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1 Johdanto

Ikdantyvan vaeston maara lisaantyy merkittavasti tulevaisuudessa, erityisesti
Pohjois-Karjalassa. Taman vuoksi palveluiden tuottajien olisi tarked& huomioida
heidat potentiaalisena asiakasryhmana. Ikaihmisten tarpeet ja fyysinen toimin-
takyky vaihtelevat yksil6llisesti, mikd on huomioitava palveluiden tarjonnassa.
Jokaisen henkilon osallistuminen seka selviytyminen yhteiskunnassa on turvat-

tava luomalla kaikille soveltuvia ympaéristdja seka palvelumalleja.

Taman opinnaytetyon tarkoituksena oli selvittaa millaisia erityistarpeita ikaihmi-
silla on kaupan ja pankin paivittaispalveluiden kayttamisessa. Heiltd saatua tie-
toa palvelukokemuksista on tarkoitus hyddyntaa, kun palveluyrityksille suunni-
tellaan koulutuspaivaa. Opinndytetyoni toimeksiantaja on Ikdosaamisen ABC,
IkAosaamista pohjoiskarjalaiseen asiakaspalveluun -hanke. Hanke on maakun-
nallinen ja toteutetaan 1.1.—-31.12.2013. Hankkeen avulla pyritddn selvittdmaan
asiakaspalveluhenkildston kokemuksia ikaihmisten erityyppisista tarpeista eri
palveluymparistdissad. Samalla selvitetaéan, millaista tietoa tyontekijat tarvitsevat
palvellakseen ikdihmisia entista paremmin. Projektilla on tarkoitus lisata osaa-
mista vastata ikaihmisten palvelutarpeessa ilmeneviin erityiskysymyksiin. Yrityk-
set tarvitsevat sek& asenteellista ettd tiedollista ikdosaamista. (lkAosaamisen
ABC -projektisuunnitelma 2013.)

Opinnaytetyoni teoreettisessa tietoperustassa esittelen osallistumiseen ja tasa-
arvoon liittyvia nédkemyksid yhteiskunnassa. Esittelen esteettdmyyteen liittyvia
maaritelmid ja sen osatekijoita. Kerron myos, mitkd seikat on hyva huomioida
ikdihmisten kanssa vuorovaikutustilanteissa. Tuon myos esille ikaantymiseen
littyvaa tilastotietoa ja sen millaisia eri kasitteitd ikaantyvistd ihmisista kayte-
taan. Teoreettisen osion lopuksi esittelen palvelukokemus ja -kasitteet seka

tuon esille, mitk& seikat vaikuttavat ihmisten kokemuksiin palvelun laadusta.



Menetelmissa esittelen laadulliselle tutkimukselle tyypillisia piirteitd ja valitse-
maani aineistonkeruumenetelmé&a eli haastattelua. Pohdin sen etuja ja haittoja
seka aineiston keraamisessa huomioitavia asioita. Lisaksi kerron opinnaytetyoni
kohderyhman valikoitumisesta, heidan tavoittamisestaan sekd haastatteluiden

toteuttamisesta. Viimeiseksi kuvaan, kuinka analysoin kerddmaéni aineiston.

Seuraavassa osiossa esittelen opinnadytetyoni keskeiset sekd kauppaan etta
pankkiin liittyvat tulokset. Niihin olen kirjoittanut oman tekstini liséksi joitakin
suoria lainauksia kerddmastani aineistosta tukemaan ja elavoittdmaan tekstiani.
Viimeiseksi pohdintaosiossa esitéan johtopaatokset, jotka olen kytkenyt teoreetti-
seen tietoon. Pohdin myds oman tyoni eettisyytta ja luotettavuutta, omia oppi-

miskokemuksiani opinnaytetydprosessini aikana seka jatkotutkimusideoita.

2 lkdihminen osana yhteiskuntaa ja péaivittaispalveluiden
kayttajana

2.1 Osallistuminen, tasa-arvo ja esteettémyys

Tasa-arvoisesta yhteiskunnasta voidaan puhua silloin, jos kaikki voivat siihen
osallistua (Kemppainen 2008, 10). Tasa-arvo on mainittu myds Suomen perus-
tuslaissa ja sen mukaan ihmiset ovat lain edessa yhdenvertaisia eikd ketaan
saa asettaa eri asemaan (Suomen perustuslaki 731/1999). Perinteiseen tasa-
arvoiseen yhteiskuntaan kuuluu osallisuus. Osallistuminen merkitsee jotain toi-
mintaa, jota voi olla muun muassa yhteisdssa toiminta, asiointi tai kaupassa
kaynti. Kaikki ihmiset ovat erilaisia, yksiloitd. He osallistuvat yhteiskuntaan omi-
en edellytyksiensa mukaisesti, mik& on otettava huomioon. (Kemppainen 2008,
10))

Poistamalla esteitd ja kiinnittamalla huomiota eri ihmisten yksildllisiin tarpeisiin
voimme parantaa esteettomyyttd. Esteettomyydestd on monenlaisia maaritel-
mid. Junttila ja Sola (2012, 152) korostavat, ettéd esteettéman ympariston maari-
telma toteutuu silloin, kun ymparisto tai rakennus on kaikenlaisten kayttajien

nakodkulmasta toimiva. Tuolloin liikkuminen ja erilaisten toimintojen suorittami-



nen on sujuvaa, turvallista ja miellyttavaa. Esteettoman ympariston edellytykse-

na on, ettéd ymparisto sopii kaikille kayttajaryhmille.

Sosiaaliportti maarittelee esteettémyyden niin, ettd silla tarkoitetaan ympariston
ja rakennusten suunnittelua seka eri palveluiden tuottamista niin, etta jokainen
pystyy ikaan, sukupuoleen, terveydentilaan seka sosiaaliseen, psyykkiseen tai
fyysiseen toimintakykyyn katsomatta toimimaan ymparistossa ja kayttamaan
palveluita. Toimintakyvylla ei nédin ollen ole merkitysta, jos on kyseessa estee-
ton ymparistd. (Sosiaaliportti 2013.) My6s Invalidiliitolla on oma méaaritelmansa
esteettomyydestd. Sen mukaan esteettomyydessa on kysymys laajasta koko-
naisuudesta. Kaikilla kansalaisilla on oltava sujuva mahdollisuus tehda tyota,
opiskella ja harrastaa sekéa osallistua kulttuuriin. Invalidiliton mukaan esteetto-
myyteen kuuluvat palveluiden saatavuus, valineiden kaytettavyys, tiedon ym-
marrettavyys sekd mahdollisuus osallistua itsea koskevaan paatbksentekoon.
(Invalidiliitto 2013.)

Rauhala-Hayes, Topo seka Salminen (1998, 13) tuovat esille, etta esteettt-
myytta ei ole vain fyysinen esteettomyys. Sen lisdksi osatekijoihin kuuluviksi
nahdaan psyykkinen, sosiaalinen seka taloudellinen esteettomyys. Psyykkisella
esteettomyydella tarkoitetaan kayttajan kykyja, tietoja seka taitoja, joita tarvitaan
elamassa ja tietoyhteiskunnassa selviytymiseen. Koulutuksella on vaikutusta
asiaan. Sosiaalisesti esteetdn yhteiskunta vaatii, ettéa kaikilla on samanlainen
mahdollisuus tarvittaviin laitteisiin ja kulutukseen. Sosiaalinen esteettémyys
edellyttaa myds, ettei kenellakéan ole asenteita, jotka hankaloittavat tai estavéat
yksildiden osallistumista yhteiskuntaan tasavertaisena jasenena. Taloudellisella
esteettomyydella halutaan varmistaa, ettei kukaan jdd heikompaan asemaan

kuin toiset taloudellisten esteiden vuoksi.

Ymparisto tai rakennus on esteetdn, kun se on kaikkien kayttajien nakdkulmas-
ta toimiva, miellyttdva ja turvallinen. Kaikkiin osiin rakennusta ja sen tiloja on
myoOs paastava helposti. Tiloissa ja niiden toiminnoissa on otettava huomioon
myo6s helppokayttoisyys ja loogisuus. Luomalla esteettémia ja toimivia ymparis-

t6ja& voidaan parantaa sujuvuutta ja nopeuttaa asiointia seka siirtymisia esimer-



kiksi kaupassa. Esteettoman ympariston avulla ihminen voi hoitaa asioitaan it-

senaisesti, kun muutoin hén olisi muiden avun varassa. (Invalidiliitto 2013.)

Eri laeissa ja asetuksissa on maarayksia esteettémyydesta. Vaatimukset es-
teettomasta ymparistosta perustuvat lakiin maankéaytdsta ja rakennuslaista seka
asetuksesta. Tassa laissa pyritddn maaraamaan alueiden kaytosta ja rakenta-
misesta niin, etta turvataan hyva elinymparistd. Sen lisaksi halutaan edistaa
ekologista, taloudellista, sosiaalista ja kulttuurista kestéavaa kehitysta. Laissa
pyritddn takaamaan eri vaestoryhmille, lapsille, vanhuksille sekd vammaisille,
heidéan tarpeitaan vastaava ja ne tyydyttava elinymparistd saavutettavuus huo-
mioiden. (Maankaytto- ja rakennuslaki 132/1999.)

Maankaytto- ja rakennusasetuksessa annetaan maarayksia liikkumisesteettt-
mista liike- ja palvelutiloista, joihin kaikilla on tasa-arvon nimissa oikeus paasta
likkumiseen liittyvistd tai muista rajoitteista huolimatta (Maankaytto- ja raken-
nusasetus 895/1999). Lisaksi ymparistoministerio on tehnyt maarayksia ja ohjei-
ta julkisyhteisdjen hallinto- ja palvelurakennuksiin, liike- ja palvelutiloihin, asun-

toihin ja piha-alueisiin esteettomyydesta (Sosiaaliportti 2013).

Suomen rakentamismaarayskokoelmassa on maarayksia esteettomasta raken-
nuksesta. Sielta I6ytyy ohjeita saavutettavuudesta seka tilojen suunnittelusta.
Saavutettavuudesta on muun muassa saadetty, ettd rakennusten autopaikkojen
on oltava pyoratuolin kayttdjille soveltuvia. Liséksi tasoerojen huomioiminen on
tuotu esille rakentamisohjeissa, samoin ohjeistus hygienia-, kokous- ja majoitus-
tiloista. Maarayksessa todetaan, ettd wc- ja pesutiloja on oltava riittdva maara.
Niissd on huomioitava seka itsenaisesti ettd apuvalineilla likkuvat. Maarays sa-
noo myads, etta niihin on paastava aulasta, kaytavasta tai muunlaisesta vastaa-

vasta tilasta. (F1 Suomen rakentamismaarayskokoelma 2005, 5-6, 8.)

Verman ja Hatbésen mukaan (2011, 7) esteettomyys korostuu tulevaisuudessa
entisestdaan kaupunkiymparistdissd, joissa ikaantyneiden maara lisaantyy.
Ikdantymisen seurauksena aiheutuva toimintakyvyn heikkeneminen alkaa vais-

tamatta vaikeuttaa ja hankaloittaa paivittaisten askareiden hoitamista. Asioiden



hoitamiseen alkaa kulua enemman aikaa kuin ennen. lkaantyvilla ihmisilla tuki-
ja liikuntaelimiin liittyvat sairaudet ovat yleisia. Yleisimpia vaivoja ovat nivelten
kulumat, osteoporoosi seka lihaskato. Ne heikentavéat omalta osaltaan ikaihmis-
ten toimintakykya. Eri tekijoiden seurauksena liikkuminen estyy ja vaikeutuu
pikku hiljaa. Vahaisella liikunnalla on myds oma osuutensa toimintakyvyn heik-
kenemisessé. lkadihmisten omatoiminen liikkuminen olisi tarkeaa fyysisen kun-
non yllapitamiseksi. Omatoimista liikkumista voidaan tukea rakentamalla esteet-
tomid ulkoalueita, jossa ikdihmiset voivat viettda aikaa. Liikkumisen avuksi tai

tukemiseksi ikdihmisten on mahdollista saada erilaisia apuvalineita.

Luomalla ikaantyneille ja muulla tavoin toimintaesteisille esteetén ymparisto
voidaan parantaa naiden henkildiden itsendista ja yhdenvertaista osallistumista.
Samalla voidaan parantaa ja helpottaa jokaisen ihmisen palvelujen saatavuutta
ja elaménlaatua. Usein esteettomyys liitetaan likkumiseen, mutta esteettoman
ympariston luomisessa on otettava huomioon my6s muita seikkoja. Niita ovat
nakeminen, kuuleminen, kommunikaatio ja aistitoiminnot. Ottamalla huomioon
kaikkien ryhmien tarpeet voidaan luoda ymparistja, joissa ei ole esteita kenel-

lekaan. (Sosiaaliportti 2013.)

2.2 Vuorovaikutus ikaantyvan kanssa

Kuten edelld on mainittu erilaiset vanhuuden muutokset on syyta ottaa huomi-
oon esteettomyytta mietittdessa. Myos vuorovaikutustilanteissa on huomioitava
ikd&ntymisen aiheuttamat muutokset. Yksi huomioitavista asioista on, etta
ikdantyvan kuulo huononee korvassa tapahtuvien muutosten seurauksena.
Ikaantyva ei itse usein huomaa kuulon heikkenemista. Kuulon heikkeneminen
alkaa korkeammilta taajuuksilta ja etenee siitd alaspain. Puhetaajuuksille ede-
tesséa puheen kuuleminen ja sen ymmartaminen vaikeutuvat. Seurauksena voi
olla myds vaarinymmarryksia. Sen lisaksi tilanteet, jotka vaativat kuuntelemista
voivat tuntua hankalilta. Kuulon heikkeneminen vaikuttaa vuorovaikutukseen,
koska kuuleminen on vuorovaikutuksen perusta, muutamia poikkeuksia lukuun
ottamatta. Vuorovaikutuksellisten ongelmien lisaksi kuulon heikkeneminen voi

aiheuttaa vaaratilanteita, koska huonokuuloinen ei endaa samalla tavalla saa
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tietoa vallitsevasta ymparistosta eli ymparistéon orientoituminen vahenee. (Juo-
la 2012, 57, 60.)

