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1 JOHDANTOA

lkaantyneiden maara kasvaa Suomessa koko ajan. Suurin osa saa ikaantya ter-
veena ja toimintakykyisend, mutta mitd enemman ikaa tule lisad, lisdantyvat myos
erilaiset sairaudet ja toiminnanrajoitteet. lkdantyneen ihmisen toimintakyvyn
heikentyessa ympariston merkitys aktiivisen elaman ja osallisuuden tukemisessa
korostuu. Koska yha useampi elad omassa kodissaan ja asuinymparistossaan
entista pidempadn myos erilaisten sairauksien kanssa, tulisi yhteiskunnassam-
me kiinnittad huomiota siihen, millaisten ymparistoon ja palveluihin liittyvien
ratkaisujen kautta voimme tukea turvallista kotona asumista ja aktiivisen arjen
mahdollistamista. Myos asenne ratkaisee paljon. Ikdantyviin ja erityisesti heihin,
joiden toimintakykya erilaiset sairaudet rajoittavat, kohdistuu edelleen valitettavan
paljon ennakkoluuloja ja vaaria uskomuksia. Ikaantyneena ja erilaisten sairauksien
kanssa eldessa myos kohtaamattomuuden riski kasvaa.

Yha useamman eldessa hyvinkin korkeaan ikaan, muistisairauksien riski kasvaa
merkittavasti. Muistisairautta sairastavien maara kasvaa lahivuosina merkittavasti.
On arvioity, ettd talla hetkella maailmanlaajuisesti noin joka kolmas sekunti joku
ihminen saa muistisairausdiagnoosin (World Alzheimer report 2015). Muistisai-
rautta sairastavien maaran on arvioitu lisaantyvan nykyisesta noin 47 miljoonasta
ldhes 150 miljoonaan vuoteen 2015 mennessa (World Alzheimer report 2018).
Muistisairas ihminen joutuu usein sairautensa leimaamaksi ja kohtaamatto-
muuden uhriksi. Ennakkoluulot ja usein vaaranlaiset mielikuvat muistisairaasta
ihmisesta voivat johtaa siihen, ettd muistisairauden kanssa eldava ihnminen ohite-
taan ja hanen puolestaan tehdadn valintoja, joihin muistisairas edelleen kykenisi.
Kuitenkin muistisairauden kanssa eldvat inmiset parjadvat usein omassa arjen
ymparistossaan hyvinkin pitkaan erilaisten tukitoimien avulla.



Arjen ympariston muokkaaminen muisti ja ikaystavalliseksi tarkoittaa parhaim-
millaan sita, etta jokainen iasta ja kognitiivisista kyvyista riippumatta, pystyisi
ympariston tukitoimien avulla asumaan turvallisesti omassa kotiymparistossaan
mahdollisimman pitkaan. Tama edellyttaa ymparilla olevilta ihmisilta ja palvelun-
tarjoajilta ikaantymiseen liittyvaa osaamista ja halua muokata palvelujaan vastaa-
maan ikaantyneiden ja muistisairaiden tarpeisiin. Arjen onnistuneet kohtaamiset
tukevat toimintakykya ja sen sailymista sekd antavat kokemuksen parjaamisesta
ja arvostetuksi tulemisesta.

Tassa artikkelissa pohditaan muisti- ja ikaystavallista palvelua ja nostetaan esiin
keinoja, joilla voidaan tukea ikdantyneen ja muistisairaan arvostavaa kohtaamista
arkisissa asiointitilanteissa, esimerkiksi kaupassa kaymisessa, erilaissa kulkuvali-
neissa liilkkumisessa tai huoltoasema- ja kampaamopalveluissa. Artikkelissa kuva-
taan toimintaa, joka on toteutettu Eteld-Pohjanmaan Muistiyhdistyksen Muisti- ja
ikaystavallinen Eteld-Pohjanmaa -hankkeessa. Hankkeen tarkoituksena on ollut
luoda yrityksille muisti- ja ikdystavallisyyteen ohjaava koulutus- ja toimintamalli.

2  MUISTI- JA IKAYSTAVALLINEN
ETELA-POHJANMAA -HANKE

Muisti- ja ikdystavallinen Eteld-Pohjanmaa -hanke on Eteld-Pohjanmaan Muisti-
yhdistys ry:n hallinnoima ja Sosiaali- ja terveysjarjestojen avustuskeskus STEA:N
rahoittama. Hanke toteuttaa toimintaansa vuosina 2017 - 2019. Hankkeen tavoite
on yksinkertainen: eri alojen yrityksien palveluissa osataan kohdata muistisairas
ja ikaantynyt asiakas tasavertaisena ihmisena ja arvostettuna asiakkaana, ym-
marretadn muisti- ja ikdasiakkaiden tarpeita ja henkilokunta osaa tukea heita
palvelujenkayttajina.

