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Tiivistelma

kdosamisen ABC-Ikdosaamista pohjoiskarjalaiseen asiakaspalveluun on Pohjois-Karja-

lan ELY-keskuksen rahoittama ESR-hanke, joka ajoittui vuodelle 2013. Projektin tavoit-

teena oli lisdtd vdeston ikdantymiseen liittyvaa osaamista ja mielenkiintoa maakunnan

yrityksissd. Varsinaisen kohderyhmdn muodostivat pohjoiskarjalaisten yritysten (6) ja
muiden organisaatioiden (2) asiakaspalvelutyontekijat. He tarvitsevat seka asenteellista
ettd tiedollista osaamista pystyakseen palvelemaan ikdihmisid paremmin. Naiden tavoit-
teiden saavuttamiseksi hankkeessa on tutkittu sekd haastattelun (15) ettd kyselyn (55)
avulla ikdihmisten palvelua osana yritysten asiakaspalvelua.

Syksylla 2013 jarjestetyssd ensimmadisessda koulutuksessa linja-autoyrityksen, kuntosalin,
vaatetusliikkeen, kodinkoneliikkeen ja pankin edustajat saivat kaytannollista tietoa ikaan-
tymisestd. Pilottikoulutuspdivdssd, jonka pddteema “parasta palvelua ikaihmiselle”, oli
otettu huomioon asiakaspalveluhenkiloston osaamistarpeet, jotka voidaan tulosten mu-
kaan tiivistaa kahteen ytimeen eli muistisairaudet ja ikdihmisille suunnattujen palvelujen
kehittdaminen. Koulutuspaiva sai hyvan palautteen.

Yhdelle hankkeessa mukana olevalle yritykselle rdatdléitiin lyhyempi, kolmesta eri kerras-
ta koostuva koulutuskokonaisuus. Lisdaksi pilottipaivan Hetki Ikdaihmisend -kokemusrata
oli yhden yrityksen asiakaspalveluhenkilston kokeiltavana, jotka saivat myos Hetki ikaih-
misend -oppaan. Hetki ikdihmisena -kokemusrata sai erittdin myonteisen palautteen. Ra-
dalle osallistuneen henkil6kunnan mielestda "maailma ikdihmisen silmin” todella avautui.
Projektissa tuotettu Tkdosaava yritys —opas on osa raataldityja koulutuspaivia. Lisdksi pro-
jektissa on tuotettu kolme DVD:ta ja kaksi opinndytety6ta.

Tassa hankkeessa ovat yhteistydssa olleet Karelia-ammattikorkeakoulun Sosiaali- ja terve-

ysalan seka Liiketalouden ja tekniikan keskuksen lisdksi Itda-Suomen sosiaalialan osaamis-
keskus ISO seka Pohjois-Karjalan Dementiayhdistys.
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Abstract

ge knowledge ABC - age knowledge to North Karelian customer service project

is funded by ESR project of Centre for Economic Development, Transport and

the Environment, 2013. The aim of the project was to increase an expertise and

an interest relating to aging of the population. The actual target group consisted
of customer service workers in North Karelian enterprises (6) and other organizations (2).
They need attitudinal and factual knowledge to be able to serve older people better. To
achieve these objectives older people’s services has been studied by an interview (15) and
questionnaire (55) as a part of the companies’ customer service.

In the autumn of 2013 at the first training session a bus company, a gym, a clothing shop,
a home appliance shop and bank representatives were given practical information about
aging. The main theme of the pilot training day was ‘the best service for elderly people’ The
knowledge requirements of the customer service personnel were recognized. In according
to results the knowledge requirements are classified into memory disorders and to develo-
ping services into older people. The training day received a positive feedback.

A shorter training entity consisting of three sessions was tailored to one company that was
involved in the project. In addition to a pilot training day, ‘A Moment as Older People’ race
track was tested by a customer service personnel of one company involved to a project. The
personnel also received ‘A Moment as Older People’ user leaflet. This race track received a
very positive feedback. The participants told that they really recognized an environment as
a perspective of older people. The project yielded a guide of age knowledge aware compa-
ny. The guide belongs to a part of the tailored training days. The project also yielded three
DVDs and two student theses.

This project is a result of a co-operation of the Centre for Social Services and Health Care

and the Centre for Business and Engineering in Karelia University of Applied Sciences, Ita-
Suomen sosiaalialan osaamiskeskus (ISO) and Pohjois-Karjalan Dementiayhdistys.
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1 Johdanto

kdosaamisen ABC-lkdosaamista pohjoiskarjalaiseen asiakaspalveluun on Pohjois-Kar-

jalan ELY-keskuksen rahoittama ESR-hanke, joka ajoittui vuodelle 2013. Projekti on to-

teutettu yhteisty6ssa Pohjois-Karjalan Dementiayhdistyksen ja Ita-Suomen sosiaalialan

osaamiskeskuksen sekd Karelia-ammattikorkeakoulun Sosiaaliali- ja terveysalan seka
Liiketalouden ja tekniikan keskuksen kanssa.

Tilastokeskuksen vdestoennusteen mukaan yli 65-vuotiaiden maaran arvioidaan nouse-
van nykyisestd 18 prosentista 26 %:iin vuoteen 2030 mennessa. [td-Suomessa ikdadntymi-
nen on nopeampaa kuin muualla Suomessa. Pohjois-Karjalassa ikdihmisten osuus alueen
vdestOsta kasvaa jopa maan keskiarvoa nopeammin. Tama vaikuttaa palvelutarpeisiin
maarallisesti ja laadullisesti. Sosiaali- ja terveyspalvelujen kysynnan kohdentumisen lisak-
si vaeston ikddntyminen nakyy yhteiskunnassa. Ikdihmiset ovat kasvava ja ndin merkittava
kuluttajaryhma. Ikdaihmisten huomioiminen asiakkaina ja kuluttajina on siten seka ikdih-
misten hyvinvointiin ettd alueen yritysten ja muiden organisaatioiden toiminnan laatuun
ja tuloksellisuuteen vaikuttava tekija. Pohjois-Karjalassa tarvitaan ikdihmisten asiakaspal-
veluun liittyvad osaamista, jota yritykset voivat hyodyntaa asiakaspalvelussaan. Palvelujen
tarjoajat ja asiakaspalvelutyontekijat tarvitsevat erilaista ikdosaamista pystydkseen palve-
lemaan ikddntyneita.

