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1 Johdanto

Opinnaytetyoni aiheena on asiakaspalveluhenkildstén osaamisen kehittaminen
ikdihmisten palvelemisessa. Tein opinnaytetyoni Karelia-ammattikorkeakoulun
hallinnoiman lkaosaamisen ABC — lkdosaamista pohjoiskarjalaiseen asiakas-

palveluun -hankkeen toimeksiannosta.

Opinnaytetyoni tavoitteena oli tutkia hankkeeseen valittujen joensuulaisten yh-
teistyodyritysten asiakaspalveluhenkiloston osaamista ja osaamistarpeita ikaih-
misten palvelemisessa. Tutkimuksen tarkoituksena oli selvittaa asiakaspalvelu-
henkiloston omia kokemuksia ikdihmisten asiakaspalvelun erityispiirteista seka
mahdollisista haasteista asiakaspalveluosaamisen ja palvelutuotteiden kehitta-
mista varten. Tutkimuksen laht6kohtana oli se, ettd ikaantyvien ihmisten maara
kasvaa jatkuvasti, jolloin he ovat yhd& suurempi yritysten asiakasryhméa seka
tuotteiden ja palvelujen kuluttajaryhmda. Yritysten asiakaspalveluhenkiléstélta
vaaditaan talléin entistd enemman ikdosaamista ja yritysten on mahdollista
saada lisaa myyntia tarjoamalla kasvavalle asiakasryhmalle sopivia palvelutuot-

teita.

Tassa opinnaytetydssa ei pyritty selvittamaan ikajohtamisessa kasiteltavaa yri-
tysten henkiléston ikaantymistda, vaan opinnaytetyd ja tutkimus kasittelivat
ikdantyvien asiakkaiden palvelua. Osaamisen kehittamisessa henkildston ika
liittyy kuitenkin muun muassa hiljaiseen tietoon. Kyselytutkimus suunnattiin yh-
teistyOyritysten henkilostolle, joten tutkimuksessa ei selvitetty esimerkiksi asia-
kastyytyvaisyytta, koska myds hankkeen varsinaisena kohderyhména on yhteis-
tyoyritysten henkilostd. Opinnaytetydssa on kasitelty palvelujen markkinointia

ensisijaisesti kuluttajamarkkinoinnin ndkdkulmasta.

Opinnaytetyoni teoriaosuudessa esittelen toimeksiantajaa, ikdosaamista, ikdan-
tymisen vaikutuksia ihmiseen erityisesti asiakkuuden kannalta, henkiloston
osaamisen kehittamista palveluyrityksissa seka palvelujen markkinoinnin perus-

kilpailukeinoja ja palvelun laatumalleja. Tutkimusosiossa esittelen maarallisena



tutkimuksena toteutetun tutkimuksen vaiheet, tulokset ja johtopaattkset seka

pohdin tutkimukseni luotettavuutta ja eettisyytta.

2 Toimeksiantaja

Ikdosaamisen ABC — Ikdosaamista pohjoiskarjalaiseen
luun -hanke oli Karelia-ammattikorkeakoulun hallinnoima kehittamishanke, jon-
ka toteutusaika oli 1.1. - 31.12.2013. (Kaytan tekstissa mydhemmin lyhennetta
Karelia-amk.) Hankkeen toteuttamisvastuu oli Karelia amk:n Sosiaali- ja terve-
ysalan keskuksella, joka teki tdssé& hankkeessa yhteistytta Liiketalouden ja tek-
niikan keskuksen kanssa. (Karelia-amk 2012.)

Hankkeessa olivat mukana Karelia-amk:n Sosiaali- ja terveysalan seka Liiketa-
louden ja tekniikan keskukset, I1td-Suomen sosiaalialan osaamiskeskus ja Poh-
jois-Karjalan Dementiayhdistys ry. Hankkeella haettiin ratkaisuja Pohjois-
Karjalan vaeston nopean ikaantymisen aiheuttamiin palvelujen kehittamistarpei-
siin. lkaihmiset ovat merkittava ja kasvava kuluttajaryhma. Ikaihmisten huomi-
oiminen asiakkaina ja kuluttajina parantaa heidan hyvinvointiaan seka alueen
yritysten ja muiden organisaatioiden toiminnan laatua ja tuloksellisuutta. Taman
vuoksi erityisesti Pohjois-Karjalassa tarvitaan ikaihmisten asiakaspalvelun eri-
tyisosaamista, jota alueen yritykset voivat hyddyntaa asiakaspalvelussaan.
Asiakaspalvelutydntekijat ja palveluntarjoajat tarvitsevat seka asenteellista etta
tiedollista osaamista kohdatakseen ja palvellakseen ikaihmisia. Asiakaskunnan
ikdantyminen on huomioitava kehitettdessa palveluja ja tuotteita, jotta ik&anty-
neet ihmiset voivat kokea olevansa tasavertaisia palvelujen kayttgjia. (Karelia-
amk 2012.)

Hankkeen tuloksia hyddynnetaan Karelia-amk:n ja alueen palveluyritysten toi-
minnassa sekad toiminnan kehittdmisessa. Hankkeen koulutuksellisia tuloksia
ovat syksyn 2013 aikana toteutetut pilottiluonteinen koulutuspaivd mukana ole-
ville yrityksille ja organisaatioille seka kolme erillistd pienimuotoisempaa koulu-
tuskertaa yhdelle yritykselle. Yhdessa yrityksessa oli kokeiltavana Hetki ikaih-

miselle -rollaattorirata ja -opas. Lisaksi hankkeessa toteutettiin Ikdosaava yri-



tys -opas seka painettuna ettd verkkojulkaisuna. Opasta péivitetaan ja kehite-

tdan osana Karelia-ammattikorkeakoulun toimintaa.

Hankkeessa tuotettua aineistoa ja verkkomateriaalia voidaan hyédyntadd myos
muualla kuin Pohjois-Karjalassa. Hankkeen varsinaisena kohderyhméné ovat
pohjoiskarjalaisten yritysten asiakaspalvelutyontekijat seka valillisinda kohde-
ryhmin& ovat ikdantyneet palveluyritysten asiakkaat ja Karelia ammattikorkea-
koulun opiskelijat. Yritysten asiakaspalvelutydntekijat ja Karelia ammattikorkea-
koulun opiskelijat voivat kehittaa ikdosaamistaan hankkeen avulla. Ikdantyneet
palveluyritysten asiakkaat saavat hankkeen ansiosta entista parempaa palve-
lua. (Karelia-amk 2012.)

Viitekehyksen laatiminen oli haasteellista, koska aikaisempia tutkimuksia ja teo-
riataustaa ikdosaamisesta palvelujen markkinoinnissa on erittain vahan. Aikai-
semmat ikdosaamiseen liittyvat tutkimukset on tehty pd&asiassa sosiaali- ja ter-
veysalan tarpeita varten. Aikaisempia ikdosaamista koskevia hankkeita ovat
olleet esimerkiksi Ikavoimaa — Older People fo Older People 2007-2010 tavoit-
teena seniorivaeston hyvinvoinnin edistaminen kolmannen sektorin yhteistydn
kautta, Kaste | -ohjelma tavoitteena ikaihmisten asumisen kehittdminen seké
Vanhus Kaste Il -hanke ja alueelliset hankkeet tavoitteena kuntien tukeminen
ikaihmisten palvelujarjestelman kehittamisessa. Aiheeseen liittyvia tutkimuksia
ovat olleet Paivi Puumalaisen pro gradu -tutkielma (2011) ikaantyneiden asumi-
sesta ja hyvinvoinnista, Laura Kilven pro gradu -tutkielma (2010) vanhainkodis-
sa asuvien vanhusten elamankokemuksista ja vanhuudesta vanhainkodissa
sekad Heidi Tanskasen opinnaytetyd (2012) ikAosaamisen maarittelysta ikaihmi-
sen nakokulmasta. Viitekehykseltaan lahimpana tata tutkimusta on Paula Salli-
sen opinnaytetyd (2013) lkaihminen kaupassa ja pankissa, joka on tehty samal-
le toimeksiantajalle kuin tamakin opinnaytety6. Paula Sallisen opinnaytetydssa

tutkittiin ik&ihmisten saamaa asiakaspalvelua heidan ndkokulmastaan.



3 lkaantyminen jaikdosaaminen

3.1 Ikaihminen

Vanhuspalvelulain (980/2012) 3 8:n mukaan ik&antyneeseen vaestonosaan
kuuluvat kaikki vanhuuselékkeeseen oikeuttavassa idssa olevat ihmiset eli talla
hetkella 63 vuotta tayttaneet ihmiset. Saman lainkohdan mukaan iégkas henkilo
on henkild, jonka fyysinen, kognitiivinen, psyykkinen tai sosiaalinen toimintakyky
on heikentynyt korkean ian myoéta alkaneiden, lisaantyneiden tai pahentuneiden
sairauksien tai vammojen vuoksi taikka korkeaan ikaan liittyvan rappeutumisen

vuoksi.

lakkaat ihmiset eivat ole yhtendinen ryhma, kuten eivat ole muutkaan vaesto-
ryhmat. Talla hetkella ikdihmisten iat vaihtelevat 63 vuodesta 109 vuoteen.
Useimmat heista ovat varsin terveitd ja hyvakuntoisia, koska vain joka neljas 75
vuotta tayttaneista kayttdd saanndllisesti vanhuspalveluja. (Sosiaali- ja terve-
ysministerio 2013, 15.)

Kolmannen ian, eli 65—74-vuotiaat, ihmiset ovat yha toimintakykyisempia ja ter-
veempia. Neljannen ian ihmisilla tarkoitetaan 75 vuotta tayttaneita ihmisia, joista
talla hetkella yli 80-vuotiaat ovat nopeimmin kasvava vaestoryhma. (Lyyra, Pik-
karainen & Tiikkainen 2007, 5.)

Kolmannessa iassa ihminen ei ole enda mukana tydelamassa, mutta ei tarvitse
viela toisten apua paivittdisessa elaméassaan. Nain ollen ihminen voi kolman-
nessa iassa elaa itsenaisesti ja toteuttaa persoonallisia paamaaria. Neljannessa
idssa ihminen on hauras ja tarvitsee enenevassa maarin toisten apua ja tukea
selviytyakseen paivittaisesta elamastaan. (Sosiaali- ja terveysministerio 2008,
50.)

3.2 lkdantymisen vaikutukset ihmisen toimintakykyyn

Ihmisen toimintakyky kuvaa hanen kykyaan selviytya jokapéaivaisesta elamas-
taan. Ihmisen ikaantyessa hanen fyysinen, psyykkinen ja sosiaalinen toiminta-

kykynsé heikkenevat. Fyysisen toimintakyvyn heikkeneminen ilmenee erityisesti
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hengitys- ja verenkiertoelimiston seka tuki- ja likuntaelimiston heikkenemisena.
Sosiaalista toimintakykyd heikentda yksilon ja ympariston vuorovaikutuksen
vaheneminen. Toimintakyvyn osa-alueet vaikuttavat toisiinsa siten, etta esimer-
kiksi heikentynyt liikuntakyky hankaloittaa sosiaalisiin tapahtumiin osallistumis-
ta. (Lyyra, Pikkarainen & Tiikkainen 2007, 21.)

Tiedon ka&sittelyyn tarvittavat toiminnot eli kognitiiviset toiminnot muodostavat
psyykkisen toimintakyvyn keskeisimman osa-alueen. Naita toimintoja ovat tie-
donhankinta eri aistien kautta, oppiminen ja muistaminen, kielelliset toiminnot
seka ajattelu, ongelmanratkaisu ja paatoksenteko. lan myota aistitoiminnot ja
kognitiiviset toiminnot heikkenevat. Eri kognitiivisten toimintojen vanhenemis-
muutokset tapahtuvat usein pitkalla aikavalilla ja ne ilmenevéat hyvin eri tavalla
eri yksiloilla. Naitd muutoksia edistavat erilaiset sairaudet, kuten esimerkiksi
keskushermoston sairaudet, sydan- ja verisuonisairaudet, diabetes ja mieli-
alaongelmat. (Lyyra, Pikkarainen & Tiikkainen 2007, 116-120.)

3.3 lkdosaaminen

IkAosaaminen perustuu ikdantymisen ymmartamiseen monitahoisena yhteis-
kunnallisena, yhteisollisena ja yksilollisena ilmiona. IkAosaaminen vaatii moni-
tieteistd ja monialaista osaamista. Sosiaali- ja terveysalan ikdosaaminen on
ikdan ja ikaantymiseen liittyvia tietoja ja taitoja sekd asenteita ja eettisia kysy-
myksid, joista muodostuu ikdosaamisen perusta. Tata sosiaali- ja terveysalan
ikdosaamista tulisi hydodyntda myos muilla toimialoilla, kuten esimerkiksi teknii-
kan, kaupan, kulttuurin ja koulutuksen aloilla. lk&dosaamista tarvitaan laajasti
yhteiskunnan eri osa-alueilla, joten myds moniammatillista yhteisty6ta tulisi liséa-
ta. lkdosaaminen muotoutuu toimijoiden ja asiayhteyden mukaan eli se on si-
dottu aikaan, paikkaan ja tekijoihinsa. Tasta syysta ikdosaamisen sisaltd vaihte-
lee esimerkiksi eri toimialoilla eikd ikdosaamisen sisélt6a voida maéaritella yksi-
selitteisesti. (Jamsén & Kukkonen 2010, 30.)

Ikdosaaminen perustuu kasitykseen ikaihmisesta yhteiskunnan aktiivisena toi-

mijana ja itseddn koskevaan pdaattksentekoon vaikuttajana ja osallistujana.



11

Ikdantyminen on jokaisen kansalaisen ihmisoikeus seka arvokas ja myonteinen
ilmid. (Nuutinen & Jamsén 2011, 10.)

3.4 Henkiléstdon osaamisen ja organisaation kehittdminen

Pienessa palveluyrityksessa yrittajan tai esimiehen on huolehdittava itse osaa-
misen kehittdmisesta. Suuressa palveluyrityksessa esimies luo osaamisen ke-
hittdmismahdollisuuksia henkilostolle yhdessa henkilostohallinnon kanssa, jol-
loin osaamisen kehittdminen on jatkuva prosessi. Palveluyrityksen henkildstolle
kertyy kokemukseen perustuvaa intuitiivista ja kaytannollista osaamista eri tilan-
teisiin soveltuvasta hyvasta palvelusta ja sen toteuttamiskeinoista. Henkilostoélle
kertyvd osaaminen onkin palveluyrityksen tarked voimavara ja suurena haas-
teena on siirtda tatd osaamista tydyhteison sisalla erityisesti uusille tydntekijoil-
le. Hiljainen tieto kertyy osaksi tyontekijan ammattitaitoa tyévuosien aikana ja
siitd hyotya erityisesti poikkeavissa ja haasteellisissa palvelutilanteissa. Esimies
kartoittaa osaamisen kehittdmistarpeita alaisten kanssa kaytavissa kehityskes-
kusteluissa. Kehittamistarpeiden perusteella asetetaan osaamistavoitteet ja
suunnitellaan menetelmat niihin paasemiseksi. Koulutus on tarked osaamisen
kehittamismenetelma myos palveluyrityksessa. (Lamsa & Uusitalo 2002, 163—
169.)

Yrityksen strategian mukaisten tavoitteiden, yritystoiminnan analyysien ja erityi-
sesti osaamiskartoituksen perusteella laaditaan osaamisen kehittamispolitiikka
seka kehittamissuunnitelma, joka koostuu koko henkiloston, yksikoiden, ryhmi-
en ja yksittaisten tyontekijoiden kehittdmissuunnitelmista ja jota paivitetaan esi-
merkiksi osana vuosisuunnittelua. Kehityskeskustelujarjestelma tukee saanndl-
lista ja jatkuvaa osaamisen kehittamista ja seurantaa. Osaamista voidaan kehit-
taa maaramuotoisen, yleensa tutkintotavoitteisen, opiskelun avulla formaalina
oppimisena, yrityksen itsensa jarjestdmien tai ulkopuolelta hankittujen oppimis-
tapahtumien avulla nonformaalina oppimisena, paivittdisena tytssa ja tydympa-
ristdssa tapahtuvana informaalina oppimisena seka esimerkiksi ongelmien ja
yllattdvien haasteiden pakottamana satunnaisena oppimisena. (Viitala 2007,
184-189.)
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Yksittaisen tyontekijan osaamisen kehittamistapoja ovat esimerkiksi perehdyt-
taminen, tyokierto, sijaisuuksien hoito, ristiinkoulutus, mentorointi, tydnohjaus ja
toimintaoppiminen seka tyon ulkopuolella varsinaisten koulutusten liséksi tapah-
tuva omaehtoinen oppiminen vaikkapa kirjallisuudesta tai tietoverkoista. Yksik-
ko- ja ryhmatasolla osaamista voidaan kehittaa esimerkiksi kehittdmisprojektien,
kokeilutoiminnan, ongelmanratkaisutilanteiden seka vierailujen ja opintokayntien
avulla. Koulutus on edelleen yksi tarkeimmista osaamisen kehittdmistavoista ja
sen kesto voi vaihdella lyhyesta luennosta useamman vuoden tutkintotavoittei-
seen koulutusprosessiin. Koulutus voi olla yrityksen siséista tai ulkopuolista ja
opetusmenetelmat voivat vaihdella huomattavasti. (Viitala 2007, 189-201.)

