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Suomi on keskella vaestorakenteen muutosta: ikaihmisten maara kasvaa jatkuvasti, ja kuntien
taytyy keksia uudenlaisia ratkaisuja ikaihmisten palveluille. Tama opinnaytetyo on tehty Loh-
jan kaupungin toimeksiannosta, ja sita tullaan hyodyntamaan kehitettaessa ikaihmisille ja
heidan omaisilleen yhden luukun periaatteella toimivaa palvelutoria Lohjan asiakaspalvelu-
keskukseen. Palvelutori pitaisi sisallaan tiedottamisen erilaisista ikaihmisille tarjolla olevista
kunnallisista, yksityisista ja jarjestojen tarjoamista palveluista. Tyon tavoitteena oli kerata
tietoa lohjalaisilta ikaihmisilta siita, millaisia palveluita he haluaisivat ikaihmisten palveluto-
rille, konkreettisesti Lohjan asiakaspalvelukeskukseen, seka myos sahkoiselle palvelutorille
internetiin. Tutkimuskysymyksena oli, kuinka ikaihmisten palvelutarjontaa voi kehittaa Loh-
jalla. Ja lisakysymyksena oli, mita palveluita ikaihmiset itse haluavat palvelutorille.

Ikaihmiset palvelujen kehittajina -aiheeseen liittyvat olennaisesti julkiset palvelut, ikaihmis-
ten palvelut seka palvelujen kehittaminen. Nama kasitteet on avattu tyossa, ja niita on kasi-
telty tutkimusraportin tukena. Tyossa on kerrottu myos tilastokeskuksen vaestotutkimuksista
koko Suomen ja Lohjan osalta.

Aineistonkeruun menetelmina kaytettiin benchmarkingia, ryhma- ja teemahaastatteluita seka
workshopia. Benchmarkingin avulla selvitettiin, milla tavalla esimerkiksi Tampereen Kotitori
on jarjestanyt ikaihmisten palvelut. Ryhmahaastattelun tavoitteena oli selvittaa lohjalaisilta
palvelujen asiantuntijoilta ikaihmisten palvelujen nykytilaa. Seitsemaa ikaihmista haastatel-
tiin, ja teemahaastattelujen tavoitteena oli selvittaa mita palveluita he haluavat palvelutoril-
le, seka miten he loytavat tarvitsemansa palvelut. Haastatteluaineistojen pohjalta luotiin
kaksi service design -ajatteluun perustuvaa persoonahahmoa, Aino ja Reino. Heidan per-
sooniinsa koottiin useimmin toistuvia piirteita haastatelluista, ja niiden oli tarkoitus auttaa
havainnollistamaan, millaisia palvelunkayttajia Aino ja Reino olisivat. Lopuksi jarjestettiin
workshop, johon osallistui kahdeksan lohjalaista ikaihmista, pieni opiskelijaryhma, seka asia-
kaspalvelukeskuksen tyontekijoita.

Ikaihmiset haluavat, etta heille suunnatut palvelut ovat helposti loydettavissa. Seka sahkoi-
sesta etta konkreettisesta palvelutorista tulisi tiedottaa kohderyhmaa, silla nyt niiden ole-
massaolosta ei juurikaan tiedeta. Liikenteeseen toivotaan parannuksia etenkin joukkoliiken-
teen osalta, ja jarjestotoimintaa toivotaan olevan enemman. Ikaihmiset toivovat, etta heille
jarjestettaisiin enemman ohjelmaa, ja naista tulisi tiedottaa selkeasti ja nakyvasti. Myos esi-
merkiksi KELA:an ja terveyspalveluihin liittyvissa asioissa voisi kunta tarjota apua ikaihmisille.

Kehitysehdotukset sahkoiselle palvelutorille ovat muun muassa: hakutoiminto sivustolle, jotta
palvelujen etsiminen helpottuu, keskustelufoorumi, jossa ikaihmiset voivat keskustella palve-
luista seka lyhyet kuvaukset kaikista palveluista. Konkreettisella palvelutorilla voisi jarjestaa
ikaihmisille suunnattuja infotilaisuuksia vaihtuvin aihein. Myos vertaistukikursseja toivottiin
jarjestettavan, aiheina esimerkiksi tietokoneen kaytto.

Asiasanat: ikaihmiset, julkiset palvelut, palvelujen kehittaminen



Laurea University of Applied Sciences Abstract
Laurea Leppavaara
Service Management Programme

Essi Hanninen
How Elderly People Would Develop Services in Lohja

Year 2011 Pages 52

Finland is in the middle of a demographic change: the amount of elderly people is continu-
ously growing and municipalities have to establish new solutions to services for elderly peo-
ple. This thesis was commissioned by the city of Lohja. It will be utilized when developing a
one-stop service point for the elderly and their families to be located in the customer service
center of Lohja . The service point provides information for elderly people about different
kinds of services whether they are municipal, private or organizational services. The objec-
tive was to gather information from the elderly people in Lohja about the services they want
to be available at the service centre and on the other hand on the service website on the
Internet. The research question was: “How can the elderly services be developed in Lohja?” A
sub-question was: “What services would elderly people like to have in the service point?”

Public services, services for elderly people and developing services are concepts that are
essentially related to the topic of this thesis. These have been explained in this thesis. A
population survey of Lohja and the whole of Finland have been presented to support the
study as well.

Benchmarking, group interviews, theme interviews and workshop were used as data collection
methods. Benchmarking was used to determine how for example Tampere’s Kotitori has ar-
ranged services for the elderly. The purpose of the group interview was to examine what the
elderly people’s service situation is like in Lohja at the moment. Seven theme interviews
were conducted with elderly people to find out what services they want and how they find
the services that they need. Based on the material from the theme interviews two characters,
Aino and Reino, were created to support the approach of service design. Their personalities
were composed by collecting the most recurring features of the interviewees. The characters
helped to illustrate what kind of example service users Aino and Reino would be. In addition a
workshop was held to a few elderly people in Lohja. A small group of students and some em-
ployees of the service centre also attended the workshop.

Elderly people wish the services to be targeted to them so that they can be easily found. Both
the internet and the service point should be marketed more since now their existence is
barely known. People hope to see improvement, especially in public transport. They would
also like to have more organizational activities. It is important that people know about events
and services that are arranged for them.

Proposals for the development of the internet service are among other things the following: a
website search engine so that finding the right services would become easier, a discussion
forum where senior citizens could discuss the services and other topics, and also brief de-
scriptions of all the services. Info sessions for the elderly could be held at the service centre
on various topics. Peer support courses were hoped to be arranged as well on topics such as
computer use.

Keywords: elderly people, public services, developing services



1 Johdanto

Suomessa vaeston ikaantyminen on nopeaa. On ennustettu, etta vuoteen 2030 mennessa Suo-
mi on vaestollisesti Euroopan kolmanneksi vanhin kansakunta. Vaeston ikaantymista voidaan
tarkastella joko yksilon tai koko vaeston kannalta. Syntyvyyden kehitys on ollut ratkaiseva
tekija Suomen ikarakenteen kannalta. Sotavuosien jalkeinen syntyvyyden kasvu alkaa nakya
selvasti ikaihmisten maaran kasvuna. Toisen maailmansodan jalkeen ihmisille on myos tullut
tilastojen mukaan elinaikaa lisaa jopa 16 vuotta. Nama kaikki tekijat vaikuttavat vaeston
ikaantymiseen. Kun verrataan yli 65-vuotiaiden osuutta koko vaestoon, ja heidan suhteellinen

osuutensa kasvaa, puhutaan ikaantymisesta. (Vaeston ikaantyminen on suhteellista 2011.)

Muurin (2008, 56) mukaan ikaihmisten toiveet ja vaatimukset palvelujen suhteen ovat kasva-
neet. He haluavat itse vaikuttaa omaa elamaansa koskeviin asioihin ja ratkaisuihin. Olsbo-
Rusasen ja Vaananen-Sainion (2003, 8) mukaan myos ikaihmisten tulo- ja varallisuustasot kas-
vavat samanaikaisesti heidan vaatimustasonsa kasvun kanssa. Vaestorakenteen muuttuminen
lisaa palvelujen tarvetta radikaalisti, ja myos erilaisten tukitoimien merkitys kasvaa. Toisaal-
ta ikaihmisten kasvava varallisuus luo uudenlaisia mahdollisuuksia palveluratkaisuille. Myos

teknologia tukee mahdollisuutta ikaihmisten pidempaan kotona asumiseen.

Jotta kunnat pystyisivat reagoimaan oikealla tavalla vaestorakenteen muutoksiin, edellyte-
taan niilta tietoista ikaantymispolitiikkaa. lkaihmiset ja heidan omaisensa tarvitsevat neuvon-
tapalveluja ikaantymiseen liittyen. He tarvitsevat tietoa esimerkiksi terveydesta ja sosiaalisis-
ta ongelmista, seka apua palvelujen hankkimisessa. Keskeisimpia ikaihmisten palveluja ovat
omaishoidon tuki, kotihoito ja tukipalvelut, asumispalvelut seka laitoshoito. (Neuvontapalve-
lut ikaantyneille 2011.)

Vanhuuselakeian mielletaan alkavan Suomessa, kuten monessa muussakin maassa 65-
vuotiaana. Yli 65-vuotiaista henkiloista kaytetaan montaa nimitysta, kuten esimerkiksi van-
hus, seniori, elakelainen ja ikaihminen. Olisi mielekasta, etta tiettya ihmisryhmaa kuvaava
sana olisi mahdollisimman neutraali. Tassa tyossa on kaytetty nimitysta ikaihminen, kun puhu-

taan 65-vuotiaista ja sita vanhemmista ihmisista.



1.1 Tutkimuksen tausta, tavoitteet ja tarkoitus

Tutkimuksen tavoitteena oli selvittaa, millaisia palveluita lohjalaiset ikaihmiset haluavat, ja
kuinka jo olemassa olevaa keskitettya asiakaspalvelua Lohjalla voitaisiin kehittaa. Tyo kasit-
telee julkisten palvelujen kehittamista ikaihmisten nakokulmasta, ja tutkimusta tullaan hyo-
dyntamaan toteutettaessa yhden luukun periaatteella toimivaa palvelukokonaisuutta Lohjan
asiakaspalvelukeskukseen. Taman toteutuessa ikaihmiset ja heidan omaisensa saisivat tiedon
kaikista heille suunnatuista palveluista yhdesta ainoasta paikasta, Lohjan asiakaspalvelukes-

kuksesta.

Asiakaspalvelukeskus sijaitsee kaupungintalo Monkolan yhteydessa, ja se palvelee tallakin
hetkella myos kaupungin ikaihmisia. Internetissa Lohjan ikaihmisia ja heidan omaisiaan varten
on olemassa sahkoinen palvelutori (Kuva 1). Sen avulla ikaihmiset saavat tietoa erilaisista
heita kiinnostavista asioista, kuten liikenteesta ja liikkumisesta, terveyspalveluista seka eri-
laisista jarjestoista. Tarkoituksena on myos kerata tietoa siita, millaisista palveluista palvelu-

torilla tulisi ikaihmisten mielesta tiedottaa.

Lohjan Laurea-ammattikorkeakoulun (myohemmin Laurea) opiskelijat Riikka Manninen ja Essi
Makela ovat tehneet opinnaytetyossaan yli 65-vuotiaiden lohjalaisten palvelutarveselvityksen.
He kartoittivat tutkimuksessaan, johon osallistui 171 yli 65-vuotiasta, myos paikallisten

ikaihmisten sahkoista asiointia. Mannisen ja Makelan (2010, 50) tekemasta tutkimuksesta sel-

viaa, etta itse asiassa 60,4 % kyselyyn osallistuneista henkiloista ei kayta internetia ollenkaan.
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Ikaihmisten palvelutori tarjoaa palveluohjausta ja neuvontaa, seka tietoa ikaihmisten hyvinvointia ja
elamaénlaatua edistavista paikallisista palveluista. Palvelutori on suunnattu erityisesti kotonaan
asuville ikaihmisille ja heidan omaisilleen, mutta palvelee kaikkia, jotka ovat
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Kuva 1: Tamanhetkinen ikaihmisten sahkoinen palvelutori internetissa. (lkaihmisten palvelu-
tori 2010.)

Aihe on erittain ajankohtainen, silla ikaihmisten joukko kasvaa jatkuvasti, ja pelkka palvelu-
jen lisaaminen ei riita, vaan heidan avukseen tarvitaan kokonaan uusia palvelukonsepteja.

Ikaihmisten palvelutori pitaisi sisallaan ikaihmisille tiedottamisen heille tarjolla olevista seka
kunnallisista, yksityisista etta jarjestojen tarjoamista palveluista niin, etta kukin voisi valita

itselleen sopivan palvelukokonaisuuden ammattilaisen avustamana.

Tyo on osa Potkua Palveluprosesseihin -projektia, jonka tarkoitus on kouluttaa kaupungin
tyontekijoita prosessiajatteluun ja mallintaa kaupungin palveluprosesseja kehittamisen nako-
kulmasta. Projektissa myos selvitetaan, minkalaiset mahdollisuudet Lohjan kaupungin eri
toiminnoissa olisi sahkoisen ympariston kayttoonottoon, ja mita kaikkea tama edellyttaisi.
Projektin yhtena tavoitteena on luoda pysyvaan kayttoon sahkoinen ymparisto, jonka kautta
kuntalaiset ja muut sidosryhmat voivat olla yhteydessa Lohjan kaupunkiin ja paattajiin, ja
kertoa ajatuksiaan kaupungin palveluihin ja niiden kehittamiseen liittyen. Yhtena kehittamis-
nakokulmana projektissa on ikaihmisten palvelutorin kehittaminen kaupungin asiakaspalvelu-
keskuksen toimesta. Projekti kestaa vuoden 2011 loppuun asti. (Lohja laittaa potkua palvelu-

prosesseihinsa 2010.)



1.2 Opinnaytetyoprosessi

Koko opinnaytetyoprosessi on nahtavissa kuvassa 2, josta selviaa prosessin kulku vaiheittain
alusta loppuun. Tutkimuksessa haluttiin kayttaa useita aineistonkeruun menetelmia, jotta
aineistoakin saataisiin runsaasti. Menetelmina kaytettiin benchmarkingia, ryhma- ja teema-
haastatteluita seka workshopia. Orientaatio aloitettiin 8x8-ideointimenetelmalla (liite 1),
jossa taulukon keskelle kirjataan keskeinen teema tai ongelma, ja sille keksitaan kahdeksan
nakokulmaa. Naille taas keksitaan kahdeksan uutta nakokulmaa. Talla tavalla kyseiselle on-
gelmalle saadaan mahdollisimman paljon erilaisia nakokulmia, ajatuksia ja ideoita. (Ojasalo,
Moilanen & Ritalahti 2009, 147.) Tutkimuksessa on hyodynnetty myos olemassa olevaa materi-
aalia vastaavista projekteista, kuten Tampereen kotitorista, benchmarking-menetelmaa apu-
na kayttaen. Lisaksi on kaytetty hyvaksi muita valmiita aineistoja, kuten esimerkiksi Tilasto-

keskuksen vaestotutkimuksia koko Suomen ja Lohjan osalta.
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Asiantuntijoiden ryhmahaastatteluun osallistui nelja lohjalaista palveluammattilaista. Haas-
tattelun aiheena oli Lohjan ikaihmisten palvelujen nykytila ja kehittaminen. Ryhmahaastatte-
lun avulla saatiin aikaan paljon keskustelua aiheesta ja ryhmassa vallitseva dynamiikka ohjaili
keskustelua. Talla tavalla analysoitavaa materiaaliakin tuli paljon. Haastattelun tavoitteena

oli selvittaa Lohjan ikaihmisten palvelujen nykytilaa ja saada ideoita asiantuntijoiden nako-
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kulmasta palvelujen kehittamiseen. Ryhmahaastattelusta kerrotaan tarkemmin luvussa 3.2.1,

ja haastattelurunko on tyon liitteena (liite 2).

Koska tassa tutkimuksessa oli tarkeaa kuulla juuri ikaihmisten mielipiteita, paatettiin tehda
heille teemahaastatteluja. Yhteensa seitsemaa ikaihmista haastateltiin aiheena ikaihmisten
palvelut Lohjalla. Haastattelujen tavoitteena oli selvittaa ikaihmisten omia mielipiteita heille
suunnattujen palvelujen toimivuudesta, ja saada heilta itseltaan ideoita siihen, kuinka palve-
luja voisi kehittaa. Haluttiin myos selvittaa, mista palveluista olisi heidan mielestaan tarkeaa
tiedottaa palvelutorilla. Haastattelujen pohjalta luotiin kaksi persoonaa, joista kerrotaan
enemman luvussa 3.3. Teemahaastattelun tulokset loytyvat luvusta 3.2.2, ja teemahaastat-

telurunko on taman tyon liitteena (liite 3).

Lisaksi jarjestettiin workshop, johon kutsuttiin lohjalaisia ikaihmisia. Workshopin tarkoitus oli
jalostaa jo syntyneita ajatuksia viela pidemmalle. Se toteutettiin yhteistyossa Lohjan Laurean
opiskelijaryhman kanssa osana heidan asiakkuus-opintojaksoaan. Yhteyshenkilona tyopajan
jarjestamisessa toimi Lohjan Laurean liiketalouden yliopettaja. Luvussa 3.4 kaydaan lapi

workshopia tarkemmin, ja sen tulokset on taulukoitu teema-alueittain (liite 5).