Kuuloa on mahdollista kuntouttaa nykyajan menetelmilla. Kuulon tueksi on ole-
massa myos apuvdlineita. Yleisin kaytdossa oleva apuvaline on kuulokoje. Sen
avulla voidaan helpottaa arkielamaa seka erilaisia vuorovaikutus- ja asiointitilan-
teita. Kuulon tukemisella pystytaan parantamaan myos ikaantyvan turvallisuu-
den tunnetta. (Juola 2012, 61-62.)

Heikentyneen kuulon omaavien vanhusten kanssa on syyta kiinnittdd huomiota
heidan kohtaamiseensa. Kohtaamistilanteessa voi koskettaa ihmista kevyesti,
jos se sopii muuten tilanteeseen. Katsekontaktin luominen on myds tarkeaa.
Puhumisessa kannattaa kiinnittdd huomiota puheen selkeyteen ja saman asian
VOI toistaa, jos on tarvetta. Toisinaan on huomioitava myos se, ettd heikenty-
neen kuulon vuoksi vanhukselle on puhuttava kovempaa kuin normaalisti. Li-
saksi ikaihmisella voi ilmeta vaarinymmarryksia ja vaarin kuulemisia. Rauhalli-
sen ympariston luominen edesauttaa kohtaamistilannetta. Tarkeista asioista voi
myads kirjoittaa. (Laitila-Mphande 2012, 66.)

Niin kuin edelld jo mainittiin, nakokyvysta on hyotya myds kohtaamistilanteissa
ja katsekontaktiin on syyta kiinnittdd huomiota. Yksilon ikaantyessa on kuitenkin
otettava huomioon, ettd myos nakdkyky heikkenee. Léhelle nakeminen seka
lukeminen vaikeutuvat. lan seurauksena myos naontarkkuus heikkenee vahitel-
len. Ikaantyessa on kiinnitettava erityistd huomiota valaistukseen, koska valon-
tarve kasvaa ja silma ei enaa kykene sopeutumaan haméraan samalla tavalla
kuin ennen. Vanhenemisen seurauksena myods nakokenttd kapenee ja aareis-
nako heikkenee. Sen lisaksi syvyysnako ei toimi endd samalla tavalla, kuin en-
nen. T&man vuoksi ikd&ntyvan etaisyyksien hahmottaminen vaikeutuu. Kontras-
tien ja varien erottumisen vaikeutuessa ikdantyvan voi olla vaikea havaita vaik-
kapa kadun reunuksia. Hahmottamista voidaan kuitenkin helpottaa ja parantaa

kontrastien seka varien avulla. (Pirila 2012, 52-57.)
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Nakokyvyn heikkeneminen vaikeuttaa useimmiten ihmisen paivittaisten toimin-
tojen suorittamista esimerkiksi lukemista, likkumista ja kotiaskareiden tekemis-
ta. Nakokykya ja sitd kautta toimintakykyd on tarkedad tukea luomalla paras
mahdollinen nakemisymparisto ikaantyville. Samaan asiaan voidaan vaikuttaa
my0s arvioimalla nakemisen apuvalineiden kuten silmélasien tai suurennuslasin
tarve. (Pirila 2012, 50.)

Silloin, kun ikdihmisen aistitoiminnot kuten nako, kuulo ja tasapaino heikkene-
vat, riski kaatumisiin ja muihin tapaturmiin kasvaa. Tama korostuu entisestaan,
mikali ihmisella on useamman aistitoiminnon yhté aikaista heikentymista. Nako
ja kuuloaistien heikkeneminen vaikuttavat myds kognitiivisten kykyjen (havait-
seminen, tarkkaavaisuus, muisti, ajattelu, oppiminen ym.) heikkenemiseen. Yh-
den aistin heikentymista pyritdan paikkaamaan jaljella olevilla. Useiden aistitoi-
mintojen samanaikaisessa heikentymisessa tama ei ole endd mahdollista. (Nas-
lindh-Ylispangar 2012, 49.)

Naon seka kuulon liséksi vuorovaikutustilanteissa ikaantyvien kanssa on syyta
huomioida tapa, jolla heita puhutellaan. Puhuttelutavoista ei ole olemassa va-
kiintunutta kaytantda, jonka mukaan toimitaan. Puhuttelutavan valintaan vaikut-
tavat monet eri asiat kuten puhuteltavan henkilon ika, unohtamatta puhuttelijan
ikda, puhujien keskindinen tuttuus, arvo, sosiaalinen asema sekéa se millaisesta

tilanteesta on kyse. (Paunonen 2010, 325.)

Sinuttelu on pikku hiljaa yleistyméassa suomalaisten keskuudessa, mutta teititte-
lyakin kaytetaan edelleen. Nuorille ihmisille sinuttelun yleistymisessa ei ole mi-
t&&n outoa. Muutos koskettaa ennen kaikkea niitd vanhempia ihmisia, jotka ovat
lapsuudessaan ja nuoruudessaan tottuneet teitittelyyn. Tuolloin kaytanténa on
ollut, ettd nuoremmat teitittelevat vanhempia sukulaisiaan, vieraita seka arvos-
tettuja tai korkeammassa asemassa olevia ihmisia. Sen vuoksi vanhemmat se-
k& keski-ikaiset ihmiset voivat kokea loukkaavaksi tai vieraaksi sen, ettad heita
sinutellaan. (Paunonen 2010, 325-327.)
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Heikki Paunonen esittelee artikkelissaan Kun Suomi siirtyi sinutteluun. Suoma-
laisten puhuttelutapojen murroksessa 1970-luvulla eri tutkimuksia, jotka ovat
seuranneet puhuttelutapojen kehitystd 1900-luvun lopulta. Tutkimuksissa on
kaynyt ilmi, ettd sinuttelu on lisddntymassa, mutta teitittely on edelleen pitanyt
paikkansa tietyissa tilanteissa. Tapa teititella itsea vanhempia ihmisia on edel-
leen sailynyt, samoin kuin teitittely muodollisissa tilanteissa. Vanhempia elake-
ikaisia, yli 60-vuotiaita teititeltiin ja nuorempia alle 40-vuotiaita ihmisia sinuteltiin
lahes poikkeuksetta. Valiin jadvien keski-ikdisten ryhmassa on kaytetty seka
sinuttelua, etta teitittelya. Teitittelyssa tapahtunut muutos nakyy siina, etta suku-
laisia ei enda nykyaan teititelld vaan perhepiirissa kaytetaan sinuttelua. (Pauno-
nen 2010, 362-364.)

Oikeaa puhuttelutapaa ei ole edelleenkdan vaan eri tapoja kaytetaan rinnak-
kain. Osa ikadihmisista hyvaksyy sinuttelun kayttdmisen, mutta eivat kaikki. Joil-
lekin nuorille taas taito teititella on syntynyt luonnostaan, mutta ei kaikille. Pu-
huttelutavoissa odotusten tayttdminen ei aina ole varmaa ja seurauksena voi
olla pahastuminen. Puhuttelustrategia on aina muodostettava tilanne tilanteelta.
(Paunonen 2010, 364.) Palvelualan henkilokunnan on hyva kiinnittd& huomiota
edelld mainittuihin asioihin ikdantyvien kanssa asioidessa. Taman liséksi palve-
luissa ja palveluymparistdissd on syyta ottaa huomioon fyysisen kunnon heik-
kenemisesta aiheutuvat haasteet. (Sosiaaliportti 2013.) Tulevaisuudessa ikaih-
miset ovat suuri ryhma paivittaispalveluiden kayttgjina, kun véesto ikaantyy en-
tisestdén (Verma & Hatonen 2011, 7).

2.3 Ikaantyminen

Suomessa vaesto ikaantyy nopeasti. Yleisen elintason ja hyvinvoinnin kasvun
seurauksena ihmisten keskimé&érainen elinianodote on noussut huomattavasti.
Elinik&d on pidentynyt suhteellisesti eniten yli 80-vuotiaiden keskuudessa. Suun-
nan ennustetaan pysyvan ennallaan tulevaisuudessakin. Vuoteen 2020 men-
nesséd Suomessa arvioidaan olevan 75 vuotta tayttaneita ihmisia 505 000, kun
heitd on talla hetkella 358 000. (L&hdesméki & Vornanen 2009,16.) k&&ntyvien
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maara tulee koko ajan lisdantymaan yhteiskunnassamme (Eloranta & Punka-
nen 2008, 177).

Ikdantyvien maaran lisdantyminen korostuu entisestddn Pohjois-Karjalassa,
koska sen vaestorakenteesta korkeimman vaestonosuuden muodostavat suuret
ikaluokat ja seniorivdestd. Nuorempia ikaluokkia on suhteellisesti vahaisempi
maara. Vanhushuoltosuhde on Pohjois-Karjalassa heikompi muuhun maahan
verrattuna. Nain ollen vaeston ikdantyminen tulee olemaan talla alueella erityi-
sena haasteena tulevaisuudessa. Tama vaikuttaa omalta osaltaan myo6s palve-

lujarjestelmien muutostarpeisiin. (Pohjois-Karjalan maakuntaliitto 2010, 7.)

Ikdantymiseen ja ikaan liittyvia kasitteitda on monenlaisia. Kasitteitd myos kayte-
téaan eri tavoin tilanne huomioiden. Ikaantymiseen liitetdén usein kuuluvaksi eri-
laiset vaiheet; kolmas ja neljas ikakausi. Kolmannesta ikdkaudesta puhutaan
silloin, kun ihminen siirtyy eldkkeelle ja héanelle on edessé vield vuosia, jolloin
hanen toimintakykynsa on hyva. Neljannessa iassa sita vastoin toimintakyky on
jo alkanut heikentya. Tama ikakausi sijoittuu elaman loppuvaiheeseen. (Helin
2002, 37-38; Kivela 2012, 13.) Kolmannen ian arvioidaan karkeasti sijoittuvan
aikavalille 65-90 vuotta ja sen jalkeiset elinvuodet kuuluvat neljanteen ikaan.
Aina on kuitenkin muistettava, ettd ihmiset ovat yksildita ja ikaantyminen tapah-
tuu yksil6llisesti. Edella mainittujen kasitteiden lisaksi kaytetdan myds muita
kasitteita. lakkaalla tarkoitetaan yli 75-vuotiaita ja ikdantyvilla seka senioreilla 65
vuotta tayttdneitd. Myds sanoja vanha ja vanhus kaytetaan. Nailla kasitteilla
tarkoitetaan 90 vuotta tayttaneita. (Kivela 2012, 13-14.)

Ikaa voidaan jaotella monella tavalla. Siita voidaan kayttaa kasitetta kronologi-
nen ik&, jolla tarkoitetaan kalenteri-ikaa. Biologisella ialla tarkoitetaan ihmisen
elimistdbn kuntoa, toimintakykya ja ulkonakoa. Psykologinen ik&, joka koostuu
psyykkisen kehityksen eri vaiheista. Neljdntend maarittelyna kaytetaan sosiaa-

lista ikaa, johon liittyy rooliodotuksia. (Hautala 2012, 9.)

Elorannan ja Punkasen (2008) mukaan on tarkeaa ottaa huomioon, etta ikaih-

misten elam& muuttuu koko ajan ikapolvien valilla ja jokainen ikaantynyt on
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omanlaisensa yksild. Tasta johtuen myds eri ihmisten palvelujen tarve on erilai-
nen. Sen vuoksi eri yksil6ille pitaisi olla tarjolla ja saatavissa erilaisia vaihtoehto-
ja, joista valita. (Eloranta & Punkanen 2008, 177.) Naslindh-Ylispangarin (2012,
12) mukaan ikaihmiset eivat ole kovinkaan usein mukana keskusteluissa, palve-
luiden suunnittelussa tai kehittdmisessa, vaikka he itse osaavat parhaiten kuva-
ta ja maarittaa ne tarpeet ja odotukset, joita heilla on. Hyvan palvelun tuottami-
nen edellyttaa palvelun kayttgjien kuulemista.

2.4 Palvelukokemus ja palvelu k&sitteena

Hyva palvelu on asiakkaan tarpeista lahtevaa ja sitad tuotetaan yhdessa asiak-
kaan kanssa. Kaikilla asiakkailla on oma subjektiivinen kokemus siitd, onko saa-
tu palvelu hyvaa vai huonoa. Palvelun hyvyytta ja huonoutta arvioidessa puhu-
taan palvelun laadusta, asiakas muodostaa oman mielipiteensa palvelusta
saamansa palvelukokemuksen perusteella. Palvelukokemuksesta syntyy asiak-
kaalle jonkinlainen tunne, johon liittyvat myos asiakkaan omat palveluodotukset

seka kaytannon havainnot. (Rissanen 2005, 17; Rissanen 2006, 17.)

Rissanen (2005) on maaritellyt palvelun vuorovaikutukseksi, teoksi, tapahtu-
maksi, toiminnaksi, suoritukseksi tai valmiudeksi. Tuolloin asiakas saa jotain,
mika nakyy ongelman ratkeamisena, helppoutena, vaivattomuutena, elamykse-
na, nautintona, kokemuksena, mielihyvana, ajan tai materiaalin saastona. (Ris-
sanen 2005, 18.) Gronroos (2009) puolestaan méaarittelee palvelun aineettomi-
en toimintojen sarjasta koostuvaksi prosessiksi. Tassa palveluiden tuottamisket-
jussa toiminnot ovat ratkaisuja asiakkaan ongelmiin. Palvelut toimitetaan asiak-
kaalle useimmiten, muttei aina, asiakkaan, palvelevien tydntekijoiden, tai fyysis-
ten resurssien tai tuotteen tai palveluntarjoajan jarjestelmien keskinéisessa vuo-

rovaikutuksessa. (Gronroos 2009, 77.)

