri aloilla
eroja sen suhteen, kuinka hyvin muistiasiat ovat hallussa. Tarkeda on kuitenkin ollut
hyva palaute toimeksiantajalta. Tyon tarkoituksena oli tarjota esitietoa tulevaa kou-
lutusta varten joten viela ei pystyta taysin arvioimaan, etta kuinka hyvin tutkimukses-
sa on tdma huomioon ottaen onnistuttu. Vasta koulutuksen jalkeen voitaisiin perus-

teellisemmin tarkastella, ettd onko oikeita asioita saatu kerattya.
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Liitteet

Liite 1.  Verkkokyselyn sisalto

Muistiosaaminen Aidnekosken alueen palvelualoilla

Taman kyselyn tarkoituksena on kerita tietoa Adnekosken alueen palvelualojen
tyontekijoiden valmiuksista kohdata muistisairaita tydssaan. Tutkimuksen tekevat
Jyvaskylan ammattikorkeakoulun kaksi opiskelijaa Keski-Suomen Muistiyhdistys ry:n
toimeksiantamana. Kyselyn tulosten avulla Muistiyhdistys pyrkii jarjestamaan mak-
suttomia koulutuksia aiheesta. Tuloksia kdytetaan myds edistamaan opiskelijoiden

opinndytetydta.

Keski-Suomen Muistiyhdistys ry:n tehtavana on Muistiliiton osana ajaa ja valvoa
muistisairauteen sairastuneiden ja heidan laheistensa etuja. Muistitiedon jakaminen

ja kehittamistyd on myos oleellinen osa yhdistyksen toimintaa.

Tutkimus tehdaan anonyymisti. Kysymyksiin ei ole oikeita tai vaaria vastauksia. Vas-
taat oman tietamyksesi pohjalta. Ympyroi mielestasi sopiva vastaus. Viimeisella sivul-

la on tilaa, mikali vastaus ei mahdu lomakkeelle.

Oletko sitd mieltd, etta muistisairaat kdyttavat yrityksenne tarjoamia palveluja?
1 Olen
2Enole

3 En osaa sanoa

Kuinka tarkedna pidat, ettd muistisairaat ihmiset saavat yrityksesi tarjoamia palve-
luja?

En ollenkaan tarkeana Erittdin tarkeana

1 2 3 4 5

Oletko kohdannut tydssasi muistisairaan asiakkaan?
Olen

En ole
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En osaa sanoa

Jos olet, kuinka varmaksi tunnet olosi kohdatessasi muistisairaalta vaikuttavan
henkilon?

Erittdin epavarmaksi Erittdin varmaksi

1 2 3 4 5

Mitka seuraavista ovat mielestasi tunnistettavia merkkeja muistisairaudesta?
Harhaisuus

Asioiden toistelu

Aggressiivisuus

Puheen tuottaminen haastavaa
Puheen ymmartaminen haastavaa
Levottomuus

Epaluuloisuus

Sopimaton kaytos

Rahankayton vaikeudet
Hamartynyt ajan- ja paikantaju
Lahimuistin ongelmat

Hahmottamisen vaikeudet

Oletko kohdannut haastavia tilanteita muistisairauteen liittyen?
En

Kylla, millaisia:

Mita teet kohdatessasi muistisairaan asiakkaan?

Esiintyyko tyoyhteisossadsi ennakkoluuloja koskien muistisairaita?
Ei

Kylla, miten ilmenee:
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Mihin tahoon olisit yhteydessd, mikali sinulla herdisi huoli muistisairaan asiakkaan
tilanteesta?

Esimieheesi (jos on)

Hatakeskukseen

Kaupungin palveluihin

Asiakkaan omaiseen (mikali yhteystiedot saatavilla)
En mihinkaan

En osaa sanoa

Tiedatko mista voisit saada lisatietoa muistisairauksista tai muistisairaiden koh-
taamisesta?

En

Kylla, mista:

Oletko saanut koulutusta/perehdytystd muistisairaiden kohtaamiseen liittyen?
Olen
En ole

En ole varma

Olisitko valmis/kiinnostunut lisidm&aan ammattitaitoasi muistisairaisiin liittyen?
Kylla

En, perustele halutessasi:

Mika olisi sinulle mieluinen perehdytys-/koulutusmuoto? (voit valita useita)
Video

Kaytannonlaheinen luento

Kaytannonlaheinen luentosarja

Esite

Tapahtuma

Projekti/hanke
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Jokin muu, mika:

Muuta sanottavaa tai palautetta aiheesta? Esimerkiksi koulutusmuotoihin liittyen:

Taustatiedot (pakolliset kysymykset merkitty tahdella)

Sukupuoli*
Nainen
Mies

En halua vastata

Missa tyoskentelet?*
Pankki

Posti

Elintarvikeliike

Muu vahittaiskauppa
Apteekki
Parturi-Kampaamo
Optikkopalvelut
Kahvila/Ravintola
Hyvinvointipalvelut (esim. hieroja)
Kauneudenhoitopalvelut

Jokin muu, mika:

Tyoskenteletkd Adnekosken seudulla?*
Kylla

Jos et, missa:

Asema*
Esimies

Tyontekija



Kuinka monta vuotta olet ollut palveluammatissa?*
allel

1-2

3-10

11-20

21-40

yli 40

Kuinka usein palvelet kuluttaja-asiakkaita tyossasi?*
Useita kertoja paivassa (esim. kassa-/asiakaspalvelutyd)
1-2 kertaa paivassa

Harvemmin

58