Yritysten asiakaspalvelussa toimivat tyontekijat tulevat tarvitsemaan tietoa ikdantymisen
eri ilmidista sekd ikdantyneiden asiakkaiden huomioinnista toiminnassaan. Tkdaihmisten
tarpeiden huomioiminen lisda ikdihmisten palvelun laatua. Ikdihmisten asiakaspalvelun
parantaminen tarjoaa yrityksille mahdollisuuden kehittaa toimintaa ja lisata nain palvelu-
jen kysyntda. Yritysten vahvistunut ikdosaaminen edistdd myos ikdadantyneiden odotuksia
vastaavien palvelujen ja tuotteiden kehittamista.

Projektiin osallistuvat yritykset ja muut organisaatiot kartoitettin heti projektin alussa.
Yhteistyoyrityksiksi 1dhtivat pohjoiskarjalaisista yrityksista Pohjois-Karjalan Osuuskau-
pan S-Market Niinivaara, Linja-Karjala Oy, Joensuun seudun Osuuspankki (nyk. Pohjois-
Karjalan Osuuspankki), Fysiokeskus Kunto-Taipale Oy, Kelan Pohjois-Karjalan vakuu-
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tuspiirin Joensuun toimisto, Joensuun seutukirjasto/Niinivaara sekd Musta Porssi (nyk.
Musta Porssi Partneri) ja Boutique Donna Ky.

Téssa raportissa esiteltavat kaksi tutkimusta liittyvat Tkdosaamista pohjoiskarjalaiseen
asiakaspalveluun -hankkeen selvitystyohon. Kvantitatiivisessa tutkimuksessa aineiston
keruu toteutettiin 9.4.-22.4.2013 kyselyn avulla viidessa yrityksessd. Vastauksia saatiin yh-
teensd 55 henkilolta. Kyselyyn vastanneet yritykset ja niiden henkil6stomaarat olivat S-
Market Niinivaara (15 henkil6d), Linja-Karjala Oy (125), Joensuun Seudun Osuuspankki
(90), Kunto-Taipale Oy (19) seka Musta Porssi Joensuu (7). Kyselyn suoritti liiketalouden
opiskelija Olavi Tkonen opinndytetyonaan yhteistyossa liiketalouden opettajan Ulla Kar-
ndn seka terveysalan opettajan Liisa Ryhdsen kanssa. Kysely toteutettiin sekd sahkoisen
ettd painetun kyselylomakkeen avulla. Julkaistavista tuloksista ei voi tunnistaa vastaajia
eika vastaajien edustamia organisaatioita ja yrityksia.

Kvalitatiivisessa tutkimuksessa haastateltiin kaikkiaan kahdeksan yrityksen tai organi-
saation edustajia. Kuudessa yrityksessa haastateltiin kahta henkil6a vuorollaan, yhdessa
yrityksessa haastateltiin yhta henkil6d ja yhdessa yrityksessda haastateltiin yhtd kahden
hengen ryhmaa. Haastateltavista kymmenen oli naisia ja viisi miehid. Haastattelut tehtiin
yrityksen tiloissa. Neljan yrityksen haastattelun toteutti 26.2.-12.4.2013 Karelia-ammatti-
korkeakoulun liiketalouden neljannen lukukauden opiskelijat. Nama yritykset olivat Jo-
ensuun Seudun Osuuspankin Niinivaaran konttori, Linja-Karjala Oy:n Joensuun yksik-
ko; Niinivaaran S-Market ja Musta Porssi Joensuu. Neljan muun yrityksen haastattelun
toteutti 19.3.-2.4.2013 opettaja Liisa Ryhdnen. Nama yritykset olivat Boutique Donna Oy,
Kunto-Taipale Oy, Kansaneldkelaitos ja Niinivaaran kirjasto. Haastattelut nauhoitettiin
ja litteroitiin. Aineiston analyysissa ja raportin alkuvaiheen kirjoittamisessa oli mukana
terveystieteiden maisteriopiskelija Mari Sivonen. Tutkimusten tarkoituksena on selvittaa,
mitka ovat ikddntyneiden asiakaspalvelun erityispiirteet ja haasteet seka selvittaa asiakas-
palveluhenkil6ston osaamistarpeita.

Raportti on rakennettu seuraavasti: ensimmaisenad esitetty kvantitatiivinen tutkimustu-
los, jonka ikdihmisten huomioiminen asiakastilanteessa (2.2.1) ja organisaation tyonteki-
joiden suhtautuminen ikdihmisiin tyontekijan kokemana (2.2.2) vastaavat kysymykseen,
mitkd ovat ikddntyneiden asiakaspalvelun erityispiirteet. Kaksi seuraavaa otsikkoa nou-
dattavat suoraan kysymyksen asettelua, missd annetaan vastauksia ikddntyneiden asia-
kaspalvelun haasteista ja asiakaspalveluhenkil6ston osaamistarpeista. Tutkimusaineiston
tietoja on kasitelty niin, etta yksittdisen henkilon tunnistaminen vastaajien joukosta ei ole
mahdollista. Vastaavasti laadullinen tutkimustulos on esitetty seuraavasti: ikddntyneiden
asiakaspalvelun erityispiirteet ja haasteet seka ikddntyneiden asiakaspalveluhenkil6ston
osaamistarpeet. Haastatteluaineistosta muodostuneet kategoriat 16ytyvat lihavoituna tut-
kimustuloksia esittelevissd luvuissa. Yrityksissa oli my0s ldhella eldkeikaa olevia tyonteki-
jOitd, mista on kuvausta ikaantyneiden asiakaspalvelun haasteissa (3.2).

Aineiston keruuvaiheessa ei ikdihmista ole maaritelty. Kyselyssa kaytetdan kasitettad ikdih-
minen sekd haastattelussa ikdihminen ja ikddntynyt -kasitteitd rinnakkain. Yksi haastatel-
tava kuitenkin kysyy kasitteen maaritelmaa "Mikd se on se ikdihminen” johon haastattelija
vastaa "No se onkii siind, ettd kuka sen mitenkii ymmdrtdd mutta ettd et kun se voi olla et
miten ne ikdihmisetkddn vdlttdmdttd ei ymmdrrd itteensd ikdihmisend”. Raportissa kayte-
taan molempia kasitteitd. Raportin lopussa kuvataan tuloksiin perustuva koulutus.
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2 Kvantitatiivisen tutkimuksen
tulokset

2.1 VASTAAIJIEN TAUSTATIEDQOT

Tutkimukseen vastasi 55 asiakaspalvelutyontekijaa. Vastaajien joukko jakaantuu melkein
tasan eri sukupuolen mukaan (49%/51%). Vastaajista 44% on idltaan vahintaan so-vuoti-
as. Vastaajista 20% ilmoittaa kdyneensa joko kansakoulun tai peruskoulun. Vastaavasti yli
puolet (53%) ilmoittaa kdyneensa joko lukion tai toisen asteen koulutuksen. (Taulukko 1.)