1.3 Tutkimuskysymys laadullisessa tutkimuksessa

Tutkimuskysymykseksi muodostui: Kuinka ikaihmisten palvelutarjontaa voi kehittaa Lohjalla?
Lisakysymyksena on seuraava: Mita palveluita ikaihmiset itse haluavat palvelutorille? Opinnay-
tetyon muoto on tutkimuksellinen, mika tarkoittaa sita, etta tyon avulla pyritaan selvitta-
maan ja tutkimaan ilmioita, seka etsimaan ja selittamaan merkityksia ja loytamaan ratkaisu-
ja. Hirsjarven, Remeksen ja Sajavaaran (2007, 134) mukaan tutkimuksen tarkoitus voi olla
joko kartoittava, selittava, kuvaileva tai ennustava. Taman tutkimuksen strategia on kartoit-
tava tapaustutkimus, jolle tyypillista on muun muassa yksittaisen tapauksen tai tapausjoukon
valinta, tapauksen tutkiminen yhteydessa ymparistoonsa seka aineiston keraaminen esimer-
kiksi haastattelumetodia kayttamalla. Kartoittavassa tapaustutkimuksessa kiinnostuksen koh-
teena ovat usein prosessit, niiden selvittaminen ja kehittaminen. Tapaustutkimukselle tyypil-
lista on, etta kaytetaan monia eri menetelmia, jotta saadaan syvallinen ja kokonaisvaltainen
kuva tutkittavasta tapauksesta. (Moilanen ym. (2009, 57.) Taman tutkimuksen tapauksen

muodostaa palvelutorin palvelukokonaisuus.

Hirsjarvi ym. (2007, 157 - 160) toteavat, etta laadullisen tutkimuksen lahtokohtana on oikean
elaman kuvaaminen. Laadulliselle tutkimukselle ominaista on ihmisen suosiminen tiedonke-
ruun lahteena. Kun seka tutkijana etta tutkittavana on ihminen, ovat tutkimuksen lahtokoh-
dat erittain tarkeita. Havainnoimalla ja haastattelemalla tutkija voi luottaa omiin kokemuk-

siinsa tutkittavasta, ja ihminen sopeutuu myos joustavasti vaihteleviin tilanteisiin. Laadulli-
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selle tutkimukselle on myos ominaista, etta tutkimussuunnitelma muotoutuu jatkuvasti. Koska
tutkittavana on ihminen, saattaa tutkimukseen tulla muutoksia, joihin taytyy reagoida tilan-
teen vaatimalla tavalla. Tuomen ja Sarajarven (2009, 150) mukaan laadullisessa tutkimukses-
sa on tarkoitus ymmartaa tutkimuskohteena olevia ilmioita tutkittavien nakokulmasta. Laa-
dullisen tutkimuksen aineistosta ei ole tarkoitus tehda yleistavia paatelmia. Kuitenkin yksit-
taisen tapauksen tarkka tutkiminen nayttaa sen, mika on merkittavaa ja usein toistuvaa, kun

ilmiota tarkastellaan yleisemmalla tasolla.

2 lkaihmisten palvelut kehittamiskohteena

Palvelujen kaytto on ihmisille tuttua ja usein paivittaista. Palvelun kasitteella on monia maa-
rittelyja. Se ei ole ilmiona yksinkertainen, mika hankaloittaa sen yksiselitteista maarittelya.
Palvelun ominaisuuksia ovat muun muassa, etta se on aineeton teko tai tekojen sarja, ja se
tuotetaan ja kulutetaan samanaikaisesti. (Gronroos 1998, 50 - 51.) Palveluja ei voi varastoida
eika patentoida, ja ne ovat luonteeltaan heterogeenisia eli vaihtelevia. Asiakas itse osallistuu
palvelun tuottamisprosessiin kayttaessaan palvelua. Vaikka palvelut ovat aineettomia, niihin
liittyy usein joitakin tavaroita tai esineita. (Ylikoski 1999, 17 - 26.) Esimerkiksi terveyspalve-

luissa laakari kayttaa stetoskooppia kuunnellessaan potilaan sydanaania.

Palveluja voidaan luokitella monella tavalla. Tassa tapauksessa on perusteltua luokitella pal-
velut julkisiin ja yksityisiin palveluihin, jotka taas voidaan jakaa edelleen sen mukaan, onko
kyseessa voittoa tavoittelematon organisaatio vai voittoa tavoitteleva organisaatio. Kunnalli-
set terveyskeskukset ja seurakunta ovat esimerkkeja voittoa tavoittelemattomista, eli non-
profit organisaatioista. Taloudelliset paamaarat eivat ole keskeisia non-profit organisaatioi-
den toiminnassa, toisin kuin yrityksissa, eli voittoa tavoittelevissa organisaatioissa. (Ylikoski
1999, 27.)

Erilaisten palvelujen tarve ja kysynta kasvavat vaeston ikaantyessa. lkaihmisille palveluja
kehitettaessa tulisi ottaa huomioon ikaantymisesta johtuvat erilaiset muutokset. Palvelujen
kaytossa on kyse asiakkaan kyvyista ja haluista. Ikaihminen saattaa esimerkiksi haluta kayttaa
internetin sahkoista palvelutoria, mutta ei kykene siihen huonon nakonsa takia. Voi myos olla,
etta ikaihminen kykenisi kayttamaan internetia, mutta hanella ei ole kiinnostusta tai halua
sithen. Naihin kykyihin ja haluihin voidaan vaikuttaa tekemalla palveluista mahdollisimman
kayttajalahtoisia. Kun on kyse ikaihmisten palveluista, taytyy miettia myos esimerkiksi palve-
lujen fyysista saavutettavuutta. Palvelujen kehittamisessa tulisi kattaa kaikki osa-alueet ter-

veydesta ja hyvinvoinnista liikenteeseen ja liikkumiseen. (Jakosuo 2010, 25.)
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Kuva 3: Koko maan vaesto ian mukaan vuosina 1875 - 2009. (Vaesto ian mukaan vuosina 1875-
2009. 2010.)

Kuvasta 3 voi huomata, kuinka yli 65-vuotiaiden maara on vuonna 1875 ollut vain 3,9 prosent-
tia koko maan vaestosta, kun taas vuonna 2009 se on ollut jo 17 prosenttia. Ikaihmisten maara
on siis yli nelinkertaistunut 134 vuoden aikana. Sosiaali- ja terveydenhuoltomenojen on odo-
tettu kasvavan erittain korkeiksi, kun suuret ikaluokat saavuttivat elakeian 2010-luvun lopul-
la. Kuntien on kehitettava jokin ratkaisu tilanteeseen. Kasvava ikaihmisten joukko seka hei-
dan omaisensa tarvitsevat paikan, josta hakea tietoa ja neuvontaa ikaantymiseen liittyvissa
asioissa. lkaihmisia ja heidan omaisiaan koskevan tiedon loytyminen yhdesta paikasta edistaa
ikaihmisten hyvinvoinnin kasvua ja saastaa kustannuksia. (Helander 2006, 21.) Terveyden ja
hyvinvoinnin laitoksen tekeman selvityksen mukaan vuonna 2008 ikaihmisille suunnattu neu-

vontakeskus oli joka neljannessa kunnassa Suomessa (Neuvontapalvelut ikaantyneille 2011).
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Kuva 4: Lohjan asukkaiden ikarakenne vuonna 2010 (Vaesto - Lohjan kaupunki 2011.)

Lohja on lantisella Uudellamaalla sijaitseva kaupunki, jossa oli asukkaita vuoden 2010 helmi-
kuussa 39 398. Vastaavasti vuoden 2002 helmikuussa asukkaita oli 35 575. (Vaesto - Lohjan
kaupunki 2011.) Joulukuussa 2007 asukkaita oli 37 352, joista 14,7 prosenttia oli yli 65-
vuotiaita. Tama selviaa Kuntien jarjestamat vanhusten palvelut 2007 -Kuntaliiton verkkojul-
kaisusta (Sjoholm 2009, 15), jonka tiedot perustuvat Tilastokeskuksen tilastoon kuntien ja
kuntayhtymien taloudesta ja toiminnasta seka Stakesin Sotka-tietokantaan. Kuvassa 4 nakyy
Lohjan asukkaiden koko ikarakenne sukupuolen mukaan vuonna 2010, jolloin yli 65-vuotiaita
oli yhteensa 6 357. Kuvan mukaan suurin ikaryhma on 60 - 64 -vuotiaat, jotka saavuttavat

elakeian muutaman vuoden kuluessa.

Lohjalla kodinhoitoapua vuoden 2007 aikana saaneita yli 65-vuotiaiden kotitalouksia oli yh-
teensa 431, joka on 85,5 prosenttia kaikista kodinhoitoapua saaneista kotitalouksista. Tuki-
palveluita vuoden aikana saaneiden yli 65-vuotiaiden lukumaara oli 441, joka on 91,3 prosent-
tia kaikista asiakkaista. Omaishoidon tuella vuoden aikana hoidettuja yli 65-vuotiaita taas oli
yhteensa 64. Omaishoidon tuki oli silloin 14 euroa asukasta kohden. Vanhusten palvelu-
asumisasiakkaita oli vuoden 2007 lopussa Lohjalla yhteensa 136, joista tehostetun palvelu-
asumisen asiakkaita oli 129. Vanhainkodin vanhusten laitoshoidossa oli vuoden lopussa yhteen-
sa 57 asiakasta. Nettokustannukset olivat sosiaali- ja terveystoimella vuonna 2007 yhteensa 2

641 euroa asukasta kohden. lkaihmisten laitospalvelut olivat 53 euroa, ja kotipalveluiden



14

nettokustannukset 84 euroa, kun taas muut vanhusten ja vammaisten palvelut 218 euroa asu-
kasta kohden. (Sjoholm 2009, 14, 23, 31.)
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Kuva 5: Elakeikaiset Lohjalla vuosina 1997 - 2009, seka ennuste vuoteen 2019 (Vaesto - Lohjan
kaupunki 2011.)

Elakeikaisten maaran kasvusta Lohjalla on tehty ennuste vuoteen 2019 (Kuva 5). Sen mukaan
yli 65-vuotiaiden maara kasvaisi kymmenessa vuodessa 2 807 henkilolla, ja olisi vuonna 2019

yli kaksinkertainen vuoteen 1999 verrattuna.

2.1 Julkisten palveluiden suunnittelu ja kehittaminen

Gronroos (1998, 100) toteaa, etta palveluja tulisi suunnitella vahintaan yhta huolellisesti kuin
tuotteitakin. Niiden suunnitteluun tulisi kiinnittaa paljon enemman huomiota ennen niiden
tuottamista, jos palvelun taso halutaan sailyttaa hyvana ja johdonmukaisena. Jos palveluja ei
suunnitella huolellisesti, seuraa laatuongelmia, ja odotetun palvelun ja koetun palvelun valil-
le syntyy kuilu. Kinnusen (2003, 42, 44) mukaan uutta palvelua suunniteltaessa on ensisijaisen
tarkeaa ottaa huomioon asiakkaan tarpeet. On otettava mahdollisimman aikaisessa palvelun
kehitysprosessin vaiheessa selvaa asiakkaan tarpeista ja toiveista. Ilman huolellista selvitys-
tyota lopullinen palvelu saattaa olla hyvinkin kaukana siita, mita asiakas haluaa. Haastattelu

on hyva tapa asiakkaan tarpeiden ja toiveiden selvitykseen, mutta siina voi tulla esille myos
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uusia ongelmia. Jotta haastateltavan ajatukset saataisiin parhaiten esiin, ovat kvalitatiiviset

haastattelut suositeltavimpia.

Julkisten palvelujen kehittaminen on valttamatonta, ja sen tarkeydelle on monta syyta. Gron-
roosin (1987, 26 - 27) mukaan kolme keskeisinta syyta ovat toiminnan tehostuminen, asiak-
kaan oikeus hyvaan palveluun ja henkiloston tyomotivaation paraneminen. Jotta tuottavuus
paranee, palvelujen kehittaminen tulisi ymmartaa strategisena ja kokonaisvaltaisena muutok-
sena organisaatiossa, eika vain pinnallisena yksittaisena prosessina. Se, etta asiakkaalla on
oikeus hyvaan palveluun, on itsestaanselvyys. Lahtokohtana tulisi luonnollisesti olla se asia,
etta julkiset palvelut ovat asiakkaita varten, eika tosin pain. Jakosuon (2010, 25) mukaan
kayttajalahtoisella suunnittelulla on hyvin suuri merkitys juuri julkisissa palveluissa, joissa

palveluiden tilaajat ja maksajat eivat useinkaan ole palveluiden lopullisia kayttajia.

Palvelujen kehittamisella voidaan tarkoittaa taysin uuden palvelun kehittamispohjaista suun-
nittelua tai jo olemassa olevan palvelun systemaattista parantelua. Tassa tutkimuksessa pal-
velujen kehittamisella tarkoitetaan lahinna jalkimmaista maaritelmaa. Kayttajalahtoinen
palvelujen kehittaminen tarkoittaa prosessia, jossa suunnitelmat ja toiminta perustuvat lop-
pukayttajan tarpeisiin ja palvelulle lisaarvoa tuottaviin tekijoihin. Kayttajalahtoinen palvelu-
jen suunnitteleminen on monimutkainen prosessi, johon vaikuttavat useiden eri tekijoiden
vaatimukset. Palvelua suunniteltaessa kayttaja on etusijalla, mutta myos asiakkaiden seka

muiden sidosryhmien tarpeet on huomioitava. (Kinnunen 2003, 52, 64.)

Kinnusen (2003, 29-31) mukaan haastavaa palvelujen kehittamisessa on niiden erityispiirtei-
den vaikutus kehittamisprosessiin. Koska palvelutilanteeseen vaikuttavat aina seka asiakas
etta ulkoiset olosuhteet, palvelua ei voida taysin suunnitella etukateen. Lisaksi palvelu muo-
toutuu viela suunnittelun jalkeenkin, jolloin siihen tehdaan tarvittaessa pienia kaytannon
parannuksia. Palvelun suunnittelua vaikeuttaa myos se, ettei sita voida kunnolla testata etu-
kateen. Usein testaus jatetaan tarkoituksella tekematta, silla kilpailijoiden on helppo kopioi-

da palveluita. Sita, onko palvelu onnistunut vai ei, on loppujen lopuksi hankala maaritella.

Palvelut ovat aineettomia, mika tarkoittaa sita, etta niiden suunnittelukaan ei ole aikaan tai
paikkaan sidottua. Nain ollen palveluja voidaan synnyttaa, siirtaa ja muokata nopeasti, ja
niiden tuotantoprosessi voi olla esimerkiksi sosiaalisen median avustamaa. (Makkula 2010,
72.) Jotta olemassa olevaa palvelua voidaan kehittaa, on tiedettava, mita kehitettavaa palve-
lussa on. Kuten palvelujen suunnittelu, myos niiden kehittamisprosessi tulisi aloittaa selvit-
tamalla, vastaako palvelu asiakkaan tarpeisiin ja odotuksiin ja onko palvelun laadun toivottu
taso saavutettu. Selvitysten tavoitteena on ennen kaikkea saada selville, tuottaako palvelu

asiakkaalle jotain arvoa. Jotta tama saataisiin selville, tulee verrata asiakkaan palvelusta
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saamia hyotyja hanen tekemiinsa taloudellisiin ja toiminnallisiin uhrauksiin. (Kinnunen 2003,
52.)

2.2  Palvelun laadun kokeminen

Tavaroiden laatu on helppo maarittaa: se muodostuu niiden teknisista ominaisuuksista, toteaa
Gronroos (1998, 64). Palvelujen laadun maarittaminen sen sijaan on ongelmallista, silla asia-
kas kokee sen hyvin yksilollisesti. Asiakas osallistuu usein aktiivisesti palvelun tuotantoproses-
siin, ja asiakkaan ja palvelun tuottajan valille syntyy vuorovaikutustilanteita. Naihin tilantei-
siin sisaltyy niin sanottuja totuuden hetkia. Laadulla on kaksi ulottuvuutta: Asiakkaalle ei ole
tarkeaa ainoastaan palvelun lopputulos, eli tekninen laatu, vaan myos itse palvelukokemuk-
sella, toiminnallisella laadulla on merkitysta. Esimerkiksi ikaihminen saa palvelutuotteena
hiustenleikkuun. Valmis kampaus kuvaa talloin teknista lopputulosta, ja hiustenleikkuutapah-
tuma palveluntuottajan suorittamana kuvaa toiminnallista ulottuvuutta. Vaikka ikaihminen
olisikin tyytyvainen palvelun lopputulokseen, han ei ole valttamatta tyytyvainen palveluntar-

joajan toimintaan.

Laadukkaaksi koetulle palvelulle on esitetty kuusi kriteeria kaytettavissa olevien tutkimusten
tuloksia yhdistelemalla. Kriteereiksi ovat muodostuneet ammattitaito, maine ja uskottavuus,
asenne ja kayttaytyminen, lahestyttavyys ja joustavuus, luotettavuus seka normalisointi. Lo-
pullinen asiakkaan kokema palvelun laatu muodostuu ennakko-odotusten ja varsinaisten ko-
kemusten arvioinnista organisaation imagon muovaamana. (Gronroos 1998, 111.) lkaihmisten
palveluissa hyva laatu tarkoittaa sita, etta tyoyhteisoissa on tarkistettu ja otettu huomioon
vanhusten odotukset ja palvelutarpeet, seka myos muiden tahojen, kuten omaisten, paattaji-
en ja lainsaadannon, odotukset ja vaatimukset. Hyvan, laadukkaan palvelun syntyminen vaatii
sitoutumista niin tyontekijoilta, johdolta kuin paattajiltakin. (Laatu vanhustyossa 2011.) Ku-

vassa 6 nakyy, mista tekijoista palvelun laatu muodostuu.

