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The main goal of this study was to find out the experiences of daily customer service
of people with intellectual disabilities, and how they are encountered in these situa-
tions. Intellectually disabled people as a part of society is a current topic, as their so-
cial status has changed and enhanced rapidly — and the trend will be upward. Every-
day encounters with intellectually disabled are reflecting this social change. The goal
of the thesis is to research encountering and considering intellectually disabled in cus-
tomer service scenarios regarding their personal consumption choices. The purpose
was to bring up the experiences as the interviewed describe them.

The thesis was conducted a qualitative study. The data was collected by interviewing
9 volunteer residents and two Residential Supervisors of Eksote’s disability service’s
assisted living facility Kotimaki. The interview material was analyzed by material-
based content analysis.

The findings of the study show that the interviewed are mainly happy with the cus-
tomer service they get, and the way they are encountered in familiar shops and other
companies they visit. Experiences described positively are connected to customer
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1 Johdanto

Kehitysvammaisten yhteiskunnallinen asema on ollut muutoksessa, ja he ovat saaneet va-
hemmistéryhmana enemman nakyvyytta 2010-luvulla kuin koskaan. Useassa kohtaa teh-
dessamme opinnaytetyétamme nousi esiin vdhemmistdn nakyvyyden lisdantymisen vaiku-
tus kohtelun paranemiseen arkisissa kohtaamisissa. Yksi ndista arjen kohtaamisista, joissa
kehitysvammainen henkilt toimii osana yhteis6a, on yksilon kuluttamiseen liittyva asiakas-
palvelu. Naemme, etta naiden kohtaamisten sujuminen viestittdd myos sitd, millaisia asen-

teita kehitysvammaisiin henkil6ihin kohdistuu. T&ma teki aiheesta mielenkiintoisen tutkia.

Taman opinnaytetyon tarkoituksena on kerata kehitysvammaisten henkildiden kokemuksia
arkipaivaisista asiakaspalvelutilanteista tutkimuskysymyksilla: Millaisiksi kehitysvammaiset
henkilot kuvailevat asiakaspalvelukokemuksiaan? Mitka asiat vaikuttavat kokemukseen
asiakaspalvelusta? Mité asioita asiakaspalvelussa voitaisiin kehittdd, kun kohdataan kehi-
tysvammaisia henkil6ita? Tutkimuskysymyksilla tahtaamme tarkastelemaan niin aiheen ny-

kytilannetta, syita sille, kuin myos tulevaisuuden suuntaa.

Omat kokemuksemme kehitysvammaisten ohjaamisesta asiakaspalvelutilanteissa heratti-
vat kiinnostuksen opinndytetydn aiheeseen. Omat kokemuksemme aiheen parissa ovat ol-
leet erilaisia; osa asiakaspalvelijoista on kohdannut kehitysvammaisen henkilon iloisesti ja
kuten kenet tahansa muun asiakkaan, toiset taas ovat saattaneet sivuuttaa ohjattavan, itse

asiakkaan.

Opinnaytetydn haastattelut toteutettiin Eksoten vammaispalvelujen tehostetun palveluasu-
misen yksikdssa Kotimaessa Lappeenrannassa tammikuussa 2021. Haastateltavat koos-
tuivat vapaaehtoisista asumisyksikon asukkaista ja kahdesta ohjaajasta. Haastatteluissa

pyrittin saamaan mahdollisimman laajat vastaukset tutkimuskysymyeksiin.

Etsiessamme muita vastaavia tutkimuksia aiheesta kehitysvammaiset ja asiakaspalvelu,
emme ldytaneet montaakaan tutkimusta juuri tésta aiheesta. Monia tutkimuksia, joissa tut-
kittiin kehitysvammaisia, osana terveyden- tai sosiaalihuollon palveluita 16ytyi mutta ne eivat
olleet suoranaisesti litoksissa meidan tutkimaamme aiheeseen. My6s pelkastaan kehitys-
vammaisiin tai asiakaspalveluun liittyvia opinnaytetéita Ioytyi, mutta niistdékaan emme 16y-
téneet taytta vastaavuutta omaan aiheeseemme. Ne kuitenkin antoivat kehitysvammaisten
kohtaamaan asiakaspalveluun ndkokulmaa. Aiheen ajankohtaisuus nousee keskustelusta
vammaisten henkildiden oikeuksien ja yhteiskunnallisen osallisuuden ymparilta. Yhteiskun-

nallista muutosta vammaisuuden ymparilla kasitelladn enemman toisessa luvussa.



2 Kehitysvammaiset yhteiskunnassa

Kysymyksemme siitd, kuinka kehitysvammaiset kohdataan asiakaspalvelutilanteissa, pitaa
sisallaan laajemman merkityksen. Naemme, ettd heidan saamansa kohtelu antaa yhden-
laista ruohonjuuritason tietoa siité, kuinka yhteiskuntana osaamme heihin suhtautua. Yh-
teiskuntamme rakenteissa elda oletusarvo siitd, ettéd ihminen on ihanteellinen vammatto-

mana, tyossakayvana ja esimerkiksi heteroseksuaalisena ja kantasuomalaisena.

Mielestamme syrjintéd on lopulta syvaa tottumattomuutta siihen, etta joku ihmisryhma poik-
keaa tasta normista. Se on muutakin, kuin véhemmistdjen ala-arvoista kohtelua tai pilkkaa-
mista. Rakenteinen syrjintd merkitsee kiteytettynd muun muassa sitd, etta eri toiminnot,
palvelut, ymparistot, ja niissa toimiminen on pitkalti suunniteltu nimenomaan ajatellen sita,
ettd niiden kayttaja on tama keskiarvoinen oletuskansalainen. Keskustelu siita, kuinka va-
hemmistéryhmien tarpeet tulevat kohdatuksi, ja kuinka heidan mahdollisuutensa yhteiskun-
nalliseen osallisuuteen toteutuu, on ollut viime vuosina aiempaa enemman esilla. Kuitenkin
tama keskustelu on valitettavan vahan pitanyt sisallaan vammaisia ihmisia syrjivia yhteis-
kunnan rakenteita. Hyvia avauksia keskusteluun on kuitenkin antanut esimerkiksi Ylen tuot-

tama radiosarja Vammaiskultti.
2.1 Kasitteitad

Kehitysvammaisuus tarkoittaa ihmisen vaikeutta oppia ja ymmartéda uusia asioita. Vaikeus
oppia asioita voi vaihdella lievasta vammasta vaikeaan. Kehitysvamma on oire, tai oireko-
konaisuus, ei sairaus. (Verneri.net a & b, 2020.) Kehitysvammaisen henkilon toimintakyky

voi nayttaytya erilaisena eri tilanteissa. (Seppéala 2017, 56.)

Itsemaaraamisoikeudella tarkoitetaan oikeutta paattaa omista asioistaan itse, ja tehda va-
lintoja omaan elamaan liittyen. Itsemaaraamisoikeudessa on kyse siita, kuka voi kayttaa
valtaa. ltsemaaraamisoikeus ja osallisuus muodostavat YK:n vammaissopimukselle perus-
tan. (Tukiliitto a). Lain kehitysvammaisten erityishuollosta 519/1977 42 8 mukaan itsemé&a-
rddmisoikeutta tulee vahvistaa huomioimalla henkilon toivomukset, mielipide, etu ja yksilol-
liset tarpeet. Tuetulla paatdksenteolla edistetddn vammaisen henkilén omaa toimijuutta tu-
kemalla osallisuuden ja itsemaardamisen toteutumista. Tukea voi saada vaikeiden asioiden
selvittamisessa, paatdsten toteuttamisessa ja esimerkiksi oman tahdon ilmaisemisessa.
(Tukiliitto b.)

Osallisuuden toteutuessa kohderyhmassé olevasta ihmisesta tulee toimija. Hanella on val-
taa omissa ja yhteisissa asioissa, seka vaihtoehtoisia toimintamahdollisuuksia ja valinnan-

varaa. Osallisuuden edellytykset ovat Autonomia, eli mahdollisimman suuri itsenaisyys,



demokratia, eli vaikuttaminen yhteisiin asioihin ja toimijuus yhteisissa asioissa, seka yhtei-

sollisyys, eli l&hiyhteisdihin liittyminen ja yleisten palveluiden kayttdminen. (Tukiliitto c.)

Omatoimisuuden tukeminen on sellaisten taitojen opettamista, jotka lisaéavat itsenaisyytta
ja elamanhallintaa paivittaisissa toiminnoissa. Omatoimisuustaitojen opettelussa tulee arvi-
oida, onko opeteltava asia olennaista tai ajankohtaista henkilén elamanlaadun ja elamanti-
lanteen kannalta. (Kaski ym. 2012, 188.) Omatoimisuuden tukeminen antaa mahdollisuuk-

sia osallisuuden toteutumiselle.

Esteettomyyteen liittyvaa kasitteistd on tarkeda opinnaytetyon aiheen kannalta sen vuoksi,
ettd nama ratkaisut ovat usein tarkeita kehitysvammaisten henkildiden osallistumismahdol-
lisuuksien kannalta. Esteettomyydella pyritdan tarjoamaan yhdenvertainen mahdollisuus
omatoimisuuteen ja osallisuuteen yhteiskunnassa. Esteettomyydella on perinteisesti tarkoi-
tettu fyysisen ymparistdn suunnittelua ja toteuttamista niin, ettd kaikenlaiset ihmiset otetaan

huomioon esimerkiksi rakennuksissa tai joukkoliikenteessa. (THL 2019a.)

Saavutettavuus tapahtuu THL:n (2019a) mukaan verkossa. Se on verkkosivujen ja palve-
luiden suunnittelemista niin, ettd mahdollisimman moni pystyisi kayttamaan niitd, ja ymmar-
tamaan sisallon. Tama voi pitaa sisalladn esimerkiksi mahdollisuuden apulaitteiden ja -so-

vellusten kayttoon.

Positiivinen erityskohtelu tarkoittaa eriarvoista kohtelua, joka tahtdd yhdenvertaisuuden
edistamiseen ja syrjinnén haittojen vahentamiseen tai poistamiseen. Vammaiselle henki-
I6lle voidaan siis antaa erityisia etuisuuksia ja palveluita, jos ne edistavat muuhun vaestoon

verrattuna rajoittuneempia osallistumisen mahdollisuuksia. (Tukiliitto d.)

Kohtuulliset mukautukset ovat eri toimijoiden velvollisuus tehdad mukautuksia, jotka edista-
vat yhdenvertaista mahdollisuutta asiointiin. Keskeistd mukautusten toteuttamisessa on se,
ettd palvelut tulevat mukautuksilla vammaisten henkildiden saataville. Tallaisia voivat olla

esimerkiksi pyoratuolirampin rakennus. (Tukiliitto d.)
2.2 Kehitysvammaisten henkiléiden muuttuva asema yhteiskunnassa

Kehitysvammaisten henkildiden aseman murros on ollut nopeaa, ja edelleen muutoksessa.
Sadassa vuodessa kehityskulku on edennyt ensimmaisten kehitysvammaisten hoitolaitos-
ten perustamisesta kohti kehitysvammaisten asemaa itsemaaraavina kansalaisina. YK:n
vammaissopimus tuli voimaan vasta hieman yli kymmenen vuotta sitten, 2008 ja Suomessa
sopimus tuli voimaan vasta vuonna 2016 (Verneri.net 2020 c¢). YK:n vammaissopimuksesta

kerromme lisaa.



Tyo6ta kehitysvammaisten ihmisten aseman parantamiseksi varmasti siis vield on. Viime ai-
koina keskustelussa on ollut paljon se, missa asioissa kehitysvammaisen henkilon itsemaa-
raamisen tulee toteutua, ja misté asioista vastaamiseen hanen ymmarryksensa seka kehi-
tystasonsa ei riitd, ja tarvitaan holhousta. Tallaisia asioita voivat olla esimerkiksi raha-asioi-
den hoito tai omasta hyvinvoinnista huolehtiminen riittavasti. Nakemykset sen ymparilta,
onko itsemaaraamisoikeus heitteillejattda, vai yksilon osallisuuden ja elaménlaadun paran-
tamista vaihtelevat kokemuksemme mukaan hyvin paljon kehitysvamma-alan tyontekijoi-
den valilla. Duffyn (2006, Viitattu Verneri.net 2020d) mukaan itseméaraamisoikeus pitaa
sisalladn vammaisten ihmisten yhtélaiset oikeudet, kommunikaation tukemisen ja paatok-

senteon tukemisen.