Taulukko 1. Vastaajien taustatiedot (N=55).

Sukupuoli kpl %

Nainen 27 491
Mies 28 50,9
lka kpl %

alle 20 v. 0 0

20-29v. 11 20
30-39v 6 10,9
40-49v 14 25,5
50-59v. 21 38,2
yli 60 v. 3 55
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Koulutus kpl %

kansakoulu/peruskoulu 11 20

ylioppilas/ammatillinen tutkinto 29 52,7
ammattikorkeakoulututkinto 10 18,2
yliopistotutkinto 3 55
ei ammatillista koulutusta 0 0

muu, mika? 2 3,6
Tydpaikan toimiala kpl %

pankki- ja vakuutuspalvelut 20 36,4
paivittaistavarakauppa 8 14,5
henkildlikennepalvelut 20 36,4
likuntapalvelut 2 3,6
erikoistavarakauppa 4 73
muu, mika? 1 1,8
Rooli yrityksen asiakaspalvelussa kpl %

tyontekija 47 85,5
esimies 6 10,9
toimitusjohtaja 2 3,6
yrittaja 1 1,8
Yhteensa 55 100

Vastaajien tyokokemuksen keskimdardinen aika nykyiselld alalla on noin 18 vuotta. Ny-
kyisessa tyOpaikassa vastaajat ovat tyoskennelleet keskimdarin 12 vuotta. Vastaajista 36%
tyoskenteli joko pankki- tai vakuutuspalvelualalla, 15 % paivittdistavarakaupassa, 36%
henkil6liikennepalveluissa, 4% liikuntapalveluissa ja 7% erikoistavarakaupassa. Vastaajis-
ta 86% on yrityksen tyontekijoitd ja 14% vahintdan esimiesasemassa olevia.
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2.2 IKAANTYNEIDEN ASIAKASPALVELUN ERITYISPIIRTEET

2.2.1 lkaihmisten huomioiminen asiakastilanteessa

Puolet vastaajista (51%) on tdysin samaa siitd, ettd kiinnittaa ikdihmiseen palvelemiseen
erityistd huomiota. 40 % vastaajista on tdysin samaa mielta siitd, etta tarjoaa ikdaihmislle
yksil6llistd huomiota ja ldhes puolet (45%) on tdysin samaa mieltd siitd, ettd suhtautuu
ikdihmiseen huolehtivasti. 47% vastaajista on tdysin samaa mieltd siitd, ettd on valmis
vastaamaan erityisesti idkkaan ihmisen pyyntoéihin. (Taulukko 2.)

Taulukko 2. Ikdihmisten huomioiminen asiakastilanteessa, % (N = 55)

e D O o I enoms
mielta mielta mielta
e N T T
Igrg(zlarr:jiilé%gmiselle yksiléllis- 40 £ c 0 4
Eal.rl]f{ic\?:gtLilln ikdihmiseen huo- 45 49 5 0 4
ﬁkﬂkjiﬂgﬂg ﬁ'n?nagsl?; U o 27 56 9 2 6
i ostetinetst g3 2w
:il;é:\a‘igg?\i/réﬂgstaa raataloityja 16 4 13 0 9
FoKeneEty Sopivia palvelus. " 53 27 7 2
il ametomess ;s s s
el on om kanto- O I R
pavelsjen soatavauteen, - 8 47 22 7 6
Olen halukas auttamaan 72 22 6 0 0

iakasta asiakasta.
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Olen valmiina vastaamaan

erityisesti idkkaan asiakkaan 47 38 11 0 4
pyyntaihin.

Luon turvallisuuden tunnetta

ikdihmiselle asiakaspalveluti- 60 38 2 0 0
lanteessa.

Olen kohtelias ikaihmiselle 69 29 2 0 0

myds kiireisissa tilanteissa.

Teitittelen ikaihmista asiakas-
palvelutilanteessa. 53 33 14 0 0

Toistan ikaihmiselle kerrottuja
asioita tarvittaessa useaan 58 36 6 0 0
kertaan.

Avustan tarvittaessa ikaih-

mista palveluymparistdssa

/ likennevalineessa likkumi- 63 24 7 0 0
sessa.

Avustan tarvittaessa
ikaihmista maksuvalineiden 74 22 2 0 2
kasittelyssa.

Vastaajista 72% on tdysin samaa mielta siitd, ettd on halukas auttamaan idkasta asiakasta.
Lisdksi vastaajista yli puolet (60%) on tdysin samaa mielta siitd, ettd luo turvallisuuden
tunnetta ikdihmiselle asiakaspalvelutilanteessa. 58% vastaajista on tdysin samaa miel-
td siitd, ettd toistaa ikdihmiselle kerrottuja asioita tarvittaessa useaan kertaan, toisaalta
ldhes kolmannes (36%) vastaajista on ainoastaan osittain samaa mielta. 74% vastaajista
on taysinsamaa mielta siitd, ettd avustaa tarvittaessa ikdihmista maksuvalineiden kasit-
telyssd mutta neljdsosa (22%) on ainoastaan osittain samaa mieltd. Vastaajista 18% oli
tdysin samaa mieltd, ettd kiinnittdad huomiota ikdihmisen palvelujen saatavuuteen ja 47%
on ainoastaan osittain samaa mieltd. 69% vastaajista on tdysin samaa mieltd, ettd avus-
taa ikdihmista palveluymparistossa/liikennevalineessa liilkkumisessa ja 24% vastaajista on
pelkdstddn osittain samaa mielta.