Palvelu- Palvelu- -
tuotteen prosessin Organisaatio-

KOKONAIS-

LAATU

tekninen laatu toiminnallinen kuva
(MITA) laatu (MITEN)

Kuva 6: Tekijat, joista palvelun laatu muodostuu (mukaillen Gronroos 1983, 33)

Kaivo-oja (2010, 51) selventaa, kuinka ihmiset kokevat palvelut kokonaisvaltaisesti. Talloin
asiakaskokemus ei muodostu ainoastaan yksityiskohdista, vaan palvelun kokonaisuudesta.

Kuten sanottu, vaikka kokonaisuus muodostuu juuri palvelun yksityiskohdista, eivat esimerkik-
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si kampaajalla kaynnin asiakaskokemukset perustu pelkastaan lopputulokseen, vaan siihen
vaikuttavat myos esimerkiksi asiakaspalvelijan kaytos, ympariston tunnelma ja istuimen mu-
kavuus. Asiakas arvioi palveluaan siis kokonaisvaltaisen asiakaskokemuksen (engl. customer
experience) perusteella. Asiakkaan asiakaskokemuksista luomat mielikuvat syntyvat juuri

palvelukokonaisuudesta, ei palvelun yksityiskohdista.

2.3 lkaihmisten palvelujen laatusuositus

Ikaihmisten palvelujarjestelman pohjana on perustuslakiin kirjattu oikeus kansalaisten riitta-
viin sosiaali- ja terveyspalveluihin. Ikaihmiset on pitkaan nahty massana, jolla on samanlaiset
palveluntarpeet ja voimavarat. Asiakaslahtoisyys on ikaihmisten palvelujen kehittamisen
avainsana. Asiakaslahtoisen ajattelutavan mukaisesti palvelut raataloitaisiin ikaihmisten yksi-
lolliset tarpeet ja muuttuvat elamantilanteet huomioonottaen. Tallainen palvelujarjestelma
kunnioittaisi myos ihmisen yksilollisyytta ja itsemaaraamisoikeutta, mutta edellyttaisi kaytan-
nonlaheista yhteistyota organisaatioiden valilla ja saumatonta palvelukokonaisuutta. (Kankare
& Lintula 2004, 31-32.)

Vuonna 2008 uusittu ikaihmisten palvelujen laatusuositus on valmisteltu yhdessa Suomen Kun-
taliiton ja Stakesin kanssa. Siina on otettu huomioon muun muassa toimintaympariston muu-
tokset seka kunta- ja palvelurakenneuudistukset. Laatusuositus auttaa kuntia kehittamaan
paikallisia ikaihmisten palveluita yhteistyossa kolmannen sektorin, yksityisten palveluntuotta-
jien ja kuntalaisten kanssa. Se painottaa asiakkaiden ja omaisten osallistumismahdollisuuksien
lisaamista palvelujen kehittamisprosesseihin. Laatusuosituksen tavoite on edesauttaa ikaih-
misten terveytta ja yleista hyvinvointia seka parantaa palvelujen laatua ja vaikuttavuutta.
Sita voivat kayttaa hyvakseen kuntien ja yhteistoiminta-alueiden paattajat kehittaessaan ja
arvioidessaan ikaihmisten saannollisesti kayttamia sosiaali- ja terveyspalveluita. (Sosiaali- ja

terveysministerio julkaisuja 2008, 3.)

Laatusuosituksessa halutaan parantaa palvelun laatua ja vaikuttavuutta kolmella osa-alueella:
hyvinvoinnin ja terveyden edistaminen ja palvelurakenteen kehittaminen, henkiloston maara,
osaaminen ja johtaminen seka asumis- ja hoitoymparistot. Keskeisille ikaihmisten palveluille
on asetettu valtakunnalliset tavoitteet, joiden pohjalta kunnat asettavat omat tavoitteensa.
Suosituksessa painotetaan terveyden ja hyvinvoinnin edistamista, ehkaisevan toiminnan ja
kotona asumisen tarkeytta seka kattavaa palvelutarpeen arviointia. Suosituksen mukaan mo-
nipuoliseen palveluvalikoimaan kuuluvat ennen kaikkea neuvontapalvelut ja muut ehkaisevat
ikaihmisten palvelut. Laatusuosituksella on tarkea osa ikaihmisten palvelujen kehittamisessa.
Kun laatusuosituksessa esitetaan konkreettisia tavoitteita laadun kehittamiseksi, niita myos
pidetaan kayttokelpoisina. Suositusten toimeenpanoa kunnissa voidaan tukea erilaisilla koulu-

tuksilla ja suositusten keskeisten tavoitteiden toteuttamiseen liittyvilla hankkeilla. Laa-
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tusuositusten tavoitteet toivotaan saavutettavan vuoteen 2012 mennessa. (Sosiaali- ja terve-

ysministerio julkaisuja 2008, 3-4.)

3 Tutkimuksen aineistonkeruun menetelmat ja tutkimustulosten esittely

Tassa tutkimuksessa on kaytetty hyvaksi seka jo olemassa olevaa aineistoa, kuten esimerkiksi
virallisia Tilastokeskuksen vaestotutkimuksia ja aiempien tutkimusten tuottamaa materiaalia,
etta itse kerattya tutkimusaineistoa. Aineistonkeruun menetelmina kaytettiin benchmarkin-

gia, teema- ja ryhmahaastatteluja, seka workshopia.

Luvuissa 3.1 - 3.4 kasitellaan erikseen jokainen aineistonkeruun menetelma, ja esitellaan
myos kyseisia menetelmia apuna kayttaen keratyt aineistot. Lisaksi esitellaan tutkimustulok-
set ja analysoidaan aineistoja soveltamalla kahta aineiston analysointimenetelmaa: teemoit-
telua ja tyypittelya. Aineistosta on pyritty etsimaan tutkimusongelman kannalta olennaiset
asiat, ja niihin liittyen pyritty valitsemaan sopivia sitaatteja. Tyypittelya on kaytetty persoo-

nia muodostettaessa.

3.1 Benchmarking kehittamistyon menetelmana

Ojasalo ym. (2009, 163) selvittavat benchmarkingia yhtena kehittamistyon menetelmana. Kun
tehdaan benchmarkingia eli vertailuanalyysia, tutkitaan usein menestyvaa organisaatiota tai
toimintaa ja pyritaan hyodyntamaan ja ottamaan oppia jo toimivista ja hyviksi havaituista
malleista. Hamalaisen ja Kaartinen-Koutaniemen (2002, 10) mukaan benchmarkingiin liittyy
aina oleellisesti vertaaminen, vertailu ja kiinnostus siihen, miten muut toimivat. Se voi olla
esimerkiksi suoritteita vertaavaa, parhaita kaytanteita omaksuvaa, yhteistyohakuista, sisaista
tai pelkastaan prosesseihin keskittyvaa. Benchmarkingin kohteina voivat olla esimerkiksi kil-

pailijayritykset tai eri toimialojen organisaatiot, joilta halutaan ottaa oppia.

Benchmarking aloitetaan maarittamalla oma kehityksen kohde, ja etsimalla sille sopiva ver-
tailukumppani, josta voi ottaa oppia. Taman jalkeen alkaa jarjestelmallinen tiedonkeruu, ja
selvitys siita, miksi ja missa asioissa vertailtava organisaatio on onnistunut paremmin. Tietoa
voi kerata esimerkiksi vierailukaynnilla vertailukohteeseen. Tata varten on hyva maaritella
etukateen havainnoitavat asiat ja kysymykset kohteeseen liittyen. Saatuja tuloksia tulkitaan
kriittisesti ja sovelletaan omaan toimintaan mahdollisuuksien mukaan. (Ojasalo ym. 2009,
163.) Benchmarking valittiin yhdeksi menetelmaksi, silla sen avulla saadaan hyva tietoperus-
ta jo olemassa olevista vastaavista toteutuksista. Vierailulla havainnoitiin Tampereen kotito-
rin toimintaa, otettiin selvaa siella tarjottavista palveluista seka haastateltiin Ikapisteen neu-
vojana tyoskentelevaa Paivi Kemppaista. Ensin oli tarkoitus tehda benchmarking-vierailut

kahteen kohteeseen: Oulu 10 seka Tampereen Kotitoriin. Ouluun matkustaminen ei kuiten-
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kaan onnistunut, ja sielta saatu materiaali oli hyvin vahaista, minka takia Oulu 10 paatettiin
jattaa kokonaan pois benchmarkingista. Seuraavissa kappaleissa kerrotaan Tampereen Kotito-

rista, seka esitellaan tehdyn benchmarkingin tuloksia.

Tampereen kotitori on ikaihmisille ja heidan omaisilleen tarkoitettu neuvonta- ja palvelupis-
te, jonka kautta voidaan jarjestaa esimerkiksi asiakkaan palvelutarpeen arviointi ja palvelui-
den kayttoonotto. Se toimii yhteistyossa kaupungin eri toimialojen, yksityisten yritysten seka
kolmannen sektorin kanssa. Kotitori pyrkii loytamaan asiakkaan tarpeiden kannalta parhaan
mahdollisen palvelukokonaisuuden, ja se myos hoitaa kaikki kaytannon jarjestelyt yhteistyo-
tahojen kanssa. Asiakkaan osuus on yritetty tehda mahdollisimman yksinkertaiseksi ja helpok-
si. Kotitori toimii myos internetissa, josta asiakas loytaa paljon tietoa ja jossa han voi myos
kysya mieltaan askarruttavista asioista. Kysymyksiin luvataan vastaus viimeistaan seuraavana
arkipaivana. Kotitorin ja lkapisteen perustaminen lahti liikkeelle Tampereen elakelaisneuvos-
ton valtuuston aloitteesta vuonna 2002, ja se avattiin asiakkaille vuonna 2009. (Tampereen
kotitori, 2010.) Benchmarking-vierailu Tampereen Kotitoriin toteutettiin 11.11.2010. Tilan-

teessa tehtiin muistiinpanoja kasin.

Kotitorin yhteydessa toimii myos ikaihmisille suunnattu lkapiste, joka on keskittynyt neuvon-
taan ja ohjaukseen. Ikapisteen toiminnasta kertoi asiakasneuvoja Paivi Kemppainen. Ikapis-
teen henkilokunta ei tee kotikaynteja, mutta kay esimerkiksi seniorikerhossa puhumassa
ikaihmisille suunnatuista palveluista ja heita koskevista asioista. Ikapisteessa ihmista ohjataan
kadesta pitaen, ja hanen ehdoillaan. Lomakkeiden tayttamisissa autetaan paljon, ja neuvo-
taan mihin lomake palautetaan. Tarvittaessa lomakkeet toimitetaan oikealle taholle kaupun-
gin sisaisella postilla. Ikapisteessa on saatavilla tietoa lomakkeiden ja esitteiden muodossa
muun muassa seuraavista aihepiireista: asuminen, seurakuntien vanhustyo, sotaveteraanit ja
invalidit, muisti, omaishoito, tuetut lomat, elakelaiset, vammaispalvelut seka KELA:n lomak-

keet. (Kemppainen 2010.)

Ikapisteessa jarjestetaan eri alojen asiantuntijavastaanottoja joka kuukausi, ja ne ovat olleet
erittain suosittuja. Vertaistukiohjausta esimerkiksi matkapuhelimen kaytosta antaa ikaihmis-
ten neuvontaan erikoistunut Tampereen ATK-seniorit Mukanetti ry. Yhteistyota tehdaan myos
Tampereen kuuloyhdistyksen kanssa, ja Ikapisteessa voi kuukausittain esimerkiksi kayda vaih-
dattamassa kuulolaitteensa paristot tai puhdistuttamassa laitteen. Pirkanmaan Muistiyhdistys
jarjestaa Ikapisteessa muistineuvontaa, ja siella vastataan myos veteraanikuntoutusta koske-
viin kysymyksiin. Jos ikaihminen tarvitsee lainopillisia neuvoja, hanta auttaa lakimies, jolta
voi varata henkilokohtaisen ajan esimerkiksi testamentti- tai edunvalvonta-asioissa. Myos

lilkunnanohjaajien kanssa tehdaan yhteistyota. (Kemppainen 2010.)
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3.2 Haastattelu menetelmana

Hirsjarven ja Hurmeen (2001, 34) mukaan haastattelu on erittain yleinen aineistonkeruun
menetelma. Se on hyva tapa saada tietoa tutkittavaa itseaan koskevista asioista. Haastattelu
on systemaattinen tiedonkeruun muoto: Silla on tavoitteet, ja sen avulla on tarkoitus saavut-
taa luotettavaa ja tarpeellista tietoa. Haastattelu on myos hyvin joustava menetelma, silla
siina ollaan jatkuvassa kielellisessa vuorovaikutuksessa haastateltavan kanssa, mika mahdol-
listaa keskustelun suunnan ohjailun ja hallinnan. Lisaksi haastatteluaiheiden jarjestysta voi-
daan saadella haastattelun kuluessa, ja esittaa tarkentavia kysymyksia improvisoiden. (Hirs-
jarvi ym. 2007, 202.)

Haastattelujen analysointi alkaa aineiston purkamisella ja litteroinnilla. Haastatteluissa ai-
neistoa syntyy yleensa hyvin paljon, joten sen purkaminen vie aikaa. Aineisto tulee lukea
moneen kertaan ja sita kannattaa luokitella ja yhdistella. Aineiston kanssa tyoskentely on
tarkeaa, jotta se tulisi mahdollisimman tutuksi, ja sita olisi helpompi tulkita onnistuneesti.
(Hirsjarvi & Hurme 2001, 138, 144.) Seuraavissa luvuissa kerrotaan seka ryhma- etta teema-
haastatteluista menetelmana, perustellaan miksi juuri ne on valittu tahan tutkimukseen, ja

lopuksi esitellaan haastatteluiden tuloksia.

3.2.1 Asiantuntijoiden ryhmahaastattelu

Ruusuvuori, Nikander ja Hyvarinen (2010, 373 - 374) toteavat, etta asiantuntijahaastattelussa
kiinnostuksen kohteena ei useinkaan ole henkilo itse, vaan hanta haastatellaan, jotta saadaan
hanella olevaa tietoa. Haastateltavat valitaan usein sen perusteella, mika heidan institutio-
naalinen asemansa, tai muu osallisuutensa tutkimusprosessiin liittyen on. Toisin kuin yksilo-
haastattelu, ryhmahaastattelu on yleistynyt tutkimusmenetelmana vasta viime aikoina. Seka
Hirsjarven ja Hurmeen (2001, 61) etta Ruusuvuoren ym. (2010, 213) mukaan ryhmahaastattelu
on enemman keskustelunomainen kuin yksilohaastattelu, ja sen lahtokohtana on vuorovaiku-
tus haastateltavien kesken seka ryhmadynamiikka. Sita on erityisen hyva kayttaa silloin, kun
halutaan saada selville haastateltavien yhteinen kanta johonkin tiettyyn ajankohtaiseen ky-
symykseen. Ryhmahaastattelun etuna on myos, etta sen avulla saadaan nopeasti tietoa useal-
ta eri vastaajalta. Haastattelijan tehtavana on enemmankin keskustelun aikaansaaminen ja
sen ohjaaminen oikeaan suuntaan, eika niinkaan yksittaisten kysymysten esittaminen. Tassa
tutkimuksessa ryhmahaastattelua kaytettiin asiantuntijoiden haastattelussa, silla tarkoitukse-
na oli luoda tilanne, joka on kaikin puolin tehokas, ja josta saadaan mahdollisimman paljon

irti. Saastettiin myos aikaa ja rahaa, kun koottiin asiantuntijat yhteen.
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Asiantuntijoiden ryhmahaastattelu toteutettiin 21.12.2010, ja haastattelurunko loytyy taman
tyon liitteena (liite 2). Haastatteluun osallistuivat seuraavat henkilot: Outi Nyman, Tiina Lii-
matainen, Benita Oberg seka Pia Riihioja. Haastatteluun osallistujat valittiin toimeksiantajan
ehdotuksesta, ja valintaan vaikutti heidan asiantuntemuksensa aiheesta. Haastattelun teemat
syntyivat tutkimuksen tavoitteesta. Ensisijaisena tavoitteena oli kuitenkin selvittaa, mika on
palvelujen nykytila Lohjalla, ja mita asiantuntijat ovat palveluista mielta. Haastattelussa
kaytettiin apuna aanen tallenninta, lehtiota ja haastattelurunkoa. Sen aikana muistiin kirjoi-
tettiin tarkeimpia asioita, ja kuunneltiin lopuksi haastattelu kokonaisuudessaan nauhalta ja
litteroitiin paakohdat. Haastattelutilanne kesti kokonaisuudessaan 1 tunti 20 minuuttia. Seu-
raavissa kappaleissa esitellaan haastatteluun osallistuneet henkilot seka kaydaan lapi haastat-

telun tarkeimpia paakohtia ja esiin nousseita asioita.