Taysivaltaisen kansalaisuuden malli, jota Simon Duffy on kehittanyt, pitaé sisallaan seuraa-
vat osa-alueet: itsemaaraamisoikeus, yksilollinen elamansuunnittelu, elaméa yhteisén jase-
nena, aktiivinen tuki, koti ja toimeentulo (Verneri.net 2020d). Mallissa on huomioitu se, etta
kehitysvammainen henkil® voi tarvita tukea toteuttaakseen kansalaisuuttaan, ja tuen tarve
on hyvin yksiléllinen. Kansalaisuuden ei siis ole pakko tarkoittaa sitd, ettd ihminen on taysin

itsendisesti toimeentuleva, vaan myds tukea tarvitseva henkilo voi olla osallisena.
YK:n vammaissopimus

YK:n yleissopimus vammaisten henkildiden oikeuksista pitaé sisallaén ydinajatuksen siita,
ettd ihmisoikeudet ja perusvapaudet kuuluvat myds vammaisille. Tdman keskiéssa on vam-
maisuuden perusteella tapahtuvan syrjinnan poistamiseen tahtaavat toimet. (Suomen YK-
liitto 2016, 4.) Keskeiset periaatteet, jotka yleissopimuksessa nostetaan esille ovat seuraa-
vat (Suomen YK-liitto 2016, 19-20.):

¢ henkildiden synnynnaisen arvon, yksil6llisen itsemaaraamisoikeuden ja valinnanva-

pauden, seka riippumattomuuden kunnioittaminen
e syrjimattomyys
e tehokas ja taysimaarainen osallisuus ja osallistuminen yhteiskuntaan

e erilaisuuden kunnioittaminen ja vammaisten hyvaksyminen osana ihmiskuntaa ja

ihmisten monimuotoisuutta
¢ mahdollisuuksien yhdenvertaisuus
e esteettdmyys ja saavutettavuus

e miesten ja naisten valinen tasa-arvo



¢ vammaisten lasten kehittyvien kykyjen kunnioittaminen, ja oman identiteetin sailyt-

tamisen kunnioittaminen.

Konkreettisiin toimiin vammaissopimuksen periaatteiden toteutumiseksi on ryhdytty.
Vuonna 2018 Suomessa julkaistiin ensimmainen vammaissopimuksen toimintaohjelma,
joka konkreettisesti vahvistaa vammaisten henkildiden oikeuksia. Toimintaohjelman suun-
nittelussa on kuultu vammaisjarjestoja (STM 2018, 21). Sopimuksen eri sisaltdalueita kos-
kien on nimetty toimenpiteet niiden parantamiseksi, seka tahot, jotka toimenpiteiden toteu-
tuksesta ovat vastuussa (STM 2018, 25). Esimerkiksi toimintaohjelmakauden toimenpiteiksi
yhdenvertaisuuden edistamiseksi on nimetty yhdenvertaisuussunnittelun koulutusten ja nii-
den materiaalien toteuttaminen ja tekeminen yhteistydssa viranomaisten, vammaisjarjesto-
jen ja elinkeinoelaméan kanssa, sekd vammaisten henkildiden tietoisuuden lisdamista oi-

keussuojakeinoista tiedottamisen ja koulutuksen avulla (STM 2018, 30).

Toinen vammaissopimuksen toimintaohjelma julkaistiin alkuvuodesta 2021. Uutena tee-
mana uudessa toimintaohjelmassa on vammaisten henkilGiden turvallisuus, mik& on nous-
sut erityisesti esille poikkeusoloaikana (STM 2021, 12). Yhtena tarkeana teemana, jonka
haluamme nostaa esille suhteessa ensimmaiseen toimintaohjelmaan on vammaisten hen-
kildiden osallisuus. Toimintaohjelmassa yhteisty6td vammaisjarjestdjen kanssa vammaisia
henkiloité koskevaan paatoksentekoon liittyen pyritaéan tiivistamaan. Kuulemistilaisuuksista
pyritddn siirtymé&an kohti systemaattista ja rakenteellista osallisuutta ja yhteisty6ta. (STM
2021, 25-30.) Mielestimme olennaisinta véhemmistdja koskevassa paatoksen teossa on

vahemmistojen edustajien vahva mukanaolo paatoksenteossa.
Kehitysvammahuollon muutoksen lyhyt historia

1900-luvun alulla ei uskottu, ettd kehitysvammaiset henkildt integroituisivat yhteiskuntaan.
Kehitysvammaisuus, sen aikainen vajaamielisyys nahtiin tutkimuksissa periytyvané ominai-
suutena, ja tama johti rotupuhtausajattelun kautta pakkosterilisaation. Kehitysvammaisista
henkildista piti huolta omaiset, tai heidén ollessa siihen kykeneméttdmia, olivat he kunnalli-

sen kodyhainhoidon vastuulla. (Verneri.net 2020e.)

Lahestyttaessa 1960-lukua Suomi jaettiin vajaamielispiireihin, joihin rakennettiin keskuslai-
toksia (Verneri 2020e). Laitoshoidossa oli enimmillaan kehitysvammaisia 1978, kehitys-
vammalain tullessa voimaan, ja kehityssuunnan ollessa kohti avohuollon palveluita. Tasta
l&hin laitospaikkoja on vahennetty. Hallituksen vuoden 2012 tekemén 2. periaatepaéatoksen
tavoitteena on, ettd vuonna 2020 jalkeen kukaan ei asu laitoksessa. (Verneri 2016.) Kes-
kuslaitoksia olemme kuulleet perusteltavan olleen aikanaan toimiva ratkaisu, silla kehitys-
vammaisten henkildiden tarvitsemat palvelut ovat olleet lahelld, saman katon alla, ja mo-

niammatillinen toimiminen on ollut helpompaa. Toisaalta mielestamme nykypaivan



ajankuvaan laitosasuminen sopii huonosti, ja se olisikin perustavanlaatuisesti ristiridassa

kehitysvammaisten yhteiskunnallisen osallisuuden vahvistamisen kanssa.

Laitosasumisen asteittaisen lakkauttamisen rinnalla avohuollon palvelut ja vammaisten
henkildiden integroiminen yhteiskuntaan siita ulos sulkemisen sijaan. Olosuhteet pyrittiin
normalisoimaan, eli muuttamaan mahdollisimman tavallisiksi. Ohjatun asumisen palveluita
on kehitetty 1980-luvulta. Tuettuna itsenéisesti asuminen on kehittynyt hitaammin kuin oh-
jattu asuminen. (Verneri.net 2020e). Se, kuinka kehitysvammaisten asuminen ja palvelut
on jarjestetty, kay mielestamme vuoropuhelua sen kanssa, miten heidén roolinsa ja ase-
mansa yhteiskunnassa ndhdaan ja tunnustetaan. Tama kehityskulku on kulkenut rinta rin-

nan muuttuvan kehitysvammaisuuskasityksen myota.
Muuttuvaa lainsaadantoa

Lain kehitysvammaisten erityishuollosta 519/1977 mukaan Suomessa pitaa jarjestaa kehi-
tysvammaisille henkil6ille erityisesti suunnattuja palveluita. Laki on toissijainen, eli sen mu-
kaisia palvelut eivat ole ensisijaisia esimerkiksi vammaispalvelulain ja sosiaalihuoltolain
mukaisiin palveluihin ndhden. Lain 18 kerrotaan erityishuollon tarkoitukseksi edistdé suo-
riutumista paivittaisista toiminnoista, edistaa taman omaa toimeentuloaan ja yhteiskuntaan
sopeutumista. Laki myds turvaa erityishuollon piirissé olevalle tarpeellisen hoidon ja muun

huolenpidon.

Tuleva lainsdddanndn muutoksen paamaéara on erityishuoltolain ja vammaispalvelulain yh-
distdminen, ja vammaisten henkildiden osallisuutta edistavia palveluita on osittain jo muu-
tettukin. Vammaislainsaadannon uudistus on osa uutta SOTE-uudistusta. Myds uutta itse-
maaraamisoikeuslakia valmistellaan, ja YK:n vammaissopimuksen ratifioinnin yhteydessa
muutoksia tehtiin olemassa olevaan erityishuoltolakiin. Nama muutokset vaikuttivat henki-
I6n itsemadraamista ja rajoitustoimenpiteitd koskevaan lainsdadantoon. (Verneri.net
2020f.) Hoidon tulee perustua vapaaehtoisuuteen ja yhteisymmarrykseen, ja rajoitustoi-
menpiteita vaativia tilanteita tulisi ennaltaehkaista eri toimilla. N&ité ovat ennaltaehkéiseva

tyOtapa, moniammatillisen tyon vahvistus ja palveluiden parantaminen. (STM.)



3 Kehitysvammaisuuden vaikutus asiointitilanteissa

Kehitysvammaisia asiointitilanteisiin liittyvassa vuorovaikutuksessa ei voida tarkastella ai-
noastaan siitd nakdkulmasta, kuinka yhteis6 suhtautuu ja vastaa heidan tarpeisiinsa. Kehi-
tysvammaisuuteen liittyvat, ja sen rinnalla esiintyvat tekijat vaikuttavat myos vuorovaikutus-
tilanteisiin ja asiointitilanteiden kulkuun. N&istd nostamme esiin rajallisuuden kehitysvam-
maisten henkildiden ymmarryksessa ja taidoissa, sekd mahdolliset vuorovaikutustilanteisiin
vaikuttavat lisivammat- ja sairaudet. Kehitysvammaisuuden kanssa esiintyvia muita vam-
moja ja sairauksia kutsutaan lisdvammoiksi. Tiettyja vammoja ja sairauksia esiintyy taval-
lista useammin henkil6illg, joilla on kehitysvamma. Nama lisdvammat voivat vaikuttaa pal-

jon kehitysvammaisen suorituskykyyn. (Kaski, ym. 2012, 98.)

On huomioitava se, ettd kehitysvammaisen henkilén toimintakykyyn vaikuttavat kehitys-
vammaisuuden vaikeusaste, alylliset toiminnot ja niiden rajat seka muut yksildn ominaisuu-
det ja tekijat elinymparistossa. Kehitysvammaisuuden vaikeusaste vaihtelee lievasta sy-
vaan kehitysvammaan. (Kaski, ym. 2012, 19-21.) Puhuttaessa kehitysvammaisista ihmis-
ryhmana, tulee sisaistaa se, etta kehitysvammainen voi tarkoittaa mita tahansa tydssa kay-
van, tuetusti omillaan asuvan, ja ymparivuorokautista valvontaa vaativan, hyvin rijppuvaisen
valilla. Opinndytetydmme ké&sitellessa asiakaspalvelutilanteita, joissa kehitysvammainen
henkil6 on mukana, rajaa se jo lahtokohtaisesti kaikkein vaikeimmin kehitysvammaiset hen-

kilot tarkastelumme ulkopuolelle.
Ymmarrys, taidot ja toiminnanohjaus

Opitut elamanhallintataidot ovat taitoja, joita kaytetdan idlle ja kehitysvaiheelle tyypillisesti,
paivittaisissa arjen tilanteissa. Myos sosiaaliset taidot, kuuluvat naihin elamanhallintataitoi-
hin. Sosiaalisten taitojen keskidssa on tilanteeseen sopiva kaytos ja sdantdjen noudattami-
nen. Elaménhallinnan taidoissa voi olla puutteita ja vahvuuksia, ja kehitysvammaisten koh-
dalla niihin voivat vaikuttaa oppimiskyky, psykomotoriset toimintaedellytykset ja tilaisuudet
opetteluun ja harjoitteluun. (Seppala 2017,40.) Erikssonin (2008, 140) mukaan kaytannon

taitoja voivat olla arjen kulutustilanteissa ostopaatdsten tekeminen ja raha-asioiden hoito.

Naemme nimenomaan yksilén sosiaaliset taidot merkityksellisina sen kannalta, kuinka asia-
kaspalvelun vuorovaikutus onnistuu. Seppéalaan (2017, 113) viitaten selkeat ja hallitusti ete-
nevat tilanteet sujuvat useilla, mutta tilanteiden epéselvyys, ékkinaisyys ja ristiriitaisuus voi-
vat tuoda esiin puutteet yksilon sosiaalisissa taidoissa. Naitd odottamattomia tilanteita voi
syntyd myds asioidessa. Asiointitilanteet voivat myds pitaa sisalladn kehitysvammaisen
henkilon ymmarryksen ylittavia asioita ja epaselvyyksia. Nama voivat vaikuttaa siihen, etta

sosiaaliset taidot eivat aina riita.