Organisaation oppiminen tarkoittaa sen kykya liittda yksittaisten tyontekijoiden
oppiminen yhteen yhteisten tavoitteiden saavuttamiseksi yleensa ryhmien op-
pimisen valityksellda, mikd on tarkeaa organisaation uudistumisen ja kehittymi-
sen kannalta (Kauhanen 2006, 153).

3.4.1Tyontekijan ika ja hiljainen tieto

Ammatillisen tai muun koulutuksen saanut nuori tydntekija saattaa kuvitella ole-
vansa oman alansa ammattilainen eika han tunnista omaa taitamattomuuttaan
viel& ensimmaisina tyévuosinaan, vaikka hanella on vasta minimaaliset perus-
tiedot tydelamén tarpeista ja osaamisvaatimuksista. Taman vuoksi myos nuoren
tyontekijan on oltava ndyra ja oppimishaluinen, vaikka hénella onkin ajantasai-
nen oman alansa koulutus. Ikdantyville tydntekijoille on kertynyt paljon osaamis-
ta ja sita kertyy jatkuvasti lisda tygssaoppimisen kautta, mutta taman osaamisen
todentaminen on vaikeampaa kuin erilaisten ammatillisten koulutusten tai kurs-
sien todentaminen, mink& vuoksi tatad osaamista ei aina huomata tai arvosteta
riittavasti. (Kiviranta 2010, 145.)

Hiljainen tieto voi olla kokemustietoa, taitotietoa, laajaa ymmarrysta ja viisautta
seka intuitiota, vaistoa, oivaltamista ja tilanneherkkyyttd, joiden avulla tyonteki-
jalla on kyky toimia automaattisesti, jarkevasti ja sujuvasti yllattavissa ja ristirii-
taisissa tilanteissa. Hiljaista tietoa omaava tyontekija tietdd asiakkaat ja ymmar-

tda heidan tarpeensa, ymmartdd tyon ja tyoprosessien kokonaisuuden seka
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osaa hyodyntaa verkostoja tyossaan. Hiljaista tietoa on vaikea tunnistaa ja teh-
da nakyvaksi, koska kokeneet tyontekijat eivat itsek&an tunnista vahitellen ker-
tyvaa hiljaista osaamistaan, vaan he jopa vahattelevat sitd. (Kiviranta 2010,
162-163.)

3.4.2Mentorointi ja tydssdoppiminen

Urakehitystd voidaan edistdd vuorovaikutteisella mentoroinnilla, jossa ko-
keneempi henkil6 eli mentori tukee vdhemman kokenutta henkiléa eli aktoria.
Mentori ei anna valmiita ohjeita vaan auttaa aktoria |6ytamaan itse itselleen
parhaat ratkaisut. Mentoroinnilla tuetaan yleensa nuorten tai ammattilaisuuten-
sa alkuvaiheessa olevien tyontekijoiden urakehitysta. Mentorisuhteen on oltava
henkilokohtainen, avoin ja luottamuksellinen. Molempien osapuolten on sitou-
duttava mentorisuhteeseen ja se voi kestda useita vuosia, jolloin myds mentori-
tapaamisia on paljon. (Viitala 2007, 192-193.)

Toimintaoppimisessa korostuu teorian soveltaminen kaytdnnon tydtehtaviin ja
naitd kokemuksia hyddynnetaan jalleen teoriaopetuksessa, jolloin tydntekija voi
reflektoida eli peilata kokemuksiaan suhteessa teoriaan. Toimintaoppimista
hyddynnetddn monissa pitk&kestoisissa koulutuksissa ja myds yritys hyotyy tas-
t& osaamisen kehittamistavasta valittomasti. (Viitala 2007, 193-194).

Tybssaoppiminen on tydn tekemisen, ajattelun ja sosiaalisten taitojen seka tie-
don hankintaan ja kasittelyyn liittyvien taitojen oppimista tydssaoppimisymparis-
tossa. Lisaksi tydssdoppimisessa opitaan tyopaikan kulttuuria ja sosiaalisia toi-
mintatapoja. (Turpeinen 2001, 32-48.)

Tybssaoppimisen tavoitteena on lisata tydelamavastaavuutta, edistdaa nuorten
tyollistymistd ja ammattitaitoisen tydvoiman saantia yrityksiin, syventad ammatil-
lista osaamista, tutustuttaa tydelaman pelisaantoihin ja toimintatapoihin, ehkais-
td nuorten syrjaytymista, edistdd opettajien ja asiantuntijoiden vaihtoa seka
vahvistaa ammatillisen koulutuksen vetovoimaisuutta (Raikkénen & Uusitalo
2001, 50).
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4 Palvelujen markkinointi

4.1 Palvelujen markkinoinnin kilpailukeinot

Palveluyrityksen on huomioitava markkinoinnin kilpailukeinojen suunnittelussa
ja toteutuksessa tavoitteensa ja voimavaransa. Kilpailukeinojen kaytoén on olta-
va yhdenmukaista valittujen kohderyhmien ja asemointistrategian kanssa. Myods
palvelutilanteessa oleva asiakas ja lasné olevat muut asiakkaat vaikuttavat pal-
velujen markkinointiin. Markkinoinnin peruskilpailukeinoja ovat tuote, hinta, jake-
lu ja viestinta, joiden lisaksi palvelujen markkinoinnin kilpailukeinoja ovat henki-

|6sto, prosessit ja fyysiset puitteet (LAmséa & Uusitalo 2012, 100,109).

4.1.1Tuote

Tuote (kuvio 1) on asiakkaalle myytava kokonaisuus, kuten esimerkiksi tavara,
palvelu, taidetapahtuma tai esitys. Tuote voi olla tavara-, palvelu-, toimipaikka-,
taide- tai henkilotuote. Tuote voidaan jakaa kerroksiin, joista ydintuote on kes-
keisin kohta. Ydintuotteen Kilpailuetu voi olla vahainen verrattuna muihin vas-
taaviin tuotteisiin, ja siksi tarvitaan ydintuotetta tdydentavia lisaetuja. Lisdedut
ovat ydintuotteeseen sisdltymattomia tavara- tai palveluosioita, kuten esimer-
kiksi takuut, kotiinkuljetukset, asennukset ja koulutukset. Ydintuote ja lisaedut
muodostavat yhdessa toiminnallisen tuotteen. Tuotteen uloin kerros eli mieliku-
vatuote on markkinoijalle haastavin osuus tuotteesta. Asiakkaalle syntyy tuot-
teesta mielikuva, jonka perusteella han haluaa tai ei halua hankkia kyseista tuo-
tetta. (Rope 2005, 208-211.)

MIELIKUVATUOTE

LISAEDUT

Kuvio 1. Tuotteen kerrosteinen rakennemalli (Rope 2005,209).



15

Palvelut voivat olla joko sinansd markkinoinnin kohteena, osa markkinoitavaa
kokonaisuutta tai yksi kilpailukeino tavaroiden markkinoinnissa. Palvelut ovat
aineettomia ja ainutkertaisia, ne tuotetaan ja kulutetaan samanaikaisesti eika
niitd voida kaikilta osin standardoida. Palveluja tuottavat ihmiset ja myds asia-
kas osallistuu palveluprosessiin. Palvelujen myynnissd omistusoikeus ei siirry
eikd palveluja voi varastoida tai myyda uudelleen. Palvelujen kokeileminen en-

nen ostoa ei useinkaan ole mahdollista. (Bergstrom & Leppénen 2011, 198.)

Palvelun tuotteistamisessa palvelua kehitetddn monista osista koostuvana ker-
roksellisena kokonaisuutena. Palveluajatuksessa tai liikeideassa maaritellaan
yrityksen tavoittelemat kohderyhmat ja niiden tarpeet seka kohderyhmien arvos-
tamat kokemukset. Palveluajatuksessa eritellaén tarjottavan palvelun sisaltd
sekd maaritellaan palvelun tuottaminen ja toteuttaminen kaytannodssa. Esimie-
hen on huolehdittava palveluajatuksen sisallon viestinnasta henkilostolle, jotta
kaikki palvelun tuottamiseen osallistuvat saavat tiedon palveluajatuksesta seka
ymmartavat ja hyvaksyvat sen sisallon. (Lamsa & Uusitalo 2012, 100-101.)

Palvelutuotteen ydinpalvelu on palveluorganisaation olemassaolon perusta, ku-
ten esimerkiksi hotellihuone tai kuljetus. Lisapalvelut ovat joidenkin ydinpalvelu-
jen kayton kannalta valttamattomia, kuten esimerkiksi hotellin vastaanottopalve-
lu tai lentomatkustajan lahtoselvitys. Lisdpalveluilla palvelun arvoa voidaan lisa-
ta ja palvelua erilaistaa kilpailijoiden tarjonnasta. Palvelujen markkinoinnissa
mielikuvan rooli poikkeaa jonkin verran tavaroihin liittyvasta mielikuvan roolista.
Asiakas kykenee hahmottamaan ja ymmartamaan luonteeltaan aineetonta pal-
velua vahvan ja tunnetun palvelumielikuvan ansiosta. (Lamsa & Uusitalo 2012,
102-104.)

Tuotekehitys on uusien tuotteiden, innovaatioiden ja vanhojen tuotteiden muun-
nelmien suunnittelua ja markkinoille tuomista. Yrityksen kannalta tuotekehitys
on elinehto ja yrityksen on jatkuvasti selvitettdva ostajien muuttuvia haluja ja
tarpeita. Yrityksen taytyy myos seurata markkinoita ja trendejd, panostaa sys-
temaattiseen tutkimukseen ja hyddynnettava asiakaskayttaytymisen tarjoamia

mahdollisuuksia. (Bergstrom & Leppanen 2011, 205.)
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4.1.2 Hinta

Tuotteen oikean hintatason maarittaminen on tarkeaa, jotta tuotteella olisi riitta-
vasti kysyntaa ja siitd saataisiin tarpeeksi katetta. Ostaja valitsee ostopaikak-
seen yrityksen, jonka tuotteilla on hanen nakokulmastaan oikea hinta-
laatusuhde. Ostaja jattaa tuotteen helposti ostamatta, jos tuotteen hinta on joko
lian korkea tai liian matala. Asetettu hintataso maarittda yrityksen myyntimaa-

ria, yksikkdkustannuksia ja kannattavuutta. (Lahtinen & Isoviita 2004, 97—-98.)

Palvelujen hintoihin vaikuttavat paaosin samat tekijat kuin tavaroiden hintoihin-
kin. Yrityksen sisaisina tekijoind palvelujen hintoihin vaikuttavat markkinoinnin
tavoitteet, muita kilpailukeinoja koskevat paatokset seka kustannukset. Ulkoisi-
na tekijoind palvelujen hintoihin vaikuttavat markkinat ja kysynta, kilpailu seka

muut ymparistotekijat. (Lamsa & Uusitalo 2012, 111.)

4.1.3Jakelu ja saavutettavuus

Tuotteen saatavuuteen vaikuttavat markkinointikanava, tuotteiden jakelu sek&
ulkoinen ja sisainen saatavuus. Suorassa markkinointikanavassa tuottaja myy
tuotteen suoraan lopulliselle ostajalle. Epasuorassa markkinointikanavassa tuot-
teen markkinointiin osallistuu yksi tai useampi valikasi. Tuotteiden jakeluun kuu-
luvat niiden kuljetukset, varastointi ja tilaukset. (Bergstrom & Leppanen 2002,
116-122.)

Yrityksen tuotteiden hyva ulkoinen saatavuus edellyttaa, etta yritykseen on
helppo loytaa ja vaivatonta paasta. Opasteet, sijainti ja likenneyhteydet ovat
talldin ensiarvoisia yrityksen loytdmisen ja yritykseen paasyn kannalta. Yrityk-
sen julkisivun, piha-alueen ja liikepaikan edustan on oltava moitteettomassa
kunnossa. Yrityksen hyvaan julkisivuun kuuluvat hyvakuntoiset nimikilvet, tun-
nukset, sisaankaynti, ovet, teippaukset ja nayteikkunat. (Lahtinen & Isoviita
2004, 112-114.)

Yrityksen tuotteiden hyva sisdinen saatavuus tarkoittaa asiakkaan helppoutta
|oytaa ja saada haluttu tuote toimipaikan sisélla olevista tuotteista mahdollisim-

man nopeasti. Sisdiseen saatavuuteen vaikuttavat tuotteiden sijoittelu, sisa-
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opasteet ja liikkumisen helppous toimipaikan sisatiloissa. Yrityksella on oltava
riittdvasti osaavaa ja palveluhaluista henkilokuntaa. (Bergstrom & Leppanen
2002, 116-122.)

Palvelujen jakelussa on ratkaisevaa, mihin aikaan ja missa paikassa palvelua
on saatavilla. Palvelun hyva saavutettavuus ilmenee siten, ettd asiakas saa ti-
laisuuden ostaa ja kuluttaa palvelun oikeaan aikaan, oikeassa paikassa, sopi-
van suuruisena erana ja ilman suurta vaivannakoa. (Lamsa & Uusitalo 2012,
107.)

4.1.4Viestinta

Markkinointiviestinnan avulla yritys tiedottaa nykyisille ja mahdollisille asiakkaille
keskeisista piirteistaan ja toiminnoistaan seka tarjoamistaan tuotteista ja palve-
luista. Yritys vakuuttaa kohdeasiakkaille, etta tarjottava palvelu ratkaisee asiak-
kaan ongelmat tai tyydyttda asiakkaan tarpeet paremmin kuin kilpailevat palve-
lut. Yritys muistuttaa nykyisia ja uusia asiakkaita palvelun olemassaolosta seka
kannustaa heita ostamaan ja kayttamaan palvelua. Markkinointiviestinnalla yri-
tys myos yllapitad kontakteja nykyisiin asiakkaisiin sekd syventdd asiakassuh-
detta tarjoamalla tietoa uutuuksista ja opastamalla asiakkaita kayttdméaan palve-
lua. Tallin viestinta perustuu yrityksen kanta-asiakasrekisteriin. Palveluorgani-
saation tarkeimmat viestinnan lajit ovat henkildkohtainen myyntityd, mainonta,
myynninedistaminen, suhdetoiminta ja opasmateriaali. (Lamsa & Uusitalo 2012,
116.)

4.1 5Henkilosto

Asiakkaiden palvelemisen taito perustuu henkiloston aitoon palveluasenteeseen
omaa alaa, liiketoimintaa ja asiakasta kohtaan. Asiakaspalvelutyéssa myyja on
oman alansa asiantuntija ja asiakas oman asiansa asiantuntija. Myyjan tehtava
on talldin etsia ja myyda ratkaisu asiakkaan ongelmaan ja tarpeeseen. Myyjalla
on oltava asiantuntemusta ja hanen on tiedettava oman yrityksen strategia, toi-
mintaperiaatteet ja prosessit, jotta myyja voi tietdd omat mahdollisuutensa asi-

akkaan palvelemiseen. Myyjalla on oltava hyvat vuorovaikutustaidot ja hanen
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on hallittava myyntitekniikka. Palveluesimiehen tehtavana on luoda omalla toi-
minnallaan alaisille mahdollisuudet toteuttaa hyvaa palvelua. Palveluty6 edellyt-
taa henkilostoltd tunteiden kayttéd. Tunteita on myds opittava hallitsemaan,
koska taitava tunteiden hallinta on palvelutyon ydintd. Palvelun tuottaminen
vaatii aitojen tunteiden lisaksi aika ajoin myds tunnetyota eli tunteiden esittdmis-
ta pyrittaessa vaikuttamaan toisen ihmisen kayttaytymiseen. Esimerkiksi tarjoili-
ja pyrkii kayttaytymisellaan luomaan yhteenkuuluvuutta ja miellyttavaa vuoro-

vaikutusta asiakkaan kanssa. (Lamsa & Uusitalo 2012, 123-124.)

4.1.6 Prosessit

Palveluprosessin toimivuus vaikuttaa asiakkaan mielipiteeseen palvelun onnis-
tumisesta, koska asiakas itse kokee asiakaspalvelutilanteen. Palveluprosessin
onnistuminen riippuu fyysisista, toiminnallisista, emotionaalisista ja vuorovaiku-
tustekijoista. Palveluprosessin fyysisiin tekijoihin kuuluvat yrityksen toimitilat,
koneet ja laitteet. Palveluprosessin toiminnallisia tekijoitd ovat henkildkunnan ja
laitteiden riittavyys seka palvelun sujuvuus, kuten esimerkiksi aikataulujen pita-
vyys. Henkilokunnan ja asiakkaiden tunnetilat sekd asenteet palvelun toimintaa
ja toisiaan kohtaan ovat palveluprosessin emotionaalisia tekijoita, joihin osal-
taan vaikuttavat my6s henkilokunnan ja asiakkaiden valiset vuorovaikutusteki-
jat. (Korkeamaki, Lindstrom, Ryhanen, Saukkonen & Selinheimo 2002, 108-
109.)