2.2.2 Asiakaspalveluhenkiléstén suhtautuminen ikaihmisiin

31% vastaajista on taysin eri mielta siita, ettd ikdihmisen palvelemiseen kuluu liian paljon
aikaa. Toisaalta lahes kolmannes (29%) on osittain samaa mielta siitd, ettd ikaihmisen pal-
velemiseen kuluu liian paljon aikaa. 18% vastaajista on tdysin eri mielta siitd, etta ikaihmi-
nen lisdd asiakaspalvelun ruuhkia ja kolmannes (32%) on osittain samaa mieltd. (Taulukko

3.)
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Taulukko 3. Tyontekijoiden suhtautuminen ikdihmisiin, % (N = 55)

Tyontekijan suhtautuminen Taysin Osittain . Taysin

ikdihmiseen B samaaa D?'ttal't".. eri’ En osaa
mielta mielta ertmielta  mielts sdanoa

Ikaihminen on tarkea asiakas. 80 16 2 0 2

Ikaihmisen palvelemiseen 4 29 34 31 2

kuluu liian paljon aikaa.

Ikaihminen lisaa asiakaspalve-

lun ruuhkia 6 32 42 18 2

Ikaihminen ei ole kannattava

asiakas. 2 7 18 63 4

Tunnistan muistisairaan

ikaihmisen. 27 38 24 2 9

Entista useammalla ikaanty-

valla asiakkaalla on muistisai- 15 45 25 2 13

raus.

Ikaihminen on rasittava. 0 6 38 49 7

Ikaihminen on herttainen. 16 58 15 2 9

Ikaihminen on vieras. 0 7 53 34 6

Ikaihminen on etadinen. 0 7 42 45 6

Ikaihminen on arvaamaton. 4 9 42 40 5

Ikdihminen on pelottava. 0 0 27 69 4

Valttelen ikaihmisen kohtaa-

mista. 7 2 13 74 4

Ikdihminen huomioi toiset 5 40 44 6 5

asiakkaat hyvin.

Vastaavasti 69% vastaajista on tdysin eri mieltd siitd, ettei ikdihminen ole kannattava asi-
akas. Vastaajista suurin osa (80%) on tdysin samaa mielta siitd, ettd ikithminen on tarkea
asiakas. Vastaajista melkein puolet (49%) ovat tdysin eri mielta siitd, ettd ikdihminen on
rasittava. 16 % vastaajista on samaa mielta siitd, ettd ikaiihminen on herttainen ja yli puolet
(58%) oli vain osittain samaa mieltd. 40% vastaajista on tdysin eri mielta siit4, ettd ikdih-
minen on arvaamaton ja 69% on taysin eri mielta siitd, ettd ikdihminen on pelottava. 74%
vastaajista on tdysin eri mieltd siitd, ettd valttelee ikdihmisen kohtaamista. 27% vastaajista
on tdysin samaa mielta siitd, ettd tunnistaa muistisairaan ikdaihmisen ja 38% on vain osit-
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tain samaa mieltd. 45% vastaajista on osittain samaa mielta siitd, ettd entista useammalla
ikadntyvalld asiakkaalla on muistisairaus.

2.3 IKAANTYNEIDEN ASIAKASPALVELUN HAASTEET

Vastaajista noin puolet (56%) on osittain samaa mieltd siitd, ettd ikdihminen ei kuule mitd
hanelle puhutaan. 36% vastaajista on osittain samaa mieltd, ettd ikdiihmisen on vaikea hah-
mottaa kirjoitettua tekstid ja 49 % on osittain eri mieltd. 52% vastaajista on osittain samaa
mielta siitd, ettd ikdiihminen kysyy samaa asiaa toistuvasti. 47% on osittain samaa mieltd
siitd, ettd on vaikea varmistua viestin perille menemisesta ikaihmiselle. (Taulukko 4.)

Taulukko 4. Tyontekijoiden kohtaamat haasteet ikdihmisten asiakaspalvelussa,
% (N = 55)

Tydntekijan kohtaama Taysin Osittain Taysin

haaste ikdihmisten asia- samaa samaaa Osittain & En osaa
kaspalvelussa e e eri mielta mielts sanoa
Ikaihminen ei kuule, mita hd-

nelle puhutaan. o 56 38 4 2
Ikdihmisen on vaikea hahmot-

taa kirjoitettua tekstia. 2 36 43 / 6
Ikaihminen kysyy samaa asiaa

toistuvasti. 4 52 23 9 6
On vaikea varmistua viestin

perille menemisesta ikaihmi- 2 47 37 7 7
selle.

Ikdihmiset liikkuvat hitaasti ja

vaikeasti. 6 58 23 4 3
Liikkumisen apuvalineet on

huomioitu asiakaspalveluti-

loissamme / liikennevadlineis- 24 34 27 13 2
samme.

Liikkuminen palveluymparis-

tossa on tehty mahdollisim-

man helpoksi my6s liikuntara- 27 22 e 13 2
joitteiselle ikaihmiselle.

Muistisairaan ikaihmisen
kertoma asia ei valttamatta 15 52 16 6 11
olekaan totta.
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58% vastaajista on osittain samaa mielta siitd, ettd ikdihmiset liikkuvat hitaasti ja vaikeasti
ja toisaalta ldhes kolmannes (29%) on osittain eri mieltd. Lahes viides osa (24%) on tay-
sin samaa mielta siitd, ettd liikkumisen apuvélineet on huomioitu asiakaspalvelutiloissa ja
toisaalta ldhes kolmannes (27%) on osittain eri mielta. Yli neljasosa (27 %) vastaajista on
tdysin samaa mielta siitd, etta liikkuminen palveluymparist6ssd on tehty mahdollisimman
helpoksi myos liikuntarajoitteiselle ikdihmiselle ja jopa yli kolmannes (36%) on osittain
eri mielta.

58% vastaajista kokee ettei tarvitse lisdtietoa siitd, kuinka ikdaihmistd voisi palvella parem-
min. Kuitenkin 62% vastaajista kokee tarvitsevansa lisatietoa ikdihmiselle suunnattujen
palvelujen kehittdmisesta. (Taulukko 5.)