Tarkkaavaisuuden hairiot

Tarkkaavaisuuden hairiot ovat kehitysvammaisilla yleisid, ja ne voivat merkittavasti rajoittaa
toimintakykya. Tarkkaavaisuushairidinen kehitysvammainen voi toistuvasti alisuoriutua ti-
lanteissa, joihin hanella kuitenkin olisi taitoja, mutta toiminta jaé kesken keskittymiskyvyn
puutteen vuoksi. Usein tarkkaavaisuuden hairididen oletetaan olevan osa kehitysvammai-
suutta, ja ne usein jadvat taméan vuoksi vaille diagnoosia. Kuitenkin tarkkaavaisuushairi6lla
on samanlaisia iimenemismuotoja, oli siitd karsivalla kognitiivisia rajoitteita tai ei. Tarkkaa-
vaisuushairiot ovat yhteydessa kehitysvammaisilla henkiloilla kaytdshairioihin, ja ne vai-
keuttavat elamanhallintataitojen oppimista ja kayttoad. (Seppala 2017, 68—69.)

Tarkkaavaisuuden hairiot voivat suuresti vaikuttaa myos siihen, kuinka kehitysvammainen
henkild pystyy suoriutumaan asiointitilanteissa, tai esimerkiksi kayttaytymaan niihin sopivilla
tavoilla. Myds sen oppiminen, kuinka asiointitilanteissa kuuluu toimia, voi olla heille haas-
teellisempaa. Tarkkaavaisuushdiriéon liittyva impulsiivisuus voi myds aiheuttaa harkitse-
mattomia ostopaatoksia, itselle haitallisiin ehdotuksiin suostumista tai esimerkiksi hairio-
kayttaytymista.

Kommunikaation vaikeudet

Puheen ja kielellisen kehityksen héiriét ovat yleisia alyllisen kehitysvammaisuuden yhtey-
dessa. Joka kolmannes kehitysvammainen henkil6 ei tule vuorovaikutustilanteissa toimeen
puheen avulla riittavasti, ja jonkinasteiset puheen tai kommunikaation ongelmat koskettavat
60 % kehitysvammaisista. Hairiot voivat liittya kyvyttomyyteen tai merkittaviin vaikeuksiin
puheen tuottamisessa ja ymmartamisessa, ankytykseen, puheen ikatasoiseen kypsymatto-
myyteen tai epadmuodostumiin ja lihassairauksiin. Puhehairidille on tyypillistd myés saman-
aikainen vaikeus ymmartaa kieltd. Vaikeudet kommunikaatiossa lisdavat kehitysvammai-

sen henkilén avun ja ohjauksen tarvetta. (Kaski ym. 2012, 131-132.)

Kun kehitysvammaisen henkilon kommunikoinnin vaikeuksia kohdataan asiakaspalveluti-
lanteissa, tuovat ne omat haasteensa vuorovaikutukseen. Erityisesti naissa tilanteissa
olemme my6s ohjaajina ja avustajina kokeneet, ettd asiakaspalvelija herkemmin ohittaa
asiakkaan, ja kommunikoi meidan kanssamme. Toisaalta ohjaaja voi olla tilanteessa ainoa,

jolla on riittéavasti tietoa asiakkaansa tavoista kommunikoida toiveitaan ja tarpeitaan.

Puhetta voidaan korvata, tukea tai tdydentdd korvaavilla kommunikoinnin menetelmilla.
Naita voivat olla viittomat, eleet ja kuvakansiot, seka kommunikoinnin apuvéalineet. (Verneri
2018). Asiakaspalvelutilanteissa tulisi huomioida se, ettd kommunikaation vaikeuksista

huolimatta on mahdollista olla vuorovaikutuksessa. Papunetin (2021) mukaan



kommunikointitilanteissa taitavampi kommunikoija voi tehdé vuorovaikutustilanteesta on-

nistuneen mukauttamalla omaa ilmaisuaan ja tukemalla viestintdkumppaniaan.
Psyykkinen oireilu

Kehitysvammaisten riski mielenterveyden hairidihin on keskimaaraistd suurempi. Niitd,
seka kaytoshairioita esiintyy jopa 35-50 % kehitysvammaisista. Psyykkinen hairi6 ilmenee
rauhattomuutena, keskittymiskyvyttémyytena, meteldimisend, itsensa tai esineiden vahin-
goittamisena, artyisyytena, dysforiana tai masentuneisuutena. Hairiét voivat johtua ulkoista
syista, reaktiivisista syistd, neuroottisesta kehityksestd, vakavista psyykkisista sairauksista
tai persoonallisuus- ja kaytoshairioista. (Kaski ym. 2012, 103—-111.) Jotta oireilua voidaan
hoitaa, tulee sen syy selvittaa. Tama voi olla kehitysvammaisen henkilén kohdalla haasta-
vaa, esimerkiksi johtuen hanen vaikeuksistaan syy-seuraussuhteiden tunnistamisessa, tai

kommunikaatiossa.

Psyykkiseen oireiluun voi Seppdaléan (2017, 135) mukaan kehitysvammaisilla henkililla vai-
kuttaa vaikeudet ymmarryksessé, ongelmanratkaisussa, tunteiden hallinnassa ja kommu-
nikaatiossa, jotka johtavat haasteellisiin tilanteisiin vuorovaikutuksessa. Téllaiset tilanteet
voivat vaikuttaa heikentavasti mielenterveyteen. Naemme, ettd nama kielteiset kokemukset
vuorovaikutustilanteista voivat olla kasautuvia, ja niiden aiheuttama psyykkinen oireilu voi

entisestaén vaikeuttaa vuorovaikutustilanteisiin liittymisté pelon tai ahdistuksen takia.
Yhteisodn ja psyykkisten oireiden esiintymisen yhteys

Vaikka syyté psyykkisten oireiden taustalla voi olla vaikea erotella, niistéd osa kumpuaa siita,
kuinka vammattomina ihmisina suhtaudumme kehitysvammaisiin, ja erityisen tuen tarpee-
seen. Kasken ym. (2012, 106—-107) teoksessa nostetaan esille reaktiivisina syina asenteet
ja sen sisallaan pitdma yhteiskunnan vammaiskasitys ja yksildon oma vammatietoisuus,
seka syrjinta. Kehitysvammaisen henkilon perhe, ja/tai asuinympariston henkildkunta voivat
liiaksi holhota, auttaa ja tehd& asioita kehitysvammaisen henkilon puolesta. Tama voi tehda
henkildn passiiviseksi ja avuttomaksi, mika aiheuttaa psyykkisté oireilua. Vammatietoisuu-
den haasteet puolestaan liittyvat siihen, ettd oman suorituskyvyn ja sen rajallisuuden tun-
nistamiseen, seka niiden hyvaksymiseen. (Kaski ym. 2012, 106-107.) Ndemme, etta vai-
kutus silla, kuinka paljon ympéristd tekee henkilon puolesta, on mahdollisesti yhteydessa
myo6s hanen kasitykseensd omasta suorituskyvystaan. Vammaisen henkilén opittu avutto-
muus tuottaa myods haasteita ja esteitd monista arjen tilanteista selviytymiseen, ja niista

selviamisen opetteluun.

Syrjinté on sosiaalisessa ymparistdssa esiintyvista, psyykkiseen hyvinvointiin vaikuttavista

iimidista haitallisin. Pilkka ja syrjinta tuovat nakyvaksi ympéariston arvostuksen puutetta,
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mika voi aiheuttaa masentuneisuutta, neuvottomuutta ja vakivaltaista kaytosta. Syrjintaa ja
siihen johtavia ennakkoluuloja vahentaa kehitysvammaisten henkildiden elaminen vaeston
joukossa. (Kaski ym. 2012, 107.) Tietyn vammaryhman ihmisten mukanaolon merkityksen
ennakkoluulojen vahenemiselle huomasimme nousevan esille myds Yhdenvertaisuusval-

tuutetun (2016) tutkimuksessa. Teema nousee esille my6s haastatteluissa.

Kehitysvammaisten yhteiskunnallinen asema on keskiméaaraista heikompi, ja niin ovat myos
heidan mahdollisuutensa vaikuttaa asiaan. Seppalaan (2017, 135) viitaten naita sosiaalisia
vaikeuksia ovat ty6ttémyys, puutteelliset olot asumisessa, sosiaalinen eristaytyneisyys,
kdyhyys ja monet kielteiset elamankokemukset. Huono-osaisuus on yhteydessa suurem-
paan mielenterveyden hairididen riskiin. Emersonin (2013, Viitattu Seppala 2017, 136) mu-
kaan se selittaa 20-50 % kehitysvammaisten lasten riskeista saada psyykkisia tai fyysisia

terveysongelmia.
Liikuntavammat

Joka neljanneksella erityishuollon piirissé olevalla on liikuntavamma, ja ne muodostavat
merkittdvan osan kehitysvammaisuuteen liittyvista lisdoireista. Liikuntavammat luokitellaan
CP-oireyhtymiin, myéhemmin saatuihin aivovaurion aiheuttamiin, rakennepoikkeavuuksiin
liittyvin, lihassairauksiin, yleissairauksiin liittyviin ja muihin liikuntavammoihin. Hoito- ja kun-
toutusmuotoja likuntavammoihin ovat aktiivinen kuntoutusfysioterapia, virheasennoissa or-
topediset leikkaukset ja korsetit, seka puheterapia. (Kaski ym. 2012,120.) Liikuntavamman
tuomia haittoja osallistumiselle yhteis66n voi vahentéa esteettomilla ratkaisuilla, kuten pyo-
ratuolirampeilla. Liikuntavammaisuus vaikeuttaa esimerkiksi asumista, tydntekoa ja monia
muista liilkuntakykya vaativia toimintoja. Liikuntavamma voi vaikuttaa myds itsenaiseen asi-
ointiin ja sen opetteluun. Henkilokohtainen avustaja voi myds olla tarpeellinen, jotta asioin-

titilanteet olisivat likuntavammaisen saavutettavissa.
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4 Tutkimustietoa

Kehitysvammaisten kokemuksista asiakaspalvelukohtaamisista oli haastava l6ytaa. Kehi-
tysvammaistutkimuksessa toistuvina aiheina Kehitysvammaliiton sivuilla ovat esimer-
kiksi vammaispalveluiden jarjestdminen, sosiaali- ja terveyspalvelut, seka kehitysvammais-
ten tydskentely ja hyvinvointi. Positiivista oli, ettd osassa tutkimuksia tietoa oli keratty kehi-
tysvammaisilta henkil6ilta itseltd&n. Monet tutkimukset keskittyivat kuitenkin spesifisti kehi-
tysvammaisille suunnattuihin palveluihin, eika kehitysvammaisiin osana eri palveluiden

asiakaskuntaa.

Tata erityiskysymysta on késitelty l&ahinna opinnaytettissa. Kirjoitamme naista opinnayte-
toista siltd osin, kuin niiden teemoissa on samankaltaisuuksia nahden omiimme. Ke-
rasimme tutkimustietoa liittyen kehitysvammaisten kulutukseen ja sen tottumuksiin liittyen,

kehitysvammaisten asemaan ja itsemaaraamisoikeuteen liittyen.

Erot, erilaisuus ja elinolot — vammaisten arkielama ja itsemaaraaminen. Eriksson, S.
2008.

Tutkimus kertoo kehitysvammaisten arkielamasta ja itsemaaraamisesta, ja sitad varten on
haastateltu kehitysvammaisia henkil6itd. Tutkimuksen lahtékohtana on kehitysvammaisten
henkildiden elinolojen tarkastelu. Se on Kehitysvammaliiton tutkimus. Tutkimus on hyvin
laaja, joten otamme nyt tarkasteluun kehitysvammaiset ja kulutuksen. Kuluttaminen tarjoaa
mahdollisuuden identiteettien, elamantyylien ja sosiaalisten ryhmien muodostumiselle. Ny-
kykulttuuri vaikuttaa kehitysvammaisten henkildiden identiteetteihin esimerkiksi median ku-
luttamisen tasolla. Vahavaraisempien henkildiden kulutustottumukset eivat merkittavasti
eroa varakkaampien kulutustottumuksista, vaan varoja kulutetaan vapaa-aikaan melko sa-
massa suhteessa. Niukka toimeentulo rajoittaa kulutusvalintoja, ja vaikuttaa elaméntyylin
kohtuullisuuteen. (Eriksson 2008, 96—97, 133-134, 136.)

Joidenkin henkiliden kohdalla vamma rajoittaa kuluttamista. Myos pitkélle aikuisikaan van-
hempien luona asuminen voi vaikuttaa siihen, onko henkildlla kompetenssia kuluttami-
seen. Elaménhallintaan liittyvien taitojen opettelu liittyy kehitysvammaisilla usein arkiela-
massa selviytymiseen. Joidenkin henkildiden kohdalla esimerkiksi ruokakaupassa asiointi
voi olla ylivoimaista kompetenssin puutteen vuoksi. Ostoksilla kdymiseen liittyvat kompe-
tenssit ja taidot eivat ole itsestdan selvid kehitysvammaisille henkildille. Arjessa avustami-
nen liittyy juuri ndihin asioihin. Apua voidaan tarvita myds esimerkiksi rahaa nostaessa, etta

ostoksiin tulee nostettua oikea summa rahaa. (Eriksson 2008, 136, 138.)