Outi Nyman toimii yritysneuvojana ja projektipaallikkona Lohjan yrityskeskuksessa. Hanen
neuvontansa piiriin kuuluvat hyvinvointi- ja hoiva-alojen yritykset. Lohjan yrityskeskus (LY-
KES) tekee kaupungin kanssa tiivista yhteistyota palvelujen koordinoimisessa oikeille tahoille.
Vuorovaikutteinen toiminta LYKESIN ja Lohjan kaupungin seka sen yrittajien ja muiden toimi-
joiden valilla on tarkeaa, jotta osataan vastata kysyntaan niin palvelujen tuottamisessa ja
hankkimisessa kuin niista tiedottamisessakin Lohjan alueella. Oikean tiedon saaminen ja
koordinoiminen on hyodyksi kaikille osapuolille ja se optimoi kustannuksia. Tiina Liimatainen
on tyoskennellyt Lohjan kaupungin palveluksessa 20 vuotta, ja viimeiset 14 vuotta han on
tehnyt toita asiakaspalvelukeskuksen kehittamiseksi. Benita Oberg on Lohjan sosiaali- ja ter-
veydenhuollon yhteistoiminta-alueen (LOST) hoivapaallikko. Hanen vastuualueenaan on koti-
hoito ja kaikki siihen liittyvat tukipalvelut. Pia Riihioja toimii johtavana ohjaajana vanhuspal-
veluiden paivatoiminnassa. Han on aloittanut vuonna 2002 kehittamaan sahkoista palvelutoria

internetiin yhdessa lkainstituutin kanssa.

Mannisen ja Makelan (2010, 59) tutkimuksesta selviaa, etta tarvetta ikaihmisten palvelutorille
olisi. Lohjalaiset ikaihmiset kaipaisivat apua tiedonhakuun ja tarvitsemiensa palveluiden loy-
tamiseen. Haastattelusta selviaa, etta talla hetkella Lohjan asiakaspalvelukeskuksesta kysy-
taan ikaihmisten asioihin liittyen eniten palveluliikenteesta ja veteraaniluvista. Palveluliiken-
teen aikataulut loytyvat sahkoiselta palvelutorilta, mutta ne ovat vaikeaselkoiset, ja niissa on
vanhentunutta tietoa. Asiakaspalvelukeskuksessa on internet-piste, eika sen kaytossa ole tar-
vinnut opastaa asiakkaita. Tama voi johtua siita, etta kuten tutkimuksesta selvisi, suurin osa
ikaihmisista ei kayta internetia. Sahkoista palvelutoria kayttavat enemman nuoremmat henki-
ot tai ikaihmisten omaiset. Se on osoittautunut myos erittain tarpeelliseksi tyokaluksi esi-
merkiksi kotihoidon tyontekijoille, silla sielta on helppo tarkistaa eri palveluntarjoajia ja tar-

vittaessa tulostaa tiedot asiakkaalle. (Liimatainen, Nyman, Riihioja & Oberg 2010.)



22

Asiakaspalvelukeskukseen ehdotettiin jarjestettavaksi asiantuntijapaivia, jotka toimisivat
samaan tapaan kuin Tampereen Kotitorissa. Eri alojen asiantuntijat voisivat tulla kertomaan
ikaihmisia kiinnostavista ja heille suunnatuista asioista. Esimerkiksi Hiidenopisto, joka on Lan-
si-Uudellamaalla toimiva aikuisoppilaitos, voisi tulla kertomaan ikaihmisten harrastusmahdol-
lisuuksista Lohjalla, elakelaisjarjestot voisivat esitella omaa toimintaansa ja liikuntakeskukset
voisivat kertoa ikaihmisten liikuntamahdollisuuksista. Lohjan verotoimistosta voitaisiin tulla
kertomaan kotitalousvahennyksista, ja KELA:n etuuksista voisi myos jarjestaa oman asiantun-
tijapaivan. Muistiongelmista voisi kertoa Lohjan seudun dementiayhdistys, ja ikaantyneiden
ravitsemuksesta ja ruokavaliosta esimerkiksi ravitsemusneuvoja. Kiinnostusta asiantuntijapai-
via kohtaan ehdotettiin alustavasti kartoitettavan ikaihmisten haastatteluissa. (Liimatainen
ym. 2010.)

Sahkoisessa palvelutorissa haastetta tuottaa palvelutorin ja palveluntarjoajien tietojen paivi-
tys ja ajankohtaisuus. Talla hetkella internetissa olevaa palvelutoria ei ole voitu paivittaa
noin puoleen vuoteen, silla se on alun perin luotu ohjelmalla, jota ei ole mahdollista saada
uusiin tietokoneisiin. Siella on siis paljon vanhentunutta tietoa, mika tuottaa ongelmia. Sah-
koisessa muodossa oleva tieto on kuitenkin helpommin paivitettavissa olevaa ja kannattavam-
paa kuin paperisten esitteiden ja oppaiden tekeminen, silla tiedot vanhentuvat nopeasti.
Palveluntarjoajien pitaisi ilmoittaa tiedoissa tapahtuvat muutokset sivuston paivittajille, jotta

tieto pysyisi ajantasaisena. (Liimatainen ym. 2010.)

Internetin ja muun tekniikan kayton opastukseen voisi olla hyva jarjestaa vertaistukitoimin-
nallisia kursseja. Kursseilla voisi olla myos muuta sosiaalista toimintaa, eika pelkastaan tieto-
tekniikan kayton opastusta. Ikaihmisten kynnys kayttaa esimerkiksi internetia laskee, kun he
saavat opetella rauhassa vertaistukiryhmassa, ja saavat myos yksilollista ohjausta. Tasta olisi
monenlaista hyotya: sen lisaksi, etta ikaihmiset oppivat kayttamaan tekniikkaa, he voisivat
asua pidempaan kotona, kun oppivat etsimaan tietoa ja raportoimaan internetin valityksella.
He myos pysyisivat vireampina ja saisivat uudesta osaamisesta iloa elamaan. Tuli esille, etta
palvelutorille voisi lisata myos jonkinlaisen keskustelufoorumin kuntalaisia varten. Siella he
voisivat kysya ja etsia tietoa, seka saada vastauksia muilta kuntalaisilta. Kun huomataan, etta
foorumissa esiintyy jokin tietty aihe jatkuvasti, voi siita tiedottamista yrittaa lisata. (Liima-

tainen ym. 2010.)

3.2.2 lkaihmisten teemahaastattelut

Teemahaastattelua kutsutaan myos puolistrukturoiduksi haastattelumenetelmaksi. Sille on
tyypillista, etta haastattelun aihealueet, eli teemat ovat tiedossa, mutta kysymyksille ei ole
tarkkaa jarjestysta ja muotoa. (Hirsjarvi ym. 2007, 203.) Ruusuvuoren ja Tiittulan (2005, 14)

mukaan tutkimushaastattelun nauhoittaminen on kannattavaa, silla se mahdollistaa haastat-
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teluun palaamisen myohemmin, toimii muistamisen apuvalineena ja mahdollistaa myos tois-
ten tekemien haastattelujen tarkastelun. Sen ansiosta haastattelusta on mahdollista raportoi-
da tarkemmin kuin ilman nauhuria. Teemahaastatteluihin osallistui kokonaisuudessaan seit-
seman ikaihmista. Osan teemahaastatteluista suorittivat Lohjan Laurean opiskelijat osana
asiakkuus-opintojaksoaan. Haastattelut suoritettiin hairiottomissa paikoissa, kuten kirjastossa
tai tyoskentelytiloissa. Tilanteissa kaytettiin apuna nauhuria, lehtiota ja haastattelurunkoa.
Haastattelut litteroitiin nauhurilta tarkasti, silla haastattelija ei valttamatta ollut sama henki-
10 kuin aineiston kasittelija ja analysoija. Tarkat huomiot litteroidussa tekstissa auttoivat

aineiston analysointia ja tulkintaa.

Haastattelujen tavoitteena oli selvittaa, millaisia palveluita ikaihmiset kayttavat ja haluavat
palvelutorille, seka miten he loytavat tarvitsemansa palvelut. Haastattelujen teemat raken-
nettiin ikaihmisen toimintaymparistosta (kuva 7), ja teemojen maarittelyssa kaytettiin apuna
myos sahkoisen palvelutorin paaaihepiireja. Myos asiantuntijoiden ryhmahaastattelun aineis-
toa hyodynnettiin teemahaastattelun kysymyksia suunniteltaessa. Haastateltavat valittiin
satunnaisesti. Manninen ja Makela olivat hankkineet tutkimustaan varten yhteystietoja ikaih-
misilta, jotka olivat halukkaita osallistumaan haastatteluun. He eivat kuitenkaan itse tutki-
muksessaan tarvinneet tietoja, joten siksi niita paatettiin hyodyntaa haastateltavien hankki-
miseen. Osa haastateltavien yhteystiedoista saatiin vanhusten palvelukeskuksessa tyoskente-
levalta Pia Riihiojalta. Haluttiin, etta haastateltava joukko olisi heterogeeninen, jotta myos
tuloksissa olisi hajontaa. Siksi paatettiin, etta esimerkiksi yksi haastateltavista voisi olla
ikaihmisten neuvoston jasen, ja loput satunnaisesti valittuja henkiloita. Lohjan ikaihmisten
neuvosto edistaa yhteistoimintaa ikaihmisten, viranomaisten seka elakelaisten ja vanhusneu-

vostojen valilla (Ikaihmisten neuvosto ja vammaisneuvosto 2011).



24

Kuva 7: Esimerkki ikaihmisen toimintaymparistosta

Liitteena olevassa taulukossa (liite 4) on teemahaastattelujen aineistot purettuina teema-
alueittain. Tama helpottaa aineistojen tarkastelua, ja auttaa loytamaan saannonmukaisuuk-

sia. Seuraavissa kappaleissa aineistoja on avattu.

Haastatelluista 6/7 on asioinut joskus Lohjan asiakaspalvelukeskuksessa, ja he ovat myos saa-
neet sielta tarvitsemansa. 1/7 ei ole asioinut siella. 3/7 on hakenut sielta esimerkiksi teatte-
ri- tai oopperalippuja. 4/7 etsii palveluita internetista ja 2/7 sanomalehdista. Loput loytavat
tiedot palveluista ilmoitustaululta ja ihmisten kertomana. He eivat ole hakeneen tietoa palve-
luista asiakaspalvelukeskuksesta. Haastatteluissa kavi ilmi, etta ikaihmiset tietavat missa
Monkola on, ja etta sielta voi hakea muun muassa teatterilippuja, mutta he eivat osaa hakea

apua sielta.

Sahkoista palvelutoria pidettiin yleisesti hyvana asiana. 2/7 ei ollut kuitenkaan tietoinen sen
olemassaolosta, ja 2/7 on kuullut siita, mutta ei ole koskaan kayttanyt sita. 3/7 on kayttanyt
palvelutoria joskus. Yksi haastatelluista epaili, etta monikaan lohjalainen ikaihminen ei tieda
koko palvelutorin olemassaolosta. Oltiin sita mielta, etta palvelutorilta loytyy tietoa, kunhan
sita osaa etsia. Tiedon sanottiin olevan mutkan takana. ”Sielld olevat asiat pitdisi kuvata

muutamalla sanalla, ihan arkikielelld.” Parannusehdotuksena mainittiin, etta jokaisen palve-
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lun kohdalla voisi olla kuvaus siita, mika palvelu on kyseessa. Ihmisille toivottiin annettavan
kriteerit, miksi jotain tiettya palvelua voisi tarvita. Esimerkiksi toiminta- ja puheterapeutin
kohdalla voisi lukea, etta ”Jos sinulla on ongelmia maitopurkin avaamisessa, saattaisit hyotya
toimintaterapeutista.” Jokaisen palvelun kohdalla tulisi loytaa vastaukset kysymyksiin mita?,
kenelle? ja miksi? Jarjestot, kuten Lohjan seudun MS-kerho toivottiin nakyviin palvelutorille.
”Sellasia jdrjestdjd ei oo helppo [6ytdd sieltd.” Myos tietojen paivittymisongelmasta mainit-
tiin. Kun teknisista paivitysongelmista on paasty eroon, pitaisi palvelutorin kaikki tiedot pai-
vittaa ja mahdolliset muutokset tehda, jonka jalkeen palvelu pitaisi saada kohderyhman tie-
toisuuteen. Koska on todennakoista, etta suuri osa lohjalaisista ikaihmisista ei tieda palvelu-
torista ollenkaan, kannattaisi sen markkinointi kaupungin toimesta. ”"Lehdestd olemme etsi-
neet (tietoa palveluista), mutta tamd palvelutorivinkki oli hyvd!” Kun ikaihmiset oppivat
kayttamaan palvelua, se hyodyttaa kaikkia osapuolia. Sivuille voisi lisata myos haku-
toiminnon. Se toimisi silla periaatteella, etta kun hakuun kirjoittaa jonkin tietyn sanan, esi-
merkiksi puheterapeutti, loytaa sivusto siihen liittyvat tekstit. Tama nopeuttaisi ja helpottaisi

etsimista, eika ikaihmisen tarvitsisi tietaa, minka teralehden alta pitaa etsia.

Ikaihmisilta kysyttiin, olisivatko he kiinnostuneita osallistumaan vertaistukikursseille esimer-
kiksi sahkoiseen asiointiin liittyen. Tarkoitus olisi, etta ikaihmiset kokoontuisivat jonkin tee-
man ymparilla, ja kokeneemmat auttaisivat toisia, ehka hieman vanhempia ja kokematto-
mampia naissa asioissa. Vertaistuki olisi hyva tapa oppia, eika ihmisten tarvitsisi hapeilla
osaamattomuuttaan. Ajatus vertaistukikursseista heratti kiinnostusta haastatelluissa. Vaikka
4/7 vastasi, ettei ole aikaa, tai ei tarvitse vertaistukikursseja, oli osa kuitenkin sita mielta,
etta voisi itse neuvoa ja antaa vertaistukea muille. Osalla oli myos tuttavia, joiden tiedettiin
olevan kiinnostuneita vertaistukitoiminnasta. "Heti voisin nimetd kolme ystdvdd, jotka olisi-
vat tulossa tdllaiseen mukaan.” Tietokoneen ja internetin kayttoa pidettiin hyvina aiheina.
Myos kannykan kayton opetusta toivottiin. Kuten Kuosakin (2010, 83) korostaa, ikaihmisilla on
paljon annettavaa, eika heidan tarvitse valttamatta olla aina oppivina osapuolina. Koska heil-
la on elaman mukanaan tuomaa kokemusta, miksi he eivat jakaisi tietoaan muille esimerkiksi
juuri vertaistukena. Kuosa (2010, 83) on myos sita mielta, etta tulevaisuudessa pitaisi mah-
dollisesti liittaa ikaihmisten tyopanos osaksi koulutuksen ja organisaatioiden tiedonhallintaa
seka prosessisuunnittelua. Myos infotilaisuudet herattivat suurta kiinnostusta, ja 4/7 oli sita
mielta, etta osallistuisivat infotilaisuuksiin, jos sellaisia jarjestettaisiin. Kiinnostavia aiheita
infotilaisuuksiin olivat terveyspalvelut, tietokone ja KELA. Kannatettiin ajatusta, etta ikaihmi-

set saisivat kysella ihmisilta, jotka tietavat ja auttavat.

6/7 haastatelluista on viela oma auto kaytossa, joten he kayttavat liikennepalveluja melko
vahan. Kuitenkin palvelujen keskittaminen Lohjan keskustan alueelle harmitti monia. Esimer-
kiksi Virkkalassa ennen ollut kotisairaanhoidon tarvikejakelu on siirretty keskustaan. ”Nykyddn

tarvitsee matkustaa Lohjan keskustaan hakemaan tarvikkeita, yleensd taksilla, joka on kallis-
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ta.” Kotisairaanhoidon tarvikejakelua voisi kehittaa esimerkiksi siten, etta tarvittavat tuot-
teet postitettaisiin asiakkaille tai niille voisi jarjestaa kotiinkuljetuksen kestotilauksena. Sekin
on kuitenkin resurssikysymys. Virkkalassa olevat kiekkokaukalo ja urheilukenttakin lopete-
taan, mika harmitti kovasti yhta haastateltua. Myos esimerkiksi Tynninharjulla ja Sammatissa
karsitaan samasta ongelmasta. Jos ei ole kaytossa omaa autoa, on joukkoliikenteen ja taksin
varassa. ”"Kauppareissut ovat ongelmallisia, koska meilld ei ole autoa. Aikaa tuhlaantuu pal-
jon kaupassa kdyntiin bussilla.” Koska joukkoliikenne haja-asutusalueilta keskustaan ja toisin
pain on erittain vahaista, jaa autottomien vaihtoehdoksi usein taksilla matkustaminen, mika
on kallista. Palveluliikennetta ei kayttanyt haastatelluista yksikaan, mika johtuu varmasti
suurimmaksi osaksi siita, etta melkein kaikki liikkuvat omalla autolla. Palveluliikennetta ku-
vailtiin kuitenkin hankalaksi ja vaikeaksi. Palveluliikenteen kehittaminen lisaisi ikaihmisten
kiinnostusta sita kohtaan, ja useampi alkaisi kayttaa sita. Aikataulut taytyisi olla mahdolli-

simman selkeat ja helppolukuiset, ja niiden taytyisi olla helposti saatavilla.