Taulukko 5. Tyontekijoiden ikdosaamiseen liittyva tiedon tarve (N = 55)

Tydntekijan ikdosaamiseen liittyva tie-
don tarve Kylla % Ei %

Palvellakseen ikaihmistd paremmin 23 42 32 58

Ikaihmisille suunnattujen palvelujen kehit-

tamiseen 34 62 21 38
Ikaihmisten avustamiseen asiakaspalveluti-

loihin padsemisessa 22 40 33 60
Ikdihmisten kohtaamisessa 15 27 40 73
Muistisairauksista 31 56 24 44
Aistien heikkenemisesta 28 51 27 49
Toimintakyvyn heikkenemisesta 26 47 29 53
Liikkumisen apuvalineista, esimerkiksi rol-

laattorista 15 27 40 3
Muusta, mista? "koulutuksesta” 1 2 54 98

Yli puolet vastaajista (60%) ei koe tarvitsevansa lisdtietoa ikdihmisen avustamisesta asia-
kaspalvelutiloihin pddsemiseen. Suurin osa vastaajista (73%) ei koe tarvitsevansa lisdtie-
toa ikaihmisen kohtaamisesta. Yli puolet (56%) vastaajista kokee tarvitsevansa lisdtietoa
muistisairauksista ja 51 % aistien heikkenemisestd. 53% vastaajista kokee ettei tarvitse
lisdtietoa toimintakyvyn heikkenemisesta ja ldhes puolet (47%) ilmoittaa, ettd tarvitsee
lisdtietoa. Vastaajista suuri osa (73%) ei tarvitse lisdtietoa liikkumisen apuvalineista ku-
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ten esimerkiksi kavelypyorastd. Yli puolet vastaajista (62%) ilmoitti, ettei halua osallistua
Karelia-ammattikorkeakoulun Ikdosaamisen ABC -hankkeessa jdrjestettavaan koulutuk-
seen. 43 vastaajaa vastasi koulutuksen kesto -kysymykseen, joista osa oli edelld mainittuja
koulutukseen kielteisesti suhtautuvia. Vastaajista suurin osa (74%) vastasi, etta nelja tun-
tia on sopiva koulutuspdivan kesto.

Kyselyn lopussa olleeseen avoimeen kysymykseen aiheeseen liittyvista kommenteista tai
ajatuksista tuli seuraavanlaisia vastauksia:

"On kunnia-asia palvella ikddntyvid, aina tulee ottaa huomioon idn tuomat esteet! ”

"Olet tekemdssd tdrkedd tutkimusta, silld idkkdiden ihmisten osuus lisddntyy koko ajan.
Oma ditin sairastaa myoskin muistisairautta, ja hdnen hoitajana olen konkreettisesti jou-
tunut tutustumaan muistisairauteen ja sen tuomiin haasteisiin.”

"Ikd ei yksin selitd palvelutilanteita ja erilaisia tarpeita; joskus palvelun tarjoajana asennoi-
dumme idkkddseen tietylld asenteella. Toisaalta ikddntynyt henkilé toimii ja uskoo palve-
lutilanteessa toiseen omien arvojensa ja uskomustensa mukaan ja joutuu usein turvautu-
maan vahvasti toisen asiantuntemukseen. Epdeettinen toiminta mahdollistuu jos palvelun
tarjoaja myy palvelua/tavaroita vain hyétydkseen itse ja kdyttdd toisen hyvdntahtoisuutta
silloin hyvdksi.”

"Koulutus nettiversiona.”

"Mielestdni ikdihmiset eivdt ole yhtddn sen arvokkaampia kuin muutkaan asiakkaat. Tietys-
ti heitd tulee arvostaa ja teititelld, mutta muuten he ovat aivan saman arvoisia. Joskus tdmd
tuntuu unohtuvan heiltd itseltddn. Kylldhdn he tarvitsevat joskus hieman erityishuomiota
(esim. ostosten pakkaus heiddn puolestaan jne.), mutta siihen se oikeastaan jdd, silld sama
juttu on esim. kehitysvammaisten kanssa. Mielestdni tdmd kampanja on melko turha, silld
kaikki tietavdt kuinka vanhuksia tulee kohdella.”
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3 Kvalitatiivisen tutkimuksen
tulokset

Ikdihmiset koetaan tdrkedksi ryhmaksi tdrkkeitd asiakkaita, jotta ei sitd voi kielttdd’
Haastateltavat kokivat, ettei ian perusteella voi lokeroida “yleistdminen on vaarallista, ei
oikeestaan voi yleistdd, nimenomaan tdssd ikdihmisryhmdssd on hirmuinen hajonta” Heita
pidetddn samanarvoisina muiden ihmisten kanssa "ne on asiakkaita muitten joukossa.”
lakasta asiakasta palvellaan kuten muitakin. Haastatteluissa oli mainintoja siitd, ettd iak-
kailld on enemman rahaa kaytdssa kuin muilla "tulevaisuudessa eldkeldiset ovat varakkai-
ta” Tkaihmistd kuvattiin useilla eri adjektiiveilla, joista suurin osa oli myOnteisia mutta
osassa kuvastui hieman kielteinen asenne vanhuksia kohtaan “mukavia, herttaisia, ihania,
suoria, rehellisid, tyytyvdisid” ja "kdrttyisid, dkdisid ja turvattoman oloisia” Haastateltavat
kuvasivat ikdihmisten asiakaspalveluun liittyvia erityispiirteita seuraavasti: liikkkumisen
esteettomyys, henkilokohtainen palvelu, avun tarve asioinnin yhteydessd, palve-
Iun mahdollistuminen myos asiakkaan kotona ja eri palveluiden keskittiminen
samoihin tiloihin seka yhteistyo eri organisaatioiden kesken.

Haasteltavat mainitsivat ikdihmisista puhuessaan heiddn kdyttamansa apuvalineet. Ikdih-
misten liikkumisen helppouteen apuvalineiden kanssa oli kiinnitetty huomiota "ett meille
on helppo tulla, meilld on helppo liikkuu, pystytddn liikkuu noitten apuvilineiden kanssa”
esimerkiksi pyoratuolilla padsy tiloihin on mahdollista "sielld on sitten se luiska”. Haastat-
teluissa oli puhetta my6s liikuntarajoitteisten henkil6iden paasysta WC-tiloihin. Kaikilla
yrityksilla ei ollut asiakkaille tarkoitettua WC:ta tai se oli niin pieni, ettd sinne paasy oli
mahdotonta apuvilineen kanssa "no sit ne ohjataan tdnne henkil6kunnan tiloihin ett kyl
meilld voi kdydd vessassa mutta semmosta ihan asiakas-WC:td meilld ei 0o” tai "sopisko
endd rollaattorin kanssa, ei taija ovi sopia endd kiinni, eipd ole tullut mieleen”.