Vahan asiakaspalvelutilanteita siséltavissa palveluissa korostuu taustatoiminto-
jen sujuvuus, koska asiakas muodostaa kasityksensa palvelun onnistumisesta
lahes yksinomaan taustatoimintojen sujumisen perusteella. Esimerkiksi luotto-
korttiyhtion asiakas on harvoin tekemisissa yrityksen tai sen henkiloston kans-
sa. Paljon asiakaskontakteja sisaltavissa palveluissa asiakas kokee henkilokoh-
taisesti palveluprosessin fyysiset puitteet ja on vuorovaikutuksessa henkildston
kanssa. Tasta syysta kaikki asiakaskontaktit tulee suunnitella ja toteuttaa huo-

mioiden asiakkaiden tarpeet ja toiveet. (Lamsa & Uusitalo 2012, 126.)
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4.1.7 Fyysiset puitteet

Palveluyrityksen fyysisiin elementteihin palvelutarjonnassa kuuluvat esimerkiksi
toimitilat ja niiden sommittelu, sisustus, materiaalit ja henkiléston pukeutuminen,
joiden muodostama ymparistd on kokonaisvaltainen palvelutila. Palvelutilan pe-
rusteella asiakkaalle muodostuu mielikuva tai kokonaisvaikutelma palvelusta.
Tavoitellun mielikuvan saavuttamiseksi palvelun fyysinen ymparisto pitdéa suun-
nitella ja toteuttaa huolella. Palveluympariston estetiikka tarkoittaa asiakkaan
aistimuksiin perustuvia havaintoja fyysisesta palveluymparistosta. Asiakkaiden
havaintojen ja esteettisten seikkojen yhteyden tunnistamisen avulla voidaan
saavuttaa haluttu mielikuva palvelusta. (Lamsa & Uusitalo 2012, 121.)

Esteettomyydella tarkoitetaan ympariston soveltuvuutta esimerkiksi liikuntaes-
teisille ja aistivammaisille. Esteettomyytta voidaan mitata ja arvioida erilaisten
muuttujien avulla, kuten esimerkiksi asunnon sisétilojen, kulkuvaylien ja sisaan-
tulojen mitoitus, valaistuksen riittavyys tai kytkimien ja tiedotteiden koko ja si-
jainti. Objektiivinen esteettdmyys perustuu rakennuslainsdadantéon ja esteet-
tdman rakentamisen ohjeistuksiin eika siina huomioida kayttajien yksiléllisia tar-
peita. Esteettomassa ymparistossa jokainen kansalainen sairauksistaan ja toi-
mintakyvyn rajoitteistaan huolimatta selviytyy mahdollisimman itsenaisesti.
Saavutettavassa ymparistossa puolestaan kaikkien ympaéristot ja palvelut ovat
kaikkien kansalaisten saavutettavissa. Ihminen kokee oman selviytymisensa eri
ymparistoissa subjektiivisesti kaytettavyytend, joka ilmenee yksilon tyytyvaisyy-
tend seka hanen toimintansa tehokkuutena ja vaikuttavuutena. lk&&ntynyt ihmi-
nen voi olla tyytyvainen ymparistoonsa, vaikka siina olisi objektiivisen esteetto-
myyskartoituksen mukaan puutteita ja vaaratekij6ita. (Lyyra, Pikkarainen & Tiik-
kainen 2007, 44-47.)

4.2 Asiakkaan palveluodotukset

Asiakkaan odotukset palvelusta ovat hanen uskomuksiaan palvelusta ja sen
toimittamisesta. Asiakas vertaa saamaansa palvelun laatua palvelutapahtuman
aikana ja sen jalkeen odotuksiinsa. Asiakkaan odotukset vaikuttavat ratkaise-

vasti hdnen kokemaansa palvelun laatuun. Laadukkaan palvelun aikaansaami-
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seksi asiakkaiden odotukset on tunnettava ja ymmarrettava riittdvan tarkasti.
Palveluntarjoaja voi auttaa asiakasta saavuttamaan hanen odottamiaan asioita.
Palveluyrityksen voimavarat voidaan kayttaa tarkoituksenmukaisesti ja varmis-
taa asiakkaiden tyytyvaisyys, kun yritys tuntee asiakkaan odotukset. Asiakkaalle
on tarjottava palvelupakettia, jota asiakas arvostaa kaikilta osin ja josta asiakas
on valmis maksamaan kohtuullisen hinnan. Palvelupakettiin ei siis kannata si-
sallyttaa sellaisia osia, joita asiakas ei odota eikd halua niistd maksaa. (Lamsa
& Uusitalo 2012, 51.)

Toivetaso ilmaisee asiakkaan haluaman palvelun tason ja on korkeampi taso
kuin hyvaksyttavissa oleva palvelun taso. Toiveita heijastavia odotuksia syntyy
asiakkaan kasityksista siita, miten asiat todennakoisesti ovat ja siitd, miten asi-
oiden pitaisi olla. Asiakas saattaa oivaltaa sen, etta hanen toivomaansa tilannet-
ta ei ole mahdollista saavuttaa. Talloin asiakkaan odotukset ovat hyvaksyttavis-
sa olevalla tasolla, joka siiné tilanteessa riittdé asiakkaalle. Palvelut ovat luon-
teeltaan vaihtelevia ja asiakkaat ovat tottuneet siihen. Asiakas hyvéaksyy yleen-
sa odotuksista poikkeavan palvelun tason, jos palvelun taso kuitenkin pysyy
hyvaksyttavan palvelun alueella eli on asiakkaan mielesta hyvaksyttavan palve-
lun tasolla. Hyvaksyttdvan tason alittava palvelu aiheuttaa asiakkaalle petty-
myksen, joka heikentdaa asiakkaan tyytyvaisyytta palveluun. Hyvaksyttavan ta-
son ylittava palvelu yllattaa asiakkaan positiivisesti. Asiakas huomioi palveluko-
kemuksen yleensa vasta, jos han kokee palvelun tason riittdméattdmaksi tai odo-
tukset runsaasti ylittdvaksi. Joillakin asiakkailla hyvaksyttavan palvelun alue on
hyvin kapea, jolloin asiakas tietdd tasmalleen, mitd han haluaa. Asiakkaan odo-
tukset palvelun eri osista voivat myos vaihdella, jolloin asiakkaalla on korkeam-
mat odotukset hanen tarkeind pitdmistadn palvelun osista. Hyvaksyttavan pal-
velun alue voi talloin vaihdella palvelun eri osien valilla. (Lamsa & Uusitalo
2012, 52-53.)

Asiakkaiden odotukset muuttuvat jatkuvasti. Hyvaksyttavan palvelun taso vaih-
telee enemman kuin toivetaso riippuen asiakkaan tarpeista, kilpailutilanteesta ja
muista tilannetekijoista sekd hanen kasityksistaan palvelusta ja hanen omasta
osuudestaan palvelutapahtumassa. Toivetaso on suhteellisen vakaa riippuen

yksil6llisistd ja henkilokohtaisista kasityksista palvelusta. Seka toivetasoon etta
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hyvaksyttdvaan tasoon voidaan vaikuttaa markkinointiviestinnassa annetuilla
lupauksilla. (Lamsa & Uusitalo 2012, 53-56.)

4.3 Koettu laatu

Palvelut tuotetaan ja kulutetaan samanaikaisesti. Asiakkaat kokevat palvelut
subjektiivisesti, joten palvelujen laatu on tarked sellaisena kuin asiakkaat sen
kokevat. Palveluntarjoajan ja asiakkaiden véliset totuuden hetkia siséaltavat vuo-
rovaikutustilanteet vaikuttavat oleellisesti asiakkaiden kokemaan palvelun laa-
tuun, jolla on kaksi ulottuvuutta; tekninen laatu eli lopputulosulottuvuus ja toi-

minnallinen laatu eli prosessiulottuvuus (kuvio 2).

Koettu laatu

Koettu kokonaislaatu

Odotettu laatu

4 R

Markkinointiviestinta
Myynti
Imago
Suusanallinen
viestinta
Suhdetoiminta
Asiakkaiden tarpeet
ja arvot

o /

Kuvio 2. Koettu kokonaislaatu (Gronroos 2009, 105).

Tekninen
l[aatu; mita

Toiminnallinen
laatu; miten

Teknistd laatua asiakkaat pystyvat arvioimaan melko objektiivisesti, koska he
voivat todeta ongelman teknisen ratkaisun tapahtuneeksi palveluprosessin lop-
putuloksen jaadesséa asiakkaalle. Tekninen laatu voi ilmetéa esimerkiksi hotelli-
huoneena, ateriana, kuljetuksena, koulutusmateriaalina, lainan jarjestymisena,

huoltona, koneina, ohjelmistoina tai asiantuntemuksena. (Gronroos 2009, 101.)
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Asiakkaiden laatukokemukset riippuvat kuitenkin myos siitd, miten tuo tekninen
laatu tai palveluprosessin lopputulos toimitetaan heille. Tahan palvelujen toi-
minnalliseen laatuun vaikuttavat palvelua tarjoavan henkildn ulkoinen olemus,
asenteet, palveluhalukkuus ja kayttaytyminen seka hanen tapansa hoitaa tehta-
vansa ja sanoa sanottavansa. Myds palveluntarjoajan henkildston sisaiset suh-
teet ja ilmapiiri sekd palvelun saatavuus, palveluympéristo ja -maisema vaikut-
tavat asiakkaiden kokemaan palvelujen toiminnalliseen laatuun. Asiakkaiden
osallistuminen palveluprosessiin parantaa heidan laatukokemuksiaan, jos he
hyvaksyvat itsepalvelutehtavia tai itse hoidettavia rutiineja. Palvelutiloissa olevat
tai samaa palvelua kuluttavat muut asiakkaat vaikuttavat asiakkaiden palvelu-
kokemuksiin lisaamalla jonotusaikaa. Asiakkaat voivat kokea muut asiakkaat
myo6s hairitsevind, mutta toisaalta muut asiakkaat voivat myos parantaa palve-
luntarjoajan ja asiakkaiden valista vuorovaikutusilmapiiria. Myods yrityksen tai
sen osan imago voi vaikuttaa asiakkaiden laatukokemuksiin, koska asiakas
useimmiten nakee palveluyrityksen resursseineen, toimintatapoineen ja proses-
seineen. Asiakkaat antavat palveluntarjoajan pienet virheet helpommin anteek-
si, jos palveluntarjoajalla on mydnteinen imago. Usein toistuvat virheet kuitenkin
heikentavat imagoa, jolloin pienetkin virheet alkavat vaikuttaa asiakkaan laatu-

kokemuksiin entistd enemman. (Grénroos 2009, 101-102.)

4.4 Palvelun laadun ulottuvuudet

Asiakkaat arvioivat palvelun laatua yleisesti esimerkiksi termeilla laadukas, hyva
tai tyydyttdva. Tarkempia laatuarvioita varten selvitetdan palvelun laatua osa-
alueilla eli ulottuvuuksilla. Nain voidaan saada selville, miksi kokonaisarvio on
jollakin tietylla tasolla ja mitd palvelun laadun parantamiseksi voidaan tehda.
Palvelun laadun tutkimusten perusteella on |6ydetty kokonaislaadun viisi osate-
kijaa, joita asiakkaat kayttavat arvioidessaan palvelujen laatua. Nama osatekijat
ovat varmuus, palveluvalmius, luottamus, henkilékohtainen huomioiminen ja
fyysiset puitteet. Varmuus on lupausten tayttamista, odotusten vahvistumista ja
hyvan toiminnan jatkuvuutta. Palveluvalmius on henkildston palveluhalukkuutta
ja palvelun nopeutta. Luottamus on palveluntarjoajan kykyd saavuttaa luotta-

muksellinen asiakassuhde. Henkilokohtainen huomioiminen on asiakkaan kun-
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nioittamista, huolenpitoa ja hanen yksilollisten tarpeidensa huomioimista. Palve-
lun fyysiset puitteet sisaltavat yrityksen toimitilat, laitteet, henkiloston ja kirjalli-
sen materiaalin. Palvelusta ja tilanteesta riippuen asiakkaat arvioivat palvelun
laatua kaikkien viiden tai vain jonkin osatekijan perusteella. Eri tekij6illa voi olla
hyvin erilainen painoarvo. Henkilokohtainen huomioiminen ei todenn&koisesti
ole keskeinen palvelun laadun osatekija esimerkiksi pankkiautomaattipalveluis-
sa. Palveluesimiehen on huolehdittava henkiléstén valmiuksista ja mahdolli-
suuksista omalta osaltaan varmistaa palvelun laadun osatekijéiden toteutumi-
nen. (Lamsé & Uusitalo 2012, 60-61.)

4.5 Servqual-menetelméa

Berry, Parasuraman ja Zeithaml tutkivat 1980-luvulla palvelun laadun osatekijoi-
ta asiakkaiden koetun laadun arvioiden perusteella ja taman tutkimuksen tulok-
sena syntyi palvelun laadun kymmenen osatekijan Servqual-menetelma. (Gron-
roos 2009, 114.)

Berryn, Parasuramanin ja Zeithamlin tutkimuksen perusteella palvelun koko-

naislaatu muodostuu kymmenestéa osatekijasta:

1. Luotettavuus merkitsee suorituksen johdonmukaisuutta ja luotetta-
vuutta.

2. Reagointialttius koskee tyontekijoiden halua ja valmiutta palvella.

3. Patevyys merkitsee tarvittavien tietojen ja taitojen hallintaa.

4. Saavutettavuus merkitsee yhteydenoton mahdollisuutta ja helppout-
ta.

5. Kohteliaisuus merkitsee kontaktihenkildiden kaytdstapoja, kunnioit-
tavaa asennetta, huomaavaisuutta ja ystavallisyytta.

6. Viestinta merkitsee, etta asiakkaalle puhutaan kieltd, jota he ymmar-
tavat, ja etta heitd kuunnellaan.

7. Uskottavuus merkitsee luotettavuutta, rehellisyytta ja asiakkaiden
etujen ajamista.

8. Turvallisuus merkitsee sitd, ettéd vaaroja, riskeja tai epailyksia ei ole.

9. Asiakkaan ymmartaminen ja tunteminen merkitsee aitoa pyrkimysta
ymmartaa asiakkaan tarpeita.

10. Fyysinen ymparistd sisaltaa palvelun fyysiset tekijat. (Gronroos
2009, 114-115.)
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4.6 Palvelun laadun kuilumalli

Berryn, Parasuramanin ja Zeithamlin kehittaméan kuiluanalyysimallin (kuvio 3)
avulla laatuongelmien lahteiden analysointiin ja palvelun laadun parantamiskei-
nojen etsimiseen. Myo6s tassa mallissa asiakkaan odotukset riippuvat hanen
aiemmista kokemuksistaan, henkilokohtaisista tarpeistaan, suusanallisesta
viestinnasta ja markkinointiviestinnasta. Palvelujen johto tekee paatokset palve-
lujen laatuvaatimuksista asiakkaiden odotuksista muodostamiensa kasitysten
mukaan. Asiakas kokee palvelun toiminnallisen laadun palvelun toimitus- ja tuo-
tantoprosessissa seké teknisen laadun palveluprosessin lopputuloksena synty-
neessa teknisessa ratkaisussa. Kuiluanalyysimallin viisi poikkeamaa eli laatu-
kuilua ovat seurausta laadunjohtamisprosessin epajohdonmukaisuuksista.
(Grénroos 2009, 143.)
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Kuvio 3. Palvelun laadun kuiluanalyysimalli (Grénroos 2009, 144).

Laatukuilut:

Kuilu 1 on johdon ndkemyksen kuilu. Johto nakee laatuodotukset puutteellisesti,
koska tiedot markkinatutkimuksista ja kysyntdanalyyseista ovat epéatarkkoja,
tiedot odotuksista on tulkittu virheellisesti, kysyntdanalyysia ei ole tehty, johto
saa puutteellista tai olematonta tietoa organisaatiolta sek& organisaatiokerrok-
sia on lilan monta ja ne pysayttavat asiakaskontakteja koskevan tiedonkulun tai
muuttavat sitd. Korjauskeinoja ovat johdon vaihto, palvelukilpailun ymmarryksen

lisd&dminen seka tutkimustoiminnan parantaminen. Markkinatutkimuksia ja asia-
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kaskontakteja koskevien tietojen laatua ja kayttokelpoisuutta on myos parannet-
tava. (Gronroos 2009, 144-145.)

Kuilu 2 on laatuvaatimusten kuilu. Palvelun laatuvaatimukset eivéat ole yhden-
mukaisia johdon laatuodotusnédkemysten kanssa, koska palvelun laadussa on
suunnitteluvirheitd tai suunnitteluprosessit ovat riittamattomia, suunnittelun johto
on huonoa, organisaation tavoiteasettelu on epaselvdd seka ylin johto ei tue
palvelun laadun suunnittelua riittavasti. Korjauskeinona on varmistaa palvelun
suunnittelijoiden, palvelun toimittajien ja ylimman johdon aito sitoutuminen pal-
velun laatuun. (Gronroos 2009, 145-146.)

Kuilu 3 on palvelun toimituksen kuilu. Palvelun tuotanto- ja toimitusprosessissa
ei noudateta laatuvaatimuksia, koska vaatimukset ovat liian monimutkaisia tai
jaykkia, tyontekijat eivat hyvaksy vaatimuksia esimerkiksi valttaakseen kayttay-
tymisen muutostarpeita, vaatimukset eivat ole yhdenmukaisia olemassa olevan
yrityskulttuurin kanssa, palveluoperaatioita johdetaan huonosti, sisdainen mark-
kinointi on riittAmatonta tai puuttuu kokonaan seka tekniikka ja jarjestelmat eivat
edista vaatimusten mukaista toimintaa. Korjauskeinoina ovat esimiesten ja tyon-
johtajien alaisten kohtelun, tydsuoritusten valvonnan ja palkitsemisen seka si-
saisen markkinoinnin kehittdminen, henkiléston kouluttaminen, rekrytoinnin pa-
rantaminen, henkiloston tehtévien selventaminen seké tekniikan ja jarjestelmien
kehittaminen yhdenmukaisiksi palvelun laatuvaatimusten kanssa. (Gronroos
2009, 146-148.)