Terveyspalveluita kayttaa jossain maarin jokainen, joten ne kiinnostavat aina ihmisia. Lohjal-
la laakarille ajan saamista pidettiin vaikeana. Resursseja tarvitsisi lisata ja kohdistaa oikeisiin
paikkoihin. Oltiin sita mielta, etta terveyspalveluista ei saisi kuitenkaan tinkia. Se, etta ter-
veyskeskuksen ajanvaraukseen on soittoaikaa aamulla yksi tunti, ei riita. Tunti on liian lyhyt
aika siihen nahden, kuinka paljon on soittajia. Myos omaishoitajien tukihenkiloista toivottiin
tietoja palvelutorille. Palvelutorin rooli terveyspalveluista tiedottamisessa ja niissa auttami-

sessa olisi varmasti tarkea ja auttaisi ikaihmisia paljon.

Asumiseen liittyen haastatellut kayttivat muun muassa siivouspalveluita. Yleisista asumiseen
liittyvista palveluista, kuten remonttipalveluista, toivottiin tietoja. "Asumiseen liittyen kdy-
tan ihan yksityisid firmoja. Tahdn voisi kaupunki tarjota apuaan. Vaikkei misséddn maksajan
roolissa, mutta selvittdmdlla edullisia ja hyvid vaihtoehtoja. Nditd asioita on vidlilld vaikea

selvittdad isGnnditsijédn kautta.”

3.3 Persoonat palvelumuotoilun keinona

Koiviston (2007, 64) mukaan palvelumuotoilu on palvelujen suunnittelua muotoilulahtoisilla
menetelmilla, ja siina kiinnitetaan erityista huomiota palvelun kayttajaan. ”Palvelumuotoilu
on eldmyksellisten, haluttavien ja kdaytettdvien palvelujen kehittdmistd ja johtamista, jossa
suunnitellaan palvelun aineellisista ja aineettomista tekijoistd johdonmukainen yli kanavara-
jojen kulkeva kokonaisuus” (Koivisto 2007, 65). Palvelumuotoilun osa-alueisiin kuuluu monia
eri tekniikoita, ja persoonat ovat yksi naista. Persoonien avulla yritetaan nahda palvelu kayt-
tajan nakokulmasta ja mahdollistaa asiakkaan palvelukokemuksen suunnittelu. (Miettinen &
Koivisto 2009, 142.)
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Miettisen ja Koiviston (2009, 21) mukaan persoonat ovat eraanlaisia kuvitteellisia kayttajapro-
fiileja, joita tehdaan tarkoituksena auttaa ymmartamaan palvelun kayttajaa ja hanen ela-
maansa ja toimintaymparistoaan. Ne tehdaan perustuen tutkimusdataan, esimerkiksi haastat-
teluaineistoon. Profiilista tulisi selvita tutkimuksen kannalta hyodyllisia, mielenkiintoisia yksi-
tyiskohtia kyseisesta henkilosta, kuten kayttaytymista, taitoja, tavoitteita, unelmia, tapoja,
kulutusta, paikkoja ja elamantyylia. (Engine: Service design 2011.) Tassa tutkimuksessa teh-
tiin kaikkien teemahaastatteluaineistojen pohjalta kaksi persoonaa, Aino ja Reino, jotka ovat
potentiaalisia palvelutorin kayttajia. Persoonien on tarkoitus osoittaa, mita Aino ja Reino
haluavat palvelutorilta loytaa, ja auttaa palvelujen oikeanlaisessa suunnittelussa. Heidan

persoonansa on esitelty kuvissa 8 ja 9.

Hyysalo (2006, 5 - 9) korostaa, etta tuotteen tai palvelun kehityksen yksi paataito on tiedon-
keruu kayttajista ja kaytosta. Se auttaa selvittamaan, kenelle tuotetta tai palvelua loppuka-
dessa suunnitellaan ja minkalainen siita pitaisi tulla. Kayttoa koskeva tieto on tarkeaa tuot-
teen tai palvelun tekniselle toteutukselle, jotta kalliilta korjauksilta valtyttaisiin, samoin
palvelussa ilmenevat virheet voivat aiheuttaa ikavia seurauksia. Kun asiakkaiden tarpeet ja
vaatimukset ovat jo etukateen tiedossa, suunnittelu on helppo tehda tarpeita vastaavaksi.
Kayttajatieto kertoo tuotteen tai palvelun kayttajasta ja kayttotarkoituksesta, ja miksi sita
kaytetaan. Se selvittaa myos asiakkaan arvomaailmaa. Tieto on tulosta tulevien tai nykyisten
kayttajien tutkimisesta tai yhteistyosta heidan kanssaan, ja sen suurin vahvuus on sen yksi-

tyiskohtaisuus.



Vaimonsa
omaishzitaja
1 lasta, asuvat
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Haluaksi ldytad tietoa eri
jarjestojen toiminnasta

Vaima tarvitsee lihes kalkessa
apua, kotthoidon palvelut
kiinnostavat

Kulkee omalla autcellaan
lahtalusille, haluaisi
palvelulikenteen aikataulujen
alevan helposti ldydettivissa

Kuva 8: Persoona 1, Reino

Infotilaisuudet Kelaan
lrittyen kiinnostaisivat

Teivoo ldytivansd palvelutorilta
tieboa omaishaitajien tuista seki
tervayspalvelusta. Valilla
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Reino, 69
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tiebokoneet ja
jrjestotoiminta

Haluaisi, etkd vaima paasisi
intervallihoiboon, tilldm saisi
itselleen hieman lomaa. Kaipaisi

tietoa eri hoitomahdollisuuksista.

Haitaa pankkiasiat verkossa
ja kay itse kaupassa

Harrastaa konserteissa

kaymista, ompelua ja
kavelyd

Ky itse kaupassa ja hoitaa
pankkiasiat verkassa. Litkkuwu
amalla autollaan.

Lapset asuvat kaukana,
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Haluaisi saada hyvia vinkkeja
tarjolla olevista palveluista
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Aino, 73

Hoitaa padsaantoisesti
itse kotia

Kaipaisi tietoa eri
lrikuntamahdollisuuksista

Tarvitsee kotihoidon apua

miehensd hoidossa, alkoo

etsid tietaja palvelutorilta
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sahkoisestd palvelutorista

ja uskoo etta sille on paljon
kaytrod

talla hetkella Lijan kiirginen

Kuva 9: Persoona 2, Aino
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3.4 Ikaihmisten workshop

Kun kaikki haastattelut oli suoritettu ja niiden tulokset analysoitu, toteutettiin viela lopuksi
workshop, johon osallistui kahdeksan 68 - 86-vuotiasta lohjalaisia ikaihmista, kuusi Lohjan
Laurean opiskelijaa seka kaksi asiakaspalvelukeskuksen tyontekijaa. Kolmea osallistujaa oltiin
myos haastateltu etukateen. Workshopin tarkoituksena oli toimia yhteenvetona ja auttaa
hahmottamaan lopullisia johtopaatoksia. Kuvassa 10 on nahtavissa workshopin nelja teemaa,
jotka muodostuivat sahkoisen palvelutorin aihepiireista (kuva 1). Lisaksi palvelutorin kukan

teralehtien alta koottiin apukasitteita, jotka oli tarkoitettu helpottamaan keskustelun synty-

mista.
OHJATTU LIIKUNTA
KELA ELAKETURVA X
= TERVEYDEN TOIMINTA- JA PUHETERAPIA
KOTITALOUSVAHENNYS YLLAPITO -
VIREYTTA VIRKISTYSTOIMINTA
OMAISHOIDONTUKI VUOSIIN I e oA VELLT
JARJESTOT JA & g
YHDISTYKSET TERVEYSKESKUSPALVELUT
LOHJAN SEURAKUNNAT 2 VETERAANIKUNTOUTUS
MITA
PALVELUJA
SOSIAALINEN HALUTAAN? -
TUKI - =
SEURAKUNNAT _Kumka
JA JARJESTOT ikaihmisten
palveluja voisi
KOTI- JA PIHATYOT kehittaa? JOUKKOLIIKENNE
SIIVOUSPALVELUT PALVELULIIKENNE
¢ P T
PANKKI- JA KAUPPAPALVELUT KULGSoSPALVELU
AsuwNEr:)JA ULKOILUTUSAPU
OIKEUSPALVELUT YMPARISTO =
N ESTEETTOMYYS

TURVAPALVELUT

Kuva 10: Workshopin teemat

Workshopissa kaytettiin learning café -menetelmaa, silla se tukee hiljaisempia osallistujia ja
edesauttaa ratkaisujen loytymista seka yhteisen ymmarryksen syntymista. (Learning café ja
world café 2011.) Workshop jarjestettiin 9.2.2011 Lohjan kaupungin kirjaston luentosalissa.
Tila oli helposti muokattavissa, silla poytia ja tuoleja sai siirreltya tarpeen mukaan. Ryhmat
saatiin muodostettua helposti, ja tila oli juuri sopivan kokoinen learning café -menetelman
kayttoa varten. Yhteensa 16 henkilon osallistujajoukko jaettiin neljaan ryhmaan, neljaan eri

poytaan. Jokaisessa poydassa oli eri aihe, ja aiheet olivat palvelutorin teemojen mukaisesti:
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terveyden yllapito - vireytta vuosiin, liikenne ja liikkuminen, asuminen ja ymparisto - arjen
avuksi seka sosiaalinen tuki, seurakunnat ja jarjestot (kuva 10). Jokaisella ryhmalla oli aikaa
keskustella kunkin poydan aiheesta noin 20 minuuttia, jonka jalkeen ryhmat vaihtoivat poy-
taa. Learning café -menetelman mukaisesti jokaisessa ryhmassa oli vahintaan yksi opiskelija,
joka toimi ryhman puheenjohtajana. Hanen tehtavansa oli kirjata keskustelussa syntyneet
ideat ja ajatukset flap-paperille, ja pitaa ylla keskustelua. Puheenjohtaja ei vaihtanut poy-
taa, vaan pysyi koko ajan paikallaan. Kun uusi ryhma saapui poytaan, kertoi puheenjohtaja
lyhyesti, mita paperille oli siihen mennessa syntynyt, minka jalkeen ideointia jatkettiin ja jo
syntyneita ajatuksia jalostettiin. Kun kaikki ryhmat olivat kiertaneet kaikki nelja poytaa, esi-
teltiin syntyneet aikaansaannokset koko ryhmalle yhteisesti. Ajatuksia syntyi paljon, ja
workshop onnistui hyvin. Ikaihmiset olivat tyytyvaisia saadessaan ajatuksiaan kuuluviin, ja
paastessaan itse vaikuttamaan palvelujen kehitysprosessiin. Liitteena (liite 5) olevaan tauluk-

koon on koottu koko workshopin aineisto teema-alueittain.

Terveyden yllapito -teemassa eniten keskustelua heratti terveyskeskusten laakarin vastaan-
otolle ajan saaminen. Sama asia nousi esiin myos teemahaastatteluissa. Oltiin sita mielta,
etta resursseja taytyy lisata, koska silloin kun ihmisella on jokin hata, taytyy laakarin vas-
taanotolle paasta. Palvelua pitaisi myos saada omalla aidinkielellaan, oli se sitten suomi tai
ruotsi. Terveyskeskusmaksuistakin keskusteltiin, ja ehdotettiin, etta terveyskeskusmaksun
maara olisi verrannollinen omiin tuloihin. Paikallisten jarjestojen, Punaisen Kanelin ja Vihrean
Omenan toimintaan oltiin tyytyvaisia, mutta kotihoitoa kritisoitiin siita, etta silla ei ole aikaa
perehtya ikaihmisen kokonaistilanteeseen. Asiat hoidetaan mahdollisimman nopeasti ja lahde-
taan pois kiireella. Pitaisi olla aikaa myos keskustella ja kysella kuulumisia. Toivottiin, etta
toimintaterapiaa lisattaisiin ja siita tehtaisiin myos kotiin tuotava palvelu. Esitettiin myos,
etta kaupunki tiedottaisi omaisia siita, etta valtio kustantaa veteraanikuntoutuksen, silla sita
eivat valttamatta kaikki tieda. Ikaihmisille ehdotettiin tuettua kulttuurisetelia, ja myos kulje-
tusta kulttuuritapahtumiin. Jos ei ole kaytossa omaa autoa, lahtemisen kynnys kasvaa aina.

Toivottiin, etta tassa asiassa kaupunki tulisi vastaan.

Liikenne ja liikkuminen heratti paljon keskustelua. Koska palveluita on keskitetty viime ai-
koina paljon Lohjan keskustan alueelle, toivottiin, etta joukkoliikennetta haja-asutusalueille
lisattaisiin. Ikaihmisille toivottiin myos alennuksia joukkoliikenteen kerta- ja kuukausilippui-
hin. Palvelulinjan autoihin ehdotettiin muutamia parannuksia, jotka helpottaisivat ikaihmis-
ten lilkkumista niilla: kaikissa autoissa tulisi olla invahissit, jotta kyytiin paasisi vaivatta. Niis-
sa pitaisi olla reilusti liikkuvat etupenkit ja matalat pohjat. Palveluliikenteen autoihin toivot-
tiin myos avustajia, ja kuljetuspalveluissa halutaan kayttaa tuttua kuljettajaa, johon ikaihmi-
sen on helppo luottaa. Palveluliikenteen aikataulujen tulisi olla selkeat, ja niiden pitaisi lOy-
tya helposti palvelutorilta. Joukkoliikenteenkin kalustoon kaivattiin parannuksia ja matalam-

pia kynnyksia. Kaupungin mahdollisuudesta tarjota ikaihmisille kuljetus liikuntapaikkoihin



31

keskusteltiin. Se kannustaisi lilkkumaan ja olisi kaupungilta toivottua vastaan tulemista. Es-
teettomyysasiat pitaisi laittaa kuntoon niin, etta ikaihmiset voisivat liikkua kaupungilla mah-
dollisimman vaivattomasti. Viela jotkin yleiset wc-tilat kaipaavat parannuksia talla saralla, ja
kynnysten korkeudet tulisi laittaa oikeisiin mittoihin. Myos teiden ylityksista pitaisi tehda
esimerkiksi rollaattoreilla liikkuville ikaihmisille helppoa. Kauppoihin toivottiin enemman
levahdykseen tarkoitettuja istumapaikkoja. Usein varsinkin isoissa ruokakaupoissa vasyy no-
peasti. Keskustelua syntyi myos ulkoilutusavusta. Mista sita voi saada, ja voisiko esimerkiksi

ikaihmisia hyodyntaa vapaaehtoisina. Kaupunki voisi olla koordinoimassa tallaisia asioita.

Asuminen ja ymparisto -poydassa keskusteltiin paljon eri apupalveluista. Kauppa-apu ja siita
tiedottaminen kiinnosti ikaihmisia. Toivottiin, etta varsinkin painavimmat ostokset saisi suo-
raan kotiovelle kannettuna. Pankkipalveluiden avuksi olisi hyva olla joku tuki- tai luottohenki-
10, virkavastuullinen henkilo tai edunvalvoja. Paaasia olisi, etta olisi joku auttava henkilo,
joka voisi tarpeen vaatiessa tulla myos ikaihmisen kotona kaymaan. Myos jonkinlainen ystava-
palvelu sai kannatusta. Olisi mukavaa, etta olisi joku henkilo, jonka kanssa voisi vaikka juoda
kupin kahvia ja seurustella. Yleisesti tuli esille, etta ikaihmiset tarvitsevat jonkun paikan,
josta saisi tietoa ja apua mielta askarruttaviin kysymyksiin, kuten kotitalousvahennys, re-
monttiapu ja palvelut yleensa. Esitettiin myos toivomus, etta kaupungin palveluista tehtaisiin
kooste joka kotiin jaettavaksi. Lisaksi poydassa syntyi ajatus, etta kun tulevaisuudessa suunni-
tellaan asuntoja ikaihmisille, olisi hyva, etta esimerkiksi vuokra-asuntoja tehtaisiin palveluta-
lojen lahelle. Talloin niissa asuva voisi kayttaa joitakin palvelutalon palveluita, vaikka ei var-
sinaisesti siella asukaan. Apukin olisi lahella, ja olo olisi turvallisempi. Turvapuhelimet ja -
rannekkeet ovat melko kalliita, minka takia niista toivottiin tulevan kunnallisia ja sita kautta

myos edullisempia.

Sosiaalinen tuki, seurakunnat ja jarjestot -teemasta syntyi ajatus, etta Lohjalla pitaisi olla
sellainen poliittisesti sitoutumaton jarjesto, johon kaikki voisivat liittya. Jarjestot voisivat
muutenkin olla paremmin esilla ja tiedottaa itsestaan nykyista enemman. Myos seurakunnan
ikaihmisille suunnatuista kerhoista (jos sellaisia on) voisi tiedottaa paremmin. Omaishoidontu-
kea toivottiin korotettavan, ja ikaihmisten palveluista tultiin siihen tulokseen, etta niiden
tulisi olla edullisempia, jotta pienellakin elakkeella olisi varaa niihin. KELA-asiointi koettiin
erittain hankalaksi, ja varsinkin lomakkeiden tayttoon kaivattiin apua. Ehdotettiin, etta kau-
pungin puolesta voisi olla joku tukihenkilo auttamassa ikaihmisia KELA:an liittyvissa asioissa.
Tahan ongelmaan saattaisi loytya apu ikaihmisille suunnatuista infotilaisuuksista. Aiheina

voisivat olla KELAN:n lisaksi esimerkiksi paikalliset jarjestot ja seurakunta.
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4 Laadullisen tutkimuksen luotettavuuden arviointi

Tutkimusta tehdessa on aina syyta miettia sen luotettavuutta. Varsinkin maarallisessa tutki-
muksessa luotettavuudella tarkoitetaan usein validiteettia, eli onko tutkittu sita, mita on
luvattu, seka reliabiliteettia, eli ovatko saadut tutkimustulokset toistettavissa. Laadullisessa
tutkimuksessa luotettavuutta voi pohtia esimerkiksi miettimalla toteutuvatko tietyt asiat.
Paaasia on, etta tutkimusraportissa on selitetty mahdollisimman yksityiskohtaisesti kaikki

tutkimuksen vaiheet (Hirsjarvi ym. 2007, 227).