Haastattelujen mukaan ikdihmiset arvostavat henkilokohtaista palvelua "sen asiakaskon-
taktin ihan henkilékohtaisesti, hyo ei halluu jutella konneen kanssa” tai ”heille pittdd se pal-
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velu tarjota tddlld muuten missd hy6 haluvvaa sen kasvotusten hoitaakin”. Haastatteluissa
ilmeni, ettd osa yrityksista piti henkilokohtaista palvelua syyna siihen, miksi ikaihmiset
kayttivat juuri heidan palveluitaan "meilld yleensdkin on se palvelu vahvuus”. Erds haasta-
telluista koki jopa, etta tarjoamalla ikaantyville hyvaa palvelua rakennetaan palveluverkos-
toa, josta myos itse tulevaisuudessa hyotyy "varmaan ollaan mekin niitd palvelun haluavia,
jos eldmadd riittdd, itellehdn me ne palvelut nyt tehhddn”. Haastateltavat kertoivat myos eri-
laista ikdihmisen toivomista tuotteista ja niilden ominaisuuksista "siis hyvin usein hakevat
tuotteilta selkeyttd ja helppohoitoisuutta” tai "ettd sen voi itse pestd”.

Haastateltavat kertoivat auttavansa ikdaihmistd, koska haluavat helpottaa heidan asiointi-
aan. Naita tilanteita olivat esimerkiksi tavaroiden kantaminen, pukemisessa avustaminen
jne. Haastatellut pyrkivat tarjoamaan myos heidan ulkopuolisia palveluita ikdihmisille,
koska he halusivat auttaa ikdihmista siina hetkessa mahdollisimman hyvin "pyritddn neu-
vomaan, mitd tiedetddn ndiden muiden palvelijoiden, nditd toisia paikkoja, mistd voi apua
hakea, jos joku palvelu kuuluu toisen piiriin, voi ohjata ainakin sinne..”. Erds haastateltava
kertoi auttavansa ikdihmistd myos erilaisten hakemusten tayttamisessd, vaikka se ei kuulu
heidan tarjoamaan palveluun ”jotta on tehty nditd asumistukihakemuksikkiin tuossa on
sitten kun tammdsessdkin autettu”.

Haastatteluissa tuli esille myds se, etta palveluita oli laajennettu yrityksen ulkopuolel-
le viemalla palveluita kotiin "hyé ei nyt pddse, ettd hdn on nyt niin huonossa kunnossa’.
Toisaalta erdas haastateltava oli huomioinut, ettd myos kotona on ilman palvelua jadneita
ikdihmisid, jotka tarvitsevat palveluja "tdrkeintd olisi saada niitd passiivisia ihmisid, jotka
sielld kotona ovat”. Haastateltavat ovat valmiita joustamaan aukioloajoissa ikdaihmisten asi-
oinnin helpottamiseksi ".. jos soittavat, ettd olisivat tulossa aamulla seitsemdn jdlkeen, niin
tddlld on varmasti joku silloin paikalla”. Haastatteluissa ilmeni my0s se, ettd pyrittiin pal-
velun tehokkuuteen "hdn saa ne samana pdivind” tai "kotiinkuljetus sopii silloin, milloin
vanhukselle sopii eli aamuisin”. Toisaalta ikdihmiset ovat kysyneet kotiinkuljetusta mutta
se ei kuulu kaikkien palveluun. Haastatteluissa ilmeni, ettd osa yrityksista antoi ikaihmi-
sille alennusta palvelun hinnoista.

Haastattelujen mukaan ikdihmisille on tarkeda saada mahdollisimman paljon palvelua sa-
masta pisteesta "ettd ei juoksutettas vanhempia ihmisid, tai semmosia huonokuntoisia ees-
taas, ettd se pittdd ottaa huomioon”. Haastatellut toivoivat tietoa eri palvelujen jarjestdjista
ja niiden ikaihmisille suunnatuista palveluista esimerkiksi “semmonen tietopankki tai muu
mistd sais niinku helpommin annettuu sitd tietoo ndille..” tai "pitds kerta kaikkiaan kasata
tdnne verkkoon” tai "varmasti semmonen ois varmaan tdihdn yhteiskuntaan ihan hyvd lisd
jos tulis semmonen, mistd sais tdtd keskitetysti kaikki sitd tietoo”.

Haastatellut toivovat yhteistydkanavia, jotta tieto omasta ikdihmiselle suunnatusta toi-
minnasta levidisi my6s muille palveluiden tarjogjille ja ikdihmisille. [kdihmiset saavuttava
mainonta koettiin haasteelliseksi. Haastatellut yritykset tekivat yhteisty6ta muiden toimi-
joiden kanssa helpottaakseen ikaihmisten asiointia. Esimerkiksi vaateliike tarjosi ompe-
lupalvelua silld hetkelld kun asiakas osti vaatteita, ikaihmiselle tilattiin tarvittaessa taksi
tai erilaisia harrastuksia keskitettiin samoihin tiloihin ja kodinkoneliike tarjosi asennus-
palvelua ja vanhan laitteen poisviennin. Haastattelujen mukaan joissakin yrityksissa olisi
enemman resursseja kehittaa ikdaihmisille suunnattuja palveluita, jos saisi yhteistyokump-
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paneita tueksi toiminnalleen "pystyisimme tdmdn Joensuun kaupungin ldhialueen ikdih-
miset hoitamaan ihan tdssd ndinikkddsti, ettd sithen meilld kylld resursseja [6ytyy”. Yhteis-
tyokumppaniksi toivottiin ikdihmisten palveluiden kehittamiseksi myos julkisen puolen
toimijoita "no tietysti meijdn firmaha tekkee toiveitten mukkaan niitd erilaisia palveluita,
mitd kaupunki esittdd. Sehd se ku maksaa ni siitdhd se on aina kiinni. Ndin mind oon tdmdn
kdsittdny”. Yksi haastateltava koki "eihdn julkinen puoli huolehdi ikdihmistd juuri millddn
lailla”.

Haastateltavat kokevat, etta ikaihmisten palveluun liittyy paljon haasteita "koska sielld
voi oikeasti olla mitd vain vastassa”. Haasteiksi koettiin: yksil6éllinen ja kunnioittava
kohtaaminen, ikdihmisen palveluun kuluva aika, aistien ja terveydentilan heik-
keneminen ja muistisairaan asiakkaan kohtaaminen sekd maksamiseen liittyvat
ongelmat.