Kehitysvammaisten kuluttamiseen liittyvat seikat ovat siis tiivistetysti elamantapa ja toi-

meentulo, yksildn arvomaailma, kulutuksen osaaminen ja kompetenssi esim. raha-asioiden
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hallinnassa, seka kuluttamisen oleminen osa elaméantapaa ja identiteettia. (Eriksson 2008,
140.)

“ Vammaisena olen toisen luokan kansalainen * Selvitys vammaisten syrjintakoke-

muksista arjessa. Yhdenvertaisuusvaltuutettu. 2016.

Tama oikeusministerion yhdenvertaisuusvaltuutetun vammaisselvitys heijastelee  vam-
maisten kohtaamaa syrjintdd ja asenneilmapiiria Suomessa. Monen kyselyyn vastan-
neen vammaisen henkilon mielesta asenneilmapiiri on huono tai erittdin huono. Tata
mielta oli neuropsykiatrisista erityisvaikeuksista karsivista yhteensa 76,2 % ja alyllisesti
vammaisista 68,4 %. Asenteet vaikuttavat vaihtuvan vammatyypin mukaan, ja suhtautumi-
nen kehitysvammaisiin on heikoimmasta paasta. Erilaisuuden kohtaaminen on vaikeam-
paa, jos tietyn vammatyypin edustajia kohdataan vahemman julkisessa tilassa. (Yhdenver-
taisuusvaltuutettu 2016, 46-47).

Opinnaytetdiden tuloksia kehitysvammaisuudesta ja asiakaspalvelusta

Ensimmaisessa opinnadytetydssa Dickman ja Kuokkanen (2007) tutkivat kvalitatiivisen
haastattelun pohjalta kehitysvammaisten asiakkaiden kohtaamista optikkoliikkeessa. Tulok-
sista nousi esille se, etta haastateltujen koulutus ja kokemus kehitysvammaisten kanssa
tyoskentelysta vaikuttivat kohtaamisen. Optikon oma asennoituminen kehitysvammaisiin
nakyy asiakaspalvelun laadussa. Tarkeaksi koettiin yksildllinen ja tasavertainen kohtaami-
nen, ja asiakaspalvelun kohdistaminen kehitysvammaiselle asiakkaalle, eikd hanen ohjaa-
jalleen. (2007, 36, 40.) Vastaavia havaintoja liittyen kokemukseen kehitysvammaisista asia-

kasryhmana saimme mythemmin omissa haastatteluissamme.

Suorannan (2017) opinnaytetytssa havainnoitiin sitd, kuinka asiakaspalvelussa tapahtuu
poikkeamia vammaisten ja muiden asiakkaiden valilla. Kaupan perehdytysoppaassa ei ollut
erikseen ohjeita siihen, kuinka vammaisia henkil6ita tulisi kohdata. Vammainen henkild ai-
heuttaa reaktion henkildkunnassa ja muissa asiakkaissa. My6s vammaisilla henkil6illa oli
kaupassa toimimisen suhteen heikko tilannetaju. Asiakaspalvelutilanteissa avuksi olisi syr-
jimattoman ilmapiirin lisdksi henkilékunnan vahvempi osaaminen vaativammasta vuorovai-
kutuksesta. (2017, 25-26.) Haasteet, joita asiakaspalvelutilanteissa tulee vaikuttavat siis
syntyvan henkilon vammaisuudesta, seka henkilokunnan ja muiden asiakkaiden tietojen ja
taitojen puutteesta. Vain toinen naista asioista on muutettavissa. NAama teemat olivat vah-

vana esilla myds tekemissamme haastatteluissa.
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5 Asiakaslahtéinen asiakaspalvelu

Tassa kappaleessa kasittelemme sita, mikd on merkityksellista asiakaslahtdisen asiakas-
palvelun kannalta, ja sivuamme myo6s sitd, miksi kehitysvammaisten kokema asiakaslahtoi-
nen asiakaspalvelu on merkityksellista yrityksille. Kuluttajan saama asiakaspalvelu on aina
monen tekijan summa. Sen lisdksi, etta asiakaspalvelu on vuorovaikutusta ja kohtaamista
yksilénd, on sen ytimessa tosiasia siitd, etta asiakkaat ovat valttamattomyys yrityksen ta-
louden ylla pysymiselle. Tamé& tekee asiakaspalvelun laadusta merkityksellisen yrityksen

kannalta.

Naemme, etta se, minkalaista asiakaspalvelua kehitysvammaiset saavat, on myés talou-
dellisesta nékodkulmasta merkitysta. Kehitysvammaisten rooli itsemaaraavanad kansan
osana, ja sitd myoéta kuluttajina on vahvistunut ja vahvistuu edelleen. Oletuksemme on, etta
kehitysvammaisen saama laadukas, ja hanelle kohdennettu asiakaspalvelu lisaa kehitys-
vammaisen henkildon kokemusta kohdatuksi tulemisesta, ja sen liséksi vahvistaa kompe-
tenssia asiointitilanteisiin. Tama vaikuttanee siihen, asioivatko he mielellaan kyseisessa liik-
keessa. Korkeaméen ym. (2000, 43) mukaan asiakas valitsee samassa hintaluokassa ole-
vista palveluista sen, jonka henkilokunta hoitaa hdnen mielestdan parhaiten asiakaspalve-

lun.

Kehitysvammaisten saaman asiakaspalvelun laatu on mielestamme merkityksellistda myos
vammattomien nakokulmasta — Vahemmist6jen oikeuksia, ja heidan kokemiaan haasteita
yhteiskunnassa tiedostetaan enemman kuin ennen. Kehitysvammaisten hyva kohtelu hen-
kilokunnan toimesta nakyy myds sivullisille, mika puolestaan vaikuttaa yrityksen imagoon
yhdenvertaisuuden ja suvaitsevaisuuden naktkulmasta. Taméa puolestaan vaikuttanee sii-
hen, haluavatko yhdenvertaisuuden arvoja kannattavat kuluttajat tukea yritysta vai eivét.
Selkeana esimerkkina yrityksen arvojen vaikutuksesta kuluttajiin on noussut Suomessa
viime vuosina esiin tapaus, jossa suurta tavarataloketjua on boikotoitu yrittajan poliittisten

arvojen vuoksi.
Hyvéan asiakaspalvelun perusperiaatteita

Hyvaé asiakaspalvelua mielestdmme maarittdd vuorovaikutteisuus, lasnéolo ja asiakkaan
kohtaaminen yksilollisesti. Korkeamé&en ym. (2000,47-48) mukaan olennaista hyvan palve-
lun kannalta on asiantuntevuus ja luotettavuus, palvelun riittdva nopeus, ja asiakkaan tar-
peiden tunnistaminen. Sanattoman viestinnan antamalla tiedolla on suuri merkitys asiakas-
palvelutilanteissa. (Korkeamé&ki ym. 2000,47-48.) Hyvan asiakaspalvelijan ominaisuuksiin
kuuluvat halu ja innokkuus palvella, luotettavuus, pitaen siséllddn niin vastuullisuuden

tyostd, kuin hyvat sosiaaliset taidot palvelutilanteissa. Olennaista on myds tietotaitoon
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pohjautuva osaaminen, niin asiantuntemuksen palvelusta kuin asiakkaiden erilaisuuden
ymmartamisen, seka sopeutuvuuden. Hyviksi ominaisuuksiksi nostetaan naiden lisaksi
viela inhimillisyys ja myonteinen asenne, seka aloitteellisuus, joustavuus ja huomiokykyi-
syys. (Hamalainen 2000, 31-32.)

Esille nostetaan my0ds asiakaspalvelijan suunnalta asennoituminen asiakkaaseen, ja asiak-
kaan arvostaminen (Korkeamaki ym. 2000, 47). Naemme, juuri tdssa sen kohdan, misséa
asenteet kehitysvammaisia ihmisia kohtaan valittyvat heidan saamaansa palveluun. Jos
asiakaspalvelutydssa olevalla henkil6lla on tietty ennakkokasitys kehitysvammaisista, se
luultavasti vaikuttaa myds siihen, kuinka he palvelevat heita. Kasityksia voi olla esimerkiksi
siitd, ettd kehitysvammaisen kanssa on vaikea kommunikoida, tai heidan palvelemisensa

on vaivalloisempaa kuin vammattomien asiakkaiden.
Kehitysvammaisten haasteiden huomioiminen asiakaspalvelussa

Kehitysvammaisten henkildiden asiakaspalvelussa on hyva huomioida haasteet, joita kehi-
tysvammaan tai sen lisivammoihin ja -sairauksiin liittyy. Nédemme, etta tdméa on vammaisiin
henkildihin kohdistuvaa positiivista erityiskohtelua, joka antaa mahdollisuuden naiden ryh-
mien osallisuudelle yhteisossamme. Kirjastoalan tydntekijoille suunnattu ohje erityisryh-
mien asiakaspalveluun (Kajala 2013) antaa hyvia ohjenuoria sovellettavaksi myds muille
aloille. My6s Verneri.net (2021) tarjoaa ohjeistusta kehitysvammaisen henkilén kohtaami-
seen sosiaali- ja terveydenhuollon tydntekijoille, mutta sivustolla mainitaan myds ohjeistuk-

sen sopivan my6s muissa asiakaspalvelutehtéavissa oleville.

Verneri.net (2021) nostaa esille haasteiksi kehitysvammaisten asiakkaiden kohtaamisessa
henkilokunnan kiireen ja asiakkaan ennalta tuntemattomat yksilolliset erityistarpeet. Tar-
keiksi ohjeiksi kehitysvammaisia asiakkaita kohdatessa nousee esiin riittdvan ajan ottami-
nen tapaamiselle, mahdollisen kommunikointitavan selvittdminen ennakkoon ja tarvittaessa
tulkin tai muun kehitysvammaiselle luotettavan henkilén mukaan pyytaminen tapaamiseen.
Kehitysvammaiselle asiakkaalle tulee esitella itsensa, ja tarvittaessa hakea uutta lahesty-
mistapaa tilanteeseen, hanta tulee kohdella kuin keta tahansa muutakin asiakasta, lasna
ollen ja kuunnellen. Kehitysvammaisen asiakkaan mukanaolo h&ntad koskevassa asioin-
nissa on tarkead, ja kasiteltyjen asioiden ymmartdminen on tarkeaa varmistaa, ja tarvitta-
essa tehda niistd esimerkiksi kirjallinen lista. (Verneri.net 2021.) Nostamme olennaisim-
miksi asioiksi missé tahansa asiakaspalvelutilanteessa asiakkaalle kohdistetun palvelun,
kuuntelemisen ja tilanteeseen ajan varaamisen, seka asiakkaan ymmarryksen varmistami-

sen.

Kajala (2013,11) ohjeistus kirjastoalan tydntekijoille korostaa selkokielen kayton merkitysta,

turvallisen ilmapiirin luomista, vaarinkasitysten korjaamista ja ymmarrystd. Selkokielen
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kaytdssa on kuitenkin tarkeaa ikatasoinen puhe. Puheen ymmartamisen tukena voi myos
kayttaa kuvia tai esineitd. Myos puhetta tukevien ja korvaavien menetelmien kaytto voi olla
tarpeen. (Kajala 2013,11). Kohdatessa kielellisia kehitysvaikeuksia omaavan asiakkaan, on
tarkeaa rauhallinen, tarpeeksi hidas, seka tarkeita asioita painottava puhe (Kajala 2013,10).
Seka Verneri.net:in (2021) ja Kajalan (2013,11) ohjeistuksessa huomautetaan, etta tulkin
tai avustajan ollessa asiointitilanteessa mukana, on aarimmaisen tarkeaa kohdistaa puhe
suoraan asiakkaalle. Asiakkaalle puheen suoraan kohdistaminen on yksi nakdkulma, jota
nostimme esille myds opinnaytetydomme haastatteluissa. Kajalan (2013,11) mukaan on
my0s tarkead kertoa selkeésti, jos jokin palvelu on maksullista, silla kehitysvammaisten voi

olla vaikea ymmartaa rahan kayttoa.
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6 Tutkimuksen toteutus
6.1 Tutkimuskysymykset ja tutkimuksen tarkoitus

Opinnaytetydbmme toteutettiin kvalitatiivisena, eli laadullisena tutkimuksena. Opinnayte-
tydomme tarkoituksena oli selvittda minkalaista asiakaspalvelua haastatellut kehitysvam-
maiset asiakkaat kohtaavat asioidessaan erilaisissa arkisissa asiakaspalvelutilanteissa.
Rajasimme asiakaspalvelutilanteet kasittdm&an omiin kulutusvalintoihin liittyv&n asioinnin,
eikd esimerkiksi pakollisia terveydenhuollon asiointeja. Tutkimuksemme aineisto koos-
tui kehitysvammaisten aikuisten yksilbhaastatteluista seka heidan asumisen ohjaajiensa
haastatteluista. Haastattelukysymyksiemme keskeisimmiksi tutkimusongelmiksi muodos-

tuivat seuraavat kysymykset:
o Millaisiksi kehitysvammaiset henkiltt kuvailevat asiakaspalvelukokemuksiaan?
o Mitka asiat vaikuttavat kokemukseen asiakaspalvelusta?

e Mitd asioita asiakaspalvelussa voitaisiin kehittdd, kun kohdataan kehitysvammaisia

henkiloita?