Kuilu 4 on markkinointiviestinnan kuilu. Markkinointiviestinndssa annetut lupa-
ukset eivat ole johdonmukaisia toimitetun palvelun kanssa, koska markkinointi-
viestinnan suunnittelussa ei ole huomioitu palvelutuotantoa, markkinointia ja
tuotantoa ei ole riittavasti koordinoitu, organisaatio ei noudata markkinointivies-
tinndssa annetuista lupauksista johtuvia vaatimuksia sekd markkinointiviestin-
nassé on taipumusta liioitella ja luvata liikoja. Korjauskeinoina ovat markkinoin-
tiviestinnan suunnittelun ja toteutuksen koordinoinnin kehittdminen palvelutuo-
tannon ja palvelujen toimituksen kanssa, markkinointiviestinndn suunnittelun

tehostaminen sek& johdon valvonnan aktivointi. (Grénroos 2009, 148-149.)
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Kuilu 5 on koetun palvelun laadun kuilu. Koettu laatu ei ole yhdenmukainen
odotetutun palvelun kanssa, mista seuraavat huono laatu ja laatuongelmat, kiel-
teinen suusanallinen viestintd, kielteinen vaikutus yrityksen tai sen osan ima-

goon seka liiketoiminnan menetys. (Grénroos 2009, 149.)

5 Tutkimuksen toteuttaminen

Tutkimuksen tarkoituksena oli selvittda viiden joensuulaisen yrityksen asiakas-
palveluhenkildston omia kokemuksia ikdihmisten asiakaspalvelun erityispiirteis-
td sek& mahdollisista haasteista asiakaspalveluosaamisen ja palvelutuotteiden
kehittamista varten. Tutkimuksen kohderyhma muodostui asiakaspalvelutytnte-
kijoista viidessa tutkimukseen valitussa yrityksessa: Pohjois-Karjalan Osuus-
kaupan S-Market Niinivaara (paivittaistavarakauppa), Linja-Karjala Oy (henkil6-
likennepalvelut), Joensuun Seudun Osuuspankki (pankki- ja vakuutuspalvelut,
nykyisin Pohjois-Karjalan Osuuspankki), Fysiokeskus Kunto-Taipale Oy (likun-
tapalvelut) ja Musta Pdorssi (erikoistavarakauppa, nykyisin Musta Poérssi Partne-
r). Taman kyselytutkimuksen suorittamiseen ei tarvittu erillista tutkimuslupaa,
vaan hankkeen toimeksianto ja yritysten osallistumishalukkuus tutkimukseen

mahdollistivat sinalladn tutkimuksen tekemisen.

5.1 Tutkimusongelma ja tutkimuksen tiedolliset tavoitteet

Tutkimuksen paaongelmana oli, miten hyvin asiakaspalvelijat osaavat huomioi-
da ikdihmiset asiakaspalvelussaan ja millaista osaamisen kehittdmistarvetta
heilla on. Taustamuuttujina olivat vastaajan sukupuoli, ik&a, koulutus, tyoskente-
lyaika nykyisella alalla ja nykyisessa tydpaikassa, tyopaikan toimiala seka asia-

kaspalvelurooli. Padongelmaa tukivat seuraavat alaongelmat:

e Miten asiakkaiden ikaantyminen on huomioitu yrityksessa?

o Millaisia asenteita yrityksen tyontekijoilla on ik&ihmisiin?

o Mita haasteita tyontekijat kohtaavat ikdihmisten palvelemisessa?

e Millaisia osaamisen kehittamistarpeita tyontekijéilla on ikaihmisten palvele-

misessa?
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Tutkimuksen tiedollisena tavoitteena oli kerata tietoa edella mainittujen alaon-

gelmien ratkaisemiseen ja sita kautta padaongelman ratkaisemiseen.

5.2 Tutkimuksen menetelmalliset valinnat

Kvantitatiivinen eli maarallinen tutkimus perustuu tutkimuskohteen kuvaamiseen
ja tulkitsemiseen numeroiden avulla tilastollisesti. Maarallisessa tutkimuksessa
on keskeista kasitteiden maarittely, numeerinen aineisto ja sen luokittelu, muut-
tujien esittaminen taulukkomuodossa, syy-seuraussuhteiden tarkastelu ja vertai-
lujen tekeminen. (Jyvaskylan yliopisto 2014.) Survey-tutkimuksen keskeinen
tutkimusmenetelma on kysely. Sindnsa termi survey tarkoittaa standardoitua
tietojen kerddmista, jolloin kaikilta vastaajilta kysytaan samalla tavalla. Tama
tutkimus toteutettiin maarallisena kyselytutkimuksena, koska kyselylomakkeen
avulla voitiin kerata riittavan kattava tutkimusaineisto, joka voitiin kasitella ja
analysoida tietokoneen avulla. Kyselytutkimus oli myds kohtuullisen edullinen ja
nopea tapa kerata tarvittava tutkimusaineisto. Kyselytutkimuksen riskeja olivat
vastaajien huolimattomuus, vastausvaihtoehtojen vaarinymmartaminen, vastaa-
jien perehtymattomyys kysyttaviin asioihin ja vastaamatta jattaminen. (Hirsjarvi,
Remes & Sajavaara 2012, 193-195.) Koska vastaajat olivat yritysten tyonteki-
joita ja koska kysymykset pyrittiin laatimaan mahdollisimman yksiselitteisiksi,
taman tutkimuksen suurimmat riskit olivat vastaamatta jattaminen ja vastaajien

huolimattomuus.

Tutkimus tehtiin kokonaistutkimuksena, koska tutkimuksen perusjoukon muo-
dostivat viiden palveluyrityksen 250 tyontekijad. Tutkimuksen tekija laati kysely-
lomakkeen kysymyksineen ja vaittamineen yhteistytssa toimeksiantajan ja oh-
jaajien kanssa, toteutti kyselyn ensisijaisesti Internetin kautta sahkoisella lo-
makkeella sek& antoi toissijaisesti mahdollisuuden vastata kyselyyn paperimuo-
toisella lomakkeella. Nettikysely toteutettiin Karelia-amk:n Typala-ohjelmiston
avulla. Taustamuuttujien jalkeen kyselyssd selvitettiin vastaajien mielipiteita
ikaihmisten huomioimisesta asiakaskohtaamisessa, heiddn asenteitaan ikaih-
misiin, heidan kokemiaan haasteita sek& heidan lisatiedon tarpeitaan ikaihmis-

ten palvelemisessa.
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Kyselyn kysymykset esitettiin pddasiassa vaittdminé Likertin-mielipideasteikolla
taysin samaa mieltd — taysin eri mielta (Hirsjarvi ym. 2012, 200), jotta kysely
olisi kohtuullisesti analysoitavissa. Lisaksi vastausvaihtoehtona oli en osaa sa-
noa”. Kyselyn lopussa vastaajilla oli mahdollisuus esittdd aiheeseen liittyvia
kommentteja ja ajatuksia tai tadydentdd kyselyssa aiemmin antamiaan vastauk-
sia. Tutkimuksessa kaytettiin siten myos avointa kysymysta maaréllisen tutki-
muksen tadydentamiseen. Kyselyn laadinnan ja toteutuksen jalkeen kyselyn vas-
taukset siirrettiin Typalasta Excel-taulukkona SPSS-ohjelmistoon ja analysoitiin
tutkimusaineisto sen avulla. Kyselyn tuloksista tehtiin yhteenvetotaulukot toi-
meksiantajalle heti vastausajan paattymisen jalkeen. Kyselyn tulokset sisaltyvat
tahan opinnaytetyon raporttiin taulukkoina ja kyselylomake on tamén opinnayte-

tyon raportin liitteena.
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6 Tutkimuksen tulokset

Ikdosaamisen ABC -kyselyn vastaajat olivat noudattaneet vastausohjeita ja vas-
tanneet kysymyksiin kattavasti kahta viimeista kysymysta lukuun ottamatta. To-
teutettavan ikdosaamiseen liittyvan koulutuksen kestoa koskevaan kysymyk-
seen vastasi 43 vastaajaa ja viimeisena kohtana esitettyyn vapaamuotoiseen
kysymykseen vastasi viisi vastaajaa. Kaikkien vastaajien vastaukset hyvaksyt-
tiin mukaan kyselyyn. Vastaajia oli yhteensa 55 ja perusjoukko oli 250 tyénteki-
ja&, joten vastausprosentti oli 22 %. Tutkimuksen sahkoisen kyselyn linkki jaet-
tiin kohdeyritysten yhteyshenkildiden avustuksella kaikille sahkdpostiosoitteelli-
sille kohderyhman jasenille. Kyselylomakkeita oli saatavissa kaikkien kohdeyri-
tysten henkildéston taukotiloista, joissa myos palautuslaatikot olivat kyselyn to-
teutuksen ajan. Kyselyn vastausaika alkoi 9.4.2013 ja paattyi 22.4.2013, joten
kysely ajoittui varsinaisten vuosilomasesonkien ulkopuoliseen ajankohtaan.
Kohderyhman jasenille lahetettiin muistutusviesti 16.4.2013, mutta sen tulokse-

na saatiin vain kolme uutta vastaajaa osallistumaan kyselyyn.

Taustamuuttujien ja lisatiedon tarpeisiin liittyvien muuttujien osalta esitetdan
frekvenssit ja suhteelliset frekvenssit seka vastaajien lukumaara. Mielipideas-
teikon muuttujien osalta esitetdan suhteelliset frekvenssit, vastaajien lukumaara
ja vastausten keskiarvo asteikolla 1 - 4. Muuttujan arvo 1 tarkoittaa sita, etta
vastaaja on ollut kyseisesta vaittdmasta taysin samaa mielta ja vastaavasti
muuttujan arvo 4 tarkoittaa sitd, etta vastaaja on ollut vaittamasta taysin eri
mielta. Mitd lahempana arvoa 1 muuttujakohtainen keskiarvo on, sita pienempi
osa vastaajista on ollut eri mieltd kyseisesta vaittamastd. "En osaa
noa” -vastauksia ei ole laskettu mukaan jakaumiin, joten niiden vaikutus tulok-
siin on sama kuin tyhjien vastausten. Talla valinnalla tulosten kasittelyssa on
pyritty varmistamaan esitettyjen mielipiteiden vaikutus tuloksiin, milla on myds
pyritty osaltaan parantamaan tutkimuksen luotettavuutta. Tasta syysta vastaaji-

en lukumé&éara vaihtelee mielipideasteikon muuttujittain.
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6.1 Taustamuuttujat

Kaikista vastaajista (n = 55) naisia oli 49 % ja miehid 51 %. Vastaajista 50 vuot-
ta tayttaneita oli 44 % ja alle 50-vuotiaita 56 %. Alle 30-vuotiaita vastaajia oli
viidennes vastaajista. Vastaajista yli puolella (53 %) on vahintaan ylioppilas- tai
ammatillinen tutkinto. Ammattikorkeakoulu- tai yliopistotutkinto on neljasosalla

vastaajista ja kansa- tai peruskoulun suorittaneita oli videsosa vastaajista.

Taulukko 1. Vastaajien taustatiedot.

Sukupuoli | kpl| %
Nainen 27| 49
Mies 28] 51
Yhteensé 55{ 100

Kum.
k& kpl| % %| |Koulutus kpl| %
alle 20 v. 0 0 0] |kansakoulu/peruskoulu 1] 20
20-29v. 11f 20] 20| |ylioppilas/ammatillinen tutkinto | 31| 56
30-39v. 6] 11| 31| |ammattikorkeakoulututkinto 10[ 18
40- 49 v. 14| 25| 56| |yliopistotutkinto 3| 6
50-59v. 21| 38 94| [muu, mikd? 0 0
yli 60 v. 3| 6] 100 |Yhteens& 55{ 100
Yhteensé 55{ 100
Nykyisella
alalla Kum.| |Rooli yrityksen
tyoskentely | kpl| % %| |asiakaspalvelussa kpl| %
alle 10 v. 191 34 34| [tyontekija 47] 85
10-19v. 10[ 18] 52| |esimies 6] 11
20-29v. 13| 24| 76| [toimitusjohtaja 1 2
30-39v. 10| 18[ 94| |yrittdja 1 2
yli 40 v. 3| 6] 100 |Yhteens& 55{ 100
Yhteensé 55{ 100
Nykyisessa
tydpaikassa Kum.
tyoskentely | kpl| % %| |TyOpaikan toimiala kpl| %
alle5v. 21] 38| 38| [pankki- ja vakuutuspalvelut 20| 36
5-9v. 9] 16| 54| [paivittdistavarakauppa 8| 15
10-14v. 6] 11) 65| [henkildlikennepalvelut 20| 36
15-19v. 1l 2| 67 [likuntapalvelut 3] 6
20-24v. 7] 13[ 80| |erikoistavarakauppa 4 7
yli25v. 11f 20] 100 |muu, mika? 0 0
Yhteensa 55( 100 Yhteensa 55( 100

Yli puolet vastaajista (53 %) oli tydskennellyt nykyisella alalla alle 20 vuotta ja

toisaalta 6 % vastaajista oli tydoskennellyt yli 40 vuotta alallaan. Yli puolet vas-
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taajista (55 %) oli tydskennellyt nykyisessa tyopaikassa alle 10 vuotta, mutta 20
% oli tyoskennellyt yli 25 vuotta nykyisessa tyopaikassaan. Pankki- ja vakuu-
tusalalla seké henkildlikennepalveluissa tyéskenteli molemmissa 36 % vastaa-
jista. Paivittaistavarakaupan alalla ty6skenteli 15 %, liikuntapalveluissa 6 % ja
erikoistavarakaupan alalla 7 % vastaajista. Asiakaspalvelutehtavissa tyontekija-
na tyoskenteli 86 % seka esimiehena tai toimitusjohtajana tyoskenteli yhteensa

15 % vastaajista.

6.2 lkaihmisen huomioiminen asiakaskohtaamisessa

Asiakaspalvelutyontekijat kiinnittavat ikaihmisen palvelemiseen erityista huo-
miota (taulukko 2), koska tasta vaittamasta oli taysin samaa mielta 52 % vas-
taajista ja osittain samaa mielta 44 % vastaajista. Yksilollisen huomion tarjoami-
sesta ikadihmiselle oli tdysin samaa mieltd 41 % vastaajista ja osittain samaa
mieltd 53 % vastaajista. Huolehtivasta suhtautumisesta ikaihmiseen oli taysin
samaa mieltd 47 % vastaajista ja osittain samaa mielta 51 %. Vaittamasta "lak-
kadan ihmisen etu on minulle sydamen asia” oli tdysin samaa mieltéd 29 % vas-

taajista ja osittain samaa mielta 59 % vastaajista.

Niin kutsuttujen ikdihmisten tuotteiden ostamista koskevasta vaittamasta oli tay-
sin samaa mieltd 8 % vastaajista ja osittain samaa mielta 53 % vastaajista.
Ikaihmiselle raataloityjen lisapalvelujen ostamista koskevasta vaittamasta oli
taysin samaa mieltd 18 % vastaajista ja osittain samaa mielta lahes 46 % vas-
taajista. Varta vasten ikaihmiselle rakennetuista palveluista oli tdysin samaa
mieltd 11 % vastaajista ja osittain samaa mieltd 54 % vastaajista. lkaihmiselle
annetaan jonkin verran erityisia tarjouksia tai alennuksia, koska tasta vaittamas-
ta oli taysin samaa mieltda 18 % vastaajista ja osittain samaa mielta 32 % vas-
taajista. Ikaihmisen oma kanta-asiakasohjelma on viela melko harvinainen ilmid,
koska tasta vaittamasta oli taysin samaa mieltad 6 % vastaajista ja osittain sa-
maa mieltd 21 % vastaajista. Ikdihmisten palvelujen saatavuuden huomioimi-
sesta oli tdysin samaa mieltd 19 % vastaajista ja osittain samaa mielta 50 %
vastaajista. lakkdan asiakkaan avustamisesta asiakaspalvelutilanteessa oli tay-

sin samaa mielta 73 % vastaajista ja 22 % vastaajista oli osittain samaa mielta.