Kun tutkija toteuttaa teemahaastattelut itse, han pystyy tulkitsemaan paljon myos esimerkik-
si haastateltavan aanenpainosta ja aanensavysta. Kun on kaytettavissa ainoastaan litteroitu
aineisto, saattaa joitakin huomioita jaada tekematta, vaikka aineistoon olisikin merkitty hyvin
tarkasti kaikki tapahtumat haastattelutilanteesta. Haastattelija pystyy paattelemaan paljon
myo0s haastateltavan kayttaytymisesta. Joskus haastateltava voi olla kiireinen, ja jattaa sen
takia tarkeita asioita sanomatta. Hanella voi myos olla muuta mielessa, jolloin haastattelun
kannalta merkitykselliset asiat saattavat unohtua ja jaada mainitsematta. Teemahaastattelu-
ja tehtaessa pyrittiin mahdollisimman hyvin tuomaan haastatellun omat mielipiteet esiin.
Haastateltuja rohkaistiin vapaasti kertomaan ajatuksistaan, ja kaikki huomiot tilanteesta kir-

jattiin ylos.

Haastateltava saattaa vastata esimerkiksi sosiaalisesti suotavasti halutessaan antaa hyvan
kuvan itsestaan, mika voi heikentaa haastattelun luotettavuutta (Hirsjarvi ym. 2007, 201).
Ikaihmisia haastatellessa saattaa ongelmaksi muodostua haastateltavan ja haastattelijan eri-
laiset maailmankuvat ikaeron ollessa usein suuri. Myos haastattelutilanteen jannittaminen voi
vaaristaa vastauksia. Koska haastateltavia ikaihmisia oli yhteensa seitseman, niiden pohjalta
ei voida tehda kovinkaan patevia yleistyksia. Kyseessa on kuitenkin laadullinen tutkimus, jol-

loin yksittaisellakin mielipiteella on suuri painoarvo.

Kaytettyjen menetelmien luotettavuutta parantaa tarkat kuvaukset tiedonkeruun vaiheista.
Myo0s haastateltujen ilmauksia on otettu sitaatteina tekstin joukkoon, mika elavoittaa tekstia
ja parantaa luotettavuutta. Teemahaastatteluihin ikaihmiset valittiin satunnaisesti, ja he
olivat kaikki viela hyvassa kunnossa olevia henkiloita. Vanhin haastateltu henkilo oli 76-
vuotias. Jos esimerkiksi osa haastatelluista olisi ollut vuodepotilaina, tai muuten huonokuntoi-

sia, olisi saatu viela erilaisempia nakokulmia palveluihin.

5 Johtopaatokset ja kehitysehdotukset

Tutkimuksen tavoitteena oli selvittaa keraamalla tietoa lohjalaisilta ikaihmisilta, millaisia

palveluja he itse haluaisivat. Haluttiin myos selvittaa, kuinka jo olemassa olevaa keskitettya
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asiakaspalvelua Lohjalla voitaisiin kehittaa. Tutkimuskysymyksiin etsittiin vastauksia paaasias-
sa haastattelemalla ikaihmisia. Myos persoonat auttavat hahmottamaan, minkalaisia palvelui-
ta ikaihmiset hakevat, ja mista he toivovat loytavansa enemman tietoa. Naihin johtopaatok-

siin on keratty tarkeimmat parannusehdotukset juuri palvelutorin kehittamisen nakokulmasta.

Kuvassa 11 on esitetty kuvallisessa muodossa sahkoisen palvelutorin kehitysehdotukset.

Jkdihmisten Palvelufori | i

Ikaihmusten palveluton tanoaa palveluohyausta ja neuvontaa. seka betoa ikashmesten hyvinvointia ja
elamaniaatua edistavista pakalisista palveluista  Palveluton on suunnattu erityisesti kotonaan
asuville ikdihmisille ja heidan omassilleen, mutta palvelee kaikkia, jotka ovat

ALl com . ey ' ™

Puheterapeutit: |
Puheterapian N
tarkoituksena on
auttaa puhe- tai
kielihairicissa
lieventamalld ja
ehkdisemalla
niita ja niihin
liittywia
ongelmia. Jos
sinulla on
ongelmia
esimerkiksi
puheessa,
danessa,
lukemisessa,
kirjoittamisessa,
nielemisessa tai

kielellisissa
taidoissa, Siirry palvelujen keskustelufoorumiin

.
saattaisit hyotyd napsauttamalla tasta! Kirjoita tahan hakusana... HAE!

puheterapeutin
palveluista.

Terveyden

Likenne ja

liikkuminen

vuosiin Palveluohjaus

Janeuvonta g iaalinen
tuki ja

avuksi Asuminen
ja ymparistd

Kuva 11: Sahkoisen palvelutorin kehitysehdotukset

Sahkoinen palvelutori heratti kiinnostusta, mutta haastatteluissa selvisi myos, etta harva
ikaihminen on tietoinen siita. Toivottiin, etta sivustolla jokaiseen palveluun voisi liittaa lyhy-
en kuvauksen siita, mita palvelu tarkoittaa. Esimerkiksi puheterapeutin kohdalla voisi lukea,
etta “Puheterapian tarkoituksena on auttaa puhe- tai kielihairioissa lieventamalla ja ehkai-
semalla niita ja niihin liittyvia ongelmia. Jos sinulla on ongelmia esimerkiksi puheessa, aanes-
sa, lukemisessa, kirjoittamisessa, nielemisessa tai kielellisissa taidoissa, saattaisit hyotya
puheterapeutin palveluista.” Kuvassa 11 on mallinnettu, kuinka terveyden yllapito -teralehtea
painamalla loytyy toiminta- ja puheterapeutit -linkki. Linkkia painamalla loytaa listan eri
toiminta- ja puheterapeuteista. Linkin alla voisi kuitenkin olla ensin kuvaukset kummastakin.

Tama auttaisi ikaihmisia loytamaan syita ja kriteereja, miksi he tarvitsisivat tiettyja palvelui-
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ta. Se saattaisi myoOs auttaa oivaltamaan kyseisen palvelun tarpeen, vaikka ei olisi sita aikai-

semmin ymmartanytkaan tarvitsevansa.

Haastatteluissa tuli esille, etta sivustolta on paikoin hankala loytaa etsimaansa, minka takia
haku-toiminto olisi hyva lisa sivustolle. Se helpottaisi ja nopeuttaisi jonkin tietyn palvelun
hakemista, ja olisi avuksi silloin, kun ei tieda mista pitaisi etsia. Kaytannossa se voisi toimia
kuten tavallisimmat haku-toiminnot, eli kun haku-kenttaan kirjoittaa jonkin sanan ja painaa
HAE!-painiketta, listautuu sivustolta kaikki kyseiseen hakukyselyyn liittyva sisalto. Esimerkiksi
Reino voisi etsia omaishoitajien tuista tietoa kirjoittamalla haku-kenttaan pelkastaan sanan

omaishoitaja, mika nopeuttaisi etsimista huomattavasti.

Kuten ryhmahaastattelusta selvisi, keskustelufoorumi palvelutorisivustolla voisi myos olla
toivottu lisa. Se voisi toimia joko silla periaatteella, etta kuntalaiset keskustelisivat siella ja
kyselisivat toisiltaan, tai jos mahdollisuuksia olisi, voisivat myos asiakaspalvelukeskuksen
tyontekijat vastailla paljon keskustelua herattaviin kysymyksiin. Esimerkiksi Aino loytaisi kes-
kustelufoorumin avulla hyvia vinkkeja tarjolla olevista palveluista. Myos se auttaisi, etta nais-
ta paljon keskustelua herattavista kysymyksista ja aiheista tiedotettaisiin sivustolla enemman

tai selkeammin. Keskustelufoorumi olisi myos yksi vuorovaikutuksen kanava ikaihmisille.

Konkreettiselle palvelutorille asiakaspalvelukeskukseen toivottiin jarjestettavan ikaihmisille
suunnattuja infotilaisuuksia, ja haastatteluissa selvisi, etta osallistujia naihin varmasti riittai-
si. Hyvia aiheita infotilaisuuksiin voisivat olla esimerkiksi terveyspalvelut ja KELA. Infotilai-
suudet voisivat toimia samaan tapaan kuin Tampereen Kotitorissa, eli ikaihmisia tiedotettai-
siin etukateen paivista, jolloin jonkin tietyn toimialan asiantuntija kertoisi tarjoamistaan
palveluista. lhmiset saisivat myos kysella paikalla olevalta asiantuntijalta mieleen tulevia
asioita. Myos ikaihmisille jarjestettavia vertaistukikursseja pidettiin hyvana ajatuksena. Kurs-
sit voisivat liittya esimerkiksi kannykan ja tietokoneen kayttoon, seka muuhun tekniikkaan.
Myos vertaistukihenkilona toimiminen kiinnosti muutamaa haastateltua. Infotilaisuuksien ja
vertaistukikurssien lisaksi palvelutorilta tulisi loytya ikaihmisten avuksi erilaisia lomakkeita ja
esitteita. Tampereen Kotitorin tapaan lomakkeita voisi olla ainakin seuraavista aihealueista:
asuminen, seurakuntien vanhustyo, sotaveteraanit ja invalidit, muisti, kuulo, nako, omaishoi-
to, tuetut lomat, elakelaiset, vammaispalvelut, terveyspalvelut ja terveyskeskukset seka KE-
LA:n lomakkeet.

Seka workshopin etta haastattelujen tuloksista kavi ilmi, etta ikaihmiset toivovat Lohjalle
paikkaa, josta saisi tietoa ja apua mielta askarruttaviin kysymyksiin. Palvelutorille on siis
kysyntaa ja tarvetta. Haastatteluista selvisi myos, etta Monkola tiedetaan paikkana, mutta
kun mainittiin asiakaspalvelukeskus, siita ei tiennyt monikaan. lkaihmisilla ei ole selkeaa ku-

vaa siita, mika Lohjan asiakaspalvelukeskus on. Myoskaan sahkoisen palvelutorin olemassa-
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olosta ei tiedeta. Tasta voidaan paatella, etta kun ikaihmisten palvelutori aloittaa kunnolla
toimintansa asiakaspalvelukeskuksessa, on syyta saada se mahdollisimman hyvin kohderyhman
tietouteen. lkaihmiset kaipaavat apua, mutta eivat tieda mista hakea sita. He tarvitsevat
paikan, jossa heita opastetaan tarvittaessa kadesta pitaen. Kun sivustosta tiedotetaan oikeaa
kohderyhmaa oikealla tavalla, ja sen tiedot pidetaan ajantasaisina, antaa se varmasti paikalli-

sille ikaihmisille heidan kaipaamaansa apua ja tukea.



36

Lahteet

Gronroos, C. 1987. Hyvaan palveluun - Palvelun kehittaminen julkishallinnossa. Helsinki: Val-
tion painatuskeskus.

Gronroos, C. 1998. Nyt kilpaillaan palveluilla. 4. uusittu painos. Porvoo: WSOY.

Hirsjarvi, S. & Hurme, H. 2001. Tutkimushaastattelu - Teemahaastattelun teoria ja kaytanto.
Helsinki: Yliopistopaino.

Hirsjarvi, S., Remes, P. & Sajavaara, P. 2007. Tutki ja Kirjoita. 13. uusittu painos. Helsinki:
Tammi.

Hyysalo, S. 2006. Kayttajatieto ja kayttajatutkimuksen menetelmat. Helsinki: Edita Prima.

Hamalainen, K. & Kaartinen-Koutaniemi, M. 2002. Benchmarking korkeakoulujen kehittamis-
valineena. Korkeakoulujen arviointineuvoston julkaisuja 13:2002. Helsinki: Edita.

Jakosuo, K. 2010. Turvallisia, esteettomia ja edullisia palveluja - ikaantyneet palvelujen kayt-
tajina. Teoksessa Makkula, S., Makinen, S. & Huhta, E. (toim.) Hyvinvointipalvelut 2.0. Tule-
vaa ennakoiden, menneesta ammentaen. Tampere: Juvenes Print.

Kaivo-oja, J. 2010. Ennakointi- ja innovaatiotoiminta ikaihmisten uusien hyvinvointipalvelui-
den suunnittelussa. Teoksessa Makkula, S., Makinen, S. & Huhta, E. (toim.) Hyvinvointipalve-
lut 2.0. Tulevaa ennakoiden, menneesta ammentaen. Tampere: Juvenes Print.

Kankare, H. & Lintula, H. 2004. Vanhuksen aanen kuuleminen. Helsinki: Tammi.

Kinnunen, R. 2003. Palvelujen suunnittelu. Vantaa: WSOY.

Koivisto, M. 2007. Mita on palvelumuotoilu? Helsinki: Taideteollinen korkeakoulu.

Kuosa, T. 2010. Ikaihmisten oppiminen ja uudet teknologiset mahdollisuudet. Teoksessa Mak-
kula, S., Makinen, S. & Huhta, E. (toim.) Hyvinvointipalvelut 2.0. Tulevaa ennakoiden, men-
neesta ammentaen. Tampere: Juvenes Print.

Makkula, S. 2010. Muotoiluosaaminen + hyvinvointipalvelut. Teoksessa Makkula, S., Makinen,
S. & Huhta, E. (toim.) Hyvinvointipalvelut 2.0. Tulevaa ennakoiden, menneesta ammentaen.
Tampere: Juvenes Print.

Miettinen, S. & Koivisto, M. 2009. Designing Services with Innovative Methods. Keuruu: Otava.

Muuri, A. 2008. Sosiaalipalveluja kaikille ja kaiken ikaa? Jyvaskyla: Gummerus.

Ojasalo, K., Moilanen, T. & Ritalahti, J. 2009. Kehittamistyon menetelmat - Uudenlaista
osaamista liiketoimintaan. Helsinki: WSOYpro.

Olsbo-Rusanen, L. & Vaananen-Sainio, R. 2003. Ikaihmisten asuminen ja palvelut paremmiksi:
Selvitys ikaantyvien kotona asumiseen liittyvista toimenpiteista. Helsinki: Edita Prima.

Ruusuvuori, J., Nikander, P & Hyvarinen, M. 2010. Haastattelun analyysi. Tampere: Vastapai-
no.

Ruusuvuori, J. & Tiittula, L. 2005. Haastattelu - Tutkimus, tilanteet ja vuorovaikutus. Tampe-
re: Vastapaino.

Tuomi, J. & Sarajarvi, A. 2009. Laadullinen tutkimus ja sisallonanalyysi. 6. painos. Helsinki:
Tammi.



37

Ylikoski, T. 1999. Unohtuiko asiakas? 2. Uudistettu painos. Keuruu: Otava.

Internet-lahteet:

Engine: service design. 2011. Viitattu 13.12.2010.
http://www.enginegroup.co.uk/service_design/m_page/personas

Ikaihmisten neuvosto ja vammaisneuvosto. 2011. Viitattu 13.12.2010.
http://www.lohja.fi/palvelutori/lkaihmisten%20neuvosto.HTM

Ikaihmisten palvelutori. 2010. Viitattu 19.10.2010.
http://www.lohja.fi/palvelutori/

Laatu vanhustyossa. 2011. Viitattu 23.4.2011.

http://www.kunnat.net/fi/asiantuntijapalvelut/soster/sosiaalipalvelut/ikaantyneet/laatu-
vanhustyossa/Sivut/default.aspx#anchor-details

Learning café ja world café. 2011. Viitattu 19.4.2011.
http://verkostojohtaminen.fi/?page_id=139

Lohja laittaa potkua palveluprosesseihinsa. 2010. Viitattu 5.10.2010.
http://www.lohja.fi/ajankohtaista.asp?id_tiedote=863&kieli=246

Neuvontapalvelut ikaantyneille. 2011. Viitattu 23.2.2011.
http://www.kunnat.net/fi/asiantuntijapalvelut/soster/sosiaalipalvelut/ikaantyneet/neuvont
apalvelut/Sivut/default.aspx

Tampereen kotitori. 2010. Viitattu 17.10.2010.
http://www.tampereenkotitori.fi/

Vaesto - Lohjan kaupunki. 2011. Viitattu 19.4.2011.
http://www.lohja.fi/default.asp?sivu=6&alasivu=1731&kieli=246

Vaesto ian mukaan vuosina 1875-2009. 2010. Viitattu 16.1.2011.
http://www.stat.fi/til/vaerak/2009/vaerak_2009_2010-03-19_tau_003_fi.html

Vaeston ikaantyminen on suhteellista. 2011. Tilastokeskus. Viitattu 23.4.2011.
http://www.stat.fi/tup/tietoaika/tilaajat/ta_05_03_nieminen.html
Muut lahteet:

Helander, V. 2006. Seniorikansalainen voimavarana. Kuntaliiton verkkojulkaisu. Helsinki:
Suomen kuntaliitto.