Tavoitteenamme oli kartoittaa kehitysvammaisten henkildiden kokemuksia arkipéivai-
sesta asiakaspalvelusta. Tarkoituksena oli havaita mahdollisia parantamisen kohtia asia-
kaspalvelussa kehitysvammaisten asiakkaiden nakokulmasta. Tarkeda oli havain-
noida mahdollisia vammaisuuteen liittyvien ennakkoluuloja asiointitilanteiden konteks-
tissa. Opinnaytetytsta saadut havainnot voivat myds heijastella laajemmin sita, kuinka val-
mis olemme yhteiskuntana kohtaamaan kehitysvammaisia henkildita seka heidan vahvis-

tuvaa rooliaan aktiivisina, itseohjautuvina yksil6ina.

Oli tarke&a tuoda tietoon kehitysvammaisten henkildiden kokemukset asiakaspalvelusta
heidan itsensa kuvaamana, jotta tulevaisuuden asiakaspalvelu olisi askel kohti yhdenver-
taisempaa kohtelua. Koimme tarkeédksi haastatella nimenomaan kehitysvammaisia henki-
16itd, silla ndemme sen tekona kohti kehitysvammaisten henkildiden vahvempaa osalli-

suutta.
6.2 Kohderyhma ja yhteistydkumppanit

Opinnaytetyon kohderyhmaksi meille valikoitui aikuiset kehitysvammaiset henkilot, jotka
asuvat tehostetun palveluasumisen asumisyksikdssa. Asumisyksikfssa asuu eri asteisesti
kehitysvammaisia. Lisaksi haastateltaviksi valitaan asumisen ohjaajia, jotka ovat olleet asi-

akkaiden mukana asiointitilanteissa. Yhteistyokumppanimme on Eksote, ja sen
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vammaispalvelujen tehostetun palveluasumisen asumisen yksikké Kotimaki. Yhteyshenki-

[6mme Kotimaen asumisyksikdsta on esihenkild Hanna Puustinen.
6.3 Tutkimusasetelma

Ohessa on tutkimuksen kulku ja tutkimusasetelma kuvattuna vaihe vaiheelta vuokaavion

muodossa (Kuva 1).

Kehitysvammaiset osana
yhteiskuntaa.

Millaisia
asiakaspalvelukokemuksia
kehitysvammaisilla on?

. .

Kohdejoukkona Tiedonkeruumenetelmana
vapaaehtoiset Kotimaen puolistrukturoitu
asumisyksikdn asukkaat haastatelu.

!

Kysymysten asettelu

asukkaille, ja asumisen
Haastatellaan asumisen ohjaajille.
ohjaajia asumisyksikon
asiakkaiden saamasta ‘
asiakaspalvelusta. Aineiston keruu ja
= taltiointi audiona.
|-—»

.

Aineistolahteisen
analyysin toteutus

.

Johtopaatokset ja
pohdinta.

Kuva 1: Tutkimusasetelma
6.4 Aineistonkeruumenetelmat

Valitsimme tutkimukseemme aineistonkeruumenetelmaksi puolistrukturoidun haastattelun.
Tassa haastattelun muodossa tutkija johdattelee haastattelua omilla yleisluontoisilla kysy-
myksilladn kohti tutkimuksen teemoja. Samoja asioita kysytddn eri haastateltavilta,
mutta kysymysten esitysjarjestys ja sanamuoto maaraytyvat vapaammin. Tama mahdollis-
taa luontevamman keskustelun kunkin haastateltavan kohdalla. (Paavilainen,

2015, 37.) Saatoimme myds yksildida tapamme esittdda kysymykset haastateltavan



18

ymmarrettaviksi. Avointen kysymysten lisaksi oli jatko- ja tukikysymyksia, joilla pystyimme
taydentamaan kysymystamme. Selitimme my0s tarvittaessa auki kysymyksissa esiintyneita

sanoja, kuten asiakaspalvelu ja syrjinta.

Haastattelimme yhdeksaa kehitysvammaista henkiloa, seké kahta asumisen ohjaajaa, joten
vapaamuotoisempi haastattelu ilman tiukkaa struktuuria sopi tdhan tilanteeseen. Kaytimme
haastatteluissa apunamme haastattelurunkoa asukkaille (Liite 3) ja asumisen ohjaajille
(Liite 4). Kysymyksen asettelumme olivat avoimia, ja antoivat mahdollisuuden kertoa va-
paasti omista kokemuksista. Haastattelutilanne toteutettiin yksilohaastatteluna, mutta myos

mahdollisuus kaverin mukaan ottamiselle tarjottiin.

Aanitimme haastatteluaineiston, jotta sen litterointi olisi mahdollista, ja jotta vastausten kir-
jaaminen ei veisi huomiota itse haastattelutilanteelta. Tarvittaessa kirjoitimme muistiin, jos
asiakas kommunikoi merkittdvasti muutenkin kuin puhuen haastattelun aikana. Saily-
timme &anitteet ja niiden litteraatiot, ja kasittelimme niité luottamuksellisesti seka tietoturvan
huomioiden aineistoa analysoidessa. Tutkimusaineistoa varten ei keratty henkil6tietoja,
mutta haastatteluiden aikana puhuttelimme haastateltavia kuitenkin etunimella. Aanitallen-

teet tuhottiin opinnaytetytn valmistuttua.
6.5 Aineiston analysointi

Pohdittuamme meille sopivaa aineistoanalyysimenetelmaé, paadyimme aineistolahtdiseen
analyysiin. Aineistolahtbisessa analyysissa aineistosta valitaan analyysiyksikot tutkimuksen
tarkoituksen ja tehtdvanasettelun mukaisesti. Niista pyritddn muodostamaan tietoa ja teo-
riaa. (Tuomi & Sarajarvi 2009, 95.) Opinnadytetydmme pohjautuu kerronalliseen haastatte-
luaineistoon, jolloin johtopaéttksia on tehtava saadusta aineistosta. Kuitenkaan aineisto
ei kuvaa kaikkia kehitysvammaisia, vaan Kotiméen asumisyksikdn asukkaiden kokemuk-

sia lappeenrantalaisista palveluista.

Seuraavaksi aineiston analyysin vaiheet kuvattuna yksinkertaisesti; Ennen aineiston ana-
lyysia aanitetty aineisto litteroitiin, jotta analyysin tekeminen kirjallisesti oli mahdollista. Pe-
rehdyimme litteroituun aineistoon huolellisesti, ja tarkastelimme sita tutkimuskysymysten
nakokulmasta. Merkitsimme tutkimuksen kannalta merkitykselliset asiat, ja erottelimme silla
ne. (Tuomi & Sarajarvi 2009, 92.) Kerdsimme merkityt asiat yhteen ja otimme erilleen
muusta aineistosta, jota ei tdman vaiheen jalkeen enaa tarvittu. (Tuomi & Sarajarvi
2009, 92.)

Paatimme analyysissa teemoitella aineiston. Ennen teemoittelua ryhmittelimme valikoidun
aineiston autetun ja ohjatun puolen kehitysvammaisten henkildiden haastatteluihin, ja asu-

misen ohjaajien haastatteluihin. (Tuomi & Sarajarvi 2009, 93.)
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Teemoittelussa luokittelimme aineiston teemoihin eli aihepiireihin, ja tarkastelimme mita
niista oli haastatteluissa sanottu. Tata varten tarkastelimme, mita teemoja aineistossa esiin-
tyi. (Tuomi & Sarajarvi 2009, 93.) Aihepiirit, joihin aineiston maininnat jakautuivat, olivat
asiakaspalvelun laadun kuvailu, tekijat, jotka vaikuttivat asiakaspalveluun, seka kehittami-

sen kohdat asiakaspalvelussa. Jako aihepiireihin pohjautui tutkimuskysymyksiimme.

Etsimme samankaltaisia ja erilaisia kertomuksia, ja mahdollisia vaikuttavia tekijoita néille
(Tuomi & Sarajarvi 2009, 93). Kertomukset ja maininnat jaettiin edell&a mainittuihin aihepii-
reihin, ja niista etsittiin yhtenevaisyyksia ja eroja. Teimme aineistosta yhteenvedon taulu-

koidussa muodossa.
6.6 Tutkimuksen eettisyys ja luotettavuus

Kasittelemme tutkimuksen eettisyytta ja luotettavuutta tdssa kappaleessa eritysesti kehitys-
vammaistutkimuksen nakokulmasta. Tarkeé tekija on puolueettomuus. Vaikka olemme lu-
keneet opinnaytetyota varten paljon tutkimustietoa, jossa kuvataan esimerkiksi vammaisten
henkildiden syrjintaa, emme voi lahtea tekemaan opinnaytetytta silld ennakko-oletuksella.
Lahtiessdamme opinnaytetydn toteuttamiseen, pyrimme olemaan neutraaleja yhteiskunnan

ennakko-oletuksiin liittyvista seikoista, mutta kuitenkin tiedostaen niiden lasnaolon.

Opinnaytetytta tehdessa meidan oli myos hyva tiedostaa, ettd olemme yhteiskunnallisesti
etuoikeutetussa asemassa kehitysvammaisiin henkildihin nahden, ja emme kohtaa syrjin-
taa vammaisuuden vuoksi. Taman vuoksi meidan tuli lahestya asiaa sensitiivisella otteella,
ja antaa naille henkiltille tilaa kertoa kokemuksistaan. Pyrimme my®s tuomaan opinnayte-
tyon tulokset nakyviksi kehitysvammaisille henkil6ille, ja kirjoitamme haastatelluille selko-
kielisen yhteenvedon opinnaytetydsta, ja teemme sen myds videomuotoisena, jotta se on

saavutettavissa lukutaidottomille ja heikosti lukeville.
Aineisto ja sen keruu

Tybmme ja ylipaataan jo haastattelukysymysten miettiminen vaati paljon eettista pohdintaa.
Oli todella tarkeda jattaa syrjadn haastattelusta omat mielipiteet ja kokemukset, jotta oli
mahdollista keskittyé neutraalilla otteella haastatteluun. Haastattelukysymysten tuli olla to-
della avoimia ja johdattelemattomia, jotta pystyimme varmistamaan kehitysvammaisen hen-
kilon oman kokemuksen esille tulon. Monet kehitysvammaiset henkilot voivat vastata kysy-
myksiin niin kuin olettavan kysyjan haluavan. Tama oli ehdottomasti haaste taméan kohde-

ryhmén haastattelussa.

Huomasimme haastatteluissa myos, etta kysymyksia taytyi soveltaa haastateltavan ymmar-

rettéavaksi hyvinkin paljon. Talldinkdan emme aina voineet taata sita, etté haastateltava olisi
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taysin ymmartanyt jokaisen kysymyksen sisallon. Pyrimme tdsmentavilla kysymyksilla ta-
kaamaan sen, etta haastateltava ymmartaa kysytyn, ja vastaa siihen oman nakemyksensa
mukaisesti. Kysytyn ymmartamiseen ja sen merkitykseen palaamme viela myéhemmin tu-

losten pohdinnassa.

Opinnaytetydbmme ei vaatinut arkaluontoisia tietoja haastateltavilta henkil6ilta, emmeka ke-
ranneet esimerkiksi heidan henkilotietojaan. Nama tiedot eivat olleet tarpeellinen osa tutki-
mustamme. Kuitenkin puhuttelimme haastateltavia heidan etunimellaan, jolloin kaytan-
nossa aanitetty tutkimusaineisto sisélsi henkildtietoja. Kuitenkin ne karsittiin pois jo aineis-
toa litteroidessa. Haastatteluun kysyimme jokaiselta haastateltavalta kirjallisen suostumuk-

sen ja haastateltavalla oli koska tahansa mahdollisuus jattaytya pois haastattelusta.
Mahdolliset riskit

Mahdollisena riskind asumisen ohjaajien haastatteluissa oli se, ettd heidan kertomisensa
voisi olla laajempaa, kuin itse asiakkaiden. Tall6in tuli sailyttaa kuitenkin painoarvo siin,
mit& asiakkaat itse kuvailivat, ja kayttda ohjaajien kuvailua sen tukena. Talldin saamamme
tiedon keskibssd oli ryhméa, jota opinnaytetydmme aihe koskee. Toimme opinnayte-
tyossa selkeasti ilmi, mika tieto on kehitysvammaisen asiakkaan itsensa kuvailemaa, ja
mika asumisen ohjaajan kertomaa. Pohdimme my®s opinnaytetytssd omia kokemuksi-
amme liittyen kehitysvammaisiin asiointitilanteissa, silla opinndytetyén aihe sai alkunsa

naista havainnoista.