Palvelu on pddasiassa aineetonta, sita tuotetaan ja kulutetaan vaihtelevasti.
Palvelun aineettomuuden vuoksi sitd on mahdotonta tehd& varastoon. (Rissa-
nen 2006, 19.) Itse palvelutapahtumassa on mukana kaksia osapuolta: palvelun
kayttaja ja palvelun tuottaja. Tavallisesti palvelun kayttaja suorittaa palvelusta
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jonkinlaisen maksun tuottajalle tavalla tai toisella. Asiakas lahtee hakemaan
palvelua, tuotetta tai niiden yhdistelmaa silloin, kun hénella on jokin ongelma.
Tilanne saadaan hoidetuksi palvelun, tuotteen tai niiden yhdistelman avulla.
(Rissanen 2006, 18, 21.)

Asiakaslahtoisesti ajatellessa otetaan huomioon asiakkaan tarpeet. Yritystoi-
minnan kuuluisi lahted liikkeelle asiakkaista ja heidan tarpeistaan. Taméa koros-
tuu entisestaan, kun palveluiden tarjonta on runsasta ja asiakkailla on vapaus
valita. Taméan vuoksi yrityksen olisi syyta kiinnittdd huomiota tuotteidensa ja
toimintansa muodostamaan kokonaisuuteen. Yrityksen on myoés pyrittdva kehit-
tyméaéan ja ajateltava jatkuvuutta. Yrityksen ja asiakkaan valilla vallitsee proses-
si, jossa myoOs asiakkaalla on erilaisia vaiheita ja tarpeet vaihtelevat. Yritys voi
vastata niihin vain kehityksen kautta. (Selin & Selin 2005, 13, 29-30.)

2.5 Palvelun laatuun vaikuttavat tekijat

Rissasen (2006, 215-216) mukaan asiakas arvioi palvelun laatua useiden eri-
laisten tekijoiden kautta. Han on tuonut kirjassaan esille kymmenen erilaista
tekijad, jotka vaikuttavat asiakkaan kokemukseen palvelun laadukkuudesta.
Naita tekijoita ovat palvelun tuottajan patevyys ja ammattitaito (palvelun tuotta-
jan ammattitaito), luotettavuus (palvelun jamakkyys, ei virheitd, sopimukset pi-
tavat), uskottavuus (palvelun tuottaja toimii asiakkaan edun mukaisesti), saavu-
tettavuus (palvelu on saavutettavissa kohtuullisella vaivalla) seka turvallisuus
(asiakkaan turvallisuuden tunteen kokemus). Viisi viimeista tekijaa ovat kohte-
liaisuus (palvelun tuottajan olemus viestii kunnioitusta ja arvostusta), palvelualt-
tius/palveluaste (asiakas saa selkeitda, ymmarrettavia ja avoimia, lyhyita vieste-
j8), viestinta (viestinnan selkeys, ymmarrettavyys), asiakkaan tarpeiden tunnis-
taminen ja ymmartaminen (palvelun tuottajan ammattitaito syventaa ja varmis-
taa palvelun tarve) sekd palveluymparistd (viihtyvyys, ilmapiiri, visuaalisuus,

siisteys).

Gronroos (2009, 121-122) on maaritellyt seitseman hyvaksi koetun palvelun
kriteeria. Naméa palvelun laatuun vaikuttavat tekijat on yhdistetty tehdyista tutki-
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muksista ja teoriaan perustuvista pohdinnoista. Ammattimaisuuteen ja taitoihin
liittyva kriteeri tarkoittaa sita, etta yrityksella ja sen tyontekijoilla on oltava tieto-
taitoa, operatiiviset jarjestelmat seka fyysiset resurssit, joita tarvitaan asiakkai-
den tarpeiden ammattimaiseen ratkaisemiseen. Toinen kriteeri maine ja uskot-
tavuus muodostuu asiakkaan luottamuksesta palveluntarjoajaan, hanen toimiin-
sa ja siihen, ettéd asiakas saa rahalle vastinetta. Asenteet ja kayttaytyminen Kkri-
teeri saavutetaan, kun asiakkaalle syntyy tunne, ettd hanta palvelevat tyonteki-
jat antavat hanelle huomiota ja ovat halukkaita ratkaisemaan ongelmat spon-

taanisti ja ystavallisesti.

Lahestyttavyys ja joustavuus kriteeri tarkoittaa sita, etta palvelu on helposti saa-
tavissa (palveluntarjoaja, sijainti, aukioloajat, tyontekijat) ja yritys pystyy sopeu-
tumaan joustavasti asiakkaan toiveisiin ja tarpeisiin. Luotettavuus kriteeri tayt-
tyy, kun asiakas voi luottaa saamiinsa lupauksiin ja siihen, etta toimitaan hanen
etujensa mukaisesti tilanteessa kuin tilanteessa. Palvelun normalisoinnilla tar-
koitetaan asiakkaiden ymmarrysta siitd, ettéd poikkeustilanteissa (odottamatto-
mat tapahtumat tai virheet) palveluntarjoaja ryhtyy toimiin tilanteen selvittami-
seksi ja ratkaisun loytamiseksi. Palvelumaisema kriteerin ollessa kunnossa,
asiakkaalla on tunne, ettéd ymparistoon liittyvat tekijat tukevat positiivista koke-
musta palvelusta. (Grénroos 2009, 121-122.)

3 Opinnaytetyon tarkoitus ja tutkimustehtava

Opinnaytetyoni tavoitteena on tuoda esille ikdihmisten omat mielipiteet heidan
saamastaan palvelusta ja sen toimivuudesta. lkaihmisiltd kerataan tietoja kaup-
pa- ja pankkipalveluista, jotta heidan palvelutarpeensa pystytaan huomioimaan
kuluttajina ja asiakkaina. Huomioimalla ja selvittdmalla ikaihmisten palvelutar-
peet voidaan lisata palveluntarjoajien ja asiakaspalvelutydntekijoiden osaamis-
ta. Tutkimustehtavana on selvittdd: minkalaisia erityistarpeita ikaihmisilla on

pankki- ja kauppapalveluiden kayttamisessa?
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Opinnaytetyoni tarkoituksena on tutkia ikaihmisten asiakaspalvelua ikaihmisten
nakokulmasta. Opinnaytetyotani hyoddynnetddn Ikaosaamisen ABC -
hankkeessa, jossa tuotetaan IkAosaamisen ABC -opas ja -koulutus. Hanke to-
teutetaan 1.1.-31.12.2013 ja sitd hallinnoi Karelia-ammattikorkeakoulu. (lk&-

osaamisen ABC -projektisuunnitelma 2013.)

Opinnaytetyoni rajautui niin, ettd palvelukokemuksia selvitettiin muista kuin so-
siaali- ja terveysalan yrityksistd, koska kyseisesta aiheesta oli tulossa oma sel-
vityksensa. Palavereissa ja opinnaytetyopiirissa kaytyjen keskusteluiden pohjal-
ta aihe tarkentui niin, ettd selvittaisin ikaihmisten palvelukokemuksia kauppa- ja

pankkipalveluista.

4  Menetelmalliset valinnat ja aineistonkeruu

4.1 Tutkimuksen kohderyhma

Opinnaytetyoni kohderyhmana olivat ikaihmiset, jotka kayttavéat pankin ja kau-
pan paivittaispalveluja. Alun perin mietin, etta opinnaytetydni kannalta olisi hy-
va, jos haastateltavien joukossa olisi mahdollisimman erilaisia ikaihmisia. Apu-
valineita kayttavista ikaihmisista sellaisiin henkildihin, joiden aistitoiminnot ovat

heikentyneet.

Haastateltavat opinnaytetyohoéni hankin Suvituulen palvelukeskuksen kautta.
Kavin palvelukeskuksen henkilokunnan luvalla avoimessa yleisdtapahtumassa
kertomassa opinnaytetyostani ja pyysin samalla haastatteluun haluavia ilmoit-
tautumaan minulle tilaisuuden paatyttyd. Talla tavalla sain hankittua kolme
haastateltavaa. Kolmen haastateltavan kautta tieto opinnaytetyostéani ja haastat-
teluista levisi eteenpain, jolloin haastatteluista kiinnostuneita ilmaantui lisaa.
Kerroin kaikille halukkaille lisdd opinnaytetydstani seka haastatteluista ja sain
nain haastateltavia viela nelja lisaa. Eli loppujen lopuksi sain haastateltavia yh-

teensa seitseman.
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Kaikki haastateltavat olivat yksin asuvia ikaihmisia. Heidan fyysinen toimintaky-
kynsa vaihteli. Muutamat heista kayttivat rollaattoria apuvalineenaan, yhdella ol
kavelykeppi ja osa heista kaytti pyoratuolia. Heilla oli kaytossdan myos aistitoi-
mintoja tukevia apuvalineitd. Useimmilla heista oli silmalasit, ja muutamalla oli
myo6s kuulolaite kaytéssaan. Nain ollen sain hankittua opinnaytetyéhoni haasta-

teltavia, joiden fyysinen toimintakyky ja aistitoiminnot vaihtelivat.

4.2 Laadullinen tutkimus

Kvalitatiivisen eli laadullisen tutkimuksen ominaispiirteiksi on nahty halu kerata
tietoa kokonaisvaltaisesti ja koota se todellisissa tilanteissa. Tietoa pyritaan
saamaan ennemmin ihmisiltd ja omien havaintojen seka keskustelujen kautta,
kuin erilaisilla mittausvalineilla. Aineiston hankinnassa metodeina kaytetaan
usein teemahaastatteluja ja osallistuvaa havainnointia sekd muita menetelmia,
joiden avulla saadaan tutkittavien omat nakokulmat ja kokemukset esille. (Hirs-
jarvi, Remes & Sajavaara 2009, 164.) Valitsin oman opinnaytetyoni tutkimus-
menetelmaksi laadullisen tutkimuksen, koska opinnaytetyoni avulla haluttiin
saada tietoa nimenomaan tutkittavilta itseltddn. Heidan mielipiteidensa kuulemi-

nen koettiin tarkeaksi.

Kohdejoukko valitaan tutkimukseen tarkoituksenmukaisesti, ei satunnaisotok-
sella. Kvalitatiivisessa tutkimuksessa tutkimussuunnitelma on joustava ja muo-
toutuu olosuhteiden mukaan. Aineiston kasittelyssa tapaukset ndhdéaan ainut-
laatuisina ja tama vaikuttaa my0s aineiston tulkintaan. (Hirsjarvi ym. 2009, 164.)
Omassa opinnaytetydssani tutkittavien valintaa ohjasi se, etta tietoa haluttiin

ikaantyvilta ja mahdollisuuksien mukaan erilaisilta henkildilta.

4.3 Haastattelu aineistonkeruumenetelmana

Haastattelulla selvitetaan, mita ihmisella on mielessddn ja mita han ajattelee.
Haastattelussa erona tavanomaiseen keskusteluun on se, ettd tutkija tekee

aloitteen keskustelulle ja johdattaa keskustelua eteenpain. (Eskola & Suoranta
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2005, 85.) Haastattelulla pyritddn saamaan luotettavaa ja patevaa tietoa tutkit-

tavasta asiasta (Hirsjarvi ym. 2009, 207-208).

Teemahaastattelussa on valmiiksi laaditut teemat eli aihepiirit. Kysymyksilla ei
kuitenkaan ole tarkkaa muotoa ja niiden jarjestys voi vaihdella. Haastattelun
tuloksia on mahdollista analysoida ja tulkita monilla eri tavoilla. (Hirsjarvi ym.
2009, 208.) Hirsjarvi & Hurme (2010, 47) pohtivat teemahaastattelun yhteydes-
sa puolistrukturoitu haastattelunimityksen kayttdmista teemahaastattelusta.
Heidan mielestaan on kuitenkin jarkevampaa puhua teemahaastattelusta, koska
haastattelussa kohdennetaan huomio tiettyihin teemoihin. Teemahaastattelussa
edetaan teemojen kautta, ei yksityiskohtaisten kysymysten ohjaamina. N&in

tutkittavien oma aani tulee paremmin kuulluksi.

Opinnaytetydssani kaytin teemahaastattelua tiedon keruuvélineend, koska tut-
kimuksen tarkoituksena oli saada selville, mita erityistarpeita ikaihmisilla on
pankki- ja kauppapalveluiden kayttamisessa. Haastattelujen avulla saatiin
ikaihmisilta itseltdén oleellista tietoa tutkimuskysymyksiin. Haastatteluja varten
laadin haastattelulle saatekirjeen (lite 2) sek& haastattelurungon, keskeisine
teemoineen (liite 3).

Haastattelun hyvana puolena voidaan pitaa sitd, etta aineistonkeruuta voidaan
saadella joustavasti tilanteen ja vastaajien mukaan. Haastateltavilla on mahdol-
lisuus tuoda asioita esille melko vapaasti, jolloin aineistosta voi tulla ilmi jotain
sellaista, jota tutkija ei ole osannut edes ennakoida. Taman vuoksi haastattelu
sopii hyvin tuntemattomien aihealueiden selvittamiseen. Haastattelun edetessa
on mahdollisuus pyytd& haastateltavilta perusteluja mielipiteisiin. Myds liséky-
symysten esittdminen on mahdollista. (Hirsjarvi ym. 2009, 205.)

Haastattelun eduiksi luetut asiat voivat olla myods ongelmia tuottavia. Tama tie-
donkeruumenetelmda vie usein paljon aikaa. Sita kuluu muun muassa huolelli-
seen suunnitteluun seka valmistautumiseen. Haastattelija itse, haastateltava tai
haastattelu kokonaisuutena voivat sisaltdd virheléhteita. Ongelmana voi olla

myos se, ettd haastateltavat antavat niin sanottuja sosiaalisesti suotavia vasta-
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uksia, mika heikentdd haastattelujen luotettavuutta. Haastattelija voi myos saa-
da sellaista tietoa, joka ei ole tutkimuksen teon kannalta oleellista. (Hirsjarvi ym.
2009, 206.)