Teitittelya kasiteltiin monelta eri kannalta, osa haastatelluista kertoi teitittelevdnsa ikdih-
mista aina, koska koki sen tulevan luonnostaan. Toiset taas sinuttelivat, koska kokivat tei-
tittelyn vieraaksi ja osa siirtyi sinutteluun ikdaihmisen sita ehdottaessa. Osalla haastatelta-
vista teitittely riippui asiakkaasta "dkkid sit huomaa pitddké teititelld ja kdyké sinuttelu ja
miten pitdd puhua, kirjakieltd, mie, sie, ootko kdynyt pilkilld”. Tkaiihmisen kohdattiin arvos-
tavasti, jota kuvaa "tietynlainen kunnioittavampi tervehtimistapa vanhuksille”. Haastatte-
luissa tuli esille, ettd tietynlainen arvokkuus taytyy sailyttdd "he ovat sindnsd arvokkaita
tai ovat arvokkaita joka tapauksessa, ettd heille ei tule sitd, sellaista tunnetta, ettd kunhan
saadaan pois kdsistd”. Haastatellut pitivat katsekontaktia ikdihmiseen tarkedana "tuo kat-
sekontakti just hirmu tdrkee ja sitten oikeesti keskitytddn asiakkaaseen”. My6s puhetyylin
merkitystd haastateltavat painottivat “ja sitten ndihin sanontojen, kapulakielen kdytto, sa-
notaanko ndin, jotta sitten yrittdd tehdd sen, ettd puhhuu ymmdrrettdvdsti’.

Ikdihmisten palvelussa haastateltavat kokivat haasteelliseksi ajan puutteen. Ikdihmi-
set koettiin hitaammiksi "se vie aikaa, mistd se tempastaan, kun koko pitds mennd kun
liukuhihnalla” tai "ettd olisi enemmdn aikaa auttaa noilla tietokoneilla.”. Haastattelujen
mukaan ikdihmiset halusivat keskustella, josta ilmeni ikdihmisten yksindisyys "mydhdn
ollaan tdssd samalla psykologeja, terapeutteja, vihdn kuin ystdvid ja halutaan, ettd hyokii
haluaa kertoo”.

Haastateltavat kokivat haasteeksi ikdihmisten aistien heikkenemisen. Aistien heikkene-
misestd huolimatta haastateltavat halusivat tarjota ikdantyvalle miellyttdvan palveluti-
lanteen ”..ettd tullee semmonen miellyttdvd tilanne siitd, kun hdn on ldhtenyt ulos” tai ”ei
pidd kokea, ettd se eldkeldinen on rasite”. Ikaihmiselle taytyy usein puhua kovemmin, mika
koettiin haasteeksi paikoissa, joissa ymparist6 on hiljainen tai kasiteltiin arkaluontoisia
asioita. Kuitenkin haastateltavat kokivat, ettei ikdihmiset pida siitd, ettd heille puhutaan
liian kovaddnisesti "kun kaikki muutkin ruppee, ettd mikd hei, onko tuo huonokuulonen..”
tai "siitd ei tykdtd, ettd ruvetaan liian kovaddnisesti huutamaan, ettd melkein se, ettd tul-
laan ldhemmadksi ja puhutaan selkedsti”. Kaikki eivat myoskaan halua kayttda kuulokonetta
mutta huonokuuloisia asiakkaita pyrittiin auttamaan kirjoittamalla "kuulokoje mutta kai-
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killa ei ole sitd ja kaikki ei halluu kdyttdd.. jotta kirjotetaan se paperille ja annetaan lukkee”.
Haastateltavat ovat kiinnittaneet huomiota myos nakokyvyn heikkenemiseen. Heiddn
mukaansa ikdihmisilld on vaikeuksia hahmottaa, millainen tarjonta yrityksissa on ”ei sielld
ole mittddn, ettd sielld on vain niitd nuorten juttuja”. Yritykset tarjosivat heikkondkéisille
varalaseja “meilld on lasit tuolla.. jotta jos on unohtunut lasit” tai "ettd on suurempi ndytto
ja tdimméasid..”.

Haastateltavat olivat huolissaan huomatessaan asiakkaan terveydentilan heikentyneen
mutta eivat tienneet tuleeko tima asia ottaa puheeksi asiakkaan kanssa ja miten "hirmu
vaikee, ettd jos huomaa semmosessa, joka kdy jatkuvasti asiakkaana, ettd huomaa” tai "se
sairaus tuo sitten niitd ongelmia ei vdlttdmdttd tiedd ja kelld ei ole omaisia auttamassa,
nuorempia tukena ja turvana”. Haastateltavat pohtivat sitd, ovatko laheiset tietoisia ikdan-
tyneen heikentyneestd toimintakyvysta "onko Idhi-ihmiset tietoisia varsinkin nyt kun tdmd
saattaa olla ne lapset ja muut tuolla Eteld-Suomessa ja on yksinnddn tai tdlleen, jotta ois
sitten sitd turvallisuutta.. ”. Haastateltavat olivat huomanneet, ettei osa ikdihmisista pys-
tynyt toimimaan yksin vaan omaiset toimivat hanen puolestaan ”..tai sitten omaiset hoitaa
tai ldhituttava tai joka tietdd, tuntee asian..”. Haastateltavat kokivat, etta ikdihmisella tulisi
ajoissa valita yhteyshenkil6. Tama voisi antaa tarvittaessa lisdtietoja tai hoitaa ikdgihmisen
asioita, jos ikdihminen ei itse sithen pysty "valtakirjakdytdntod, tdmmdsid yritetddn, jos ei
aina itse pddse”.

Muistisairauden huomioiminen ikdihmisen palvelussa koettiin vaativimmaksi haasteeksi
ikdaihmisten kohtaamisessa "liikkeeseen tullee, ettd mind en ossaa kottiin mennd, than sdi-
kdhtdd, ettd hyvdnen aika”. Haastateltavat toteavat, ettd muistisairaalle joudutaan asioita
toistamaan useita kertoja ja joudutaan jopa etsimdan havinneitd tavaroita "hdvinnyt rol-
laattorit ja meiltd on kdvelykepit kadonneet ja niitd sitten etsitddn..” tai ” ne jaksaa kyselld,
ettd missdhdn ne hdnen avaimet olikaan”. Haastateltavat kertoivat kohtelevansa muisti-
sairaita vastuullisesti "kylld aina pidetddn asiakkaan puolta siind sairastumistilanteessa,
ettd on semmonen moraali”. My6s muistisairaan kohdalla pyrittiin huolehtimaan siita, etta
asiakas olisi tyytyvdinen saamaansa palveluun ”heilld on semmonen tunne, ettd kun ldhtee,
ettd asian kdvi hoitamassa, ettd on tyytyvdinen sitten siihen..”.