Oman haasteensa meille haastatellessamme asiakkaita toi se, ettéd asiakkaat olivat meille
ennestaan tuttuja. Jouduimme kdymaan paljon keskustelua siité, kuinka paljon voimme tu-
loksia pohtiessamme nojata siihen, mitd tieddmme jo ennestaan kyseisesta ryhmasta. Kui-
tenkin tarkoituksemme on tarkastella kehitysvammaisten henkildiden omaa kuvausta koke-
mastaan asiakaspalvelusta. Mielestamme oli kuitenkin helppo erottaa keskendan haasta-
teltavien oma kuvalilu, ja se, kuinka itse sita tulkitsemme. Naemme, etta esimerkiksi haas-
tateltavien ymmarryksen maaran ja sen vaikutuksen pohtimatta jattaminen olisi jattanyt

opinnaytetyon lukijalle hyvin yksipuolisen kuvan.
Suostumuksellisuus

TENK:in (2019,7) mukaan tutkijan on kunnioitettava tutkittavien itsemaaraamisoikeutta.
Tutkimukseen osallistumiseen liittyva suostumuksellisuus on henkilon itsemaaraamisoikeu-
den kunnioittamista. Kun haastattelun kohderyhmana on kehitysvammaiset henkilot, on
suostumuksen selvittdmisessa otettava huomioon erityisia tekijoita, niista tarkeimpana ym-
marrys. TENK:n (2019,10) mukaan vajaakykyiselle tutkittavalle, tdssa tapauksessa kehitys-

vammaiselle henkillle on annettava tietoa tutkimuksesta tavalla, jonka h&n pystyy
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ymmartamaan. Tahan kiinnitimme erityistd huomiota jo alusta alkaen. Ohjeistuksessa on
my6s mainittu mahdollisen laillisen edustajan hyvaksynta tutkimukselle, korostaen myos
vajaakykyisen henkilon itsensd suostumusta. Vajaakykyisella tarkoitetaan tassa yhtey-
dessa henkilda, joka ei pysty patevasti antamaan suostumustaan tutkimukseen. Totesimme
kuitenkin tutkimuksen sisalléllisten teemojen olevaan luonteeltaan sellaisia, ettd kehitys-
vammaisen henkilon itsensa suostumus riittda, ja haastateltavien olleen kykenevia oman

suostumuksensa osoittamaan.

Haastateltavien suostumuksellisuus selvitettiin suostumuslomakkeella, jossa oli kerrottu
asiat, joihin haastateltava suostuu. Suostumuslomakkeen siséltvé avasimme sanallisesti ja
selkokielisesti kaikille haastateltaville. Samat asiat, jotka mainittiin suostumuslomakkeessa,
sisédltyivat myos saatekirjeeseen. Saatekirjeesta tehtiin saavutettavuuden lisddmiseksi
myo6s video, jossa vydinsisdltdé ja suostumusasiat kasiteltiin selkokielen ja kuvien
avulla. Naytimme videon kaikille haastatteluun osallistuneille kehitysvammaisille, tarvitta-
essa kertauksen vuoksi myds ennen suostumuslomakkeen Kirjoittamista. Haastateltaville
kerrottiin myds mahdollisuudesta keskeyttaa osallistumisensa tutkimukseen. Toimimme

TENKIn (2019,8-9) ihmiseen kohdistuvan tutkimuksen eettisten periaatteiden mukaisesti.
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7 Tutkimushavainnot
7.1 Asiakaspalvelu kehitysvammaisten kuvaamana

Kysymysten; Minkalaista asiakaspalvelua saat? ja Milla tavoin kaupan henkildkunta kohte-
lee sinua, pohjalta haastateltavat kuvasivat pagsaantoisesti saamaansa asiakas palvelua
hyvana. He kokivat saaneensa hyvaa ja ystavdllista asiakaspalvelua. Osa haastateltavista
koki, ettd myyjat ovat kivoja. Osa haastateltavista kertoi painaneensa vakikaupassaan aina
sita "Hymynaama-nappia”’. Kokemukset asiakaspalvelusta olivat my6s enemman "peukku

ylos” -kokemuksia. Nain he ovat myds samalla antaneet asiakaspalautetta:

— kuha painanu... no ... nappia aina Kaupasta siitd joko hymynaama tai surulli-

nen. Ni laittaa aina néin... hymynaaman.

Neutraaleja mainintoja asiakaspalvelusta oli muutama: "Vélilld huonoja ja vélilld hyvié.” Ne-
gatiiviset kokemukset painottuivat enemman haastateltavien omaan toimintaan esimerkiksi
kaupassa oman rahan kaytténsa kanssa. Haastateltavat kertoivat, ettéd asiakaspalvelijat
suhtautuvat heihin yleisesti hyvalla tavalla ja hyvilla mielin. Haastateltavat eivat myoskaan
kokeneet kohdanneensa mitaan ilkeda, outoa tai huonoa kohtelua; "Semmost ei 0o viela

tapahtunu. En ainaskaa kaupassa. Ei yhtaan.”
7.2 Mika vaikuttaa kokemukseen asiakaspalvelusta

Yksi esiin noussut negatiivinen kokemus asiakaspalvelusta, tuli esiin haastateltavalta, jolla
on ruoka-aineallergioita. Han oli ravintolassa saanut vaaraa ruokaa. Kielteisia kokemuksia
olivat odottelutilanteet ruuhkaisissa asiakaspalvelutilanteissa. My6s seuraavanlainen koke-

mus nousi esiin:
Se on semmosta etta... ne ei niilku ne ne nayta missa se on niiku se tavara.

Positiivisiin kokemuksiin asiakaspalvelusta vaikuttivat haastateltujen mielesta asiakaspal-
velijoiden iloinen asiakkaan tervehtiminen, asiallinen kohtelu seka se, ettd asiakaspalvelu-

kokemuksen jalkeen jaa "hyva olo” ja "voittaja fiilis”.

Ohjaajan kanssa asiakaspalvelun piirissa liikkuvat haastateltavat kokivat saaneensa itse
palvelua ja asiakaspalvelun kohdistuneen myds ohjaajien kanssa asioidessa heihin it-
seensd. "Oletko joskus pyytédnyt apua kaupan henkilbkunnalta?” -kysymyksen jalkeen
haastateltavat kertoivat saaneensa apua asiakaspalvelijoilta kaupoissa. Esimerkkeina saa-
dusta avusta oli esimerkiksi tuotteiden hinnan tarkastamista ja maksun suorittamisessa

neuvominen. Apua oli saatu myés muissa tilanteissa:
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Joo. Jos méa en osaa, vaikka hahmottaa tai osaa lukea.
7.3 Kehitettavaa kehitysvammaisen kohtaamisessa

Onko sinulla jotakin ideaa, kuinka asiakaspalvelua voidaan parantaa? -kysymys herétti pit-
kaa pohdintaa. Osa haastateltavista kehitysvammaisista ei tiennyt tai osannut sanoa mitaan

parannettavaa asiakaspalveluun liittyen:
En mie tiia.

Haastateltavien omiakin kehitysehdotuksia kylla 16ytyi, mutta osa niista ei liittynyt juurikaan

asiakaspalveluun:
Isontaa sita karkki hyllyy. Etta 16ytais helpommin.

My6s limsa-automaatin hankkiminen nostettiin esille. Toisaalta yksi haastateltava ehdotti

parannusehdotukseksi apua rahan kasittelyyn:
... Siina raha asiassa ja pankkikortin kaytdssa.

Osa haastateltavista taas oli tyytyvaisia asiakaspalveluun sellaisenaan:
Mmmh.. Kaikki ihan hyvin. & Se o hyvéé... Mun mielest se ois hyv&a.

Kysyimme haastateltavilta myds, voisivatko kuvalliset ohjeet helpottaa asiointia. Valtaosan
mielesta ne voisivat, ja yksi myds ehdotti, ettd kuvallisia ohjeita voisi olla herkkuihin ja vaat-

teisiin liittyen. Vain yksi sanoi, etta kuvallisista ohjeista ei olisi hanelle apua.
7.4 Kehitysvammaisten saama asiakaspalvelu ohjaajien kuvaamana

Ohjaajat kuvasivat sitd, miten heilla on paljon vakituisia lahipalveluntuottajia, jotka tuntevat
ja tietavat mistd ndma asiakkaat tulevat, jolloin ovat hyvinkin tottuneita heihin asiakas kun-
tanaan. Ohjaajat eivat mytskdan oman ndkemyksensa mukaan kokeneet, etté vakituisissa

l[&hipalveluiden tuottajissa esiintyisi syrjintaa naita asiakkaita kohtaan.

Ohjaajien haastattelusta nousi esiin se, etté asiakaspalvelu ohittaa vielékin kehitysvammai-
sen ihmisen tilanteissa, joissa ohjaaja on lasna. Toinen ohjaaja koki, etta noin puolissa ta-
pauksissa heita palvellaan tdméan varsinaisen asiakkaan sijaan, joka siina tilanteessa on
tama kehitysvammainen. Vastaavasti oli kuitenkin positiivisia kokemuksia siita, kuinka ke-
hitysvammaista ja ohjaajaa on palveltu saman aikaisesti tasa-arvossa. Toinen ohjaaja taas
pohti, ettd ohjaajan kanssa asioivan kehitysvammaisen ohittaminen asiakaspalvelutilan-

teessa saattaa johtua kehitysvammaisen kommunikaatio-ongelmasta tai vastaavasti
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pelottavasta tai haastavasta kaytdksesta. Tallaisissa tilanteissa hdn on huomannut, etta
asiakaspalvelija kdantyy helpommin ohjaajan puoleen, ja kokee tdman myds ymmarretta-

vana.

Ohjaajatkin kokivat asiakaspalvelun kehitysvammaisia kohtaan paasaantoisesti positiivi-

sena:

Henkilékunta suhtautuu kivasti, joskus voi olla sitten ehké muut asiakkaat, jotka on —

tuijottelua ja tallasta.

Ohjaajien mukaan asiakaspalvelijat my6s suhtautuvat empaattisesti naihin kehitysvammai-
siin:
— jaksavat kuunnella, jos sitten taa asiakas rupee jotai puhumaan esimerkiksi tai ker-

tomaan.

Toinen ohjaaja kertoi hyvia esimerkkeja positiivisista asiakaspalvelukohtaamisista kahdesta
eri ravitsemusliikkeesta, joissa tilanteet ovat menneet ainakin lopulta erittain positiivisesti.
Toinen ravitsemusliike on jarjestanyt discoja kehitysvammaisille asiakkaille, kuitenkaan sul-
kematta muuta asiakaskuntaa pois. Toisessa esimerkissa ensimmainen asiakaspalvelija ei
palvellut kehitysvammaisia asiakkaita asianmukaisesti, mutta saman ravitsemusliikkeen toi-

nen asiakaspalvelija pelasti kokemuksen:
Hata keinot keksii, jos haluaa palvella — ottaa sen niiku sellasena mahdollisuutena.

Ohjaajat kokivat, ettd asiakaspalvelu tulee sitd paremmaksi, mitd enemman kehitysvam-
maiset kayvat asioimassa erilaisissa paikoissa. Se, ettéa kehitysvammaiset ovat nakyvilla ja
kayvat samalla tavalla kaupassa, ravintoloissa ja kahviloissa aivan kuten muutkin, parantaa
ja kehittd& omalta osaltaan asiakaspalvelua. Asiakaspalvelijoiden palvelualttius sai myoés

kehuja ohjaajilta:

Nuoret myyjat tai asiakaspalvelijat suhtautuu tosi mukavasti. Todella niiku valittdmasti

ja ihan niinku kehen tahansa.