Ennen varsinaisten haastatteluiden aloittamista tein yhden esihaastattelun, jon-
ka avulla pystyin testaamaan tietojenkeruuvalineeni toimivuutta. Esihaastattelu
oli mielestani onnistunut, jolloin minun ei tarvinnut tehda muutoksia tiedonke-
ruumenetelmaan. Nain ollen kaytin myods ensimmaistd haastatteluani osana
opinnaytetyoni tutkimusaineistoa. Eskola ja Suoranta (2005, 88—89) korostavat
esihaastattelun tekemisen tarkeyttd ennen varsinaisia tutkimushaastatteluita.
Heidan mukaansa esitestaamisen jalkeen aineistonkeruuvdlinettd voidaan viela
hioa ennen varsinaisia haastatteluja, jos tdma on tarpeen. Esihaastattelu toimii
myo6s hyvana harjoituksena. Samalla tarjoutuu mahdollisuus miettia omaa kie-

lenkayttba haastattelussa ja testata nauhurin kayttamista.

Kaikki haastattelut toteutin kesan 2013 aikana. Sovin kaikkien haastateltavien
kanssa erikseen ajankohdan, jolloin haastattelu tehtaisiin. Samalla vaihdoimme
my0s tarvittavat tiedot keskenamme, kuten puhelinnumerot ja osoitetiedot. Toi-
mitin kaikille haastatteluun osallistuville saatekirjeen (lite 2) seka haastattelu-
rungon (liite 3) ennen haastattelujen tekemista. Nain heidan olisi mahdollista
tutustua haastattelussa kasiteltaviin teemoihin etukateen. Kaikki haastateltavat
halusivat, ettd haastattelu tehdaan heidan omassa kodissaan, vaikka sain luvan
kayttaa Suvituulen palvelukeskuksen tiloja haastatteluiden tekemiseen. Ennen
haastattelun aloittamista selvitin kullekin haastateltavalle, mihin tarkoitukseen
haastatteluista saatua aineistoa kaytetaan seka kuinka aineisto sailytetaan. Li-
saksi pyysin haastateltavalta kirjallisen suostumuksen haastatteluun (lite 4).
Kerroin heille my6s sen, ettd opinnaytetytn valmistuttua kaikki tutkimusaineisto

havitetadan asianmukaisella tavalla.

Nauhoitin haastattelut, jotta pystyin paremmin keskittymaan vain haastattelun
tekoon, enkd muistiinpanoihin. Nauhoittamalla haastattelut pystyisin helposti
myo0s jalkikateen palaamaan johonkin tiettyyn kohtaan haastattelua ja sain kaik-

ki asiat helposti muistiin. Tein myds muistiinpanoja sen vuoksi, jos nauhuri ei
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nauhoittaisikaan tai sen kanssa ilmenisi ongelmia. Haastattelut sujuivat koko-

naisuudessaan hyvin, eikd minkaanlaisia ongelmia ilmennyt.

Kvalitatiivisessa tutkimuksessa aineiston riittavasta maarasta kaytetaan kasitet-
ta saturaatio. Kylladntymisella eli saturaatiolla maaritellaan pistetta, jossa tutki-
musaineistoa on keratty riittavasti. Aineiston saturaatio tai kylladntyminen on
saavutettu, kun haastatteluista alkaa tulla ilmi samoja asioita. Tutkija voi aloittaa
haastattelut paattamatta sitaq, kuinka montaa ihmista han aikoo haastatella ja
jatkaa tiedon kerdaamista niin kauan kuin haastatteluista saadaan edelleen tut-
kimusongelman kannalta merkityksellisia tietoja. (Hirsjarvi ym. 2009, 182; Esko-
la & Suoranta 2005, 62—63.) Itse huomasin haastatteluita tehdesséani, etta haas-
tatteluaineistossa alkoivat toistua samat asiat jo viidennen ja kuudennen haas-
tattelun aikana. Paatin kuitenkin, ettd teen kaikki haastattelut, koska saisin nain
varmasti tarpeeksi aineistoa opinnaytety6honi, enka halunnut perua jo sovittuja
haastattelua. Lisaksi haastattelut antoivat ainutlaatuisen mahdollisuuden tutus-

tua ikaihmisten paivittaisten palveluiden kayttamiseen.

4.4 Keratyn aineiston analysointi

Keratty aineisto puhtaaksi kirjoitetaan tekstiksi eli litteroidaan. Aineisto puretaan
useimmiten suoraan tietokoneelle, jolloin sitd ei tarvitse enaa erikseen siirtaa.
(Hirsjarvi & Hurme 2010, 138.) Nauhoitetusta aineistosta voisi tehda paatelmia
myds suoraan ilman litterointia, mutta litteroiminen on kuitenkin yleisempaa.
Litteroinnin tarkkuus voi vaihdella eri tutkimusten valilla ja yksiselitteista ohjetta
siihen ei ole. Sen tarkkuuteen vaikuttaa omalta osaltaan se, millaista analyysia
tutkimuksen aikana on tarkoitus tehda ja aiotaanko kayttaa tietokoneiden ana-
lyysiohjelmia. (Hirsjarvi ym. 2009, 222.) Itse litteroin kaikki haastattelut tietoko-
neelle, koska halusin aineistoni tekstimuotoiseksi tulosten kirjoittamista varten.
Haastatteluaineiston litteroiminen oli tydlastd, vaikka en litteroinut kaikkea nau-
hoitettua tekstid. Jatin tietoisesti litteroimatta ne kohdat, joissa ei ollut tutkimuk-
seni kannalta olennaisia asioita. Haastatteluaineistoa kertyi litteroituna noin 40

sivua.
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Litteroituani haastattelut poistin danitteet nauhurista. Tallensin kaikki litteroinnit
samaan tiedostoon. Kaytin jokaisessa haastattelussa eri varia, erottaakseni
haastattelut toisistaan entista paremmin. Liséksi koodasin haastattelut koodein
H1-H7. Kaikki haastattelut yhteen koottuani erotin kuitenkin vielda kauppaan ja
pankkiin liittyvat vastaukset toisistaan eri tiedostoiksi, jotta analyysivaiheessa en

sekoittaisi vastauksia keskenaéan.

Kaytin tutkimusaineistoni analysoinnissa teemoittelua. Teemoittelu sopii hyvin
analysointitavaksi silloin, kun halutaan ratkaista kaytanndllisid ongelmia. Tutki-
musaineistosta voidaan nostaa esille sellaisia tutkimusongelman nakékulmasta
olennaista tietoa. (Eskola & Suoranta 2008, 178.) Minun opinnaytetyosséni tal-
laista tietoa on muun muassa se, milla tavalla esteettomyys nakyy ikaihmisten

kertomuksissa.

Haastatteluaineistoni oli haastattelurungon teemojen mukaisesti etenevéaa teks-
tia, mutta ellei nain ollut siirsin tekstit teemojen alle. Tulostin litteroidut tekstit
itselleni ja aloin lukea niité lapi useampaan kertaan. Tein samalla tulosteisiin
merkint6ja isojen teemojen alle pienemmista teemoista ja aiheista, jotka tulivat
aineistosta ilmi. Eskolan ja Suorannan (2008, 174-175) mukaan aineistosta on
mahdollista nostaa esille teemoja, jotka antavat vastauksia tutkimusongelmaan.
Eri teemojen esiintymista aineistossa on myds mahdollista vertailla. Tutkimus-
aineistosta on ensin Ioydettava ja eroteltava tutkimusongelman nakokulmasta

merkittavat aiheet. Sen jalkeen voidaan muodostaa vastaukset teemoittain.

Luettuani aineistot huolellisesti lapi ja tehtyani tulosteisiin merkintdja ryhdyin
kirjoittamaan aineiston pohjalta tuloksia. Teemojen muodostumista ohjasi hyvin
pitkalle haastattelurunko. Hirsjarven ja Hurmeen (2008, 173) mukaan aineistos-
ta esiin nousevat piirteet pohjautuvat usein teemahaastattelu teemoihin, mika
onkin odotettavaa. Heidan mukaansa esille voi nousta myds muita teemoja.
Omassa opinnaytetydssani molempien kaupan seka pankin tuloksien teemoiksi
nousivat henkilokunnan kanssa asioiminen, esteettémyys seka havaitut puut-
teet. Henkilokunnan kanssa asioiminen seka esteettomyys ovat teemahaastat-

teluni teemoja. Kaupan seka pankin palveluissa ja tiloissa havaitut puutteet on
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aineistosta esille noussut uusi teema. Esimerkki kayttamastani analyysipolusta

|0ytyy opinnaytetyoni liitteista (liite 5).

Teemoitetuista vastauksista on mahdollista erottaa sitaatteja, jotka perustelevat
tutkijan tulkintaan tai sitaatti voi olla myds aineistoa kuvaava esimerkki. Aineis-
tolainat myos elavaittavat tekstia. (Eskola & Suoranta 2008, 175.) Halusin itse
my0Os tuoda tulososioon mukaan sitaatteja haastateltavien vastauksista, tuke-

maan ja elavoittdmaéan omaa tekstiani.

Kokonaisuudessaan analyysivaihe oli mielestani tydlas. Pelkk&én tutkimusai-
neiston litteroimiseen, lukemiseen, jarjestelemiseen ja teemojen merkitsemi-
seen meni paljon aikaa. Itseltani vaati aarimmaista tarkkuutta se, etta haastatel-
tavien kertomat asiat pysyvat muuttumattomina ja kaikki oleelliset asiat tulevat

iImi.

5 Tulokset pankissa asioimisesta

5.1 Henkildbkunnan kanssa asioiminen

Yhtd haastateltavaa lukuun ottamatta kaikkien haastateltavien kertoman mu-
kaan pankin henkilokunnan kanssa asioiminen oli sujunut hyvin. Henkilékunnan
kerrottiin olevan ystavallista ja toimivan tahdikkaasti. Palvelun kerrottiin olevan
hyvaa ja asiakkaita palveltiin oikeassa jarjestyksessa. Kaiken kaikkiaan haasta-
teltavat olivat sita mielta, ettd asiat hoituvat hyvin. Yhta tapausta lukuun ottamat-
ta haastateltavilla ei ollut mitdédn pahaa sanottavaa henkilokunnan kanssa asi-
oimisesta. Monet heista korostivat, ettd pankki lahettaa tiedotteita pankkiasiois-
ta. Tiedotteiden sanottiin olevan hyodyksi ja niiden avulla asiakkaat saivat ajan-

kohtaista tietoa omista pankkiasioistaan.

Tassé toiminnassa taalla on hirveen ystavallisia ja hoituu asiat. — —
kaikki on menny ihan hyvin. Ihan miellyttavasti ja ovat ystavallisia. (H2).
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No tuota joka paikassa on ollut sellaista, sanoisin ystavallista, ja sem-
moista, etta tulee niin kuin tunne, etta haluavat auttaa. Se on niin kuin
aitoa. (H3).

Tassa on kylla niin erinomainen. Ystavallisia ja auttavaisia. (H5).

Oikein fiksu poika on se missa min& kayn, oikein kohtelias. (H7).

Yksi haastateltavista kertoi, ettd hanella on positiivisten kokemusten lisaksi
my06s negatiivinen kokemus pankissa asioinnista. Se oli syntynyt, kun haastatel-
tava oli mennyt pankkiin hoitamaan asiaansa ja oli havainnut, ettd asian hoita-
minen menee kohtuuttoman hankalaksi. Tuolloin haastateltava otti puheeksi
pankin vaihtamisen, mihin asiakaspalvelija oli vain todennut, etta siitd vain. Ta-
man seurauksena haastateltava vaihtoi pankkia. Han kertoi, ettd on ollut nyt
tyytyvainen uuteen pankkiinsa ja asioiden hoitaminen on sujunut tahan asti hy-

vin.

Suurin osa haastateltavista luotti siihen, ettd heidan asiansa ovat hyvassa hoi-
dossa pankissa. He korostivat, ettd henkilokunta on asiantuntevaa ja osaa hoi-
taa heidan asiansa. Pankin henkildkunnan kerrottiin antavan asiakkaille useita
vaihtoehtoja siitd, kuinka eri tilanteissa on mahdollista toimia. Informaatio toimi
haastateltavien mielesta hyvin. Haastateltavat kertoivat, ettd heidan on itse
mahdollista valita vaihtoehdoista, joita heille pankissa esitetaan. Jotkut haasta-
telluista kertoivat toimivansa sen perusteella, mitd henkilokunta suosittelee. Osa
haastateltavista korosti henkilokunnan tarjoavan sellaisia vaihtoehtoja, jotka

ovat asiakkaan kannalta parhaita.

Viestinnan selvyydestad haastateltavat kertoivat, ettd henkilokunta osasi lahes
aina antaa heille selkeitéa seka helposti ymmarrettavia ohjeita ja neuvoja. Hei-
dan kertomansa mukaan henkilokunta pyrkii esittdmaan asiat niin, etta asiakas-
kin ymmartaa. Haastateltavista suurin osa oli sita mielta, ettd ymmarsi pankissa
asioidessaan, mistd puhutaan. Ymmartamisen avuksi tai tueksi henkilokunta
naytti asiakkaalle suoraan asioita tietokoneelta, piirsi havainnollisen kuvan tai

antoi esitteitd aiheesta.
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— — koittaat, jotta se oppis ymmartdmaan se asiakaskin. — — nayttaa ai-
na sieltd koneelta, etta nyt on tallai ja talleen on nama... (H1).

Todella ymmarrettdvassa muodossa tulee neuvot ja ohjeet... (H5).

Vaikka padasiassa haastateltavat pitivat ohjeita selkeind, osa heista kertoi, etta
heillda on pankissa asioidessa haasteita ymmartaa, mista puhutaan. He kuitenkin
korostivat kysyvansa uudelleen niité asioita, jotka jaavat epaselviksi. Haastatel-
tavien ndkemysten mukaan henkilokunta suhtautuu hyvin siihen, etta asioita

taytyy kayda lapi useampaan kertaan.

— — sitten ei ymmarra kaikkea, kun ne aina millon mistakin tilista puhuu.
Niin se menee kylla yli hiusten, mutta sitten mie oon utelias ja kyselen
taas. (H4).

Jos mie en mitd ymmarra niin ne toistaa. Kaikki on menny tahan van-
haan kalloon — — (H2).