Taulukko 2. Ikdihmisen huomioiminen asiakaskohtaamisessa.
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1 2 3 4
Taysin | Osittain | Osittain | Taysin | Vastaa-| Keski-
samaa | samaa eri eri jien ano
mieltd | mieltd | mieltd | mieltd | maara
Kiinnitéan ikaihmisen palvelemiseen
erityista huomiota. 52 % 44 % 4% 0% 54 1,52
Tarjoan ikaihmiselle
yksil6llistd huomiota. 41 % 53 % 6 % 0% 53 1,64
Suhtaudun ikaihmiseen huolehtivasti. 47 % 51 % 2 % 0 % 53 1,55
lakkaan asiakkaan etu on
minulle sydamen asia. 29 % 59 % 10 % 2% 52 1,85
Ilkdihminen ostaa niin kutsuttuja
ikdihmisten tuotteita. 8 % 53 % 37 % 2% 49 2,33
Ikéihminen ostaa raataloityja
lisdpalveluja. 18% | 46 % 36 % 0 % 50 2,18
Ikadihmiselle on varta vasten
rakennettu sopivia palveluja. 11 % 54 % 28 % 7 % 54 2,31
Ilkdihmiselle annetaan erityisia
tarjouksia tai alennuksia. 18 % 32 % 32 % 18 % 50 2,50
lkaihmiselle on oma
kanta-asiakkuusohjelma. 6 % 21 % 28 % 45 % 47 3,11
Kiinnitan huomiota ikaihmisen
palvelujen saatavuuteen. 19 % 50 % 23 % 8 % 52 2,19
Olen halukas auttamaan
idk&sté asiakasta. 73 % 22 % 5% 0 % 55 1,33
Olen valmiina vastaamaan erityisesti
iakkaan asiakkaan pyyntéihin. 49 % 40 % 11 % 0% 53 1,62
Luon tunvallisuuden tunnetta
ikdihmiselle asiakaspalvelutilanteessa. 60 % 38 % 2% 0% 55 1,42
Olen kohtelias ikaihmiselle
myds Kiireisissa tilanteissa. 69 % 29 % 2% 0 % 55 1,33
Teitittelen ik&ihmista
asiakaspalwelutilanteessa. 53 % 33 % 14 % 0 % 55 1,62
Toistan ikaihmiselle kerrottuja
asioita tanittaessa useaan kertaan. 58 % 37 % 5% 0 % 55 1,47
Awstan tanittaessa ikaihmista
palveluymparistossa / liikkennevalineessa
likkumisessa. 69% | 24% | 7% 0% 55 1,38
Awstan tanittaessa ikaihmista
maksuvdlineiden kasittelyssa. 76 % 22 % 2% 0% 54 1,26

Valmiudesta vastata erityisesti iakkaan asiakkaan pyyntoihin oli taysin samaa

mieltd 49 % vastaajista ja osittain samaa mieltd 40 % vastaajista. Asiakaspalve-

lutyontekijat haluavat luoda turvallisuuden tunnetta ikdihmiselle asiakaspalvelu-

tilanteessa, koska tasta vaittamasta oli taysin samaa mieltd 60 % vastaajista ja

osittain samaa mielté 38 % vastaajista.
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Asiakaspalvelutyontekijat ovat kohteliaita ikdihmiselle kiireisissakin tilanteissa,
koska tasta vaittamasta oli tdysin samaa mielta 69 % vastaajista ja osittain sa-
maa mielta 29 % vastaajista. Ikdihmisen teitittelyd asiakaspalvelutilanteessa
koskevasta vaittamasta oli taysin samaa mielta 53 % vastaajista ja osittain sa-
maa mielta 33 % vastaajista. Asiakaspalvelutyontekijat ovat myos valmiita tois-
tamaan ikaihmiselle kerrottuja asioita useaan kertaa tarvittaessa, koska tasta
vaittamasta oli taysin samaa mieltd 58 % vastaajista ja osittain samaa mielta 37
% vastaajista. Ikdihmisen avustamisesta palveluymparistossa tai liikennevali-
neessa liikkumisessa oli tdysin samaa mieltd 69 % vastaajista ja osittain samaa
mieltd 24 % vastaajista. Asiakaspalvelutyontekijat ovat halukkaita avustamaan
ikaihmistd maksuvalineiden kasittelyssa, koska 76 % vastaajista oli tasta vait-

tamasta taysin samaa mielta ja 22 % vastaajista oli osittain samaa mielta

6.3 Asiakaspalveluhenkildstén suhtautuminen ik&ihmiseen

Kyselyn perusteella (taulukko 3) ikaihminen on tarkeé asiakas, koska 81 % vas-
taajista oli tasta vaittamasta taysin samaa mieltd ja 17 % vastaajista osittain
samaa mieltd. Ikaihmisen palvelemiseen ei kulu liian paljon aikaa, koska tasta
vaittamasta oli taysin eri mieltd 31 % vastaajista ja osittain eri mieltéa 35 % vas-
tagjista. lkdihminen lisdd asiakaspalvelun ruuhkia melko harvoin, koska tasta
vaittamasta oli taysin eri mieltd 18 % vastaajista ja osittain eri mieltéa 43 % vas-
tagjista. Ikaihminen voi olla kannattava asiakas, koska tahan asiaan liittyvasta
kielteisesta vaittamasta oli taysin eri mieltd 72 % vastaajista ja osittain eri mielta
19 % vastaajista. Muistisairaan ik&ihmisen tunnistamisesta oli taysin samaa
mieltd 30 % vastaajista ja 42 % osittain samaa mielta. Vaittdmasta "Entista
useammalla ikaantyvalla asiakkaalla on muistisairaus” oli taysin samaa mielta

17 % vastaajista ja osittain samaa mielta 52 % vastaajista.
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Taulukko 3. Asiakaspalveluhenkildstén suhtautuminen ikaihmiseen.

1 2 3 4
Taysin | Osittain | Osittain | Taysin | Vastaa- | Keski-
samaa | samaa eri efi jien ano
mieltd | mieltd | mieltd | mieltd | maara
Ikaihminen on tarkea asiakas. 81 % 17 % 2% 0% 54 1,20

Ikdihmisen palvelemiseen 4% 30 % 35 % 31 % 54

kuluu liian paljon aikaa. 2,94
Ikayhmmen lisda _ 6% 33 % 43 % 18 % 54
asiakaspalvelun ruuhkia. 2,74
Ikaihminen ei ple 2 04 7 0 19 % 72 0 53
kannattava asiakas. 3,60
.'I'u"r.1n|sFan muistisairaan 30 % 42 % 26 % 2% 50
ikdihmisen. 2,00
Enpsta useammal!a !kagntyvalla 17 % 52 % 29 % 2% 48
asiakkaalla on muistisairaus. 2,17
Ikdihminen on rasittava. 0% 6 % 41 % 53 % 51 3,47
Ikaihminen on herttainen. 18 % 64 % 16 % 2% 50 2,02
Ikdihminen on vieras. 0% 8 % 56 % 36 % 52 3,29
Ikdihminen on etéinen. 0% 8 % 44 % 48 % 52 3,40
Ikdihminen on arvaamaton. 4% 10 % 44 % 42 % 52 3,25
Ikdihminen on pelottava. 0% 0% 28 % 72 % 53 3,72
Valttelen ikdihmisen kohtaamista.| 8 % 2% 13 % 77 % 53 360
Ikaihminen huomioi

% 42 % 46 % % 2
toiset asiakkaat hywvin. 6% ° 6% 6% ° 2,52

Ikaihmista ei koettu rasittavaksi asiakkaaksi, koska tasta vaittamasta taysin eri
mielta oli 53 % vastaajista ja osittain eri mielta 41 % vastaajista. lkdihmisen
herttaisuudesta oli taysin samaa mieltd 18 % ja osittain samaa mielta 64 % vas-
taajista. Vaittamasta "lkaihminen on vieras” oli taysin eri mieltd 36 % vastaajista
ja osittain eri mieltd 56 % vastaajista. Vaittamasta "lkaihminen on etainen” oli
taysin eri mielta 48 % vastaajista ja osittain eri mieltd 44 % vastaajista. Ikaihmi-
nen ei ole arvaamaton, koska tasta vaittamasta oli taysin eri mieltd 42 % vas-
taajista ja 44 % osittain eri mielta. Ikaihmista ei koettu myoskaén pelottavaksi,
koska tasta vaittamasta oli taysin eri mielta 72 % vastaajista ja osittain eri mielta
28 % vastaajista. lkaihmisen kohtaamista valtellaan harvoin, koska tasta vait-
tamasta oli taysin eri mieltd 77 % vastaajista ja osittain eri mielta 13 % vastaa-
jista. lkaihmisen toisten asiakkaiden huomioimisesta oli tdysin samaa mieltd 6

% vastaajista ja osittain samaa mielta oli 42 % vastaajista
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6.4 Haasteet ikdihmisen palvelemisessa

Ikaihmisilla on jonkin verran vaikeuksia kuulla hénelle puhuttua asiaa (taulukko
4), koska tasta vaittamasta oli osittain samaa mielta 57 % vastaajista, mutta
toisaalta 39 % vastaajista oli vaittamasta osittain eri mielta. lkaihmisten vaike-
uksista hahmottaa kirjoitettua tekstia oli taysin eri mieltd 8 % vastaajista ja osit-
tain eri mieltd 52 % vastaajista.

Taulukko 4. Haasteet ikdihmisen palvelemisessa.

1 2 3 4
Taysin | Osittain [ Osittain | Taysin | Vastaa-| Keski-
samaa | samaa eri eri jien ano

mielta | mieltd | mieltd | mieltd | maara

Ikgllhm.llnen ei kuule, 0% 57 % 39 % 4% 54
mita hanelle puhutaan. 2,46

Ikédihmisen o'n' vfsukea 2 04 38 %% 52 0% 8 % 52
hahmottaa kirjoitettua tekstia. 2,65

lkaihminen kysyy 4% | 56% | 31% | 9% 52
samaa asiaa toistuvasti. 2,46

On vaikea varmistua viestin

2% 51 % 39 % 8 % 51

perille menemisesta ikdihmiselle. 2,53
Ikaihmiset liilkkuvat hitaasti ja vaikeasti. 6 % 60% | 30% 4% 53 2,32
Liikkkumisen apuvdlineet on huomioitu

asiakaspalwelutiloissamme / 24 % 35 % 28 % 13 % 54
liikennevalineissamme. 2,30

Liikkuminen palveluympéristéssa on tehty|
mahdollisimman helpoksi myds 28 % 22 % 37 % 13 % 54

lilkkuntarajoitteiselle ikaihmiselle.
iiku joittei ikaihmi 235

Mglstl_salllrazin |!§a|“hm|sen kertoma 16 % 59 %% 19 % 6 % 49
asia ei valttamatta olekaan totta. 2,14

Vaittamasta "Ikaihminen kysyy samaa asiaa toistuvasti” oli tdysin samaa mielta
4 % vastaajista ja osittain samaa 56 % vastaajista. Viestin kertomisessa ikéih-
miselle on jonkin verran vaikeuksia, koska tata asiaa koskevasta vaittamasta oli
taysin samaa mielta 2 % vastaajista ja osittain samaa mieltéa 51 % vastaajista.
Monet ikaihmiset liikkuvat hitaasti ja vaikeasti, koska tasta vaittdmasta taysin
samaa mieltd oli 6 % vastaajista ja osittain samaa mieltd 60 %. Liikkumisen
apuvdlineisiin on kiinnitetty huomiota, koska tasta vaittamasta oli tdysin samaa
mieltd 24 % vastaajista ja osittain samaa mieltéd 35 % vastaajista. Liikkuminen
palveluymparistdssa on tehty mahdollisimman helpoksi useissa yrityksissa,

koska tasta vaittdmasta oli taysin samaa mielta 28 % vastaajista ja osittain sa-
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maa mielta 22 % vastaajista. Kuitenkin 37 % vastaajista oli tasta vaittamasta
osittain eri mieltd. Muistisairaan ikdihmisen kertoman asian mahdollisesta to-
tuudenvastaisuudesta oli tdysin samaa mieltd 16 % vastaajista ja osittain sa-

maa mieltd 59 % vastaajista.

6.5 Asiakaspalvelutydontekijoiden lisatiedon tarpeet ikdihmisten palvele-

misessa

Vastaajista 42 % oli kiinnostunut lisédtiedosta ikdihmisten parempaan palveluun
(taulukko 5). Lisatietoa ikaihmisille suunnattujen palvelujen kehittamiseen halu-
aa 62 % vastaajista. lkdihmisten avustamiseen palvelutiloihin padsemisesta
haluaa lisatietoa 40 % vastaajista. Ikaihmisen kohtaamisesta haluaa lisatietoa
27 % vastaajista. Muistisairauksista ja aistien heikkenemisesta haluaa lisétietoa
yli puolet vastaajista. Toimintakyvyn heikkenemisesta haluaa lisatietoa 47 vas-
taajista. Liikkumisen apuvalineista, kuten esimerkiksi rollaattorista, haluaa lisa-
tietoa 27 % vastaajista. Lisaksi yksi vastaaja oli kiinnostunut ikaihmisten palve-
lemiseen liittyvasta koulutuksesta yleisesti. Ikhosaamisen ABC-hankkeen koulu-
tukseen osallistumisesta oli kiinnostunut 38 % vastaajista. Sopivana koulutuk-
sen kestoaikana pidettiin 4 tuntia, jota kannatti 32 vastaajaa (74 %) 43:sta tahan
kysymykseen vastanneesta henkildsta.

Taulukko 5. Lisatiedon tarpeet ja koulutushalukkuus.

Vastaapep lisatiedon tarpeet ikdihmisten kylla % i %
palvelemisesta (n=55):
- palvellakseen ikaihmista paremmin 23 42 32 58
- ikaihmisille suunnattujen palvelujen kehittamiseen 34 62 21 38
- ikaihmisten awistamiseen asiakaspalvelutiloihin padsemisessa 22 40 33 60
- ikaihmisten kohtaamisessa 15 27 40 73
- muistisairauksista 31 56 24 44
- aistien heikkenemisesta 28 51 27 49
- toimintakywn heikkenemisesta 26 47 29 53
- liikkumisen apuvélineista, esimerkiksi rollaattorista 15 27 40 73
- muusta, mistd? "koulutuksesta” 1 2 54 98
Vastaajien halukkuus osallistua syksylla 2013 Karelia-
ammattikorkeakoulun lkdosaamisen ABC —hankkeen 21 38 34 62
jarjestamaan koulutukseen
4t % 8t %
Koulutuksen pituus voisi olla (vastaajia 43 kpl) 32 74 11 26
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Kyselyn viimeisessa avoimessa kysymyksessa vastaajat saivat kirjoittaa kom-
menttejaan ja ajatuksiaan aiheeseen liittyen tai tdydentaa edellisia vastauksiaan
(n=5):

On kunnia-asia palvella ikd&ntyvia, aina tulee ottaa huomioon ian
tuomat esteet!

Olet tekemassa tarkeda tutkimusta, silla iakkaiden ihmisten osuus
lisaantyy koko ajan. Oma Aitini sairastaa mydskin muistisairautta, ja
hanen hoitajana olen konkreettisesti joutunut tutustumaan muisti-
sairauteen ja sen tuomiin haasteisiin.

IKA ei yksin selita palvelutilanteita ja erilaisia tarpeita; joskus palve-
lun tarjoajana asennoidumme idkkaaseen tietylla asenteella. Toi-
saalta ikdantynyt henkild toimii ja uskoo palvelutilanteessa toiseen
omien arvojensa ja uskomustensa mukaan ja joutuu usein turvau-
tumaan vahvasti toisen asiantuntemukseen> epaeettinen toiminta
mahdollistuu jos palvelun tarjoaja myy palvelua/tavaroita vain hy6-
tyakseen itse ja kayttaa toisen hyvantahtoisuutta silloin hyvaksi.

koulutus nettiversiona.

Mielestani ikaihmiset eivat ole yhtaan sen arvokkaampia kuin
muutkaan asiakkaat. Tietysti heita tulee arvostaa ja teititella, mutta
muuten he ovat aivan saman arvoisia. Joskus tdma tuntuu unohtu-
van heilta itseltdan. Kyllahan he tarvitsevat joskus hieman erityis-
huomiota (esim. ostosten pakkaus heidan puolestaan jne.), mutta
siihen se oikeastaan jaa, silla sama juttu on esim. kehitysvammais-
ten kanssa. Mielestani tAma kampanja on melko turha, silla kaikki
tietavat kuinka vanhuksia tulee kohdella.
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7 Johtopaatokset

Kyselytutkimuksen vastausprosentti oli 22 %, joten tuloksia ei voida yleistaa
kaikkiin asiakaspalvelijoihin, mutta tuloksista saadaan kuitenkin hyvia viitteita
siitd, miten ikaihmiset huomioidaan yrityksissa, millaisia asenteita asiakaspalve-
lijoilla on ikaihmisiin, millaisia haasteita asiakaspalvelijat kokevat palvellessaan
ikdantynytta asiakasta seka millaisia ikAosaamisen kehittamistarpeita asiakas-
palvelijoilla on. Vastaamatta jattaneet eivat varmaankaan ole kokeneet kyselya
riittdvan tarkeaksi tai kysely on saattanut tuntua vaikealta ja vievan liian paljon
ailkaa vastaamiseen. Toisaalta sanallisessa palautteessa on mainittu, etta
ikdihmiset ovat samanarvoisia kuin muutkin asiakkaat ja asiakaspalvelutyonteki-
joilla on jo nykyiselladn paljon ikdosaamista. Sanallisen palautteen perusteella
tutkimus on kuitenkin tarke&a, koska vain yhdessa kommentissa tutkimusta on

pidetty selvasti turhana.