Ohjaajat nostivat esille my6s toiveensa siitd, ettd likkeiden henkilékunta olisi herkemmin
yhteydessa asumisyksikkéon, mikéli esiintyy hairiokaytosta kehitysvammaisten asiakkai-

den puolesta:

—missé meijénki asiakkaat k&y ni voitas ehké olla vaikka yhteydessékii jos he ko-
kee niinku jotai ongelmaa niinkun ja on joskus ollukki. Et jos on jotaki sellasta etté ko-
kee etta siella niinku esimerkiks kaupan puolella arveluttaa niin sillon sillon olisi-

vat rohkeesti yhteydessa tanne.
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— ohjaaja jatkaa, etta on kiva, etta asiakas itse saa esimerkiksi vaihtorahansa itselleen suo-
raan takaisin ja asiakaspalvelija malttaa odottaa maksutilanteissa, joissa asiakas hitaasti

esimerkiksi painelee tunnuslukunsa omaa pankkikorttiaan kayttaessa.
7.5 Johtopaatokset

Haastatteluiden pohjalta voimme tulla siihen johtopdatokseen, ettd tama haastattele-
mamme ryhma kehitysvammaisia kokee saamansa asiakaspalvelun toimivan ja olevan hy-
vaa. Kehitysvammaisten asiakaspalvelukokemuksiin vaikuttaa selkeéasti asiakaspalvelijoi-
den myonteinen suhtautuminen heihin ja palvelualttius heitad kohtaan. Haastatteluihin ja tut-
kimushavaintoihin vaikutti monta seikkaa; Haastateltavien maara oli pieni ja haastattelu
keskittyi yhden yksikon asukkaisiin seké heidan asiakaspalvelu kokemuksiinsa. Heidan ylei-
nen asiointi alueensa laajuus oli myds iso vaikuttavuus tekija. Naista seikoista johtuen voi-
daan kasitella aihetta ainoastaan tamén yksikon kehitysvammaisten ihmisten nékokul-
masta, eikd saatua kokemustietoa voida nain ollen yleistaa.

Haastateltavien yleinen asiointialue maarittyi laheisimpiin kauppoihin ja liikkeisiin, joihin itse
asioivat padsevat itse jalan kulkemaan. Asiointeja taman lahialueen ulkopuolelle tapahtuu
my0s, mutta ne tapahtuvat I[&hinna asumisen ohjaajien kanssa. Ohjaajien kuvailu asiakas-

palvelusta oli my®s paaosin positiivista.
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8 Yhteenveto ja pohdinta
8.1 Haastatteluiden tulosten luotettavuus ja yleistettavyys

Opinnaytetydmme tulokset kuvaavat mielestdmme hyvin sitdq, mitd sanottavaa kohderyh-
mallamme on heidan saamastaan asiakaspalvelusta, seka siitd, miké tekee asiakaspalve-
lusta sellaista kuin se on. Opinnaytety6n tulokset eivat olekaan yleistettavissa siihen, miten
kaikki kehitysvammaiset henkiltt, edes kaikki lappeenrantalaiset, kokevat kohtaamansa
asiakaspalvelun, silla nama kokemukset ovat hyvin henkilokohtaisia. Kuvatut asiakaspal-
velutilanteet eivat myoskaan noudata sdanndonmukaisesti tiettya kaavaa, vaan tilanteisiin
vaikuttaa aina ihmiset, jotka ovat sen osapuolia. Myds asiakaspalvelutilanteiden tapahtu-
mien syy-seuraussuhteiden hahmottaminen voi vaihdella eri kehitysvammaisten henkiloi-

den valilla. Tama& ymmarrys voi myds vaikuttaa kokemukseen saadusta palvelusta.

Kuitenkin kuvauksissa esiintyvat useat samankaltaisuudet antavat viestia siita, etta haasta-
teltavien kokemasta asiakaspalvelusta on hyvaa sanottava. N&ain ollen tulokset kuvaavat
my0ds sita, kuinka ne liikkeet, joissa Kotim&en asumisyksikon asukkaat yleensé asioivat,
osaavat kohdata kehitysvammaisia asiakkaita. Tama kokemus valittyy my6s ohjaajien
haastattelusta. Ndemme, etté n&ain monta positiivista mainintaa asiakaspalvelusta voidaan
jo jonkin verran yleistaa siihen, kuinka liikkeet, joissa haastateltavat asioivat, kohtaavat ke-

hitysvammaisia.

Asiakaspalvelun kehityskohdista kysyttdessd saadut vastaukset kuvaavat mielestamme
melko heikosti kehityskohtia, joita liikkeiden asiakaspalvelussa todellisuudessa on. Tassa
naemme, etta kysymyksen luonne on voinut olla liilan abstrakti, kun taas haastateltavien
vastaukset koko haastatteluun ovat olleet melko konkreettisia. Mydskaan sita, mita kaikkea
asiakaspalveluun sisaltyy, ei ole valttamatta taysin ymmarretty, kun kehityskohdista on ky-
sytty. Tama nousee esiin esimerkiksi siina, etta kehityskohdaksi nahdaan esimerkiksi liian
pienet karkkihyllyt. Puolestaan kysyessamme esimerkiksi kuvallisten ohjeiden kaytosta eri
likkeissd, epdilemme monien haastateltavien vastanneen meidan johdatteleminamme

myontavasti.

Vaikeaa haastattelun tulosten tulkitsemisesta tekee ehdottomasti se, ovatko kaikki haasta-
tellut ymmartaneet kysymykset. Epéailemme, ettd kaikkien kysymysten ja haastateltavien
kohdalla ymmarryksen méaéara, ja meidan kykymme tehda kysymyksesta niin selkeé ja konk-
reettinen kuin mahdollista kysymyksen sisdltéd4 muuttamatta, eivat kohdanneet. Huoma-
simme sen, ettd sen kuvailu, mitd asiakaspalvelu ylipdatédan voi olla, auttoi niitd haastatel-
tavia, joiden oli aluksi vaikea keksia vastausta kysymyksiin. Mydskin haastateltavien ky-

vyssa kielelliseen ilmaisuun voi olla vaihtelua, ja vastauksen muodostaminen ja omien
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kokemuksien kuvailu on voinut olla niissd kohdissa haasteena. Haastatteluissa tapahtui
myo6s paljon poikkeamia alkuperdisen aiheen ulkopuolelle, ja hdemme, ettd ndméa ovat
my0s voineet vaikuttaa vastauksiin. Naemme ndaiden tekijoiden vuoksi ohjaajien haastatte-

lut hyvina, silla ne antavat tietynlaista raamia kehitysvammaisten haastateltujen kertomalle.

Pohdimme sit&, olisiko laajempia ja konkreettisempia vastauksia kysymyksiin saanut silla,
jos asiakkaita olisi pyydetty kuvailemaan yksittaisid asiointikédyntejaan, jotka ovat tapahtu-
neet lahimenneisyydessa. TAma olisi voinut vaatia mukana olleen ohjaajan palauttelemaan
mieleen asiointitilanteen tapahtumia. Myds ensin haastateltavan kanssa yhdessa asiointi
ohjaajan roolissa, ja sen jalkeen asiakkaan haastattelu olisi voinut olla vaihtoehtoinen me-
netelmé. Tassa toisaalta tuloksia olisi saatu vain yhdesta tai maksimissaan muutamasta
asiakaspalvelutapahtumasta asiakasta kohden, mutta sen kuvailu siita olisi voinut olla laa-

jempaa.

Kysyessdmme haastateltavilta oudosta tai huonosta kohtelusta, ja sen kohtaamisesta, ei
kukaan kertonut kokeneensa sitd. Positiivista on, jos tama pitdd paikkansa. Kuitenkin mie-
leemme nousi se, tunnistavatko haastatellut, onko jokin kohtelu outoa tai huonoa, jos se on
sitd hyvin hienovaraisesti. TAma siksi, ettd muilta saatujen sosiaalisten vihjeiden tunnista-
misessa voi monilla kehitysvammaisilla henkil6illa olla suuria haasteita. Pohdimme my0ds
sitd, jos haastateltavat ovat koko ikdnsa kohdanneet syrjivaa kohtelua, tunnistavatko he,
miten se eroaa normaalista kohtelusta. Korostamme kuitenkin, ettéa tama on vain omaa poh-

dintaamme, eika viittaa suoraan haastatteluista saatuihin tuloksiin.
8.2 Asiakaspalvelun kehityskohdat

Kehityskohtia asiakaspalvelussa ei haastattelussa noussut paljoa esille. Asiakkaiden puo-
lesta ehdotuksena tuli se, etta rahan kasittelyssa voisi saada enemman apua. Kuvallisten
ohjeiden kaytosta kysyttdessa saimme puoltavia vastauksia. Asumisen ohjaajien puolesta
kehitysehdotuksina oli ainoastaan yhteydenpito asumisyksikké6n héairitilanteissa. Positii-
viseksi puolestaan nahtiin vaihtorahojen antaminen suoraan asiakkaalle, ja se, ettd esimer-
kiksi tunnuslukujen painelua odotetaan loppuun, vaikka se hidasta olisikin. Erityista kiitosta

ohjaajilta saivat nuoret asiakaspalvelijat.

Hyviin kokemuksiin asiakaspalvelussa on ohjaajien mukaan yhdistynyt se, etta kehitysvam-
maiset asiakkaat ovat nakyvilla naissa tiloissa. Tata samaa puoltaa myds tutkimustieto. Jos
kehitysvammaisten yhdenvertainen ja heiddn vammansa aiheuttamien haasteiden huo-
mioiva kohtaaminen asiakaspalvelussa on vain padosin heidan nakyvyytensa varassa, ei
asiakaspalvelijoilla ole valttamatta lahtokohtaisesti tarpeeksi tietotaitoa erilaisuuden koh-

taamisesta. Erilaisuuskoulutusta tulisi mielestimme siséllyttdéda vahvemmin eri



28

asiakaspalvelutydssa oleville henkildille, mukaan lukien kehitysvammaisten kohtaamiseen.
Tama voisi myds auttaa aidon yhdenvertaisuuden toteutumisessa kehitysvammaisten po-
sitiivisen erityiskohtelun kautta. Kaytdnndssa tama tarkoittaa kehitysvammaisten henkildi-
den tarpeiden parempaa huomioimista. Jo koulutukseen siséllytetty ja siitd saatu oppi val-
mistaisi uusia alalle valmistuvia asiakaspalvelijoita erilaisten asiakkaiden kohtaamiseen.
Mietimme myds jo ennestdaan asiakaspalvelualalla toimiville suunnattavaa lisdkoulutusta,

jos tallaista ei jo ole.

Positiivinen erityiskohtelu lisda esteettdmyytta, ja sitd kautta vahvistaa kehitysvammaisten
henkildiden osallisuutta yhteis6on. Askeleet sitd kohti voivat olla pienia: selkokielisté ohjeis-
tusta, kuvallisia ohjeita, apua rahan kasittelyssa tai tuotteiden l8ytamisessa. Sita voi olla
vaarinymmarrysten korjaaminen. Myos liikkuntarajoitteiden huomioiminen on tarkeaa, silla
monilla kehitysvammaisilla on haasteita liikkumisen kanssa. Tarked huomioitava seikka on
my0s se, etta puhe kohdistetaan kehitysvammaiselle asiakkaalle itselleen, vaikka talla oli-
sikin ohjaaja mukana. Huolimatta siitd, ettd madaltaa kehitysvammaisen henkilén kynnysta
asiointiin, tulee hanet kuitenkin kohdata ihmisena muiden joukossa. Haasteiden huomioi-
minen lisdd myds varmasti positiivisia asiointikokemuksia, ja sita kautta positiivisia kasityk-

sia puolin ja toisin.
8.3 Vaikuttavat tekijat kehitysvammaisten kohtaamiseen

Vammaista henkil6d ei valttamattd edes tunnistaa nakyvasti ulospain, joten ei voida suo-
ralta kadeltd edes sanoa, onko asiointitilanteessa oleva asiakas kehitysvammainen. My6s
mahdollinen oireilu ja kompetenssi asiointiin voivat olla hyvin vaihtelevia. Siina missa toista
kehitysvammaista henkil6a ei valttdamatta tunnista edes kehitysvammaiseksi, voi toisen na-
kyvampi vammaisuus puolestaan vaikuttaa asiakaspalvelijan ja muiden asiakkaiden kasi-

tyksiin.

On nostettava esille, ettd kokemukset asiakaspalvelusta olivat suurimmaksi osaksi positii-
visia niin kehitysvammaisilla asiakkailla, kuin myos ohjaajilla. Ohjaajien haastatteluissa kavi
ilmi l&hialueen asiakaspalvelijoiden tottuminen kehitysvammaisiin asiakkaisiin pitkalla aika-
valilla, kun he asioivat tutuissa liikkeissa. Yksi ehdottomasti suurin vaikuttava tekija siihen,
kuinka kehitysvammaisia osataan kohdata, on heidan nakyvyytensa. Yhdenvertaisuusval-
tuutetun (2016, 46—47.) mukaan suhtautuminen eri vammatyyppeihin vaihtelee, ja suhtau-
tumisen kehitysvammaisiin olevan huonoa. Tahan vaikuttaa se, ettd heitd kohdataan va-

hemman julkisessa tilassa.