Kemppainen, P. 2010. Ikapisteen asiakasneuvojan haastattelu 11.11.2010.

Liimatainen, T., Nyman, O., Riihioja, P. & Oberg, B. 2010. Asiantuntijoiden haastattelu
21.12.2010.

Manninen, R. & Makela, E. 2010. Ikaihminen palvelujen kayttajana - yli 65-vuotiaiden lohja-
laisten palvelutarveselvitys. Laurea Lohja. Opinnaytetyo.

Sjoholm, M. 2009. Kuntien jarjestamat vanhusten palvelut 2007. Kuntaliiton verkkojulkaisu.
Helsinki: Suomen kuntaliitto.

Sosiaali- ja terveysministerio julkaisuja. 2008. Ikaihmisten palvelujen laatusuositus. Helsinki:
Yliopistopaino.



Kuvat

38

Kuva 1: Tamanhetkinen ikaihmisten sahkoinen palvelutori internetissa.................. 8

Kuva 2: Opinnaytetyon prosesSiKaavio ......ceeeeevieeeeeiereiiueeeeeeenrnneeeeeessnnneeeesanns 9

Kuva 3: Koko maan vaesto ian mukaan vuosina 1875 - 2009. ......cc.cevvvivnviiniinnnnnne. 12
Kuva 4: Lohjan asukkaiden ikarakenne vuonna 2010 .......cceeeiiiiiiinneeeeniinnneeeennnns 13
Kuva 5: Elakeikaiset Lohjalla vuosina 1997 - 2009, seka ennuste vuoteen 2019 ........ 14
Kuva 6: Tekijat, joista palvelun laatu muodostUU.......cooviuiiiiiiiiiieeeieriiiinneeennnns 16
Kuva 7: Esimerkki ikaihmisen toimintaymparistosta ......covvveiiiiiiiieeeeiieinnneeeennnns 24
Kuva 8: Persoona 1, REINO....ciiiiiiiiiii ittt ettt eee e et eeenaeeaeeaaanas 28
KUV 9: Perso0Na 2, ANO c.iiiiiiiiiiiiiiititiiiiieeetttttaeeeeeeeesssnneeeeesessnnneeeeeessnns 28
Kuva 10: Workshopin te@emat .....eeiiiiiiiieeiiiiiiiiiiiiieiiiiieeeeeenineeeeeeennnneeeeeanns 29

Kuva 11: Sahkoisen palvelutorin kehitysehdotukset .........cceviiiiiiiiiiiiiiiineennnnn. 33



39

Liite 1
Liitteet
Liite 1: Ideointimenetelmana 8x8
Toimivuus Pitkan tah- Laadun Reaali- maa- | Yhden luukun Palvelujen Kuluttaja- Perusturva Ikaihmiset
kaytannossa | taimen hyoty | parantumi- ilma periaate keskittami- tutkimus-
nen nen keskus
Sidosryhmien Odotukset Uusien rat- Puhelimen Kaupunki Tilastokes- Tiedon- Omaiset
tyytyvaisyys kaisujen kautta Tavoitteet tarjoajana, kus keruu
loytaminen ei toimialat
Hyodyllisyys | Palvelukoko- | Kuntalaisten Keskitetty Mahdolli- Tampereen
jatkoa aja- naisuuden tyytyvaisyys Internet palvelukoko- simman THL Kotitori & Haastattelut
tellen toimiminen naisuus laadukasta Oulu 10
palvelua
Ryhmahaas- | Ideointi: 8x8 Persoonat Odotukset Tavoitteet Tiedon- Tietojen Ikaihmisten | Asiakaslahtoi-
tattelu keruu keraami- joukon syyden puut-
nen kasvaminen tuminen
Teemahaas- | Menetelmat | Palvelumuo- | Menetelmat | lkaihmisten Ongelmat Innovointi Ongelmat Keskitetyn
tattelu toilu palvelutorin palvelun
kehittaminen puuttuminen
Haastattelu Benchmar- Service Julkiset palve- | Mista tietoa? | Muuttuvat Resurssien Asiantunti-
king design Toteutus lut olosuhteet puuttumi- | joiden tavoit-
nen taminen
Internet Innovatiivi- | Laadukkaas- Julkiset Yksityiset Jarjestot Vanhusten THL LYKES (Outi
sesti ti palvelut palvelut palvelu- Nyman)
keskus
Puhelimen Tilanteen Palvelut Mista tieto? | Tilastokes- | Mista apua? VTT
kautta Toteutus muuttumi- kus
nen
Reaali- maa- Kuntalaisia Asiakaslah- Ongelmat Lohjan Kau-
ilma kuunnellen toisesti Yhteen ko- Laurea Perusturva punki (Han-
koaminen na-Maria
Grandell,
Pekka

Puistosalo)
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Liite 2: Ryhmahaastattelurunko

Outi Nyman (LYKES),
Tiina Liimatainen (Lohjan asiakaspalvelukeskus),
Benita Oberg (vanhuspalvelut),

Pia Riihioja (Perusturva / Lohjan vanhusten palvelukeskus)

Riikka Makelan ja Essi Mannisen opinnaytetyon tuloksien esittely:

Riikka ja Essi ovat kartoittaneet yli 65-vuotiaiden palvelukayttoa ja sahkoista asiointia Lohjan
keskustan alueella. He lahettivat kyselylomakkeen 500:lle yli 65-vuotiaalle Lohjan keskustan
alueella asuvalle ja saivat vastauksia n. 200 kpl (vastausprosentti oli noin 40 %). Lomakkeessa

kysyttiin vastaajan taustatiedot, ATK-taidot, terveydentila ja yksinselviytyminen.

Kyselysta selvisi, etta yleisesti ottaen palveluihin oltiin tyytyvaisia. Parannuksia haluttiin ter-
veyspalveluiden pitkiin jonoihin, ja kritiikkia tuli terveyskeskusten sulkemisista. Vastaajat
kayttavat vahan yksityisia palveluja. Eniten vastattiin kaytettavan terveyspalveluja, toiseksi
eniten vastattiin, ettei kayta yksityisia palveluja ollenkaan, kolmanneksi liikunta- ja kuntou-

tuspalveluja ja neljanneksi siivouspalveluja.

Lomakkeessa kysyttiin myos, etta mista vastaajat toivovat loytavansa tietoa kaupungin palve-
luista. Suurin osa vastasi lehdista, jotkut myos terveyskeskuksista. Moni koki, ettei tarvitse
minkaanlaista tiedotusta. 38,5 % vastaajista olivat tyytyvaisia nykyiseen palvelutarjontaan,

37,9 % ei osannut sanoa, 11,8 % olivat tyytymattomia ja 4,3 % todella tyytymattomia.

58 % koki saavansa tarpeeksi tietoa kaupungin palveluista, ja 46 % olisi valmiita maksamaan
nykyista enemman palveluista, joita uskovat tarvitsevansa (esim. terveys- ja kuntoutuspalve-
lut). (E. Makela & R. Manninen 2010, henkilokohtainen tiedonanto 28.10.2010)

Palvelujen nykytila
Asiakaspalvelukeskus:
-Millaisia palveluja talla hetkella tarjotaan? Mita palveluja kysytaan?
-Mika on hyvaa / huonoa taman hetken palvelujen tilanteessa?
-Millaista palautetta on tullut ikaihmisilta?
-Millainen on tyypillinen ikaihmisen kaynti palvelukeskuksessa? (Mita kaytannossa ta-

pahtuu)

Palvelujen kehittaminen
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Asiakaspalvelukeskus:
-Mita / millaisia palveluja kaivattaisiin lisaa?
-Kuinka, ja millaisilla keinoilla jo olemassa olevaa asiakaspalvelua voisi kehittaa?

-Internet-opastus? (sahkoisen palvelutorin kayton opastus ja markkinointi)

Internet (sahkoinen palvelutori)

-Mita parannettavaa on seuraavissa osa-alueissa:

-2 3 M Etsi tietoa napsauttamalla
l ls en a De u orl palvelukukan eri osiall
Ikaihmisten palvelutori tarjoaa palveluohjausta ja neuvontaa, seka tietoa ikaihmisten hyvinvointia ja
elamanlaatua edistavista paikallisista palveluista. Palvelutori on suunnattu erityisesti kotonaan

asuville ikaihmisille ja heidan omaisilleen, mutta palvelee kaikkia, jotka ovat
kiinr ita ikaihmisille hyédyllisista palvelui

Terveyden
yllidpito
Liikenne ja
liikkuminen
Vireytta
vuosiin Palveluohjaus
Janeuwonta g qiaalinen
tuki ja
toimeentulo
Arjen
avuksi Asuminen
ja ympéristé

-Mita lisayksia tarvittaisiin nyt netissa olevaan palvelutarjottimeen?
-Kuinka sen paivittaminen toimii? / Kuka vastaa tietojen ajantasaisuudesta?
-Milla muilla kanavilla vanhuksille pitaisi valittaa tietoa (sanomalehdet, puhelin...)?

-Mita ikaihmisilta itseltaan kannattaisi kysella?
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Liite 3: Teemahaastattelurunko

Taustatiedot

- Ika, missa asuu, asuuko yksin, harrastukset ym. paivittaiset tavat

- Ystavat, sukulaiset (asuvatko kaukana, miten kulkee tapaamaan?)

- Millainen on tavallinen paivanne? (Mista asioista paivanne koostuu ja kuinka palvelut liittyvat
sithen?)

- Toiveita, tulevaisuuden suunnitelmia...

Asiakaspalvelukeskus

- Oletteko asioinut Lohjan asiakaspalvelukeskuksessa? (kuinka usein?)
- Koetteko saavanne sielta tarvitsemaasi tietoa?

- Mista aiheista haluaisitte saada enemman tietoa?

- Ovatko aukioloajat mielestanne sopivat?

(ma, ke, to 9-16 ti 9-17, pe 9-15)

Sahkoinen palvelutori

- Tiesitteko, etta internetissa on olemassa ikaihmisille tarkoitettu sahkoinen palvelutori?
- Oletteko kayttanyt sahkoista palvelutoria? (kuinka usein?)

- Minkalaiseksi koette sen kayton? (esim. hyodylliseksi / helpoksi / vaikeaksi?)

- Mika siina on hyvaa / Mika huonoa?

- Millaisista asioista haluaisitte loytaa tietoa internetista?

Palvelujen kaytto (Mita palveluja kaytatte?)
- Terveyspalvelut (Mita terveyspalveluja kaytatte? Esim. hierojat, jalkahoitajat,
kampaajat, hammashoito, apteekit...)
- Liikuntapalvelut (Mita liikuntapalveluja kaytatte?)
- Liikennepalvelut (Mita lilkennepalveluja kaytatte? Esim. joukkoliikenne, taksipalve-
lut, palveluliikenne...)
- Asuminen ja ymparisto (Mita asumiseen liittyvia palveluja kaytatte? Esim. asunnon
muutos- ja korjaustyot, pihatyot, lumityot...)

- Arjen avuksi (pankkipalvelut, kaupassakaynti, siivouspalvelut...)
- Mista etsitte tietoa tarvitsemistanne palveluista?
- Onko teidan vaikea loytaa haluamianne palveluita?

- Mita / millaisia palveluita haluaisitte olevan enemman?

Kiinnostuksen kohteet
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- Olisitteko kiinnostunut osallistumaan vertaistukikursseille esim. sahkoiseen asiointiin tai
tietokoneen kayttoon liittyen? (Ikaihmiset neuvovat ikaihmisia)

- Mitka muut aiheet vertaistukikursseilla kiinnostaisivat teita?

- Mika paikka / ajankohta sopisi teille?

- Kiinnostaisiko teita osallistua infotilaisuuksiin ikaihmisten palveluihin ja toimintaan liittyen?
(esim. litkkuntamahdollisuudet, KELAN etuudet, jarjestojen toiminta...)

- Mitka aiheet teita kiinnostaisivat?

- Mika paikka sopisi teille parhaiten?

Mita muuta toivoisitte ikdihmisten palveluista?
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Liite 4: Teemahaastattelujen aineisto teema-alueittain

TAUSTATIEDOT

Henkilo 1, 76

Asuu Lohjan keskustan asemalla vanhassa oma-
kotitalossa miehensa kanssa. Harrastaa kuoros-
sa laulamista, jumppaa, kirjastossa kayntia,
teatterissa kaymista, ikonimaalausta aiemmin,
enaa eivat silmat pysty. Ystavat asuvat Lohjal-
la, sukulaiset Salossa, (nelja siskoa) jonne kul-
kee omalla autolla. Haluaisi kovasti matkustel-
la, mies ei kuitenkaan jaksaisi. Huono kielitaito
vaikeuttaa matkustelua entisestaan.

Henkilo 2, 69

Asuu Virkkalassa omakotitalossa vaimonsa kans-
sa. Harrastaa paljon mm. valokuvausta, kun-
tosalia ja talon hoitoa. Sisko asuu parin kilo-
metrin paassa ja ystavat myos lahialueilla.
Kauppareissut ovat heille ongelma, silla bussi-
matkoihin kuluu paljon aikaa kun autoa ei ole.
Haluaisi tulevaisuudessa matkustella.

Henkilo 3, 72

Asuu Linnaistenhovin palvelutalossa miehensa
kanssa. Harrastaa kutomista, kirjojen ja lehtien
lukemista seka kavelya. Kay myos palvelutalos-
sa jarjestettavassa jumpassa ja kasityokerhois-
sa. Ainoa tytar asuu Muijalassa. Ystavia on pal-
jon ja he asuvat kavelymatkan paassa. Toivoo,
etta kunto pysyy hyvana tulevaisuudessa, ja
haluaa nahda lastenlastensa kasvavan aikuisik-
si.

Henkilo 4, 71

Asuu rivitaloasunnossa Ojamolla miehensa
kanssa. Harrastaa kavelya paivittain, lukemis-
ta, ompelutoita ja tekee sukututkimusta. Huo-
lehtii paivittain ruuanlaitosta hyvin paljon, silla

mies on keliaakikko. Lohjalla asuu pari ystavaa,

ASIAKASPALVELUKESKUS JA SAHKOINEN PAL-
VELUTORI

On asioinut asiakaspalvelukeskuksessa ja saanut
siella hyvaa palvelua. On hakenut oopperalip-
puja ja saanut apua rakennusasioissa. Tarvitta-
vat tiedot ovat saatavilla, osaa myos hakea
netista.

Ei ole kuullut aiemmin sahkoisesta palvelutoris-
ta. Kaynyt vain Lohjan kaupungin sivuilla kat-

somassa tapahtumakalenteria.

On kaynyt asiakaspalvelukeskuksessa ja saanut
sielta tarvittavat tiedot.

Ei tiennyt sahkoisesta palvelutorista.

Ei ole asioinut asiakaspalvelukeskuksessa.
On nahnyt sahkoisen palvelutorin joskus, mutta
ei ole itse kayttanyt sita. Haluaisi kuitenkin

oppia kayttamaan palvelutoria ja internetia.

On kaynyt ostamassa lippuja ja kysymassa sa-
tunnaisesti ohjeita. Asioi pari kertaa vuodessa
ja saa tarvitsemansa tiedot.

On joskus selaillut sahkoista palvelutoria, ja
loytanyt sielta etsimansa. On kayttanyt tieto-

konetta tyossaan 20 vuotta, ja pohtii, etta



mutta nykyaan ystavat ovat enemman puheli-
men ja sahkopostin takana. Sukulaiset ja lapset
asuvat kauempana, mutta talla hetkella sairaa-
lassa oleva sisko asuu Lohjalla. Kulkee paaosin
omalla autolla ainakin toistaiseksi. Ovat viela
hyvin itsenaisia. Toivoo, etta Lohjalle tulisi
enemman vanhusten hoitopaikkoja, ja parem-
pia paikkoja kuin terveyskeskuksen vuodeosas-
to. Hoidosta ei ole moittimista, mutta kodik-
kaampia saisivat olla. Yksityiset ovat liian kal-
liita.

Henkilo 5, 68

Asuu vaimonsa kanssa kerrostalossa Ojamolla.
Harrastaa vesijuoksua. Tytar asuu Virkkalassa
ja poika Helsingissa. Kulkee tapaamaan heita
omalla autolla. Hoitaa paljon paivittaisia asioi-
ta tietokoneen avulla. Toivoo pysyvansa myos
tulevaisuudessa terveena, ja haluaisi sailyttaa
ystavapiirinsa.

Henkilo 6, 69

Asuu Lohjalla rivitaloasunnossa vaimonsa
omaishoitajana. Toimii tukihenkilona ja tekee
vapaaehtoistyota. Kayttaa kehitysvammaisia
poikia ja miehia uimahallissa lahes paivittain.
Muita harrastuksia ovat aijajooga, tietokone,
konserteissa ja teatteriesityksissa kayminen,
eri vammaisjarjestot seka Hiiden seudun
omaishoitajat ja laheiset ry:n hallitus. Vaimo
tarvitsee lahes kaikessa apua. Sukulaiset ja
lapset asuvat kaukana, ei nae heita kovin
usein. Kulkee omalla pakettiautolla, johon on
tehty luiska vaimon pyoratuolia varten. Toivoo,
etta saisi vaimonsa johonkin intervallihoitoon,
jotta saisi itse hieman lomaa. Ottaa paivan
kerrallaan.