7.1 Asiakaspalvelutyontekijat vastaajina

Vastaajina oli melko tasaisesti eri-ikdisia miehia ja naisia (taulukko 1), vaikka
i&n perusteella vastaajien jakauma painottuukin hieman vanhempiin ikaluokkiin.
Vastaajien koulutusasteet jakautuvat edustavasti eri koulutustasojen kesken. Yli
puolella vastaajista on vahintaan puolet tydurasta jaljella, joten erityisesti heidan
voidaan olettaa olevan motivoituneita kehittdmaan ammatillista osaamistaan
mukaan lukien ikdosaamisen. Toisaalta viildesosa vastaajista oli tydskennellyt
kauan (yli 25 vuotta) nykyisessa tyopaikassaan, joten heille on todennékoisesti
kertynyt hiljaista tietoa myds ikdosaamisesta. Vastaajia oli eniten niiltéa toimi-
aloilta, joiden tarjoamia palveluja ikdihmiset todennakdisesti kayttavat lahes
paivittain tai ainakin viikoittain. Naitd toimialoja ovat pankki- ja vakuutusala,
henkiloliikennepalvelut sek& paivittaistavarakauppa. Erikoistavarakaupan ja lii-
kuntapalvelujen toimialoilta vastaajia oli melko v&han. Toimialojen osuudet ovat
kuitenkin edustavia, koska palvelujen luonne ja palvelutapahtumien méaaréat

vaihtelevat toimialoittain.
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7.2 lkaihminen asiakkaana

Taman kysymyksen vaittamat perustuivat asiakaskohtaamisen kannalta keskei-
siin servqual-menetelman mukaisiin palvelun laadun osatekijoihin ja palvelujen
markkinoinnin kilpailukeinoihin. Enemmist6 asiakaspalvelijoista on ensimmaisen
kysymyksen vaittamista samaa mieltd (muuttujien keskiarvo 1,81). Taman pe-
rusteella useimmissa palveluyrityksissa ikaihmiset on jo nykyisellaan huomioitu
asiakaskohtaamisissa. Useimmat asiakaspalvelijat kiinnittavat erityista huomio-
ta ikaihmisen palvelemiseen (keskiarvo 1,52), minka perusteella asiakkaiden
ikdantyminen asettaa palvelujen tarjoamiselle toisenlaisia vaatimuksia kuin esi-
merkiksi tyoikaisten asiakkaiden palvelemiselle. Esimerkiksi pankeissa ikaihmi-
set on voitu huomioida myds heidan asiointinsa perusteella siten, etta sahkois-
ten palvelujen osuus heidan asioinnistaan on pienempi kuin vastaava osuus
tyoikaisilla asiakkailla. Suurin osa asiakaspalvelijoista haluaa tarjota ikaihmiselle
yksil6llistd huomiota (keskiarvo 1,64), joten heilla on servqual-menetelman
(Grénroos 2009, 115) mukaista pyrkimysta ymmartad asiakkaan tarpeita. Asia-
kaspalvelijoiden huolehtiva suhtautuminen ikaihmiseen (keskiarvo 1,55) tukee
osaltaan edella mainittua pyrkimysta ymmartaa asiakkaan tarpeita. Kahden
edellisen muuttujan keskiarvojen valinen ero viittaa siihen, ettd huolehtiva suh-
tautuminen ikaihmiseen on helpommin ymmarrettavissa ja toteutettavissa kuin
yksil6llisen huomion tarjoaminen ikaihmiselle. Huolehtiva suhtautuminen on to-
dennakdisesti ymmarretty asiakkaasta huolehtimiseksi ennen ja jalkeen varsi-
naisen palvelutapahtuman ja yksiléllisen huomion tarjoaminen vastaavasti asi-

akkaan huomioimiseksi varsinaisen palvelutapahtuman aikana.

lakkaan asiakkaan etu on sydamen asia asiakaspalvelijoille paasaantoisesti
(keskiarvo 1,85). Vaittamasta oli jonkin verran eriavia mielipiteitd, minka perus-
teella iakasta asiakasta ei koeta kuitenkaan poikkeuksellisen tarkeaksi asiak-
kaaksi. lakas asiakas on siis paasaantoisesti samanarvoinen kuin muutkin asi-
akkaat. Ikdihmiset nayttavat ostavan ikaihmisten tuotteita jonkin verran, mutta
toisaalta suurella osalla asiakaspalvelijoista oli asiasta painvastaisia havaintoja
(keskiarvo 2,33). Erityisesti ikdihmisille tarkoitettuja tuotteita ei ehka viela ole
saatavissa riittavasti tai asiakkaat eivat ole niista tietoisia. Monet ikaihmiset ei-

vat koe tarvitsevansa niita vield eli eivat koe viela itsedaan iakkaasi ihmiseksi.
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Ikdihminen ei osta valttamatta raataloityja lisapalveluja (keskiarvo 2,18), mika
saattaa aiheutua kyseisten lisdpalvelujen vahaisesta tarjonnasta, koska asia-
kaspalvelijoiden vastausten perusteella varta vasten ikaihmisille sopivia palvelu-
ja on rakennettu kuitenkin vasta osassa palveluyrityksia (keskiarvo 2,31). Ro-
pen mukaan (2005, 208-211) ydintuotteen kilpailuetu voi olla v&h&inen muihin
vastaaviin tuotteisiin verrattuna, joten edella mainittujen tulosten perusteella
yritykset eivat talla hetkella hyddynna ikaihmisille tarkoitettujen tuotteiden ja
palvelujen osalta lisdetujen avulla saavutettavissa olevaa kilpailuetua taysimaa-
raisesti. Lamsan ja Uusitalon (2012, 51) mukaan asiakkaalle tarjottavan palve-
lupaketin avulla voidaan ylittda asiakkaan palveluodotukset, jolloin asiakas ko-
kee palvelun laadun hyvaksi. Ikaihmisille raataldityjen lisdpalvelujen ja ydinpal-
velun avulla voidaan parantaa heidan kokemaansa palvelun teknista laatua.
Gronroosin (2009, 144-146) mukaan johdon puutteelliset nakemykset laatuodo-
tuksista ja laatuvaatimuksista aiheuttavat laatukuiluja palveluun. Tutkimuksen
perusteella varta vasten ikaihmisille sopivia palveluja on tarjolla vasta osassa
palveluyrityksia, mika ainakin osittain johtunee yritysten johdon puutteellisista
nakemyksista ikaihmisten laatuodotuksista ja palvelun laatuvaatimuksista. Naita
kuiluja voidaan pienentdéd esimerkiksi uusilla entisté laadukkaammilla markkina-
tutkimuksilla ja ylimman johdon sitouttamisella palvelun laatuun. Talléin kehite-

taan palveluyritysten johdon ikdosaamista.

Joka toisen tutkimuksessa mukana olleen vastaajan edustamassa palveluyri-
tyksessd annetaan ikdihmisille erityisid tarjouksia tai alennuksia (keskiarvo
2,50), joten hintaa ikaihmisten palvelujen markkinoinnin kilpailukeinona (Lamsa
& Uusitalo 2012, 111) kaytetaan toistaiseksi melko vahan. Yritykset ovat varo-
vaisia ikaihmisten palvelujen hinnoittelussa ainakin siind tapauksessa, jos
ikdihmisille suunnattujen palvelujen tuottamisesta aiheutuu lisakustannuksia
verrattuna tavanomaiseen palvelutuotantoon. Varta vasten ikaihmisille tarkoitet-
tu kanta-asiakasohjelma on harvinainen (keskiarvo 3,11), joten iakkaiden asiak-
kaiden sitoutuminen kayttdmiins&d palveluyrityksiin on ilmeisesti nykyisellaan
riittdva. Talléin yritys voi kuitenkin menettdd kanta-asiakkuuden tuomia hyotyja

viestinnéssa ja palvelujen kehittdmisessa.
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Suuri osa asiakaspalvelutyontekijoista kiinnittad huomiota ikaihmisen palvelujen
saatavuuteen (keskiarvo 2,19), mutta kuitenkin eri mielta tasta vaittamasta oli
melko suuri osa vastaajista. Yrityksen tuotteiden hyva ulkoinen saatavuus edel-
lyttda helppoa ja vaivatonta paasya yritykseen (Lahtinen & Isoviita 2004, 112—
114). Yrityksen tuotteiden hyva sisdinen saatavuus puolestaan tarkoittaa sita,
etta asiakas l0ytaa tarvitsemansa tuotteet nopeasti ja helposti (Bergstrom &
Leppanen 2002, 116-122). Vajaa kolmasosa vastaajista tyoskentelee yrityksis-
sS4, joissa ei ole kiinnitetty erityistd huomiota ikaihmisten palvelujen saatavuu-
teen. Naissa yrityksissd saatavuus on siis samantasoinen kaikille asiakkaille,
mik& on tavallaan tasapuolista asiakkaiden huomioimista, mutta siina ei toisaal-
ta yritetakdan kompensoida idkkaan asiakkaan heikentynyttd kykya saavuttaa
haluamiaan tuotteita. Palvelun saatavuuteen on voitu toki kiinnittda huomiota
esimerkiksi liikuntarajoitteisten asiakkaiden kannalta, mista on ollut hyétya myos
iakkaille asiakkaille.

Useimmat asiakaspalvelutyontekijat ovat halukkaita auttamaan iakésta asiakas-
ta (keskiarvo 1,33), minka perusteella asiakaspalvelijat laht6kohtaisesti huo-
mioivat erityisesti neljannessa iassa olevien (Sosiaali- ja terveysministerio 2008,
50) asiakkaiden avuntarpeen asiakaspalvelutilanteessa selviytymisessa.
Useimmat asiakaspalvelutydntekijat ovat myos valmiita vastaamaan erityisesti
iakkaan asiakkaan pyyntoéihin (keskiarvo 1,62). Halu auttaa iakasta asiakasta ja
vastata hanen pyyntoihinsa ovat keskeisia tekijoitd servqual-menetelman mu-
kaisessa reagointialttiudessa (Gronroos 2009, 114), joten tama palvelun laadun

osatekija on paasaantoisesti hyvalla tasolla palveluyrityksissa.

Asiakaspalvelijat luovat turvallisuuden tunnetta ikdihmiselle asiakaspalvelutilan-
teessa (keskiarvo 1,42), he ovat kohteliaita ikdihmiselle myds kiireisissa tilan-
teissa (keskiarvo 1,33) ja hyvin suuri osa asiakaspalvelutydntekijoistd myos tei-
tittelee ikaihmistd asiakaspalvelutilanteessa (keskiarvo 1,62). Naiden tulosten
perusteella servqual-menetelm&n mukainen turvallisuus ja vakuuttavuus ovat
palveluyrityksissa nykyiselladn korkeatasoisia. Naiden yritysten henkildstolla on
Lamséan & Uusitalon (2012, 123-124) tarkoittamaa aitoa palveluasennetta, jol-
loin henkilostd kykenee myds hallitsemaan tunteitaan ja luomaan kayttaytymi-

selldadn yhteenkuuluvuutta ja miellyttdvaa vuorovaikutusta asiakkaan kanssa.
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Useimmat asiakaspalvelijat ovat valmiita toistamaan ikaihmiselle kerrottuja asi-
oita tarvittaessa useaan kertaan (keskiarvo 1,47), joten he pyrkivat toteutta-
maan servqual-menetelman viestinnan osatekijan (Grénroos 2009, 115) eli pu-
humaan asiakkaan ymmartamaa kieltd ja kuuntelemaan asiakasta. Talla tavoin
asiakaspalvelijat pyrkivat myods pienentamaan iakk&aan asiakkaan kognitiivisten
eli tiedon kasittelyyn tarvittavien toimintojen (Lyyra, Pikkarainen & Tiikkainen

2007, 116-120) heikentymisen vaikutusta viestintaan.

Useat asiakaspalvelutyontekijat ovat halukkaita avustamaan ikaihmista palvelu-
ymparistossa liikkumisessa (keskiarvo 1,38). Avustamishalukkuus on voinut
lisaantyd asiakaskohtaamisiin liittyvien kokemusten perusteella. lk&ihmisen
avustaminen palvelutilanteessa voi olla aitoa palveluasennetta omaaville asia-
kaspalvelutyontekijoille itsestdan selvd osa palvelua. Kehitettdessa palvelun
saatavuutta, prosesseja, fyysisia puitteita ja palveluympériston esteettomyytta,

on varmaankin kiinnitetty huomiota myos asiakkaiden avustamiseen.

Lahes kaikki asiakaspalvelijat ovat my6s halukkaita avustamaan ikaihmista
maksuvalineiden kasittelysséa (keskiarvo 1,26), mita osaltaan edistda se to-
siseikka, etta yrityksen myynnin tuotot on rahastettava asiakkaalta osana palve-
luprosessia (Lamsé& & Uusitalo 2012, 126). Sujuva maksuvalineen kaytto ja oi-
kein peritty veloitus edistavét osaltaan myds servqual-menetelméan luotettavuu-

den osatekijan toteutumista.

Gronroosin (2009, 101-102) mukaan asiakkaiden kokemaan toiminnalliseen
laatuun vaikuttavat muun muassa palveluhenkiloéston ulkoinen olemus, asen-
teet, palveluhalukkuus ja kayttaytyminen. Taman tutkimuksen tulosten perus-
teella yrityksilla on hyvat edellytykset tarjota ikaihmisille korkeatasoista toimin-
nallista laatua. Osallistuminen palveluprosessiin parantaa myds ikaihmisten laa-
tukokemuksia, joten asiakkaan ikdantyminen tulisi huomioida erityisesti palvelu-

prosesseja kehitettaessa.

7.3 lakas asiakas henkiloston nakdkulmasta

Asiakaspalvelutyontekijoiden (taulukko 3) mielesta ikdihminen on tarkea asia-

kas (keskiarvo 1,20), minka perusteella ikaihmisille soveltuvaa palvelutarjontaa



44

kannattaa lisata. Yritysten henkilostd on myo6s ilmeisen motivoitunut palvele-
maan ikaantynytta asiakasta. Toisaalta sanallisessa palautteessa tata muuttu-
jaa on kommentoitu siten, etta ikdihminen ei ole kuitenkaan tarkeampi kuin

muut asiakkaat.

Ikaihmisen palvelemisen liian paljon aikaa vievaksi (keskiarvo 2,94) on kokenut
kolmasosa asiakaspalvelijoista, joten myos tdman tuloksen perusteella asia-
kaspalvelijoilla on valmiutta palvella ikdantyneita asiakkaita. Ikaihminen lisaa
asiakaspalvelun ruuhkia (keskiarvo 2,74) jonkin verran, mutta ottaen huomioon
erityisesti neljannessa iassa olevien asiakkaiden mahdolliset toimintakyvyn ra-
joitteet, ikaihmisen aiheuttamia ruuhkia esiintyy asiakaspalvelutilanteissa kui-
tenkin melko harvoin. Toisaalta neljannessa idssa olevat ihmiset kayttavat pal-
veluja toimintakyvyn rajoitteiden vuoksi muita ikaihmisia harvemmin (Lyyra, Pik-
karainen & Tiikkainen 2007, 21). Yritysten asiakaspalveluprosessit (Korkeama-
ki, ym. 2012, 126) ovat taman tutkimustuloksen perusteella toimivia tai asiakas-
palvelutyontekijat kykenevat ainakin mukauttamaan niita ikaihmisille soveltuvik-
si. Asiakaspalveluhenkilostolla on edella mainittujen tulosten perusteella
Jamsénin ja Kukkosen (2010, 30) tarkoittamaa asiakaspalvelutilanteeseen muo-

toutunutta ikdosaamista.

Ikdihminen koetaan taman tutkimuksen mukaan kannattavaksi asiakkaaksi
(keskiarvo 3,60), joten ikaantyvien asiakkaiden maaran kasvun ei pitaisi myos-
kdan heikentaa yritysten kannattavuutta. Useimmat asiakaspalvelutyontekijat
tunnistavat muistisairaan ikaihmisen (keskiarvo 2,00). Talléin palvelussa tarvit-
tavat tiedot voidaan hankkia esimerkiksi aiemman asioinnin perusteella kerty-

neista tiedoista.

Useiden asiakaspalvelutyontekijoiden havaintojen perusteella entistd useam-
malla ik&antyvalla asiakkaalla on muistisairaus (keskiarvo 2,17), mika viittaa
muistisairaustapauksien lisdéantymiseen. Tama tulos voi toisaalta perustua
ikaihmisten maaran kasvuun (Karelia-amk 2012), koska muistisairauksia esiin-

tyy idkkailla ihmisilla muita vaestoryhmia yleisemmin.

Tutkimuksen perusteella ikdihminen ei ole rasittava (keskiarvo 3,47), vaan pain-
vastoin h&n on jopa herttainen (keskiarvo 2,02). lkaihmista ei mydskaan koeta
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vieraaksi (keskiarvo 3,29) eika etaiseksi (keskiarvo 3,40). lkaihminen on melko
harvoin arvaamaton (keskiarvo 3,25), mutta toisaalta joka seitseménnella asia-
kaspalvelutyontekijalla oli havaintoja ikdihmisten arvaamattomuudesta. lkaihmi-
nen koetaan hyvin harvoin pelottavaksi (keskiarvo 3,72). Ikaihmisen kohtaamis-
ta valtelladn harvoin (keskiarvo 3,60) ja toisaalta ikdihminen huomioi toiset asi-
akkaat (keskiarvo 2,52) ilmeisesti yhta hyvin kuin muutkin asiakkaat. Nama tu-
lokset osoittavat, etta asiakaspalvelutyontekijoille on kokemusten perusteella
muodostunut realistinen kasitys ikaihmisista. Asiakaspalvelijoiden asenteet

ikaihmisiin ovat myos paasaantoisesti myonteisia.