Haastateltavien keskuudessa oli vaihtelevia mielipiteita siité, kuinka henkilékun-
nan pitaisi puhutella ikdihmisia. Toiset kannattivat teitittelyé, toiset sinuttelua.
Haastateltavista valtaosa oli sitd mielta, ettd sinuttelu on vaihtoehdoista parem-
pi. Se on tuttavallisempaa ja tuntuu kotoisalta. Teititeltdessa osa oli sitéd mielta,
ettd tuntee itsensa vanhaksi. Asioimisen pelattin myds muuttuvan teitittelyn

myota liian viralliseksi ja jaykaksi.

No kyllah&an se sinuttelu minun mielesta on. Tietysti onhan siina mahol-
lista teititellakin. (H6).

Taa on jo niin tuttu tdma henkilo, etta sinuttelu kay hyvin joustavasti. — —
nain kun sielld asioi ja on tuttu, niin tuntuu kotoisalta se sinuttelu. (H5).

Aina harmittaa, kun siita tuntee itsensa hirmu vanhaksi, kun teititellaan.
(H4).

Haastateltavien joukossa oli myds niitd, joiden mielesta teitittely on parempi
vaihtoehto sinuttelulle. Heidan mielestaan vanhaa ihmista kuuluu teititella. He
perustelivat kantaansa silld, etta sinuttelu on heiddn mielestaéan liian tuttavalli-
nen lahestymistapa. Toisille taas teitittely oli muodostunut tavaksi jo nuoruudes-

sa tai perhepiirissa.
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No kylla se teitittely on ihan hyva. Se on se sinuttelu sitten niin henkil6-
kohtaista jo niin kun tuttavallista, liian tuttavallista. (H7).

Mie haluaisin, ettda vanhaa ihmista teititelladn. — — se on semmonen isil-
ta peritty hyva tapa. (H3).

Haastateltavat kertoivat myos itse huomauttavansa siita, jos eivat halua teititel-
tavan itseaan. Osa haastateltavista sanoi, etta heilta kysytdan pankissa ensim-
maisen kerran tavatessa, kuinka he haluavat itseddn puhuteltavan. Tama koet-
tiin hyvaksi vaihtoehdoksi. Haastatteluista tuli ilmi, ettéd tuntemattomampia asi-
akkaita olisi haastateltavien mielesta hyva teititella. Haastateltavien joukossa oli
myos ihmisia, jotka olivat tottuneet jompaankumpaan tyyliin ilman sen suurem-

paa miettimista. Heille oli melko sama milla tavalla heita puhuteltiin.

5.2 Esteettomyys

Vastaukset esteettomyyteen liittyen vaihtelivat eri haastateltavien vastauksissa
laidasta laitaan. Toisten vastaajien mukaan pankkiin paasee ilman minkaanlais-
ta apua. Ovien painonappi aukaisusysteemit toimivat hyvin ja ovet eivat ole ras-
kaita avata. Sisaan mennessa ei heidan mukaansa ole mydskaan liikkumista

haittaavia kynnyksia.

Esiin nousi kuitenkin my6s toisenlaisia mielipiteitd. Osa haastateltavista oli sita
mielta, etta joidenkin pankkien sisdankaynneissa on kynnyksia, jotka haittaavat
esimerkiksi rollaattoria kayttavien asiakkaiden seka pyoratuolilla liikkuvien
ikaihmisten kulkemista. Yksi haastateltavista kertoi myds sisaankaynnin oven
olevan raskas avata. Lisdksi ovet koettiin hankaliksi avata, jos kaytdssa on rol-
laattori tai pyoratuoli. Yksi haastateltavista, joka kayttaa pyoratuolia totesikin
ettei valttamatta paasisi ovesta sisdlle ilman apua. Sen vuoksi hanella onkin
pankissa asioidessa mukana ihminen, joka auttaa ovien avaamisessa. Taman
lisaksi ovien avaaminen myos rollaattoria kayttaville koettiin hankalaksi. Ovi tay-
tyy itse avata ja samalla taytyy perdantya rollaattorin kanssa, etta ovi mahtuu

avautumaan.
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— — ei ole siis niin helppo, vahan vaikeutta on rollaattorilla menna sinne,
ettd siind on tommosta listaa ja kynnysta. — — Etta tuota kylla siind on
hankaluutta rollaattorin kans menna, etta se aukee viela niin, etta rol-
laattori on tielld. — — se justiin, ettd kun on rollaattori tdssa edessa ja sé
aukaset ovea niin s& joudut peruuttamaan myaos rollaattoria. (H5).

Se ulko-ovihan on kylla semmonen aika raskas. Mulla on kaveri aina ol-
lu siella niin, toinen aukassee oven. No en valttamatta, en paasis valt-
tamatté ovista yksin. (H7).

Yksi haastatelluista kertoi, ettéa hanelle oli yksi henkilokunnan jasen tullut aukai-
semaan oven, kun han oli menossa pankkiin asioimaan. Sama ystavallinen koh-
telu toistui useita kertoja. Asiakas kuitenkin tunsi, ettei han tarvitse apua si-
saanpaasyssa, joten han totesi tyontekijélle parjgavansa itse. Sisaankaynteihin
liittyen oli my6s muita ongelmia, kuin kynnykset seka ovet. Yksi haastateltavista
kertoi, ettd hanen kayttamassa pankissaan on ongelmana se, etta sisdankayn-
nin lahelle ei paase autolla. Sen vuoksi kavelymatka pankin sisaankaynnille on
melko pitk&. Lisaksi sisddnkaynnissa on luiska, jota ei hanen kayttdméan apuva-

lineenséa kanssa paasisi millaéan ylos, ellei olisi mukana auttajaa.

Kaikkien pankissa asioineiden haastateltavien mielesta pankin sisétiloissa on
riittdvasti tilaa likkumiseen. My6s apuvdlineitd kayttavat olivat sita mielta, etta
likkuminen onnistuu hyvin. Ongelmia pankin sisatiloissa likkumisessa ei ollut

huomannut kukaan haastateltavista.

Haastateltavista suurin osa oli sita mieltd, ettd palvelutiskit ovat hyvalla korkeu-
della asioimiseen. Yhden haastateltavan mielesta palvelutiskien korkeuksissa
olisi korjaamista. Hanen mukaansa tiskit ovat liilan korkeita. Muutaman vastaa-
jan mielesta palvelutiskeilla voisi olla myds penkki, jossa olisi mahdollista istua
palveltavana olemisen ajan. He korostivat sitd, etta fyysinen kunto on erilainen

eri ihmisilla, mink& vuoksi seisominen voi olla joillekin ihmisille hankalaa.

Tuo on, kun joutuu seisomaan koko ajan, siina sais olla tuoli, vahan
semmonen korkeampi tuoli. — — Mutta kyll& se vois olla, jos on pitk&
asia, niin se on aika vaikee seista, jos on kipeét jalat. (H2).
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Vois siina olla kylla penkki miun mielesta, kun niin paljon on semmosia
huonokuntosia. Sillonhan sen pitas olla matalampi se poytéakin, jotta se
on niinkun tehty lilan korkeeks se. (H7).

Istumapaikat nousivat esiin myos muussa yhteydessa kuin palvelutiskeista kes-
kustellessa. Kaikki haastateltavat olivat sitéa mieltd, ettéa pankissa, jossa he asi-
oivat on riittavasti penkkeja ja istumapaikkoja oman vuoron odottamiseen.
Ruuhka-aikoina penkkien todettiin kuitenkin olevan melko taynna. Istumapaik-
kojen riittavyys ja niiden olemassa olo ylipdataan koettiin tarkeaksi seikaksi,

koska pankeissa asioi paljon huonokuntoisia ihmisia.

Useimmat haastateltavista kertoivat pankissa asioimisen olevan helpoa. Tahan
mielipiteeseen vaikutti muun muassa pankin laheinen sijainti suhteessa omaan
kotiin. Pankin palveluiden saavutettavuus on haastateltavien mielesta hyva.
Heidan mielestdan pankkiin paasee hyvin hoitamaan asioita silloin, kun on tar-
vetta.

5.3 Pankin palveluissa ja tiloissa havaitut puutteet

Jotkut haastateltavista sanoivat, etta vuoronumerojarjestelmalla voisi helpottaa
pankissa asioimista. Kaikissa pankeissa ei ollut kdytéssa lainkaan vuoronume-
rojarjestelmaa. Mielipiteet sen tarpeesta vaihtelivat. Yksi haastatelluista oli sita
mielta, ettd vuoronumero olisi kaytanndéllinen. Sen avulla ei tulisi sekaannuksia
vuorojen suhteen. Lisaksi kenenk&an ei tarvitsisi itse huolehtia omasta vuoros-
taan. Hanen mielestaan vuoronumerosta olisi my6s etua niille, joilla on huo-

nompi huomiokyky.

Siitd on moni sanonu, etta se sais se humerolappu olla tadalla. Se on sii-
na, kun siind ei 00 enaa sitd numerolappua, niin siina pitaa ite kahtoa
nyt ettd keta taalla on, luoda silimays. — — ne kenella on huomiokyky
huonompi, niin ei se aina tiia, mutta kylla ne toiset neuvoo, etta nyt on
siun vuoro — — (H1).

Toiset haastateltavista olivat sita mieltd, ettd vuoronumerolle ei ollut tarvetta. He

pystyivat seuraamaan oman vuoronsa itse ja myds pankin henkilékunnan ker-
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rottiin seuraavan asiakkaiden oikeaa jarjestysta. Kaikki eivat kuitenkaan sano-
neet selvdd kantaansa siihen onko vuoronumero tarpeellinen vai ei. Monet kui-
tenkin korostivat sita, ettd vuoronumerojarjestelmat ovat kaytdéssa monissa pan-

keissa ja palveluissa esimerkiksi apteekissa.

Vuoronumerojarjestelman lisaksi pankissa puutteeksi mainittiin ovenaukaisujar-
jestelmé. Haastateltavat toivat esille, ettd ovi voisi toimia automaattisesti, sa-
malla tavalla, kuin esimerkiksi kaupassa. Toive ovenaukaisusysteemin muutta-
miseen tuli ennen kaikkea niiltd haastateltavilta, jotka kayttivat apuvalineita.
Pankin odotustiloihin kaivattiin lisda penkkeja, joissa on mahdollista odottaa
omaa asioimisvuoroa. Taman liséksi osa haastateltavista koki penkin puuttumi-
sen palvelutiskin edesta asioimista haittaavaksi tekijaksi. Yhden haastateltavan
mukaan myds palvelutiskien korkeuksia tulisi muuttaa niin, ettd niissa ylettaa

asioimaan myas istualtaan.

6 Tulokset kaupassa asioimisesta

6.1 Henkilobkunnan kanssa asioiminen

Kaupassa henkilokunnan kanssa asioiminen on vahaisempaa palvelun luon-
teesta johtuen. Yksi haastatelluista sanoo, ettei hdnen ole tarvinnut olla henkil6-
kunnan kanssa tekemisissd muualla, kuin maksaessaan. Kaikilla haastatteluun
osallistuneilla ikaihmisilla on positiivinen kuva henkilokunnan kanssa asioimi-
sesta, kenellakdan ei ole mitddn pahaa sanottavaa. Henkilokunnan kerrotaan

olevan ystavallista ja kayttaytyvan asiallisesti.

No minun mielestani silla tavalla, mina olen kohdannut sielld ainoastaan
myonteisia ihmisia, etté sieltd neuvovat heti, jos sielld ei jotain 10yda, et-
td mistd sitd saa ja hyvad pdaivaa toivotetaan, ettd hyvat tammoiset
nyokkaykset tulee ja... (H5).

Hyvin ne ottaa huomioon ainakin tdssa kaupassa sen, etta on paljon
niin kuin elakelaisia, jotka tarvitsee apua, etta ne on jo jotenkin siihen
valmistautunu. (H7).
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Minun mielesta on taydellista heidan toiminta. Ovat ystavéllisia. Ne jut-
teleekin kulkiessaan, on tuttuja aika paljon siella. Etta kylla ne, se toimii
ihan taydellisesti. (H6).

Muutamat haastateltavista kertoivat, ettéa henkilokunta pyrkii palvelemaan asi-
akkaita mahdollisimman hyvin myds kassoilla asioidessa. Asioiminen kassalla
pyritddn pitdméaan mahdollisimman nopeana. Jonojen syntyessa kassoille pyy-
detdan lisaa henkilokuntaa, jolloin ei synny pitkia jonoja ja toiminta pysyy suju-
vana. Asian esille ottaneiden haastateltavien mielesta kaupan henkilokunta yrit-

taa palvella asiakkaitaan tadssakin asiassa mahdollisimman hyvin.

Yksi haastateltavista kertoi, etta hanelle oli sattunut kaupassa tilanne, jossa han
oli joutunut huomauttamaan tyontekijaa hanen puheestaan. Tilanteessa haasta-
teltava oli kysynyt jotain asiaa tyontekijalta. Tyontekijan oli pitdnyt toistaa asiak-
kaalle sama asia uudelleen, koska asia ei ollut selvinnyt asiakkaalle ensimmai-
sella kerralla. Tyontekija oli tulkinnut, etta asiakkaalla on huono kuulo ja oli ko-
rottanut aantddn samalla asiansa toistaen. Tyontekija ei ollut tajunnut, etta
kommunikaation esteend ei ollut kuulo, vaan hanen liian nopea puheensa.
Tyontekijan ja asiakkaan valisen kommunikaatio ongelman seurauksena asia-
kas loukkaantui ja totesi, ettei hanelle tarvitse huutaa. Haastateltava toteaakin,

ettd kaupan henkilékunnan on oltava nykyaan kohteliasta.

Joskus pitdd sanoa, etta ei tarvii huutaa mina kuulen tavallisen puheen,
kun et vain lilan nopeasti puhu. Se yks asia, jonka mind koen loukkaa-
vana, vahan loukkaavana, jos joku alkaa huutaa, etta koko seutukunta
kuulee. (H3).