Henkilo 7, 68

Asuu Lohjalla omakotitalossa talla hetkella
yksin. Mies sairastaa diabetesta ja keskivaikeaa

Alzheimeria, ja hanet on amputoitu. Talla het-
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kokemattomammat tarvitsevat varmasti apua

sen kaytossa.

On joskus vuosia sitten kaynyt
asiakaspalvelukeskuksessa. Aukioloajat ovat
Ei ole kayttanyt sahkoista palvelutoria, mutta
se on kylla tuttu. Kayttaa Googlea etsiessaan

Lohjan palveluita.

Hakenut joskus asiakaspalvelukeskuksesta
teatterilippuja ja kokoontunut
vammaisneuvoston kanssa siella.

On kayttanyt sahkoista palvelutoria satunnai-
sesti. Kokee sen kayton hyodylliseksi, mutta
epailee, etta suuri osa ei tieda koko palveluto-
rin olemassaolosta. Siella on paljon tietoa jos
vain osaa etsia. Tiedot eivat kuitenkaan paivi-

ty, eika Lohjan seudun MS-kerhoa loydy sielta.

Itse kay harvoin asiakaspalvelukeskuksessa,
mutta kokee etteivat ikaihmiset saa sielta tar-
peeksi tietoa ja tiedot ovat pirstaleisia. Aset-

taa erittain suuret toiveet palvelutorille, ja



kella han on hoidossa, mutta kotiutuu kevaalla
2011. Harrastaa jarjestotyota, kangaspuilla
kutomista, musiikin kuuntelua ja vesijumppaa.

Viettaa myos aikaa lastenlastensa kanssa.

Unelmoi viela joskus maailmanymparysmatkas-

ta. Ei voi kuitenkaan kuvitella nyt lahtevansa.
Tottunut tekemaan paljon ja pitamaan itses-

taan huolta.

PALVELUJEN KAYTTO

Henkilo 1, 76

Kayttaa terveyspalveluista mm. halpaa opiske-
lijoiden tekemaa hierontaa ja terveystoria.
Sairastaa osteoporoosia, ja mies on polvileik-
kausjonossa. Ei kayta juurikaan liikennepalve-
luita, koska kulkee omalla autolla. Helsinkiin
menee bussilla. Tekee piha- ym. tyot itse.
Kayttaa paljon internetia uutisten lukemiseen
ja tarpeen tullen palvelujen etsimiseen. Halu-
aisi Lohjalle enemman liikuntakerhoja. Myos
lukupiiri kirjojen ystaville olisi hyva. Kasityo-
kerhoja loytyy paljon, mutta lukupiireja ei.
Nimenomaan elakelaisille. Kirjasto olisi hyva
paikka. Kulttuuripalveluita toivoisi enemman,
niita ei ole koskaan liitkaa ikaihmisille. Varsin-
kin paivisin kaupunki voisi jarjestaa enemman
aktiviteetteja ikaihmisille, koska silloin on ai-

kaa. TV-sarjat tulevat iltaisin, mutta osaa itse
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toivoo selkokielista, ammatillista otetta.

On kayttanyt sahkoista palvelutoria paljon
selvittaessaan mahdollisia palveluja
miehelleen. Kokee sen hyodylliseksi. Hanen
mielestaan sivujen taytyisi olla mahdollisimman
informatiiviset ja helppokayttoiset. lhmisten
taytyisi loytaa kriteerit palvelujen
tarvitsemiselle, ja ohjeet, kuinka saada niita.
Pitaisi antaa ihmiselle syy. Mita? Kenelle? Miksi?
Nama ovat avainkysymyksia ja niihin pitaisi
loytaa vastaukset ja perustelut kunkin palvelun
kohdalla. Asiat pitaisi kuvata muutamalla
sanalla, arkikielella. Tieto on sivuilla hanen
mielestaan vahan mutkan takana. Kun menee
esimerkiksi kohtaan ikaihmisten neuvosto ja
vammaisneuvosto, ei nimia ja yhteystietoja
loyda heti, vaan pitaa klikata paastakseen
eteenpain.

VERTAISTUKIKURSSIT JA INFOTILAISUUDET

Ei tarvitse itse vertaistukikursseja, mutta olisi
valmis neuvomaan muita. Elakelaisten tukemi-
nen internet-asioissa olisi hieno asia, pitaisi

saada estot pois.



nauhoittaa dvd-soittimella ohjelmat, ja katsoo
seuraavana paivana. Nykytekniikan hallitsemi-
nen helpottaa arkea.

Henkilo 2, 69

Kayttaa suhteellisen vahan terveyspalveluita.
Kun palveluja keskitetaan Lohjan keskustaan,
viittaa kaikki siihen, etta myos Jarnefeltin kun-
tosalia oltaisiin lopettamassa, vaikka se on
ikaihmisten keskuudessa erittain suosittu ja
heille elintarkea. Kayttaa liikkumiseen bussia
ja taksia. Vaimo on viela hyvassa kunnossa,
joten han hoitaa asumiseen liittyvat tyot. Mui-
takaan palveluita arjen avuksi eivat ole viela
tarvinneet. Etsivat tietoa lehdista ja internetis-
ta. Luulee, etta tulee jatkossa kayttamaan
sahkoista palvelutoria. Kokenut Lohjalla toimi-
van nuorisotyopajan hyvaksi. He tekevat esim.
tarvittavat pihatyot kohtuuhinnalla. Toivoisi,
etta kaikkea ei keskitettaisi keskustaan, vaan
haja-asutusalueillekin jatettaisiin palveluita.
Virkkalassa oli ennen kotisairaanhoidon tarvike-
jakelu, nykyaan tarvitsee matkustaa keskus-
taan hakemaan tarvikkeita, yleensa taksilla,
mika on kallista. Myos kiekkokaukalo ja urhei-
lukentta lopetetaan.

Henkilo 3, 72

Kayttaa terveyskeskusta, ja kay saannollisesti
jalkahoidossa. Loytaa tiedot palveluista Lin-
naistenhovin ilmoitustaululta. Ei kayta liikunta-
tai lilkkennepalveluita. Kulkee kavellen tai
omalla autolla. Siivoaa itse, ja tytar auttaa
suuremmissa siivoustoissa, kuten verhojen

vaihdossa.

Henkilo 4, 71
Kayttaa kampaamo- ja liikuntapalveluita. Seu-
raa erilaisia palveluita Lansi-Uusimaasta, mutta

kayttaa suhteellisen vahan. Ei kay uimassa eika
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Luulee, etta vertaistukikurssit olisivat erittain
suosittuja. Tuntee monta ystavaa, jotka olisi-
vat valmiita lahtemaan mukaan. Aiheita voisi
olla monia, tietokone yksi naista. Han on sita
mielta, etta verkottuminen voisi olla parempaa
ikaihmisten keskuudessa. Talla tavoin voitaisiin
jakaa tietoa paremmin, kun yksi osaisi jotain,
ja toinen jotain toista. Nain voisi auttaa muita
ongelmissa. Naapuri on kuitenkin aina lahem-
pana kuin poliisi tai palokunta.

Infotilaisuudet kiinnostaisivat kovasti, ja ilta-

paivat olisivat ajankohtana hyva.

Olisi kiinnostunut osallistumaan vertaistuki-
kursseille internetin kayttoon liittyen, kunhan
saisi silmansa kuntoon. Toinen on leikattu ker-
ran ja toinen kolme kertaa, mika vaikeuttaa
koneen kayttoa. Intoa kylla olisi. Myos kanny-
kan kayttoa voisi opetella. Iltapaivat sopivat
paremmin ja Monkola olisi hyva paikka.

Myos ainakin terveyspalveluaiheiset infotilai-
suudet kiinnostaisivat. Toivoisi vanhusten pal-
velukeskuksessa jarjestettavan jotain.

Ei ole talla hetkella aikaa lahtea vertaistuki-
kursseille, mutta varmasti moni kaipaa sellai-

sia. Tietokoneen kaytossa olisi hyva opastaa.



keilaamassa tms. Kayttaa kulkemiseen taksia ja
bussia, mutta lilkkuu myos omalla autolla. Jot-
kut naapurit kayttavat palvelulinjaa, mutta sen
on sanottu olevan hankala ja vaikea. Toivoo
alennusta bussilippujen hintaan, kun joutuu
luopumaan omasta autosta. Asumiseen liittyen
kayttaa yksityisia yrityksia, mutta kokee, etta
valilla on vaikea loytaa tietoa. Kaupunki voisi
tarjota apuaan, esim. selvittamalla edullisia ja
hyvia vaihtoehtoja. Hoitaa pankkiasiat kotoa
kasin nettipankissa. Kaupungin kotipalvelut
tulevat todella kalliiksi. Sisaren kohdalla kaup-
pareissuista ym. perittiin paljon rahaa. Kau-
pungin palveluita ei voi kayttaa, jos elaa pel-
kalla kansanelakkeella. Jos tarvitsee palvelui-
ta, katsoo ensin mita kaupunki tarjoaa, sitten
kaantyy yksityisten puoleen.

Henkilo 5, 68

Kayttaa Lohjan terveyspalveluita, kuten ham-
maslaakaria. Oma terveys viela hyva. Kulkee
hyvin paljon omalla autolla, harvoin taksilla ja
silloin talloin linja-autolla. Osaa itse tehda
remontteja, ja tekee muutkin kotihommat itse
ja vaimon kanssa yhdessa. Kayttaa nettipankkia
kotoa kasin ja etsii palveluitakin tarvittaessa
netista. Jarjestotoimintaa voisi olla viela
enemman.

Henkilo 6, 69

Kayttaa paljon terveyspalveluita, eika ole ollut
vaikeuksia palveluiden loytamisessa. Tuntee
Lohjan hyvin. Kayttavat paljon taksia asiointiin
ja vapaa-aikana, koska vaimolla vammaisille
myonnettava taksikortti. Hoitaa takapihaa itse.
Siella on oltava polku koiria varten. Hoitaa
pankkiasiat netin kautta ja kay itse kaupassa.
Laakarille puhelinaikaa ei saa, kun on aamuisin
vain tunti soittoaikaa, ja sitten kun paasee
vihdoin lapi, niin aika on jo mennyt. Vaimon

takia heilla kayvat yopartiolaiset laittamassa
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Talla hetkella ei ehtisi osallistumaan
vertaistukikursseille, mutta tietokoneen

opettelu olisi ainakin hyva aihe.

Ei ole aikaa osallistua vertaistukikursseille talla
hetkella. Jos vaimo joutuu laitoshoitoon, saat-
taisi lahtea vanhainkotiin seurustelemaan van-
husten kanssa.

Infotilaisuuksiin osallistuminen kiinnostaisi kyl-
la. Kela voisi olla yksi aihe, joka kiinnostaa,

vaikka sen byrokratia arsyttaakin.



vaimon illalla petiin. On sita mielta, etta vam-
maisten taksikortilla pitaisi saada kuljetuksia
myos Helsinkiin ehka 1 - 2 kertaa kuukaudessa.
Aina kun joku vammautuu, on palvelujen hank-
kiminen aluksi vaikeaa. Tietoa loytyy, mutta
yhteiskunnan byrokratia estaa paljon vammais-
ten ja ikaihmisten haluamia toimintoja. Sosiaa-
lihoitajien ja muiden virkailijoiden asenne
harmittaa. Jos itse ei tieda jotain tai ei osaa
kysya oikeita kysymyksia, niin vapaaehtoisesti
ei kerrota, vaan on itse otettava selville ja
vaadittava. Paattajat voisivat ottaa hanen mie-
lestaan sellaisen asenteen, etta jos joku kysyy
apua, niin heti ensimmaiseksi ei sanota ”ei”.
Henkilo 7, 68

Kayttaa paljon kaupungin palveluita, ja kun
mies kotiutuu kevaalla, tulee palveluntarve
olemaan suurempi. Tarvitsee perjantaisin koti-
hoidon apua miehen aamutoimissa. Myos joku
tukihenkilo kavisi. On skeptinen Lohjan koti-
hoidon suhteen. Parjaa viela hyvin itse omil-
laan; kayttaa nettipankkia ja kay kaupassa itse.
Ajaa myos itse omaa autoa, ja kayttaa siksi
vahan joukkoliikennetta. Joukkoliikenteessa on
paljon ongelmia varsinkin haja-asutusalueilla;
kun palveluja keskitetaan, pitaisi myos varmis-
taa ihmisten kulkeminen haja-asutusalueilta,
kuten Tynninharjulta ja Sammatista. Nyt esi-
merkiksi sairaalaan menee joukkoliikenne hen-
kilokunnan tyoaikojen mukaan, eli henkilokun-
nan paasy toihin varmistetaan, mutta asiakkai-
den paasya sairaalaan ei. Palvelurakennetta ja
joukkoliikennetta pitaisi kehittaa rinta rinnan,
eika tehda lyhytnakoisia paatoksia. Nytkin Kela
maksaa taksilla kulkemisen, mutta kylla se aina
jostain pussista on pois. Terveysasemalle paasy
puhelimellakin on tehty taysin mahdottomaksi,
eika laakariaikoja saa. Ei ole resursseja. Kun

ikaihminen ei paase omalle laakarille kun ha-
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On sita mielta, etta nyt aika voisi olla kypsa
vertaistukitoiminnalle internet-asioinnissa.
Ikaihmisille jarjestettiin ATK-ohjausta Veijo-
lanpihan palvelukeskuksessa ennen suurta in-
ternet-buumia, toistakymmenta vuotta sitten.
Silloin ihmiset eivat olleet kiinnostuneita, mut-
ta nyt aika voisi olla kypsa. Olisi hyva, etta
saisi kysella ihmisilta, jotka oikeasti tietavat.
Ei halua mitaan johtajia sinne, vaan oikeita
tekijoita ja ammattilaisia. Mahdollisimman
konkreettista ja valitonta, jotta ihmiset roh-
kaistuvat kysymaan. ltse voisi menna vertaistu-
kihenkiloksi jossain vaiheessa, mutta talla het-
kella liian kiireinen.

Infotilaisuudet hyva idea.
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Liite 5: Work shopin aineisto teema-alueittain
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”Liike on laake”

Laakarin vastaanotol-
le paastava aina tar-
peen vaatiessa,
ikaihmisten terveys-
palveluista ei voi
tinkia

Ikaryhmia toivotaan
yhdistettavan ryhma-
toiminnassa.

Palvelu omalla aidin-
kielella (suomi /
ruotsi)

Terveyskeskusmaksu-
jen maara verrattuna
elakkeisiin, ehdotus:
maksu omien tulojen
mukaan

Punainen Kaneli ja
Vihrea Omena toimi-
vat hyvin

Valtio kustantaa ve-
teraaneille kuntou-
tuksen, omaisille
tieto tasta

Edullisempi joukkolii-
kenne ikaihmisille,
kerta- tai kk-lippu

Ulkoilutusapu -->
mista? Julkinen -
Yksityinen (avustajia,
elakelaisjarjestot)
ikaihmisten hyodyn-
taminen
vapaaehtoisina, kau-
punki koordinaattori-
na

Palvelulinjan autoi-
hin: liikkuva etu-
penkki, taksit mata-
lammiksi (helpompi
nousta kyytiin)

Jos palveluita keski-
tetaan, joukkoliiken-
netta on lisattava
haja-asutusalueille.

Myos joukkoliikenne-
kaluston parantami-
nen (liikuntarajoit-
teiset)

Palveluautoon inva-
hissi, etta kyytiin
paasee myos pyora-
tuolilla.

Kuljetuspalvelussa
halutaan kayttaa
tuttua taksia / kul-
jettajaa.

Kauppapalvelut: var-
sinkin painavimmat
tuotteet tilauksesta
kotiovelle, kantoapu

Pankkipalveluiden
avuksi:

1. tukihenkilo / luot-
tohenkilo

2. virkavastuullinen
henkilo

3. edunvalvoja.
Paaasia, etta olisi
joku, joka auttaa
pankissa, ja voisi
tulla kotonakin kay-
maan

Turvapalvelut: turva-
puhelin / ranneke
melko kallis.
Turvapuhelinpalvelu
kunnalliseksi ja edul-
lisemmaksi
Ystavapalvelu (joku,
jonka kanssa voisi
vaikka juoda kupin
kahvia)

Paikka, josta saa
tietoa ja apua

Vuokra-asunnot
ikaihmisille palvelu-
talojen lahettyville --
> apu lahella, mah-
dollisuus

kayttaa palveluita
Palvelut kaksikielisik-
si

Palvelut halvemmik-
si, jotta pienellakin
elakkeella varaa nii-
hin

Nyt vahaosaiset jaa-
vat ilman apua

Pitaisi olla yksi yhte-
nainen jarjesto, jo-
hon kaikki voisivat
liittya

ilman poliittista ja-
kaumaa

KELA vaatii litkaa
paperintayttoa, lo-
makkeet usein epa-
selvia

--> kaupungilta apua
(yhteyshenkilo) aut-
tamaan ikaihmisten
Kela-asioinnissa
Omaishoidontukea
pitaisi korottaa, ja
omaishoitoon pitaisi
saada

enemman apua
Jarjestojen ja yhdis-
tysten pitaisi olla
enemman ja selke-
ammin esilla

Tietoa seurakunnan
vanhusten kerhoista
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