7.4 lkaihmisten palvelemisen haasteet

Ikaihmisilla on tulosten perusteella (taulukko 4) vaikeuksia kuulla hanelle puhut-
tua asiaa (keskiarvo 2,46), mutta tasta ei naytd aiheutuvan oleellista haittaa
asiakaspalveluun. Palvelutilanteessa on voitu kayttdd muita viestinnan muotoja
tai asia on selostettu idkkaalle asiakkaalle uudelleen entistd selkeammin ja kuu-
luvammin. Ikaihmisen kyky hahmottaa kirjoitettua tekstia (keskiarvo 2,65) nayt-
taa olevan useimpiin asiakaspalvelutilanteisiin riittava, jolloin edellisessa koh-
dassa mainittuja kuulemisvaikeuksia on mahdollista kompensoida kirjoitetun
tekstin avulla. Monet ikaihmiset kysyvat samaa asiaa toistuvasti (keskiarvo
2,46), mika voi johtua asian vaikeaselkoisuudesta tai viestinnallisistd ongelmista
palvelutilanteessa. Joissakin tapauksissa myds muistisairaus saattaa vaikeuttaa
viestintaa. Viestin perille menemisesta ikaihmiselle on ollut jossain maérin vai-
kea varmistua (keskiarvo 2,53), mutta tastakaan ei nayta aiheutuneen merkitta-
vaa haittaa asiakaspalveluun. Edella mainitut haasteet vaikeuttavat markkinoin-
tiviestintaa, jonka avulla yritys tiedottaa nykyisille ja mahdollisille asiakkailleen
olemassaolostaan seka tuotteistaan ja palveluistaan (LAmsa & Uusitalo 2012,
116). Markkinointiviestinnan kuilu syntyy Grénroosin (2009, 148-149) mukaan,
jos viestinndssa annetut lupaukset poikkeavat toimitetusta laadusta. Tutkimuk-
sessa havaitut haasteet ikaihmisille suunnatussa markkinointiviestinnassa li-

saavat laatulupausten vaarinymmartamisen riskia.

Ikaihmisten liikkumisvaikeudet (keskiarvo 2,32) koetaan haasteellisiksi asiakas-

palvelun kannalta, mutta kolmasosalla vastaajista ei ollut naistéa vaikeuksista
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kuitenkaan havaintoja. My0s liikkumisen apuvalineisiin on kiinnitetty huomiota
monissa palveluyrityksissa (keskiarvo 2,30), mutta my0s puutteita nayttaa ole-
van hyvin monessa palveluymparistossa. Liikuntarajoitteisten ikaihmisten liik-
kumista on pyritty helpottamaan (keskiarvo 2,35) noin joka toisen asiakaspalve-
lutyontekijan palveluymparistossa, mutta liikkumisen helpottamiseen on silti
kiinnitetty vahemman huomiota kuin likkumisen apuvélineisiin. Tulosten perus-
teella monen yrityksen palveluymparistot eivat nykyiselladn sovellu liikuntarajoit-
teisille ikaihmisille, joten esteettémyys ei toteudu naissa yrityksissa. Hyvin moni
asiakaspalvelutyontekija on kokenut haasteelliseksi muistisairaan ikaihmisen
kertoman asian todenperaisyyden (keskiarvo 2,14), mika heikentda asiakkaan
ja asiakaspalvelutydntekijan valista viestintaa ja vuorovaikutusta. Muistisairaus
vaaristaa myos asiakkaan kokemaa laatua (Gronroos 2009, 101), koska asia-
kas voi esimerkiksi muistaa jonkin aikaisemman palvelukokemuksen viimeksi
koetun asemesta. Tallin asiakkaalla on virheellinen laatukokemus, jonka pe-

rusteella han aiheettomasti valttaa kyseista palvelua.

7.5 Lisatiedon tarpeet palvelujen ikdosaamisesta

Ikaihmisen parempaan asiakaspalveluun liittyvasta lisatiedosta on kiinnostunut
42 % vastaajista (taulukko 5), mink& perusteella asiakaspalvelijat kokevat ika-
osaamisen kehittdmisen hyvin tarkeaksi asiaksi. Talloin pelkan lisatiedon lisaksi
voidaan kayttdd myos muita osaamisen kehittamisen keinoja, kuten esimerkiksi
Kivirannan (2010, 145) tarkoittamaa hiljaisen tiedon siirtamistd vanhemmilta
tyontekijoilta nuoremmille. Viitalan mukaan (2007, 193-194) toimintaoppimises-
sa sovelletaan teoriaa kaytdnnon tyodtehtaviin, joten se soveltunee ikdosaami-
sen kehittdmisen menetelmaksi hyvin. Talléin asiakaspalvelijat soveltavat pitka-
kestoisessa koulutuksessa hankkimaansa ik&osaamisen teoriaa valittomasti

asiakaspalvelussaan.

Aiemmin selostettujen tutkimustulosten perusteella yritysten henkilostélla on
paljon siirrettavissd olevaa ikdosaamista, jonka tunnistaminen on kuitenkin
usein haasteellista. Yli puolet asiakaspalvelutyontekijoista ei koe tarvitsevansa
lisatietoa ikaihmisten parempaan palveluun, minka perusteella ikdosaamista on

jo nykyisellaan riittavasti tai lisatiedon hankkiminen koetaan muutoin tarpeetto-
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maksi. Lisatietoa ikaihmisille suunnattujen palvelujen kehittamiseen kokee tar-
vitsevansa 62 % vastaajista, minka perusteella nykyiset palvelut eivat valttAméat-
ta ole ikaihmisen kannalta parhaita mahdollisia. Palvelujen kehittdmiseksi niita
voidaan erilaistaa ikaihmisille soveltuviksi ydinpalvelun liséksi tarjottavilla tava-
ra- tai palveluosioilla (Rope 2005, 208-211).

Ikaihmisen avustamisesta palvelutiloihin paasemiseksi on kiinnostunut 40 %
vastaajista, minka perusteella asiakaspalvelutyontekijat kokevat palvelun saa-
vutettavuuden parantamisen tarkedksi. Toisaalta yli puolet heista ei ollut tdahan
liittyvasta lisatiedosta kiinnostunut, mink& perusteella palveluymparistossa liik-
kumista on jo kehitetty eik& siihen tarvita enda lisatietoa. Aiempien tutkimustu-
losten perusteella ikdihmisen kohtaamista valtellaan harvoin ja lisatietoa ikaih-
misten kohtaamisesta tarvitaan melko vahan. Talléin ikaihmisen kohtaamiseen

liittyvaa lisétietoa voidaan siséllyttdd muuhun informaatioon.

Muistisairauksista kokee tarvitsevansa lisétietoa 56 % vastaajista, minka perus-
teella useimmat asiakaspalvelijat ovat aidosti kiinnostuneita palvelemaan muis-
tisairasta asiakasta mahdollisimman hyvin. Muistisairauksista halutaan lisatietoa
myds siksi, koska asiakaspalvelutyontekijat ovat tunnistaneet muistisairauden
entistd useammalla asiakkaalla ja koska asiakkaan muistisairaus voi tehda
asiakaspalvelusta tavanomaista haastavampaa. Aistien heikkenemisesta halu-
aa lisatietoa noin puolet asiakaspalvelutyontekijoistd (51 %), koska asiakkaan
aistit ovat viestinnan ja asiakaspalvelukokemuksen kannalta tarkeitd. Toiminta-
kyvyn heikkenemisesta haluaa lisatietoa l&ahes puolet vastaajista (47 %), koska
myos toimintakyvyn heikkeneminen vaikuttaa palvelun saatavuuteen ja palvelu-
kokemukseen. Kuitenkin yli puolet asiakaspalvelutyontekijdista ei ollut kiinnos-
tunut tdman aiheen lisatiedoista, joten heilla todenndkoisesti on jo ikAosaamista

myds asiakkaan heikentyneen toimintakyvyn osalta.

Liikkumisen apuvalineista, kuten esimerkiksi rollaattorista, halusi lisatietoa 27 %
vastaajista. Monet asiakaspalvelutyontekijat (73 %) eivét olleet tahan aiheeseen
littyvista lisétiedoista kiinnostuneita, joten heilla on jo mielestaan riittavasti tie-
toa aiheesta tai heidan edustamillaan yrityksilla on jokin muu ratkaisu iakkaiden

asiakkaiden palvelujen saatavuuden turvaamiseen. Liikkumisen apuvalineiden
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ja palveluymparistossa liikkumisen osalta yrityksissa on kuitenkin myos kehit-
tamistarpeita. Yksi vastaaja oli kiinnostunut ikdihmisen palvelemiseen liittyvasta
koulutuksesta yleisella tasolla ilman tarkempaa liséatiedon tarpeen maarittelya ja
38 % vastaajista oli halukkaita osallistumaan syksylla 2013 edella mainittuihin
aiheisiin liittyvaan koulutukseen. Taman perusteella asiakaspalvelutyontekijoi-
den koulutushalukkuus on hyva, mika perustuu osittain myads siihen, etta taman-
tyyppiset koulutukset jarjestetaan yleensa tydaikana. Viitalan (2007, 194-195)
mukaan koulutus onkin edelleen yksi tdrkeimmista osaamisen kehittamistavois-
ta. Koulutushalukkuus olisi todennakdisesti huomattavasti pienempi, jos sen
suorittaminen edellyttaisi myds tydajan ulkopuolista opiskelua. Suosituin koulu-
tuksen pituus on 4 tuntia, jolloin koulutukseen osallistujalla on paremmat mah-
dollisuudet. lkdosaamisen kehittamistd saattaa vaikeuttaa palvelun laatuvaati-
musten ja palvelun toimituksen valinen kuilu (Gronroos 2009, 146-148), koska
ikaihmisten palvelun parantaminen edellyttdd usein kayttadytymisen muutosta ja

jopa uutta yrityskulttuuria.

8 Pohdinta

8.1 Tutkimuksen luotettavuus ja eettisyys

Maarallisen eli kvantitatiivisen tutkimuksen tulosten luotettavuutta mitataan re-
liabiliteetin ja validiteetin avulla. Reliabiliteetin perusteella voidaan arvioida tu-
losten johdonmukaisuutta ja mittaustulosten toistettavuutta eli tutkimuksen ky-
kya tuottaa ei-sattumanvaraisia tuloksia. Validiteetin perusteella puolestaan voi-
daan arvioida, miten patevia ovat tutkimuksessa kaytetyt mittarit eli mittaavatko
ne sita, mita on tarkoituskin mitata. (KvantiMOTV 2014.)

Tutkimuksen validiteetti pyrittin varmistamaan siten, etta kaikki vastaajat ym-
martavat kysymykset ja vaittamat mahdollisimman yksiselitteisesti ja oikein.
Mybs  pdadasiallisesti  kaytettdvan  tutkimusmenetelmé&n eli  Likertin-
mielipideasteikon avulla pyrittiin varmistamaan tutkimuksen validiteetti. Mukail-
len Hirsjarvi ym. (2012, 231) kysymysten asettelulla pyrittin varmistamaan
my0s tutkimuksen reliabiliteetti eli analyysin johdonmukaisuus ja mittaustulosten

toistettavuus, jolloin vastausten vaihtelu riippuu pelk&staan vastaajien erilaisista
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mielipiteista eikd huonosti laadituista kysymyksista tai sopimattomasti valitusta
tutkimusajankohdasta. Kyselytutkimuksessa kaytettavien asiakaspalveluun liit-
tyvien kasitteiden ja ilmaisujen voitiin olettaa olevan vastaajille tuttuja. Kyselys-
sa ei kaytetty vakiintumattomia termeja eikd lyhenteita. Tulosten perusteella
tutkimuksesta voidaan havaita toistettavuutta, koska hyvin monissa vaittdmissa

vastaukset painottuivat mielipideasteikolla jompaankumpaan suuntaan.

Mukaillen Tutkimuseettistd neuvottelukuntaa (2009, 13) kyselyyn perustunees-
sa tutkimuksessa tutkittaville kuvattiin tutkimuksen aihe ja kerrottiin tutkijan yh-
teystiedot, tutkimuksen toteutustavat, kerattdvan aineiston kayttétarkoitus, saily-
tys ja jatkokayttd seka osallistumisen vapaaehtoisuus. Tutkittavilla oli mahdolli-
suus pyytaa lisatietoja tutkimuksesta. Tutkittavilla oli oikeus keskeyttaa tutki-
mukseen osallistuminen missa vaiheessa tahansa, mika ei kuitenkaan tarkoitta-
nut sitd, ettéd hanen siihen mennessa antamaansa panosta ei voitaisi enda kayt-
tad tutkimuksessa hyvaksi. Taméan tutkimuksen eettisiin periaatteisiin kuuluvat
my0s tutkittavia arvostava kohtelu ja tutkittavia kunnioittava Kirjoittamistapa tut-
kimusjulkaisuissa. Tassa tutkimuksessa sovelletaan yksityisyyden suojaa kos-
kevia tutkimuseettisia periaatteita: tutkimusaineiston suojaamisessa ja luotta-
muksellisuudessa, tutkimusaineiston sailyttamisessa tai havittamisessa ja tut-
kimusjulkaisuissa. Tutkimusaineisto on esitelty opinnaytetydssa muuttamatta tai

sivuuttamatta mitaan tutkimuksessa annettuja vastauksia.

8.2 Omat oppimiskokemukseni

Taman opinnaytetyon tekemiseen olen kayttanyt aikaa noin 16 kuukautta, kos-
ka olen tehnyt sitd kokopaivatyon ohessa. Heti opinnaytetydprosessin alussa
laadimme yhteistydssa ohjaajani ja toimeksiantajani kanssa kyselytutkimuksen.
Vastausten analysoinnin ja lahdekirjallisuuden kokoamisen jalkeen jatkoin opin-
naytetyon tekstin kirjoittamisella, joka on ollut ajallisesti opinnaytetyon pisin vai-
he. Opinnaytetydon myo6ta olen oppinut méarallisen tutkimuksen tybvaiheet ja
perehtynyt syvallisesti ikhosaamiseen palvelujen markkinoinnin kannalta. Haas-
teellisinta ja samalla opettavaisinta oli viitekehyksen laatiminen, koska ik&-
osaamisesta palvelujen markkinoinnissa on hyvin vahan kirjallisuutta. Palvelu-

jen markkinointiin ja osaamisen kehittdmiseen perehdyin jo opinnaytetyota edel-
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tavissa opinnoissani, mutta sosiaali- ja terveyssektorin ikAosaamisen asiakoko-
naisuus oli minulle suurelta osin uuden oppimista. Tarkastelin esteettomyytta
palvelujen saavutettavuuden kannalta, mutta esteettémyys on liikuntarajoittei-

selle ihmiselle jokapéaivaisen elaman kannalta paljon kokonaisvaltaisempi asia.

8.3 Tutkimuksen hyddyntaminen ja jatkotutkimus

Taman tutkimuksen avulla saatavaa tietoa on mahdollista hyodyntd&d muiden
ikdosaamiseen ja palvelujen markkinointiin liittyvien tutkimusten tausta-
aineistona. Tassa tutkimuksessa kaytettavaa kyselyd on mahdollista kayttaa
paivitettyna kyseiseen ajankohtaan, jolloin on mahdollista saada tietoa muun
muassa ikaihmisten asiakaspalveluosaamisen kehittymisesta. Tutkimuksen te-
kija voi hyddyntaa tata tutkimusta opinnaytetydssaan ja tutkimuksen teossa ker-
tynytta tutkimusosaamista tybelamassa ja jatko-opinnoissa. Tutkimuksen jatko-
kaytossa on huomioitava eettiset nakokohdat siten, etta yksittaisten vastaajien
vastaukset eivat saa tulla ilmi siindkdan yhteydessa. Tutkimus on toimeksianta-
jan kannalta tarked, koska se osaltaan edistda asiakaspalvelutehtavissa toimi-
vien tyontekijoiden ikdosaamisen kehittamista selvittamalla ja tayttamalla tie-
dontarpeita ik&d&ntymisestd, ikdantymiseen liittyvista ilmidista ja ikdantyneiden
asiakkaiden huomioimisesta asiakaspalvelussa. Taméan kehittamistyon tulokse-
na ikaihmisten tarpeet huomioidaan nykyista paremmin asiakaspalvelussa, mi-
ka parantaa heidan saamansa palvelun laatua. Ikaihmisten koetun hyvinvoinnin
vahvistuessa, he kokevat itsensé aktiivisiksi ja tasavertaisiksi toimijoiksi yhteis-
kunnassa. Myos yritykset voivat kehittdd toimintaansa parantamalla ikaihmisten
asiakaspalvelua ja lisata talla tavoin palvelujensa kysyntaa. Vahvistuneen ika-
osaamisen ansiosta yritykset kykenevat kehittamaan ikaihmisten tarpeita vas-
taavia tuotteita ja palveluja. Jatkotutkimuksena voitaisiin selvittda, miten asia-
kaspalveluhenkiloston ikdosaaminen ja palvelujen saavutettavuus ovat kehitty-

neet.