Muisti- ja ikdystavallinen Eteld-Pohjanmaa -hanke on toiminta-aikanaan tarjonnut
maksuttomia koulutuskokonaisuuksia yrityksille muisti- ja ikdystavallisen palvelun
kehittamiseen. Hankkeessa on koulutettu toista sataa Etela-Pohjanmaan yritysta
muisti- ja ikaystavallisiksi. Mukana hankkeessa on ollut laajasti eri toimialojen
yrityksia, aina kaupoista pankkeihin, partureihin ja muihin palveluita tarjoaviin
yrityksiin.

Koulutuksissa yrittajat ovat saaneet perustiedon muistisairauksien ennaltaehkai-
systa, muistisairauksista, muisti- ja ikdasiakkaan kohtaamisesta, asiakaspalvelusta
ja senioritaloudesta. Lisaksi yritysten henkilokuntaa on koulutettu muisti- ja ika-
asiakkaiden kohtaamiseen ja asiakaspalveluun liittyvista asioista. Yrityksien kanssa
on pohdittu kdytannonlaheisia palvelutilanteita ja niissa toimimista. Myds muihin



erityisryhmiin kuuluvien asiakkaiden palvelutilanteita on nostettu esiin. Tasta
esimerkkind muun muassa kehitysvammaisten asiakkaiden palvelutilanteisiin
liittyvat erityiskysymykset. Yrittdjat ovat saaneet koulutuksien jalkeen tehtavakseen
miettia oman yrityksen palvelupolkua muisti- ja ikdystavallisyyden nakokulmasta.
Yrityksille on mydnnetty hankkeeseen osallistumisesta Muisti- ja ikdystavallinen
yritys —sertifikaatti (Kuvio 1). Sertifikaatti on Muisti- ja ikdystavallinen yritys -tarra,
jonka yritys voi laittaa vaikka ulko-oveensa merkiksi kaydysta koulutuksesta ja
ika- ja muistiasiakkaiden huomioimisesta. Nain muisti- ja ikdasiakas huomaa
erityispalvelua tarjoavan yrityksen.

Muisti- ja
ikdystéavallinen
yritys

Kuvio 1. Muisti- ja ikaystavallinen yritys.

Muisti- ja ikdystavallinen Etela-Pohjanmaa -hanke on Suomen mittakaavassa en-
simmainen hanke, jossa eri alojen yrittajat ovat suorittaneet koulutuksen, jonka
pohijalta yritys voi muotoilla palvelujaan muisti- ja ikdystavallisiksi. Tavoitteena on
lisata ikaantyneiden ja muistisairaiden mahdollisuutta kayttaa Iahipalveluitaan
toimintakyvyn alenemisesta huolimatta.

3 MITA TARKOITETAAN MUISTI- JA
IKAYSTAVALLISELLA PALVELULLA

lkaantyneista ja varsinkin muistisairaista puhuttaessa ajatellaan usein vain sosiaali
-ja terveydenhuollon palveluja ja ikdantyneita ja pitkaaikaissairaita ndiden palve-
lujen kayttajina. On jadlleen kuitenkin muistettava, etta suurin osa ikdantyneista
on terveitd ja toimintakykyisia ja mahdollisesti vain pienet toiminnanrajoitukset
saattavat heikentaa paivittdista toimintakykya. Mydskaan muistisairausdiagnoosin
saaminen ei tee ihmisesta toimintakyvytonta. Talla hetkelld muistisairaudet diag-
nosoidaan varsin varhain, mika voi tarkoittaa sitd, etta hitaasti etenevan sairauden
kanssa inminen voi diagnoosistaan huolimatta eldaa hyvaa ja toimintakykyista



arkea jopa vuosikymmenia diagnoosin saamisen jalkeen. Tassa vaiheessa onkin
erityisen tarkeaa tukea arjen sailymista aktiivisena ja samanlaisena kuin ennenkin.
Taman hetken Suomessa useimmat palvelujakin tarvitsevat muisti- ja ikaasiakkaat
asuvat kotona ja kayttavat monien yritysten palveluita saannollisesti arjessaan,
samoin kuin muutkin vaestosta. Varsinkin ikdantyessa oman kunnan lahipalveluja
kaytetdan helppouden ja tuttuuden vuoksi. Ikaantyneilld ei valttamatta ole mah-
dollisuutta lahtead isompiin kaupunkeihin asioimaan, varsinkaan jos toimintakyky
on laskenut. Samoin uusien toimintatapojen tai uusien palvelujen kayttdmisen
opettelu ei valttamatta enaa onnistu tai tuntuu hankalalta.