Avun saamiseen liittyen haastateltavat kertovat, ettéd henkilokunta auttaa heita
mielellaan. Kaikki haastateltavista, jotka ovat apua tarvinneet kokevat saaneen-
sa sitd. Henkildkunta on jopa kannustanut osaa asiakkaista pyytamaan apua
tarvittaessa. Apua haastateltavat ovat tarvinneet henkilékunnalta esimerkiksi
harvemmin k&ytettavien tuotteiden kuten mausteiden ja sailykkeiden Ioytami-

sessd, tuotteiden hyllyilta saamisessa seka punnitsemisessa.

Kaksi haastateltavista kertoi, ettd on tarvinnut apua myds tuoteselosteiden lu-

kemisessa. Toinen heista oli sitd mielta, ettd teksteja voisi suurentaa, etta ne
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nakisi kunnolla. Hanen mielestaan tekstit kaupassa voisivat kauttaaltaan olla
iIsommalla kirjoitettu. N&ain kaikkia asiakkaat, mukaan lukien heikompi nékdiset,

pystyisivat lukemaan teksteja itse ilman sen suurempaa vaivaa.

Kaikki henkilokunnan jasenet tai harjoittelijat eivat valttamatta ole osanneet aina
vastata heilta kysyttyihin asioihin. Paikalle on kuitenkin aina I6ytynyt henkild,
joka osaa vastata kysymykseen ja antaa avun. Henkil6 on usein ollut vanhempi
tyontekija tai osastonvastaava tyontekija. Muutaman haastatellun mielestéa hen-
kilokuntaa ei juuri ndy kaupassa ja sen vuoksi avun pyytaminen on vaikeaa.

Yksi haastatelluista koki tuntevansa itsensa avuttomaksi tallaisessa tilanteessa.

Siella on kylla melko avuton yksin pydratuolissa vanha ihminen, niin sen
avun suhteen. — — Henkilékuntaa nakyy harvoin, varsinkin hyllyjen va-
liss&. Voihan niité jossain olla. Kun ne on kaikki niin laitettu (tuotteet hyl-
lyille), niin se on sitten kaupassa kayjan vastuulla, etta 16ytadko mita vai
eiko loyda. (H3).

Muutama haastatteluun vastaaja on antanut henkilokunnalle palautetta esimer-
kiksi valikoimissa olevista tuotteista, tuotteiden puutteista tai niiden loppumises-
ta. He ovat olleet sita mielta, etta henkilokunta ottaa kaupassa hyvin palautetta
vastaan ja pyrkii vastaamaan palautteessa esitettyihin tarpeisiin. Osa henkil6-
kunnasta on jopa kiitellyt palautteiden antajia.

Yhden haastateltavan mukaan kauppaan on saatu palautettua aiemmin vali-
koimissa olleita tuotteita asiakkaan toiveesta. Kaikkiin toiveisiin ei ole kuiten-
kaan kyetty vastaamaan. Henkilokunnan kerrotaan kuitenkin tekevan parhaan-
sa tuotteiden saamiseksi. Jos tuotetta ole saatu hankittua, henkilokunta on kui-
tenkin pyrkinyt etsimaan korvaavan tuotteen halutun tilalle. Henkilokunnan sa-
notaan toimivan naissa tilanteissa ystavallisesti, asiakkaalle parasta ratkaisua

etsien.
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6.2 Esteettomyys

Yksi haastateltavista kertoi, etta kaupan ulkopuolella ovien lahella on likakaivo,
joka on hieman vaarallinen. Hanen mukaansa ikaihmiset, jotka kayttavat rollaat-
toria kaatuvat helposti tassa kohdassa. Tamé johtuu siitd, koska rollaattorin
pyorat jaavat jumiin kaivonkannessa oleviin reikiin. Tilannetta hankaloittaa viela
se, ettd sisdankaynti on kalteva juuri kaivolle pain. Ongelmat ovat pahempia

talvella kuin kesalla liukkaudesta ja lumesta johtuen.

No toinen juttu, ettd kun tulee talvella kaupasta ja kesallakin niin siina,
kun on se on ympyra (likakaivo) tammaoinen. Ihmiset kun tulee rollaatto-
rilla, niin ne aina kaatuu siind. Se on niin vietto. — — Sillon, kun se rol-
laattorin rengas menee siihen niin se heittééa kuperkeikan. Se on niin sit
lahella ovea, siité on vield se kaltevuus. (H2).

Muita ongelmia sisdéntuloon liittyen ei ilmennyt, painvastoin. Haastateltavat
pitivat sisdéntuloa onnistuneesti toteutettuna. He kehuivat itse aukeavia ovia ja
likkumisen sujuvuutta sisaankaynnilla. Heidan mukaansa sisdénkaynnissa ei

ole kynnyksia, jotka haittaisivat liikkumista tai apuvalineiden kanssa kulkemista.

MyoOs kaupan sisatilat saivat kiitosta. Sisétilat ovat haastateltavien mielesta riit-
tavan tilaviksi suunniteltu. Kaytavat ovat riittavan valjat apuvalineiden kanssa
kulkemiseen. Myd@s toisten apuvdlineita kayttavien ohittaminen onnistuu haasta-
teltavien mukaan hyvin. Muutamat haastateltavista mainitsivat kaupan sisati-
loissa hyvaksi asiaksi myos sen, etta siella on penkkeja. Penkkien 16ytyminen
kaupasta koettiin tarkedksi sen vuoksi, etta niissa on mahdollisuus istuskella ja

levata, jos ei jaksa seista pitkia aikoja.

Kaikilla haastateltavista ei ollut ilmennyt ongelmia tuotteisiin ulottumisen kans-
sa. Osalle asia kuitenkin tuotti hankaluuksia. Jotkut haastateltavista kertoivat
hankaluudesta saada tuotteita, koska alas kurottaminen tai kumartuminen aihe-
uttaa kaatumisriskin. He toivat myos esille, etta eivat pysty menemaan lainkaan
polvilleen, mik& vaikeuttaa tuotteiden saamista. Lisaksi yksi heista sanoi, etta

oma kunto voi vaihdella paivittéain, mika vaikuttaa tavaroiden saamiseen.
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Toisille haasteita aiheutti ulottuminen korkeille ylahyllyille. Niihin yltdminen oli
haasteena lyhyemmille inmisille sek& apuvalineita kayttaville. Yksi haastatelta-
vista oli sitd mielta, etta hanen olisi mahdotonta asioida yksin, koska hanella on
kaytossaan pyoratuoli. Han toi ilmi toiveen, ettd kaikki jokapaivaiseen elamaan
tarvittavat tuotteet olisi hyva olla kaden ulottavilla. Nain myds pyoratuolin kaytta-

jat ulottuisivat naihin tuotteisiin.

No sita on, kun ne on korkeella hyllylla, mutta sattuu joku kulkemaan jo-
ku nuori pitka niin mie sanon, etta kurkotatko tuon miulle. Mut sitte, kun
on se kumartuminen on ihan yhta vaikee. — — Ja polovilleni en kykene
menemaan. Mutta kylla siihen avun saa, kun vaan suunsa aukasoo, se
on siita kiinni. (H1).

Yksin tavaroihin ulottuminen ja pyoratuolista k&sin asioiminen on mabh-
dotonta, ei onnistu. Ja sitten kun ei tieda mistd huutaa apua, kun ei nay
ketdan. Kun on kaveri, joka ottaa asiat ylhaalta — — niin onnistuu. (H3).

No onhan niitd semmosia. Just alhaalta ottamisessa, etta mie en alhaal-
ta ota. Ettd, jos on alhaalla on jotain, niin sillon on oltava varuillaan ettei
kaadu nurin. Oon joutunu joskus pyytdm&an (apua). Se riippuu vahan
paivasta, ettd missa kunnossa on, kun sinne menee. Mie, jos en saa
sieltéa ylh&alta jotain, niin mind pyydan, etta antasivat appuu, kylla ne
sitten tulee. (H7).

Useimmissa ulottumiseen liittyvissa tilanteissa, joissa haastateltavat eivat jotain
tuotetta saa, apua on tarjolla. Auttajana toimii joku henkilékunnan jasenista.
Haastateltavat kertovat pyytdvansa apua myods muilta ihmisilta, jotka sattuvat
paikalle. Haastatteluista tuli ilmi myos se, ettd usein apuvalineitd kayttavilla
ikaihmisilla on kaupassa mukanaan apulainen jo valmiiksi, koska heilla on tie-
dossa yksin asioimiseen liittyvat haasteet. Apulainen auttaa heita tuotteiden

ottamisessa ja muissa tarvittavissa asioissa.

Haastateltavat olivat sitd mielta, ettd kaupan opasteista on hyotyd. Useimmat
haastatellut kertovat katsovansa kaupan opasteista, misté tuotteet 16ytyvét. Osa
heistd sanookin, etta ellei katsoisi opasteita, tulisi turhaan kierreltyd ympari
kauppaa eika silti valttamatta loytaisi etsimaénsa. Opasteista on haastateltavien

mukaan hyotya tuotteiden I6ytamisessa.
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Kaikkea ei kuitenkaan ole opasteisiin merkitty, joten jotkut haastateltavista ker-
tovat kysyneensa apua tavaroiden Ioytamiseen opasteista huolimatta. Opasteet
ovat haastateltavien mielesta hyvat ja selkeat. Ne on tehty riittavan selkeiksi, ja
niitd nakee lukea helposti. Joidenkin haastateltujen mielesta isompien kauppo-
jen opasteet ovat epaselvia ja vaikeasti ymmarrettavia pieniin kauppoihin verrat-

tuna.

Kaupan laheinen sijainti vaikutti positiivisesti haastateltavien kokemukseen pal-
veluiden saatavuudesta. Lahelta |6ytyvaa kauppapalvelua arvostettiin. Haasta-
teltavat pitivat siitd, ettd kauppa on lahellda heidan asuntoaan ja samalla matka
ostoksille on lyhyt. Jotkut haastateltavista kertoivat, ettd kaupan léaheisen sijain-
nin vuoksi jonkin ostoksen unohtaminen ei haittaa. Kaupassa on mahdollista

kayda vaikka seuraavana paivana uudestaan.

6.3 Kaupan palveluissa ja tiloissa havaitut puutteet

Suurin 0osa haastateltavista mainitsi kylmatiskin uupumisen puutteeksi kaupas-
sa. He korostivat, ettd avoimelta tiskiltd ostaa pakkaamatonta kalaa ja lihaa se-
k& muita irtotuotteita. Tallaisen tiskin eduksi mainittiin mahdollisuus ostaa pie-
nempi ruokamaara kerralla. Haastateltavat harmittelivat valmiiden kala- ja liha-
tuotteiden suuria pakkauskokoja. Myds grillitiskin puute tuli ilmi haastatteluista.
Monet kertoivat kaipaavansa tamantyyppista hyvaa, helppoa ja lAmminta ruo-
kaa. Kylma- ja grillitiskeja on muissa kaupoissa, mutta ne sijaitsevat liian kau-
kana. Taman vuoksi néiden palveluiden toivottiin I16ytyvan omasta lahikaupasta.

Kyllda semmosta kaipaa aika moni, etta toisessa kaupassa on, mutta
sinne on aika pitka matka, etta sitd me toivottais siihen. T&ta tammaosta,
etta pieni grilli ja sitten tammonen lihatiski, kalatiski. (H5).

Ja sitten yks ois tammonen avointiski, jossa sitte myyja.. etta siitd sais
ostaa vaikka kuinka pienen annoksen. Avointiski, josta saa sitten valita
mita ottaa ja minka verran ottaa. Etta tuossa on niin kun kaikki semmos-
ta silla tavalla paketoitua.(H4).

Ja miten ihanoo on grillikylki ja kanankoivet. Helppoa ja hyvaa ruokaa.
Sitéd mina ihmettelen, kun tdhan ei ole laitettu sita. (H3).



35

Yhden haastateltavan mielestéd kaupan valikoimista pitéisi l6ytya myds muutakin
kuin taloustavaraa. Valikoimissa voisi olla enemman kasityotarvikkeita ja pienta
vaatetavaraa, kuten sukkia ja alushousuja. Useimmat haastateltavista kuitenkin
olivat sitd mieltd, ettd tAman kokoisessa kaupassa tuotevalikoima on heidan
tarpeitaan vastaava ja riittava. Heidan mielestaan kaikki tarvittava taloustavara

|0ytyy kaupasta.

Erds haastateltavista otti kantaa kaupan etuasiakkuuteen, joka on hanen mu-
kaansa epaoikeudenmukainen. Han oli sitd mieltd, etta jarjestelma on hyodyksi
vain niille ihmisille, jotka ostavat paljon. Hanen mukaansa yksin asuva ei hyddy
lainkaan bonuksista. Haastateltava kertoi, miettineensa eroamista etuasiak-
kuusjarjestelmasta. Hanen mielestaan jarjestelméa tulisi kehittdd pienempia

ostoja huomioivaksi. Muuten han kertoi kaupan palvelun olevan hyva.

— — mie sanoin sille tytdlle, ettd mie oon ajatellu erota teistd. Se sano,
ettd miksi. Mie sanoin, ettad sen takia, kun ette auta yhtaan yksin elgjia,
vaan te autatte niitd, jotka ostavat paljon. Niille annatte viisi prosenttia.
Etta viepas nyt tama terveinen sinne johtajille, ettd prosentti on sama,
osti vahan tai paljon. (H4).

Muutamat haastateltavista olivat huomanneet puutteen, joka ei suoranaisesti
koskenut kaupan palveluita tai tuotteita. Kaupan tiloissa ei ole lainkaan vessaa,
se on rakennuksen toisessa kerroksessa. Sinne on mentava hissia tai portaita
kayttaen, mika on hankalaa. Haastateltavien mielestaan vessa olisi hyvinkin
tarpeellinen kaupan tiloissa, koska ihmisia tulee kauppaan asioimaan pitkien
matkojen péésta. Haastateltavat korostavat sita, etta vessalle voi olla tarvetta,

vaikkei tulisikaan kovin kaukaa.