8.4 Yhteenveto

Taman opinnaytetyon tarkoituksena oli tutkia asiakaspalveluhenkildston osaa-

mista ja osaamistarpeita ikdihmisten palvelemisessa. Kyselytutkimukseen vas-
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tasi 22 % tutkimuksessa mukana olleiden yritysten henkilostosta, joten tutki-
musaineisto on edustava johtopaatdsten tekemiseen, vaikka tuloksia ei voida-
kaan yleistaa kaikkiin asiakaspalvelutyontekijoihin soveltuviksi. Tutkimusongel-
man alaongelmia olivat, miten asiakkaiden ikddntyminen on huomioitu yrityk-
sessé, millaisia asenteita yrityksen tyontekijoilla on ikaihmisiin, mitd haasteita
tyontekijat kohtaavat ikaihmisten palvelemisessa seka millaisia osaamisen ke-

hittdmistarpeita tyontekijoilla on ikdihmisten palvelemisessa.

Tulosten perusteella yritysten tyontekijoilla on paljon ikdosaamista jo nykyisel-
laan. lkaihminen huomioidaan yrityksissa paasaantoisesti hyvin ja tyontekijoi-
den asenteet ikaihmisia kohtaan ovat myonteisia. Tyontekijat kokevat ikaihmis-
ten palvelemisessa haasteita kommunikoinnissa asiakkaan kanssa ja asiakkaan
likkumisessa palveluymparistossa. Tyontekijdilla on lisatiedon tarpeita ikaihmi-
sille suunnattujen palvelujen kehittdmisesta, muistisairauksista seké aistien ja
toimintakyvyn heikkenemisesté. Yrityksilla on tulosten perusteella kehittdmistar-
peita liikkumisen apuvélineiden ja palveluympariston esteettomyyden seka
ikaihmisille suunnattujen palvelujen, lisdpalvelujen, tarjousten ja kanta-
asiakkuuden osalta. Toisaalta esimerkiksi pankkien konttoreiden véaheneminen
heikentdd ikaihmisten palvelujen saatavuutta. Myos henkildlikennepalveluissa
on tapahtumassa muutoksia muun muassa liikenteen kilpailutusten ja kannatta-
vuuden heikkenemisen vuoksi, mika voi vaikuttaa ikdihmisten palvelujen saata-

vuuteen.

Haluan kiittdd tutkimukseen osallistuneita yrityksia ja palvelutyontekij6itd seka
toimeksiantajaani ja ohjaajaani erittain hyvasta yhteistydsta taman vaativan tut-
kimustydn tekemisessa. Toivottavasti tuloksista on hyotya tulevissa kehittamis-

toimissa ja jatkotutkimuksissa.



52

Lahteet

Anttila, M. & lltanen, K. 2007. Markkinointi. Helsinki: WSOY.

Bergstrom, S. & Leppanen, A. 2002. Markkinoinnin maailma. Helsinki: Edita.

Bergstrom, S. & Leppanen, A. 2011. Yrityksen asiakasmarkkinointi.

Helsinki: Edita.

Gronroos, C. 2009. Palvelujen johtaminen ja markkinointi.
Helsinki: WSOYpro Oy.

Hirsjarvi, S., Remes, P. & Sajavaara, P. 2012. Tutki ja kirjoita. Helsinki: Tammi.

Jyvaskylan yliopisto. 2014. Menetelméapolkuja humanisteille.
https://koppa.jyu.fi/avoimet/hum/menetelmapolkuja/menetelmapolk
u/tutkimusstrategiat/maarallinen-tutkimus. 20.4.2014.

Jamsén, A. & Kukkonen, T. 2010. Ikdosaaminen innostaa. Monikulttuurisista
kohtaamisista innostavaan ikdosaamiseen. Pohjois-Karjalan am-
mattikorkeakoulu.
http://kronos.pkamk.fi/tietopalvelut/pdf/C41_verkkoversio.pdf.
3.11.2013.

Karelia-ammattikorkeakoulu. 2012. Ikdosaamisen ABC — lkdosaamista pohjois-
karjalaiseen asiakaspalveluun —hankkeen projektisuunnitelma.

Kauhanen, J. 2006. Henkiléstdvoimavarojen johtaminen.

Helsinki: WSOY Oppimateriaalit Oy.

Kilpi, L. 2010. Narratiivis-sosiaaligerontologinen tutkimus oman kodin jattami-
sesta ja vanhuudesta vanhainkodissa. Pro gradu —tutkielma. Tam-
pereen yliopisto.
http://tutkielmat.uta.fi/pdf/gradu04261.pdf. 24.11.2013.

Kiviranta, R. 2010. Onnistu eri-ikaisten johtamisessa. Helsinki: WSOYpro Oy.

Korkeamaki, A., Lindstrém, P., Ryh&nen, T., Saukkonen, M. & Selinheimo, R.
2002. Asiakasmarkkinointi. Porvoo: WS Bookwell Oy.

KvantiMOTV. 2014. Menetelmatietovaranto.
http://lwww.fsd.uta.fi/menetelmaopetus/mittaaminen/luotettavuus.ht
ml#validiteetti. 27.5.2014.

Lahtinen, J. & Isoviita, A. 2004. Markkinoinnin perusteet. Tampere: A5 Repro-

palvelu Oy.

Lyyra, T., Pikkarainen, A. & Tiikkainen, P. 2007. Vanheneminen ja terveys. Hel-
sinki: Edita.

Lamsa, A. & Uusitalo, O. 2012. Palvelujen markkinointi esimiestyon haasteena.
Helsinki: Edita.

0O40: Older People for Older People 2008-2010 —research and development
project. Final report. Northern Periphery Programme 2007-2013.
http://www.o040s.eu/userfiles/file/_General_Documents/O40%20fin
al%20report%201.pdf. 24.11.2013.

Puumalainen, P. 2011. Ikaantyneiden asuminen ja hyvinvointi. Pro gradu
tutkielma. 1td-Suomen yliopisto.
http://epublications.uef.fi/pub/urn_nbn_fi_uef-
20110124/urn_nbn_fi_uef-20110124.pdf. 24.11.2013.

Rope, T. 2005. Suuri markkinointikirja. Helsinki: Talentum Media Oy.



53

Raikkdnen, M. & Uusitalo, 1. 2001. Tydssaoppiminen ja ohjaus ammatillisissa
oppilaitoksissa. Helsinki: Kustannusosakeyhtio Tammi.

Sallinen, P. 2013. Ikaihminen kaupassa ja pankissa.
Karelia-ammattikorkeakoulu. Sosiaalialan koulutusohjelma.
Opinnaytetyo.
http://www.theseus.fi/bitstream/handle/10024/67152/Sallinen_Paula
pdf?sequence=1. 21.4.2014.

Sosiaali- ja terveysministerio. 2008. Ikaihmisten palvelujen laatusuositus.
Helsinki: Sosiaali- ja terveysministerio & Kuntaliitto.

Sosiaali- ja terveysministerio. 2013. Laatusuositus hyvan ikaantymisen
turvaamiseksi ja palvelujen parantamiseksi.

Helsinki: Sosiaali- ja terveysministerio & Kuntaliitto.

Tanskanen, H. 2012. Ikdosaamisen maarittelya ikaihmisten nakékulmasta.
Pohjois-Karjalan ammattikorkeakoulu. Sosiaalialan koulutusohjel
ma. Opinnaytetyo.
http://lwww.theseus.fi/bitstream/handle/10024/51385/Tanskanen_H
eidi.pdf?sequence=1. 24.11.2013.

Turpeinen, V. 2001. Tydssaoppimisella ammattiin.

Vantaa: Tummavuoren kirjapaino.

Tutkimuseettinen neuvottelukunta. 2009. Humanistisen, yhteiskuntatieteellisen
ja kayttaytymistieteellisen tutkimuksen eettiset periaatteet ja ehdo-
tus eettisen ennakkoarvioinnin jarjestamiseksi.
http://lwww.tenk.fi/julkaisut/index.html. 24.11.2013.

Vanhus-Kaste Il —hanke. 2010. Aktiivinen ikaantyminen Ita- ja Keski-Suomessa.
Hankesuunnitelma 1.10.2010-31.10.2012. Tarkennettu
hankesuunnitelma 25.5.2010.
http://www.jns.fi/dman/Document.phx?documentld=om327100
83830555&cmd=download. 24.11.2013.

Viitala, R. 2007. Henkilostéjohtaminen — Strateginen kilpailutekija.

Helsinki: Edita.



Liite 1(5)

KARELIA-AMMATTIKORKEAKOULU
Liiketalouden koulutusohjelma

Kysely henkilostolle

Arvoisa asiakaspalvelutyontekija

Olen tradenomiopiskelija Karelia-ammattikorkeakoulusta, liiketalouden koulutusohjelmasta.
Teen opintoihini kuuluvaa opinnaytetyota yritysten asiakaspalveluhenkiléston osaamisesta ja
osaamistarpeista ikdihmisten palvelemisessa. Opinndytetyoni toimeksiantaja on Ikdosaami-
sen ABC - [kdosaamista pohjoiskarjalaiseen asiakaspalveluun -hanke.

Opinnaytetyoni tarkoituksena on tutkia ikdihmisten asiakaspalvelua tyontekijoiden nakokul-
masta. Tutkimustani hyddynnetdaan Ikdosaamisen ABC -hankkeessa, jossa tuotetaan Ikdosaa-
misen ABC -opas ja -koulutuskokonaisuus. Hanke toteutetaan 1.1.-31.12.2013 ja sita hallinnoi
Karelia-ammattikorkeakoulu. Hankkeesta lisatietoja tarvittaessa antaa projektipaallikko Liisa
Ryhdnen, sahkoposti: ----, puh: ----.

Kysely sisdltaa valintakysymyksia, vaittdmia ja avoimen kysymyksen asiakkaiden ikdantymi-
sen huomioimisesta yrityksissa, henkiloston asenteista ikdihmisiin ja henkildston kohtaamis-
ta haasteista sekd osaamisen kehittdmistarpeista ikdihmisten palvelemisessa. Kysely lahete-
tadn viiden asiakaspalveluja tuottavan yrityksen henkildstolle. Palveluyritysten kokemusten
ja tarpeiden selvittdmiseksi jokaisen vastaus on tdrked. Pyydan vastauksianne 22.4.2013
mennessa. Kysely on ehdottoman luottamuksellinen. Vastaukset kasitelladn anonyymeina, ja
aineisto analysoidaan tilastollisesti. Tulokset esitetddn tunnuslukuina, joten yksittdisten vas-
taajien vastaukset eivat tule niissa ilmi.

Vastaamisen voitte tehda sahkoisesti, linkki kyselyyn
http://typala.ncp.fi:80/typala/p.do?id=ep49H5bJ5S tai tdlla kyselylomakkeella. Taytetty kyselylo-
make palautetaan yrityksenne tiloissa olevaan palautuslaatikkoon, jossa lukee ABC-hanke.
Pyydan Teitd kayttdmaan ensisijaisesti sahkoistd lomaketta.

Kiitos etukiteen vastauksistanne!

Olavi Ikonen
sahkoéposti: ----
puh: ----


http://typala.ncp.fi/typala/p.do?id=ep49H5bJ5S
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1. Sukupuolenne

[ ] Nainen [ ] Mies

2. Ikdnne

[Jalle20v. [ ]20-29v. []30-39v.

[ 140-49v. []50-59v. [ ]yli60Ov.

3. Koulutuksenne

[ kansakoulu/peruskoulu

[]ylioppilas/ammatillinen tutkinto
ammattikorkeakoulututkinto

[ ]yliopistotutkinto

[ ] ei ammatillista koulutusta

[ ] muu, mika?

4. Kuinka kauan olette tyoskennelleet nykyisella alalla?

(vuosina)

5. Kuinka kauan olette tyoskennelleet nykyisessa tyopaikassanne?

(vuosina)

6. Miki on tyopaikkanne toimiala?

[ ] pankki- ja vakuutuspalvelut

[] paivittdistavarakauppa

[ | henkiloliikennepalvelut

[ ]liikuntapalvelut

[ ] erikoistavarakauppa

[ ] muu, mika?

7. Millainen rooli Teilld on yrityksenne asiakaspalvelussa?

[] tyontekija

|:| esimies

[] toimitusjohtaja

[ ]yrittaja
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Valitkaa seuraavista mielipidettinne parhaiten vastaava vaihtoehto:
8. Miten huomioitte ikdihmisen asiakaskohtaamisessa?
Taysi Osittai o . E
aysin Sittalin Osittain Taysm n osaa
Samaa sSamaa . . .. . . . sanoa
o e eri mieltd eri mielta
mielta mielta

Kiinnitdn ikdihmisen palvelemiseen erityis-
tda huomiota.

Tarjoan ikaihmiselle yksilollistd huomiota.

Suhtaudun ikdihmiseen huolehtivasti.

lakkaan asiakkaan etu on minulle sydamen
asia.

Ikdihminen ostaa niin kutsuttuja ikdihmis-
ten tuotteita.

Ikaihminen ostaa raataloityja lisdpalveluja.

[kaihmiselle on varta vasten rakennettu
sopivia palveluja.

Ikdihmiselle annetaan erityisia tarjouksia
tai alennuksia.

Ikdihmiselle on oma kanta-
asiakkuusohjelma.

Kiinnitdn huomiota ikdihmisen palvelujen
saatavuuteen.

Olen halukas auttamaan iakasti asiakasta.

Olen valmiina vastaamaan erityisesti iak-
kdan asiakkaan pyyntoéihin.

Luon turvallisuuden tunnetta ikdihmiselle
asiakaspalvelutilanteessa.

Olen kohtelias ikdihmiselle myos kiireisissa
tilanteissa.

Teitittelen ikaihmista asiakaspalvelutilan-
teessa.

Toistan ikdihmiselle kerrottuja asioita tar-
vittaessa useaan kertaan.

Avustan tarvittaessa ikdihmista palvelu-
ympadristossa / liikennevalineessa liikku-
misessa.

Avustan tarvittaessa ikdihmista maksuvali-
neiden kasittelyssa.

1 1 T I O R I |

1 1 T I O R I |

1 1 T I O R I |

1 1 T I O R I |

I I 1 T
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9. Miten organisaationne tyontekijit suhtautuvat ikdihmisiin?
Taysin Osittain Osittain Téysin En osaa
samaa samaa o R sanoa
A e eri mieltd eri mieltd
mielta mieltd

[kaihminen on tirkea asiakas.

Ikaihmisen palvelemiseen kuluu liian pal-
jon aikaa.

Ikdihminen lisaa asiakaspalvelun ruuhkia.

[kaihminen ei ole kannattava asiakas.

Tunnistan muistisairaan ikdihmisen.

Entistd useammalla ikaantyvalla asiakkaal-
la on muistisairaus.

[kaihminen on rasittava.

[kaihminen on herttainen.

[kaihminen on vieras.

[kaihminen on etdinen.

[kaihminen on arvaamaton.

Ikdihminen on pelottava.

Valttelen ikdihmisen kohtaamista.

| T | O

Ikdihminen huomioi toiset asiakkaat hyvin.

| T | O

| T | O

| T | O
| | O

10. Miti haasteita tyontekijit kohtaavat ikdihmisten palvelemisessa?

Taysin Osittain o .. En osaa
y Osittain Taysin
samaa samaa . R sanoa
. 1 1 eri mieltd eri mieltd
mieltd mielta
Ikdihminen ei kuule, mita hanelle puhu- ] ] ] ] ]

taan.

Ikaihmisen on vaikea hahmottaa kirjoitet-
tua tekstia.

[kdihminen kysyy samaa asiaa toistuvasti.

On vaikea varmistua viestin perille mene-
misesta ikdihmiselle.

Ikdaihmiset liikkuvat hitaasti ja vaikeasti.

Liikkumisen apuvalineet on huomioitu
asiakaspalvelutiloissamme / liikenneva-
lineissamme.

Liikkuminen palveluymparistdssa on tehty
mahdollisimman helpoksi myds liikuntara-
joitteiselle ikdihmiselle.

Muistisairaan ikaihmisen kertoma asia ei
valttamatta olekaan totta.

O O O o oo O

O O O o oo O

O O O o oo O

O O O o oo O
O O O 0 oo O
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11. Mista seuraavista asioista tarvitsette lisitietoa?

Tarvitsen lisaa tietoa:

e palvellakseni ikdihmisia paremmin [ kylla [ei
e ikdihmisille suunnattujen palvelujen kehittdmiseen [ kylla ei
. ik{iihm.i.sten avustamiseen asiakaspalvelutiloihin paase- [ kylla (e
misessa
e jkaihmisen kohtaamisesta [] kylla [ Jei
e muistisairauksista [] kylla [ Jei
e aistien heikkenemisesti [ kylla [ ]ei
e toimintakyvyn heikkenemisesti [ kylla ei
¢ liikkumisen apuvalineista, esimerkiksi rollaattorista [] kylla [ Jei

e muusta, mistd? (voitte vastata tahdn tilaan)

[ kylla [ Jei

Haluatteko osallistua syksylla 2013 Karelia-

ammattikorkeakoulun Ikiosaamisen ABC -hankkeen jarjes- [ ] kylla [ei
tamaan koulutukseen?
Kuinka pitka koulutus mielestanne voisi olla? [ ] 4 tuntia [ ] 8 tuntia

12. Halutessanne voitte viela Kirjoittaa kommenttejanne ja ajatuksianne aiheeseen liit-
tyen tai tdydentdad edellisid vastauksianne:

Kiitokset vastauksistanne!