Paikallisilla yrityksilla ei kuitenkaan valttamatta ole tietoa ikaantymisen ja muisti-
sairauden aiheuttamista haasteista ihmisen toimintakyvylle. Mikali ikaantyneelle
ja muistisairaalle halutaan turvata hyva asiakaskokemus, tulee kiinnittaa huomiota
niihin asioihin, jotka turvaavat palvelutilanteen onnistumisen. Onnistunut koh-
taaminen varmistaa myos asiakkaan palaamisen yrityksen palvelujen kayttajaksi
jatkossakin. Asiakaspalvelutilanteet, joissa muistisairas kayttaytyy erikoisesti,
voivat olla yrittdjalle ja tyontekijdille yllattavia, hammentavia ja jopa hankalia.
My6s muistisairas voi kokea palveluissa toimimisen haastavaksi, mikali ei tule
ymmarretyksi tai kohdelluksi oikein. Tallaisten tilanteiden valttamiseksi yritykset
voivat varautua kouluttautumalla muisti- ja ikaystavallisiksi.

Muisti- ja ikdystavallisyyden kehittdmisen tarkein asia on kohderyhman eri-
tyispiirteiden ymmartaminen ja hahmottaminen palvelujen kayttajana. Kaikki
lahtee asenteesta. Ajatellaanko ikaantyvat ja muistisairaat yhta tarkeina palve-
lun kohteina kuin kaikki muutkin? Mikali negatiiviset ennakkoluulot ja asenteet
esimerkiksi muistisairaita kohtaan heikentavat palvelun laatua, on jo lIahtokohta
palvelutilanteen onnistumiselle vaikea. Yrittdjien on hyva myos tiedostaa ikaan-
tyvien ja muistisairaiden potentiaali asiakaskunnan kasvattajina. Hyvan palvelun
avulla asiakaskunta kasvaa, sana hyvasta palvelusta leviaa ja yrittajan panostus
asiakaspalvelun kehittamiseen nakyy myos rahallisena tuloksena. Hyotyjind ovat
siis seka palvelun saaja etta tarjoaja.

Oikeanlaisen asenteen ja ymmarryksen sisdistamalla ikdihmisen ja muistisairaan
lahiymparistossa toimivat yritykset ovat avainasemassa muistisairaiden ja ikaan-
tyneiden kotona asumisen tukemisessa, silla kodin jalkeen tarkeimpia paikkoja
arjessa ovat usein lahelld olevat arjen palvelut. Esimerkiksi Iahikaupan yrittaja ja
tuttu henkildkunta voivat olla muisti- ja ikdasiakkaalle viikon ainoita sosiaalisia
kontakteja. Tata palvelun tarjoaja harvoin tulee edes ajatelleeksi.

Osana Eteld-Pohjanmaan Muistiyhdistyksen Muisti- ja ikaystavallinen Eteld-
Pohjanmaa -hanketta on kartoitettu muistisairaiden ja ikaantyneiden nakokul-



maa lahipalvelujen kayttdjina. Heilta on keratty mielipiteita palvelujen muisti- ja
ikdystavallisyydesta ja niilden muodoista. Haastattelujen perusteella kavi selvasti
ilmi, etta ikaantyvat ja muistisairaat ihmiset pitavat palvelujen tarkeimpina asioi-
na osallisuuden tunteeseen, kohtaamiseen ja asiakaspalveluun liittyvia asioita.
lkddntyneet ja muistisairaat haluavat kuulua yhteiskuntaan kuten aina ennenkin
ja olla mukana kaikessa toiminnassa, sairauksista huolimatta. Omien asioiden
hoitaminen omien voimavarojen mukaan, esimerkiksi lahikaupassa kayminen,
piristaa ja pitaa ylla fyysista toimintakykya. Se, etta asiakaspalvelussa toimivat
ihmiset vaihtavat kuulumisia ja auttavat pienissa asiointiin liittyvissa asioissa,
VoI tuntua muisti- ja ikaasiakkaasta suurelta teolta, joka tukee hanta palvelun
kayttajana ja tukee osallisuuden kokemusta. Palveluihin liittyvissa kohtaamisissa
tarkeimpina asioina ikdantyvat ja muistisairaat nostivat esiin valittavan huomioi-
minen, kiireettdmyyden ja arvostuksen kaikkia asiakkaita kohtaan tasapuolisesti.