Ohjaajien haastatteluissa nostettiin esille myds kehitysvammaisten henkildiden oma hairio-

kayttaytyminen eri liikkeissa, esimerkiksi rahan kerjagdminen. Mielestdmme tallainen kaytos,
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ja se, etta siihen ei ehka tarpeeksi puututa, vaikuttaa kehitysvammaisiin kohdistuviin asen-
teisiin negatiivisesti. Ohjaajat toivoivatkin herkemmin yhteydenottoa heihin, mikali heidan
asiakkaansa kayttaytyvat huonosti. Mielestdmme puuttuminen huonoon kaytokseen tar-
peeksi ajoissa estdd puolestaan negatiivisten ennakkoluulojen syntya. Tama olisi yksi ke-

hityskohta, jota per&d&nkuulutamme.
8.4 Muiden asiakkaiden osallisuus asiointitilanteissa

Itse asiakkaita asiakaspalvelutilanteissa ohjanneina olemme kiinnittdéneet huomiota asia-
kaspalvelun lisdksi muihin samaan aikaan asioiviin ihmisiin. Nama oletettavasti erityisryh-
miin kuulumattomat vammattomat ihmiset saattavat vaikuttaa haastattelemamme kohde-
ryhmé&n asiointikokemuksiin paljonkin. Valilla kanssa-asioijat vaikuttavat asiointiin positiivi-

sesti hymyillen, antaen aikaa asiointiin, tai olemalla vain ihan neutraalisti.

Poikkeuksia l16ytyy ja jotkut asioijat saattavat vaikuttaa kohderyhméan asiointikokemukseen
negatiivisesti. Tallaisia tilanteita muodostuu esimerkiksi, jos kanssa-asioija selkeasti turhau-
tuu siita, jos han joutuu odottamaan kohderyhméan kuuluvan asiakkaan takia hiukan pi-
dempaén esimerkiksi kassajonossa. Ohjaustehtdvissa ollessa olemme térmanneet muun
muassa tdman tyyppisiin turhautumisiin. Talldin kanssa-asioija saattaa elehtid erittainkin

turhautuneesti, jolloin kohderyhman asiakas saattaa hammentya tai vaikka pelastya.

Haastatellut ohjaajatkin antoivat esimerkkeja kanssa-asioijien suhtautumiseen kohderyh-

maamme kohtaan;

”Siel on disco ja sitte ne varaa niitd poytid niiku etukateen meille, ja vaikka se on ai-
van taynna se ravintola kehitysvammaisia asiakkaita, ni eivat he oo sulkeneet pois
ettd samana iltana hyd ottaa ihan tavallisia ihmisiakii... Ja siella ehk& huomaa sitte
sen muitten ihmisten, niin sanotun normi asiakkaiden niiku suhtautumisen, etta eivat
00 héipyneet pois, et ovat vahé aikaa kattoneet et mitas taal tapahtuu mut sit kyl jaa-

vét siihe naapuri péytdén sybmaéaén”.

Toinen ohjaaja kertoi, ettd kanssa-asioijissa saattaa esiintya tuijottelua tai vastaavaa kay-
tostd, mutta koki, ettd asiakaspalvelijoiden positiivinen suhtautuminen kohderyhm&amme
misensa saattaa muuttua myo6s positiivisempaan suuntaan. Tama viittaa myos siihen, etta

kehitysvammaisten nakyvyys vaikuttaa heihin kohdistuviin asenteisiin.
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Liite 1. Saatekirje
Hyva Kotiméen asukas tai asumisen ohjaaja

Olemme Sofia Saarainen ja Mirjami Rasilainen, sosiaalialan opiskelijoita LAB-ammattikorkeakou-
lussa, ja kiinnostuneita teidan kokemuksistanne seka mielipiteistdnne. Teemme opinnaytetyétamme

yhteistydssa asumisyksikkdnne ja Eksoten kanssa.

Tutkimuksemme tavoite on kuulla teidéan asiakaspalvelukokemuksianne paivittaisissa asiointitilan-
teissa. Tamankaltaisia asiointitilanteita ovat esimerkiksi kaupoissa, ravintoloissa, elokuvissa ja kam-

paajalla kaynti. Haluamme saada vastauksia seuraaviin kysymyksiin:

e Millaisia asiakaspalvelukokemuksia kokemuksia kehitysvammaisilla henkililla on?

e Mitka asiat vaikuttavat kokemukseen asiakaspalvelusta?

e Mita asiakaspalvelua voitaisiin kehittda, kun kohdataan kehitysvammainen asiakas?
Opinnaytetydémme tarkoituksena on saada tietoa, jolla voidaan kehittéa tietdmystéa ja sensitiivisyytta
kohdata kehitysvammainen henkilo asiakaspalvelutilanteissa.

Taté varten haluamme haastatella sinua. Osallistuminen haastatteluun on vapaaehtoista, eikd hen-
kilollisyydestéasi saa tietdd kukaan muu kuin me. Haastattelu &anitetédén, jotta voimme palata siihen
tutkimusta tehdessdmme. Tutkimusaineisto keratdan ainoastaan tata opinnaytetyota varten, ja kasi-

tellaan luottamuksellisesti. Aanitetyt haastattelut havitetaan tutkimuksen valmistuttua.

Haastattelut toteutetaan tammikuussa 2021. Haastatteluaika on noin 30 minuuttia, ja sen aikana
voimme rennosti keskustella kokemuksistasi asiakaspalvelusta. Osallistumista varten taytetaan

suostumuslomake, joita on saatavilla Kotimaessa.

Tutkimus valmistuu viim. heindkuussa 2021. Opinnaytety® on luettavissa Theseus-julkaisuarkistossa

viimeistaan syksylla 2021. llmoitamme teille, kun opinnaytety® on luettavissa.

Kiitos osallistumisestal!

Saatekirje on myds nahtavissa videona osoitteessa: https://youtu.be/PkODsljCVfk

Toivomme asumisyksikdn ohjaajien tarvittaessa avustavan asukkaita videon avaamisessa.

Jos sinulla heréasi kysymyksid opinnaytetydsta tai sen toteutuksesta, vastaamme mielellamme niihin.
Mirjami Rasilainen

LAB Ammattikorkeakoulu
mirjami.rasilainen@student.lab.fi

Sofia Saarainen
LAB Ammattikorkeakoulu
sofia.saarainen@student.lab.fi



Liite 2. Suostumuslomake

Suostumuslomake

Suostun haastatteluun, jossa selvitetaan kehitysvammaisten henkildiden kokemuk-
sia asiakaspalvelusta paivittaisissa asiointitilanteissa. Olen tietoinen saatekirjeessa
kerrotuista opinnaytetyon tarkoituksesta ja tavoitteista. Tiedan, etta haastattelu &a-
nitetddn vain tutkimuksen tekoa varten, ja aanitteet havitetaan tutkimuksen valmis-
tuttua. Minulla on milloin vain mahdollisuus keskeyttaa tutkimus syyta ilmoitta-
matta, eika keskeyttdminen vaikuta arkeeni mitenkaan.

Tutkimukseen osallistuvan allekirjoitus Paivays

Jos teille tulee kysymyksia koskien opinnaytety6ta ja sen toteutusta, vastaamme
mielellamme.

Mirjami Rasilainen
LAB Ammattikorkeakoulu
mirjami.rasilainen@student.lab.fi

Sofia Saarainen
LAB Ammattikorkeakoulu
sofia.saarainen@student.lab.fi



Liite 3. Haastattelurunko asukkaille

1. Kerro normaalista kauppareissustasi.
2. Millaisissa paikoissa saat asiakaspalvelua?

e asiakaspalvelu = esimerkiksi kaupassa myyja neuvoo sinulle missa jokin tuote
on, kassa-asiointi

3. Kuinka usein kayt kaupassa?

4. Kaytko kaupassa yksin vai jonkun kanssa?

5. Minkalaista asiakaspalvelua saat henkildkunnalta?

6. Mitd hyvaa ja mita huonoa sanottavaa sinulla on kaupan henkilékunnasta?

7. Milla tavoin kaupan henkildkunta kohtelee sinua?
e Ovatko he mukavia?
o tervehtivat iloisesti?
o auttavat jos pyydat apua?
¢ Onko joku kaupan henkildkunnasta ollut joskus ilkea sinulle?
o sanonut jotakin ilke&a?
o eiole auttanut, vaikka olet pyytanyt apua héanelta?

e Miten olisit toivonut, etté sinua olisi kohdeltu, jos kohtelu on ollut ilkeda?

8. Oletko kohdannut jonkinlaista huonoa tai outoa kohtelua?

e esimerkiksi syrjintda

9. Oletko joskus pyytanyt apua kaupan henkildkunnalta?

e auttoiko han sinua?

10. Osaatko kertoa, etta kuinka kaupan henkilokunta yleensa suhtautuu sinuun olles-
sasi kaupassa?



11. Onko sinulla jotakin ideaa, kuinka asiakaspalvelua voidaan parantaa?

Mirjami Rasilainen
LAB Ammattikorkeakoulu
mirjami.rasilainen@student.lab.fi

Sofia Saarainen
LAB Ammattikorkeakoulu
sofia.saarainen@student.lab.fi



Liite 4. Haastattelurunko asumisen ohjaajat

1. Minkalaisena koet asiakaspalvelun avustettavia asiakkaita kohtaan?

2. Jos olet avustamassa, palvellaanko sinua varsinaisen asiakkaan sijaan?

3. Kohtaavatko asukkaat mielestasi syrjintda asioidessaan kaupoilla?

4. Millaisia hyvia asioita asiakaspalvelutilanteissa on ollut?

5. Voitaisiinko asiakaspalvelua parantaa mielestasi jotenkin, kehitysvammaisia
asiakkaita kohdatessa?

Mirjami Rasilainen
LAB Ammattikorkeakoulu
mirjami.rasilainen@student.lab.fi

Sofia Saarainen
LAB Ammattikorkeakoulu
sofia.saarainen@student.lab.fi



Liite 5. Selkokielinen tiivistelma opinnaytetydn tuloksista
Kehitysvammaiset ja asiakaspalvelu
Asiakaspalvelu tarkoittaa sita, ettd ollaan tekemisisséd henkilokunnan kanssa esi-

merkiksi kaupassa tai ravintolassa.

Asiakaspalvelua voi olla kassalla asiointi, avun kysyminen myyjalta, kampaajan
kanssa keskustelu tai ravintolassa ruoan tilaaminen.

Hyva ja arvostava asiakaspalvelu kuuluu kaikille. Joskus asiakaspalvelu voi olla
my6s huonoa, kun asiakaspalvelija ei anna apua, tai on epaystavallinen.

Mielestdmme hyva asiakaspalvelu tarkoittaa myos sita, etta asiakasta arvostetaan.
Vaikka ihmiset ovat erilaisia, kaikilla on oikeus arvostukseen ja hyvaan kohteluun,
kaikissa tilanteissa.

Haastattelimme Kotim&en asukkaita siitd, millaista asiakaspalvelua he saavat.
Haastattelimme myds ohjaajia.

Haastateltavat saavat paaosin hyvaa asiakaspalvelua. Myyjat ovat olleet kivoja ja
iloisia. Hyvasta asiakaspalvelusta on myos annettu hyvaa palautetta painamalla
hymynaama-nappia kaupassa.

Kun on pyydetty apua, monet ovat saaneet sitd. Apua on saatu maksamiseen,
tuotteen hinnan selvittamiseen ja lukemiseen.

Kukaan ei kertonut kokeneensa huonoa tai outoa kohtelua asioidessaan. Joskus
kaupan myyja ei auttanut asiakasta ajoissa. Yksi oli myos saanut ravintolassa vaa-
raa ruokaa.

Haastateltavilta kysyttiin, miten asiakaspalvelu voisi olla parempaa. Osa oli tyyty-
vaisia asiakaspalveluun sellaisenaan. Yksi haluaisi lisda apua rahan kasittelyssa.

Kysyimme, voisiko kuvaohjeista olla apua asioidessa. Suurin osa haastateltavista
sanoi, ettéa kuvista olisi apua.

Ohjaajat kertovat, etté henkilokunta on suhtautunut hyvin ja he jaksavat kuunnella
asiakkaiden juttuja. Asiakaspalveluun vaikuttaa halu palvella.

Kun ohjaaja on asiakkaan mukana, joskus myyja saattaa puhua vain ohjaajalle.
Talléin myyja ohittaa kehitysvammaisen asiakkaan.

Ohjaajat toivoivat, etta henkilokunta voisi soittaa Kotimakeen, jos tulee ongelmia.

Asiakaspalvelutilanteissa on mukana muitakin asiakkaita. Muut asiakkaat voivat
kayttaytya huonosti tai hyvin. Se voi vaikuttaa siihen, milta asiointi tuntuu.

Linkki tiivistelmaan videona: https://youtu.be/2D_p5nYVAI8