7 Pohdinta

7.1 Johtopaatokset

Padasiassa haastateltavat olivat sita mielta, ettd henkilokunnan kanssa asioimi-

nen sujuu hyvin palveluita kayttdessa. Henkilokunnan kerrottiin kohtelevan asi-
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akkaita hyvia kayttaytymissaantéja noudatellen. Rissanen (2006, 215-216) tuo
esille, ettd yksi palveluun laatuun vaikuttava tekija on kohteliaisuus. Kohteliaasti
kayttaytyva palvelun tuottaja kunnioittaa ja arvostaa asiakastaan. Tama kriteeri
tayttyi haastateltavista suurimman osan kohdalla. Haastattelujen joukossa ol
kuitenkin yksi tapaus, jossa asiakasta ei kohdeltu kohteliaasti. Tama vaikuttikin
siihen, etta palvelun tarjoaja menetti asiakkaan tapauksesta johtuen. Grénroos
(2009, 121-122) korostaa, ettd hyvan palvelun kriteerin asenteet ja kayttayty-
minen mukaan asiakkaalle on annettava huomiota. Eri asiakaspalvelutilanteet
on hanen mukaansa pyrittdva ratkaisemaan spontaanisti ja ystavallisesti. Haas-

tateltavat myos korostivat ja pitivat tarkeana asiakkaiden hyvaa kohtelua.

Haastattelujen perusteella asiakkaat saivat tarvittaessa ohjeita ja neuvoja, mika-
li heilla oli siihen tarvetta. Henkilbkuntaa pidettiin myds asiantuntevana. Taméa
nakyi siina, ettd henkilokunnan sanaan luotettiin jopa niin paljon, etta asiakas-
palvelijat saivat paattdd asioista asiakkaan puolesta. Henkilokunnan koettiin
haastattelujen mukaan toimivan ennen kaikkea asiakkaan parasta ajatellen.
Liséksi haastateltavat kertoivat saavansa tarpeeksi informaatiota eri asioista
monessa muodossa. Molemmat Rissanen (2006, 215-216) ja Grénroos (2009,
121-122) pitavat edelld mainittuja asioita tarkeind tekijoina, mitk& vaikuttavat

asiakkaan kokemukseen palvelun laadusta ja hyvasta palvelusta.

Asiakkaiden hyvaan kohteluun ja kohtaamiseen liittyen haastateltavat toivat
esille puhuttelutavat. Haastateltavien vastausten perusteella kaytetaan edelleen
molempia puhuttelutapoja teitittelya ja sinuttelua. Joillekin haastateltaville oike-
alla puhuttelutavalla tuntui olevan suuri merkitys ja itselle vieraan puhutteluta-
van valinta voitiin kokea jopa loukkaavaksi. Haastateltavat itse toivat esille, etta
heidan mielestddn asiakaspalvelijoiden on hyva kysya ensimmaisen kerran ta-
vatessa kuinka asiakas haluaa itsedan puhuteltavan. Paunonen (2010, 325-
327, 364) tuo esille, ettd vanhemmat ihmiset ovat tottuneet pienesta pitaen tei-
tittelyyn jopa oman perheen sisélla, mika vaikuttaa siihen, ettd he voivat tuntea
sinuttelun vieraaksi. Han korostaa myd@s sitd, ettéd meilla ei ole olemassa selvia

puhuttelustrategioita, vaan ne on muodostettava aina tilanteen mukaan.
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Vastausten mukaan kaikilla palveluiden kayttgjilla ei ollut ongelmia tai haasteita
esteettomyyteen liittyen. Ne joilla oli kaytossaan erilaisia apuvalineita, olivat ha-
vainneet esteettémyydessa enemman puutteita kuin itsenaisesti ilman apuvali-
neita liikkuvat. Junttila ja Sola (2012, 152) korostavat, etta esteetttman ympa-
riston pitdisi olla kaikille kayttajille toimiva. Liikkumisen ja erilaisten toimintojen

suorittamisen tulisi nain ollen olla sujuvaa, turvallista ja miellyttavaa.

Nain ei kuitenkaan kaikkien haastateltavien mukaan ole. Selkeimpind paran-
nuskohteina esteettomyyteen liittyen haastateltavat kokivat sisaankaynnit. Nii-
den saavutettavuudessa seka helppoudessa havaittiin olevan korjaamista. Sen
lisaksi ylos ja alas ulottuminen tuotti hankaluuksia, mink& vuoksi palveluissa
olisi huomioitava ulottumisen rajoitukset esimerkiksi pydratuolia kayttavan hen-
kilon nakokulmasta. Maankaytto- ja rakennuslaki maaraa, etta kaikille vaesto-
ryhmille, vanhukset mukaan lukien, on taattava heidan tarpeita vastaava ympéa-
rist6 huomioon ottaen saavutettavuus (Maankaytt6- ja rakennuslaki 132/1999).
Saman lain asetus tuo esille, etta kaikilla on tasa-arvon nimissa oikeus paasta
like- ja palvelutiloihin toiminnan rajoitteista huolimatta (Maankaytto- ja raken-
nusasetus 895/1999). Vastausten perusteella esteettdomyys on kuitenkin osattu
huomioida hyvin rakennusten sisétiloissa véljyyden osalta. Liikkuminen tiloissa

on vaivatonta ja tilaa on varattu riittavasti apuvalineiden kayttajat huomioiden.

Fyysisen toimintakyvyn heikkeneminen vaikutti haastateltavien kokemukseen
asioinnin helppoudesta ja onnistumisesta. Mahdollisuuksia levahtaa ja lyhytta
matkaa asioimaan pidettiin tarkeind omien fyysisten voimavarojen heikkenemi-
sen vuoksi. Myds Verma ja Hatbnen (2011, 7) tuovat esille, ettd ikaantyessa
paivittaisten toimien hoitaminen vaikeutuu, kun toimintakyky heikkenee. Heidan
mukaansa toimintakyvyn heikkenemiseen vaikuttavat muun muassa tuki- ja lii-

kuntaelinsairaudet.

Haastatteluista saatujen tulosten perusteella esteettomyyteen liittyvat ongelmat
koettiin asioimista haittaaviksi tekijoiksi. Esteettéman ympariston toteutumatto-
muudella oli vaikutusta muun muassa siihen, ettéa asioiden hoitaminen yksin ei

onnistunut. Ihminen tuli nain ollen riippuvaiseksi toisen ihmisen avusta. Invalidi-
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liitto korostaa sita, ettéd esteetén ymparisto tukisi toteutuessaan yksilon itsenais-
ta asioiden hoitoa ilman muiden apua (Invalidiliitto 2013). Haastateltavien vas-
tauksista oli havaittavissa se, etta esteettdoman ympariston puute aiheutti asioin-
titilanteisiin avuttomuuden tunteita muiden ihmisten avun varassa olemisesta
johtuen. Omaa turvattomuuden tunnetta ja asioiden hoitamisen sujuvuutta pyrit-
tiin tukemaan ottamalla mukaan ihminen, joka antaa apua tarvittaessa. Sosiaa-
liportin (2013) mukaan luomalla ikdantyneille ja muille toimintarajoitteisille henki-
I6ille esteettdbmia ymparistdja voidaan parantaa itsendisyytta seka yhdenvertai-
suutta osallistua. Liséksi samalla voimme vaikuttaa palveluiden saatavuuteen

seka yksildiden elamanlaatuun positiivisesti. (Sosiaaliportti 2013.)

Pankin palveluiden kayttamiseen liittyvana puutteena oli vuoronumerojarjestel-
ma. Osa haastateltavista kaipasi sita palveluiden kayttamista helpottamaan.
Jonkun pitdessa huolta omasta asiointivuorosta ei palvelun saajan tarvitse itse
kayttd& aikaansa oman vuoron seuraamiseen. Gronroos (2009, 121-122) ko-
rostaa, ettd asiakkaan toiveisiin ja tarpeisiin vastaaminen kuuluu hyvan palvelun
kriteereihin. Vuoronumeron tarpeellisuutta perusteltiin myoés ikdantyvien havain-
nointikyvyn heikkenemisella. Naslindh-Ylispangarin (2012, 49) mukaan ikaan-
tymiseen kuuluu aistitoimintojen heikkeneminen. Kognitiivisiin kykyihin havait-
semiseen ja tarkkaavaisuuteen vaikuttavat omalta osaltaan naodn ja kuulon

heikkeneminen.

Palvelutiloihin liittyvana puutteena haastateltavat toivat esille vessan puuttumi-
sen kaupan tiloista. Rakennuksesta loytyy vessa, mutta se on toisessa kerrok-
sessa. Vessan loytyminen koettiin tarkeaksi kaupassa asioivien asiakkaiden
nakokulmasta. Suomen rakentamismaarayskokoelmassa (2005) sanotaan, etta
itsenéisesti sekd apuvalineilla liikkuville on oltava riittdvd maara wc-tiloja. Maa-
rayksessa todetaan myds, ettd vessaan tulisi paastd aulasta, kaytavasta tai
muusta vastaavasta tilasta. (F1 Suomen rakentamismaarayskokoelma 2005, 5-
6, 8.) Tassa tapauksessa nain ei kuitenkaan ole, vaan vessaan paasy edellyttda

asiointi kerroksen vaihtamista.
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Myads joitakin tuotteisiin liittyvid puutteita oli havaittu. Jotkut kaipasivat enemman
tuotevalikoimaa kayttamaanséa lahikauppaan. Haastateltavien mukaan heille
olisi vaivattomampaa, jos kaikki tarvittavat tuotteet I0ytyisivat omasta lahikau-
pasta, eika heidan tarvitsisi lahtea niita hakemaan muualta. Rissasen (2006, 17)
korostaa, ettd palvelun on vastattava asiakkaan tarpeisiin. Myos Selinien (2005,
15, 29-30) mukaan asiakaslahtdinen ajattelu yritystoiminnassa lahtee liikkeelle
asiakkaan tarpeista ja asiakkaista. Yritysten kehittymistarve korostuu heidéan
mukaansa entisestaan, koska palveluita on tarjolla runsaasti ja asiakas saa vali-
ta niista vapaasti. Groénroos (2009, 121-122) tuo myds ilmi, etta asiakkaan toi-

veisiin ja tarpeisiin vastaaminen on osa hyvaa palvelua.

7.2 Eettisyys ja luotettavuus

Laadullisessa tutkimuksessa on tarkeéaa kuvata tutkimuksen toteuttamista mah-
dollisimman tarkasti ja totuudenmukaisesti (Hirsjarvi, Remes & Sajavaara 2010,
232; Eskola & Suoranta 2008, 212-213). Olen kuvannut omassa opinnayte-
tydssani selkeésti ja totuutta noudattaen omaa tyoni etenemisprosessia. Kerron
haastateltavien hankinnasta ja sen miten toteutin tiedonkeruun. Sen liséksi olin
kuvannut analyysivaiheen toteuttamisen mahdollisimman tarkasti. Olen opin-
naytetydssani tuonut tutkimustulokset esille tutkimusaineiston mukaisesti. En
ole muuttanut mitaan tai sivuuttanut tutkimuksen aikana esille tulleita seikkoja.
Vahvistaakseni omia tulkintoja tutkimusaineistosta, olen ottanut lainauksia
haastatteluista sek& yhdistanyt tekemani johtopaatokset teoriaan. Hirsjarvi ym.
(2010, 233) korostavat, etta tutkijan on tuotava esille mihin tehdyt tulkinnat pe-

rustuvat. Tutkijan on kyettava saamaan vastaukset teoreettiseen tarkasteluun.

Laadullisen tutkimuksen luotettavuuteen vaikuttavat omalta osaltaan haastatteli-
ja sekad haastateltava, jotka voivat aiheuttaa virheldhteitd. Haastateltavat voivat
pyrkid antamaan sosiaalisesti suotavia vastauksia kysymyksiin, mika vaikuttaa
negatiivisesti luotettavuuteen. Lisaksi haastattelija voi saada tutkimuksen teon
kannalta epéolennaista tietoa. (Hirsjarvi ym. 2009, 206.) Oman oletukseni mu-
kaan en usko, etta haastateltavilla on ollut tarvetta muuttaa tai sievistella vas-

tauksiaan. Ajattelen nain, koska opinnaytetyoni ei kasitellyt arkaluontoisia aihei-
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ta vaan aihe oli suhteellisen neutraali. Haastattelussa kasitellyt aiheet teemat
eivat myosk&an ottaneet kantaa suoranaisesti haastateltavien tekemisiin. ltse
osallistuessani haastatteluiden tekemiseen, olen omalta osaltani vaikuttanut
haastattelutilanteeseen. Koen saaneeni jokaisesta haastattelusta vastauksia
haluttuihin teemoihin. Haastatteluissa oli my6s ty6tani ajatellen epéolennaista

tietoa, jonka jatin pois jo litterointivaiheessa.

Minulla ei myoskaan ollut haastatteluiden tekemisesta luonnollisesti kovin paljon
kokemusta, mik& saattoi vaikuttaa tutkimuksen luotettavuuteen. Haastatteluti-
lanteet sovittiin jokaisen haastateltavan kanssa etukéteen heidan koteihinsa,
jotta haastattelutilanne olisi mahdollisimman rauhallinen. Ennen haastatteluiden
toteuttamista haastateltavat saivat itselleen haastattelun saatekirjeen seka

haastattelurungon, johon he saivat perehtya etukateen.

Eskola ja Suoranta (2008, 52-53.) tuovat esille, etta eettisind ongelmakohtina
tutkimuksissa pidetaan lupa-asioihin liittyvia kysymyksia. Heidan mukaansa tut-
kimuksen tiedonkeruun on perustuttava vapaaehtoisuuteen. Omaan opinnayte-
tyohoni osallistuneet ikaihmiset olivat vapaaehtoisesti mukana tutkimusaineis-
ton tuottamisessa. Kerroin heille ennen totuudenmukaisesti kaiken opinnayte-
tyostani ja sen tarkoituksesta. Sen jalkeen haastateltavat saivat itse paattaa
osallistumisestaan haastatteluihin. Haastateltavilta pyydettin myds kirjallinen
suostumus haastatteluun. Tutkittaville on Eskolan ja Suorannan (2008, 56, 93)
mukaan annettava riittavasti tietoa tutkimuksesta, sen tavoitteista ja korostetta-

va tutkimukseen osallistumisen vapaaehtoisuutta.