4  YRITYKSET KEHITTAMAAN MUISTI- JA
IKAYSTAVALLISYYTTA

4.1 Kohtaaminen ja kehonkieli

Palvelujen muokkaaminen ika- ja muistiystavallisiksi ja ndiden erityisryhmien
onnistunut kohtaaminen arjen asiakastilanteissa ei ole vaikeaa. Esimerkiksi muis-
tisairaiden kohtaamisessa voidaan ottaa avuksi seuraavaksi esiteltavat keinot,
joista palveluntarjoajat voivat poimia omaan arkeensa sopivia vinkkeja muisti- ja
ikdasiakkaiden palvelun kehittamisen tueksi. Kaikki ldhtee kohtaamisesta.

Jokainen asiakas on ensisijaisesti ihminen, ei ikdantynyt tai muistisairas. On tarkeda
nahda muistisairas ihmisend, ei ainoastaan mahdollisten toiminnanvajauksien
kautta. Mikali asiakaspalvelija epdilee asiakkaalla olevan muistin kanssa hanka-
luuksia, on tdrkeda puhua selkeasti ja kayttaa tuttuja sanoja ja lyhyitd lauseita
ja kysya yhta asiaa kerrallaan. Asioinnin helpottamiseksi voi kayttaa kysymyksia,
joihin voivastata kylla tai ei. Vaikka asiakaspalvelutilanne pitkittyisi, ei koskaan tulisi
korottaa aanta, ei vaittaa vastaan, eika korostaa asiakkaan muistamattomuutta;
asiakas voi hammentya, provosoitua ja tilanne voi hankaloitua. llmapiiri tulisi aina
pyrkia sailyttamaan rauhallisena, kiireettémana ja turvallisena. Muistisairaat, kuten
kaikki muutkin ihmiset, tulkitsevat kehonkielta ja huomaavat sen tarkemmin kuin
daneen sanotut sanat. Muistisairaat myos kaikkien muiden asiakkaiden tavoin
huomaavat kiireen ja se voi tehda myos asiakkaan levottomaksi.

Muistisairaan vaoi joskus olla vaikea tunnistaa tavaroita tai niiden nimia. Lisaksi
muuttuvien pakkausten ulkonaot vaikeuttavat tuotteiden hahmottamista. Mikali



asiakaspalvelija huomaa asiakkaan etsivan tuotteita, asiakasta ei koskaan tulisi
ohjeistaa pitkilla reittiohjeilla tuotteen luo. Parempi tapa on menna asiakkaan
kanssa yhdessa hakemaan tuote. Asiakaspalvelija voi myds itse tarjoutua hake-
maan tuotteen. Palvelutilanteessa tulisi rajata vaihtoehdot ja esitella vain muuta-
maa vaihtoehtoa. Edelleenkin kohtaaminen on tarkead. Asiakas on huomioitava,
vaikka asiakaspalvelija tietdisi hanella olevan muistisairaus. Asiakasta ei koskaan
tulisi sivuuttaa, eikd puhua ohi, vaikka asiakkaalla olisi avustaja mukana.

4.2 Ostosten maksaminen

Muistisairaalla voi olla joskus vaikeuksia ostosten maksamisessa. Rahankasittely,
kuten kolikoiden ja setelien tunnistaminen toisistaan, rahan arvon ymmartaminen
ja maksuvalineiden, kuten esimerkiksi pankkikorttien kasittely, voi olla haasteel-
lisia. Haasteita ikdantyneelle voivat tuoda myos nadssa ja kuulossa tapahtuneet
muutokset, joten palvelutilanne saattaa vaatia aikaisempaa enemman aikaa. Asia-
kaspalvelija voi ohjeistaa ikaihmista tai muistisairasta maksamisessa esimerkiksi
kertomalla selkeasti kuinka paljon ostokset maksavat. Asiakaspalvelija ei saisi kos-
kaan hermostua tai osoittaa kiiretta, vaikka joutuisi maksun summan toistamaan
useampaankin kertaan. Esimerkiksi kassalla toimivan asiakaspalvelijan on hyva
laskea rahat, kolikot ja setelit erikseen ja muistisairaan ihmisen nahden. Mikali
ikadntynyt tai muistisairaus kayttdd maksaessaan maksukorttia maksamisessa on
hyva ohjeistaa. Tassakin tulee antaa aikaa vieda maksutapahtuma loppuun asti.
Ostoksista tulee myos antaa selkea kuitti. Asiakaspalvelija voi kdyda halutessaan
ostokset lapi myos kuitista.

Hitaat kassat mahdollistavat rauhassa asioinnin. Tarvittaessa on hyva kutsua
lisahenkilokuntaa kassoille palvelemaan muita asiakkaita. Joskus voi kayda myds
niin, etta muistisairautta sairastava asiakas voi unohtaa maksaa ostoksensa tai
hanella ei ole rahaa maksamiseen. Tassa tilanteessa asiakaspalvelijan tulisi pyr-
kia olemaan mahdollisimman hienotunteinen. On hyva miettid, voisiko tilanteen
yrittaa selvittaa ilman virkavaltaa, silla kyseessd voi olla muistisairaudesta johtuva
erehdys ja muistisairaan ihmisen leimaaminen varkaaksi tallaisessa tilanteessa
voi tuntua hanesta erityisen ahdistavalta.

Muistisairaalla ihmisella saattaa esiintya joskus kaytdsmuutoksia, jotka hammen-
tavat asiakaspalvelutilanteissa. Muistisairaalla menneisyys ja nykyisyys saattavat
sekoittua. Han voi puhua asioista, jotka eivat kuulu kyseiseen asiointinetkeen
tai toimia muuten asiakaspalvelijan mielesta erikoisesti. Asiakaspalvelijan tulee
suhtautua tilanteeseen asiallisesti ja ymmartaa, etta kayttaytyminen on sairau-
desta johtuvaa. Muistisairasta ei koskaan saa nolata, hanen kanssaan ei tule
vaitelld, eika asiakaspalvelija saisi omalla toiminnallasi asettaa asiakasta entista
hankalampaan tilanteeseen.



Eteld-Pohjanmaan muistiyhdistys on hankkeen aikana tuottanut paljon kaytannon-
laheista materiaalia tukemaan yritysten muisti- ja ikaystavallisyytta. Esimerkkina
helppolukuisesta materiaalista on 10 Vinkkid muisti- ja ikaystavallisiin yhteisoihin
-opas, joka loytyy verkkosivulta https://issuu.com/leaderaisapari/docs/10_vink-
kia_muisti-_ja_ikaystavallis

Taman lisaksi vuoden 2019 lopulla ilmestyy uusi Muisti- ja ikdystavallinen yritys
-opas, joka sisdltaa kohdennettuja ohjeita eri alojen yrityksille siihen, miten oman
yrityksen palvelut voidaan muotoilla entista ika- ja muistiystavallisemmiksi.

5 ARVOSTUS JA YMMARRYS KAIKISSA
ARJEN KOHTAAMISISSA

Ikaantyvan tai muistisairaan asiakkaan kohtaamisesta vaaditaan lahtokohtaisesti
sita samaa kuin kaikkien muidenkin kohtaamisesta; arvostamme toisiamme,
sallimme jokaisen meista yksilollisyyden ja kohtaamme jokaisen ihmisena sai-
rauksista ja mahdollisista toiminnanrajoitteista huolimatta. Onnistuneen koh-
taamisen harjoittelussa on hyva pohtia sita, miten jokainen meista haluaisi, etta
muistisairauteen sairastunutta laheistdmme kohdeltaisiin hanen asioidessaan
lahiymparistonsa palveluissa? Jokainen haluaisi, etta Iaheinen ihminen kohdat-
taisiin tarkednd asiakkaana ja hanelle jaisi jokaisesta palvelutilanteesta hyva mieli.
Hanta ei nolattaisi tai hanen oloaan ei entisestaan vaikeutettaisi. Taman pitaminen
mielessa vie pitkalle myds onnistuneen asiakaspalvelutilanteen suunnittelussa
ja toteuttamisessa.

Erityisesti muistisairaan asiakkaan kohtaamisessa on tarkeda muistaa, etta jo-
kainen paiva voi olla muistisairaalle erilainen. Taman paivan tuen tarve voi olla
aivan toinen kuin eilen tai huomenna. Asiakaspalvelussa on hyva opetella tun-
nistamaan erilaisia tilanteita ja tarjoamaan apua ja tukea aina tarpeen mukaan.
Lilkaa ei saa eika tarvitse auttaa, mutta tilanteen aistiminen ja lasna oleminen
tekevat asiakaspalvelutilanteesta myds muistisairaalle turvallisen. Jokaista ihmista
tarvitaan avuksi muistisairaiden arkisissa asioissa, jotta sairastuneiden hyva elama
kotona ja lahiymparistoissa sujuisi mahdollisimman pitkdan. Teot ja asenteet
muistisairaita kohtaan ovat tarkeita. Jokaisen meista tulisikin siis suhtautua aina
ihmiseen ihmisena, kunnioittavasti ja tasavertaisesti, oli hanella jokin sairaus tai
toiminnanvajaus tai ei.
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