Myds luottamuksellisuus ja anonymiteetti liittyvat tutkimuksen eettisyyteen. Jo-
kaisessa tutkimuksen vaiheessa tiedon keruusta tuloksien julkistamisen on pi-
dettdva huolta luottamuksellisuudesta ja anonymiteettisuojasta. (Eskola & Suo-
ranta 2008, 56-57.) Itse sailytin haastatteluaineistot ja kaikki niihin liittyvdn ma-
teriaalin niin, ettd kukaan ei vahingossa paase niihin kasiksi ja haastateltavat
pysyvat anonyymeina. En mydskaan kayttanyt haastatteluaineistossa haastatel-
tavien nimia, vaan merkitsin haastattelut koodein H1-H7. Opinnaytetyoni tulok-

sia kirjoittaessa huomioin sen, ettd ketddn haastateltavaa ei voi tunnistaa. Mis-
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saan vaiheessa ei mainittu kenenkdan nimea, ikaa, sukupuolta tai paikkaa, jos-
sa haastateltava asioi. Tuloksia kasiteltdessa ei myodskddn mainittu nimelta
haastateltavien esille tuomia tydntekij6ita, joita palvelutilanteiden kuvauksissa

oli.

7.3 Omat oppimiskokemukset

Opinnaytetydn tekeminen on ollut pitk&a prosessi. Tama on minulle ensimmainen
kerta, kun teen tallaisen suurehkon tyén. Olen oppinut pitkajanteista tyoskente-
lya prosessin aikana ja minulle on selvinnyt se, mika merkitys kullakin opinnay-
tetyon vaiheella on ollut tyon edistymisessa. Prosessi on vienyt paljon aikaa,

mutta lopputulos on vaivan arvoinen.

Olen oppinut konkreettisesti tutkimuksen tekemiseen liittyvat tydvaiheet ja tut-
kimuksen kannalta huomioitavat seikat. Tutustuin menetelmakirjallisuuden li-
saksi vanhenemiseen, vanhuudessa tapahtuviin muutoksiin sekd ajanjaksosta
kaytettaviin kasitteisiin. Asiakaspalvelu ja siihen vaikuttavat tekijat tulivat myos
tutuiksi. Perehdyin esteettomyyteen ja sita kasitteleviin lakeihin. Lahdekriittisyyt-
ta olen arvioinut ja opetellut erilaista kirjallisuutta lukiessani. Olen joutunut har-

joittelemaan itsenaista paatoksentekoa yksin tydskentelyn vuoksi.

Valilla ratkaisujen tekeminen on tuntunut hankalalta. Aineistonkerdaysmenetel-
man ja teoreettisen viitekehyksen etsiminen on ollut haastavaa. Sain vinkkeja
opinnaytetyoryhmalta epaselvien asioiden ratkaisemiseen. Joskus kaipasin tyo-
paria, jonka kanssa olisin voinut keskustella opinnaytetyohon liittyvista valin-
noista. Opinnaytetydprosessin alussa hankaluuksia tuotti tutkimuksen tekemi-
seen liittyvien kasitteiden ymmartadminen. Kasitteet kuitenkin selventyivat tutki-
mus- ja metodikirjallisuuteen tutustumisen avulla. Omassa ty6sséani haastavinta
oli teemahaastattelurungon laatiminen. Ongelmana oli, etta yritin tuoda siihen
lian tarkkoja ja valmiiksi muotoiltuja kysymyksia. Tarvitsinkin tdssd vaiheessa

tukea omasta opinnaytetydryhmastani seka ohjaavalta opettajaltani.
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Haastattelu toimi tiedonkeruumenetelmana mielestani hyvin. Sain kaikilta haas-
tateltavilta vastauksia haluttuihin teemoihin ja suoraan tietoa ihmiselta itseltaan.
Menetelman valinta oli mielestani hyva, koska minulla oli siité jonkin verran ai-
kaisempaa kokemusta. En halunnut lahted tdssa vaiheessa kokeilemaan aivan
uutta tiedonkeruumenetelm&a. Ei voi kuitenkaan sanoa, ettéd olisin kokenut
haastattelujen tekija, ja voi olla, ettd toinen haastattelija olisi voinut saada

enemman tietoa samasta aiheesta kuin mina.

Analyysivaihe oli myds haasteellinen minulle omassa opinnaytetydssani. Alussa
muodostin liian pienia teemoja, mika vaikutti tulosten sirpaleisuuteen. Havait-
tuani ongelman palasin takaisin teemoihini ja muodostin niista isompia kokonai-
suuksia. Nain sain tuloksista muodostettua onnistuneen kokonaisuuden. Opin-
naytetyoni toi esille, millaisia erityistarpeita ikaihmisilla on paivittaispalveluiden

kayttamisessa eli sain vastauksia tutkimuskysymykseen.

7.4 Jatkotutkimusideat

Olisi mielenkiintoista tehda tahan aiheeseen liittyva jatkotutkimus, jossa verrat-
taisiin ovatko tulokset tdh&n aiheeseen liittyen muuttuneet tietyn ajan kuluessa.
Osaavatko palveluyritykset seké asiakaspalvelijat kiinnittaa paremmin huomiota
ja vastata niihin tarpeisiin, joita ikaihmisilla on. Liséksi Niinivaaran alueella voisi
selvittaa, olisiko sinne tarpeen perustaa kahvi- ja ruokapalveluita tarjoava yritys.
Ruokailu ja helpon ruuan saaminen nousivat esille monien haastateltavien vas-

tauksissa.
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Opinnaytetyon toimeksiantosopimus

Ka re l i a OPINNAYTETYON TOIMEKSIANTOSOPIMUS
A AMMATTIKORKEAKQULU

| Toimeksiantaja
Organisaation nimi: ABC-hanke- |lkdosaamista pohjoiskarjalaiseen asiakaspalveluun
' Toimeksiantajan edustaja:  Liisa Ryhanen
| Osoite:
 Puhelinnumero: 050-3116315
Séhkoéposti: lisa.ryhanen@karelia.fi )
 Opiskelijan/opiskelijoiden tiedot R
. Koulutusohjelma: Sosiaalialan koulutusohjelma
Oplskeluanumero(t) a nimi(et): 1001246 Paula Sallinen
| Puhelinnumero:  050-4051613
| Sahkoposti: _paula.sallinen@edu.karelia.fi

Tmmeksnantajan sitoumukset

| Toimeksiantaja tukee opiskelijaa opinndytetyon suorittamisessa antamalla tyon suorittamiseen

| tarvittavia tietoja ja sisdisié aineistoja tarpeelliseksi katsomallaan tavalla. Toimeksiantaja vastaa
. oglnnaytetyon aikana aiheutuvista kustannuksista, joita ovat kopiointi- ja postituskulut.

Oplskeluan S|toumukset

| Opiskelija laatii toimeksiantona tutkimustyyppisen opinndytetydn toimeksiantajan kayttdon.

Toimeksiantaja saa oikeudet kayttaa tutkimussuunnitelmaa, tutkimusaineistoa ja sen tuloksia
' sisdisessa kehitystydssaan. Lisaksi toimeksiantaja saa hyddyntaa nyt tehtavaa tutkimusta
| tilatessaan my6hemmin omaan kayttédnsa samansisaltdisia seurantatutkimuksia kolmannelta
_osapuolelta.

'Opinnéytety6n ohjaus PKAMK:ssa
Ohjaaja(t): Kirsi LindI6f ja Anne Siremaa

' Opinnaytetydn julkisuus
. Opinnéytety6 on julkinen asiakirja ja se voidaan julkaista Theseus-verkkokirjastossa.
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Saatekirje

Tutkimus kaupan ja pankin paivittaispalveluja kayttavien ikaih-

misten erityistarpeista

Olen sosiaalialan opiskelija Karelia-ammattikorkeakoulusta. Teen opinnaytetyo-
ta selvittaen, minkalaisia erityistarpeita ikaihmisilla on pankki- ja kauppapalve-
luiden kayttamiseen liittyen. Opinnaytetyoni on toimeksianto Ikdosaamisen ABC
- Ikdosaamista pohjoiskarjalaiseen asiakaspalveluun hankkeelta. ABC - hanke
pyrkii selvittdmaan kasvavan kuluttajaryhman eli ikdihmisten palvelutarpeita ja
huomioimaan ikaihmiset entista paremmin kuluttajina ja asiakkaina. Projektilla
on tarkoitus lisétd osaamista vastata ikdihmisten palvelutarpeessa ilmeneviin

erityiskysymyksiin.

Opinnaytetyoni tiedonkeruuta varten haastattelen kahdeksaa ikaihmista kaupan
ja pankin paivittaispalvelun kayttamiseen liittyen. Haastattelut on tarkoitus to-
teuttaa kesan 2013 aikana. Haastattelut tehdaan nimettémina ja niista saadut
tiedot kasitellaan luottamuksellisesti. Haastattelijaa koskee myos vaitiolovelvol-

lisuus.
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Haastattelurunko, Pankki

Henkilokunnan kanssa asiointi

Milla tavalla henkilokunnan kanssa asioiminen pankissa on sujunut?
e Ystavallisyys
e Kunnioittava, kiireetén kohtaaminen

e Henkilokunnan antamien ohjeiden selkeys, ymmarrettavyys

Millaisena pidatte henkilokunnan asiantuntemusta?
e Henkilokunnan palvelun tuntemus
¢ Osaa vastata kysymyksiin

e Asiakkaan tarpeisiin vastaaminen

Milla tavalla henkilokunta on vastannut avun tarpeeseenne?
e Onko apua tarjolla
e Onko avusta hyotya

¢ Jos on saanut henkilokunnalta apua, missa tilanteessa apua on tarvittu?

Esteettomyys
Milla tavalla apuvélineita kayttavat ja muita rajoitteita omaavat ihmiset on mie-
lestanne huomioitu pankin tiloissa?

e Sisdlle paasy

e Apuvélineiden kanssa liikkuminen, pyoratuoli, rollaattori

e Ulottuminen

e Aistitoimintoihin liittyvat haasteet (nako, kuulo)
Milla tavalla koette palveluiden kayttamisen helppouden?
Milla tavalla pankissa asiointianne voisi helpottaa?

e Paremmat opasteet

e Henkilokunnan parempi palvelun tuntemus
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Haastattelurunko, Kauppa

Henkildkunnan kanssa asiointi

Milla tavalla henkilokunnan kanssa asioiminen kaupassa on sujunut?
e Ystavallisyys
e Kunnioittava, kiireetén kohtaaminen

e Henkilokunnan antamien ohjeiden selkeys

Millaisena pidatte henkilokunnan asiantuntemusta?
e Henkilkunnan palvelun tuntemus
¢ Osaa vastata kysymyksiin

e Asiakkaan tarpeisiin vastaaminen

Milla tavalla henkilokunta on vastannut avun tarpeeseenne?
e Onko apua tarjolla
e Onko avusta hyotya

¢ Jos on saanut henkilokunnalta apua, missa tilanteessa apua on tarvittu?

Esteettomyys
Milla tavalla apuvélineita kayttavat ja muita rajoitteita omaavat ihmiset on mie-
lestanne huomioitu kaupan tiloissa?

e Sisdlle paasy

e Apuvélineiden kanssa liikkuminen, pyo6ratuoli, rollaattori

e Ulottuminen

e Aistitoimintoihin liittyvat haasteet (nako, kuulo)
Milla tavalla koette palveluiden kayttdmisen helppouden?
Milla tavalla kaupassa asiointianne voisi helpottaa?

e Paremmat opasteet

e Henkilokunnan parempi palvelun/tuotteen tuntemus
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Suostumus haastatteluun

Suostun haastateltavaksi sosionomiopiskelija Paula Sallisen

opinnaytety6ta varten suoritettavaan tiedonkeruuseen. Opinnaytetyon tarkoituk-
sena on saada selville mita erityistarpeita ikaihmisilla on pankki- ja kauppapal-
veluiden kayttamiseen liittyen. Aineiston keruumenetelméana kaytetaan teema-

haastattelua ja haastattelu tapahtuu yksilohaastatteluna.

Aineisto kasitelladan nimettdméana ja luottamuksellisesti. Haastattelijaa koskee
myds vaitiolovelvollisuus. Haastatteluaineisto havitetddn asianmukaisesti opin-
naytetyon valmistuttua. Haastatteluun osallistuminen on taysin vapaaehtoista ja

haastattelun voi keskeyttaa niin halutessaan.

Osallistun yksildhaastatteluun ja annan luvan kayttdé haastattelusta saatua

aineistoa opinnaytetybn materiaalina.

Kiitos osallistumisestanne.

Paikka ja aika Osalllistujan allekirjoitus
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Analyysipolku

Alkuperéinen Tiivistetty Alateema Ylateema
ilmaus ilmaus

No sitd on, kun ne | Korkeat hyllyt | Ulottuminen Esteettomyys
on korkeella hyllyl- | tuottavat hanka-

&, mutta sattuu | luuksia yltaa tuot-

joku  kulkemaan | teisiin. Tuotteiden

joku nuori pitkd | alhaalta  saami-

nin  mie sanon, | nen on myo0s

etta kurkotatko | hankalaa, kun

tuon miulle. Mut | kumartumisen

sitte, kun on se, | takia. Apua on

se kumartuminen | kuitenkin  saata-

on ihan yhta vai- | vissa.

kee.

No se en nyt tuos- | Ei ole ollut on- | Ulottuminen Esteettomyys
ta osaa, kylla mie | gelmia tuotteisiin

nyt oon ylettdny | ulottumisessa.

viela. Ei tarvii ku-

martaa saa ihan

seisovilta jaloilta

ottaa etta..

No kylld se var- | Liikkumiseen on | Sisdantulon es-| Esteettomyys
maan siellda on | riittavasti tilaa. | teettomyys

tarpeeksi tilaa ja | Ulko-ovi aukeaa

sit tosiaan ulko-ovi | automaattisesti.

aukee ja kylla se | Sisaantulo on es-

varmaan rollaattori | teetdn kulkea.

ihmisille aika es-

teeton on kulkea.