Haastatellut kokivat, ettd ikiihmisen maksamiseen liittyy usein ongelmia. Ikdihmiset ei-
vat valttamattd osaa kayttda sahkoisia maksuvdlineitd, eivatka valttamatta tunnista rahan
arvoa "ne puhuu vieldkin markoista niin totta kai niissdkin sitten neuvottaan”. Muistamat-
tomuus lisdd my6s ongelmia maksamisessa, jos asiakas ei muista, ettei ole vield maksanut
palvelusta "meillekin tulee, jos oikeasti on ottanut.., ettd ihan oikeasti vditetddn, ettd hei
mind olen ostanut sen tddltd tai mind haluan palauttaa tdmdn”. Ikdihmiset kayttivat paljon
my0s kdteistd ja luottivat henkilokuntaan "lompakon ihan siihen péydalle, et siind saat-
taa olla tukko seteleitd, ai kamalaa”. Haastateltavat pyrkivit auttamaan ikdihmistd ndissa
tilanteissa opastamalla tai neuvomalla. Heille pyritdan antamaan aikaa "ei kiirehditd kos-
kaan, ettd siihen rytmitetddn ja sanotaan, ettd kaikessa rauhassa saa asiat viedd loppuun
ja samoin, ettd laittaa lompakkoon asti setelit tuossa..”. Haastattelujen mukaan ikdihmisia
neuvotaan pankkikortin ja tunnusluvun sdilyttamistd eri paikoissa, mutta ikdaihmiset ovat
haastattelujen mukaan varomattomia tunnusluvun kasittelyssa kuten seuraavassa "ettd se
pin-koodi 3, 8, 7, 6 ... tdysilld huutaa siind ja ite olet siind shhh...voitko painaa sen”. Pin-koo-
din salassa pitoa yritettiin neuvoa piilottamaan se esimerkiksi jonkun puhelinnumeroon
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"kun on se salasana mukana edelleen, vaikka jokaiselle on toitotettu, ettd ei saa kuljettaa
mutta aika moni kdtkee sen puhelinnumeron taakse piiloon”.

Haastatelluissa yrityksissa oli myos lahella eldkeikda olevia tyontekijoita. Tyonte-
kijoiden ikdaantyminen johtuen ikadntyvid asiakkaita ei pidetty ikdihmisena "onhan se 20v
vanhempi edelleen, vaikka se olisi ollut silloin kun aloitetiin 6ov ja nyt 85v, niin mind en
osaa ajatella sitd 85v vaan se on se sama tuttu asiakas”. Eldkkeelle jadneitd vanhoja tyon-
tekijoita kaytettiin joissakin haastatelluissa yrityksissa sijaisina heidan niin halutessaan
"Mirja on jo eldkkeelld jo, joka tulee extraamaan’.

Lahella elakeikaa olevat tyontekijat kokivat vasyvansa helpommin ja he toivoivat vanhe-
tessaan tyotehtdavien muutosta kevyemmiksi "téitdhdn voi sitd mukaa vaihella, kelld on
selkd kippee, se ei kyykistele ja ndin, laitetaan vetredimmadt juoksemaan” tai "kun hyé on
useamman vuoden tehnyt niin tuntuu, ettd ei silleen jaksa, tulee se vdsyminen siihen, ettd
voisi vaihtaa tyétehtdavid”.

Haastatteluissa korostui tyontekijoiden oma vastuu itsestd huolehtimisessa, jotta tyossa
jaksaa ”jos niinku oma motivaatio riittdd, niin totta kai sie pystyt aika hyvin pitdmaan
huolta itsestd”. Osassa yrityksia tyonantaja tarjosi liikuntapalveluja tyontekijoilleen “tie-
tysti meilld on tdssd onneksi tuota jotta tyépaikkaliikuntaa ja tdmmdstd jdrjestetty ja muu-
ta et tuo kunto pysys hyvdnad ja riittdd siihen siiten, jotta tosissaan tdhdn terveyshommaan
kiinnittdvdt huomioo, jotta tuota jaksaa paremmin ty6ssd sitten”.

Haastatteluissa puhuttiin niin sanotun hiljaisen tiedon siirtamisesta kokeneelta tyonteki-
jaltd aloittevalle tyontekijalle. Joissakin haastatteluissa kavi ilmi, etta eldkdityville tyonte-
kijoille jarjestetdan kursseja, joilla pyritdan helpottamaan eldkkeelle siirtymista "eldkkeelle
oppimisjuttuja, semmosia kursseja, viikonloppuja, jotta tuota missd kdyvidt ldpi nditd..”.

Haastatellut yritykset toivovat Ikdosaamisen ABC -koulutukselta tietoa ikdihmisen toi-
mintakyvyn heikkenemisen vaikutuksista ja siihen suhtautumisesta palvelutilan-
teessa "kaikkee mahollista on niinku muisti, litkunta, on kaikkee muuta mahollisuutta, ett
sen pitdd olla aika kattava ja semmone laaja et semmonen ihminen, joka ei oo ikind ollut
niinku vanhusten kanssa missddn..” tai "et ne ei ossaa sen vanhuksen asemaan asettautuu
ja muuta ja ottaa niin huomioon et se saattas olla niinku siltdkin puolelta koko talolle ja
tuolle hyvdksi sitten”. Lisdksi joku haastateltavista toivoi tietoa ikdihmisen turvallisuuden
tunteen lisddmisestd asiakaspalvelutilanteessa. Haastatellut yritykset halusivat tietdd myds
ikdihmisen mielipiteen siitd, millaisia tarpeita heilld itselladn on palvelujen suhteen
ja mita he haluavat tulevaisuudessa "vanhuksia puhumassa sielld.. semmonen jdisi var-
masti mieleen”.

Yritykset tarvitsevat tietoa siitd, kuinka ikdihmisten palvelutilannetta voitaisiin hel-
pottaa “miten sitd palvelutilannetta saatas heille helpommaks ja tdlleen jotta tuota ja
minkdlaisii vilineitd me voitas hommata”. Toisaalta Tkdosaamisen ABC -koulutukselta ja
oppaalta toivotaan mahdollista mallia siitd, kuinka ikdihmisia voitaisiin palvella heidan
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haluamallaan tavalla "jos saataisiin selked palvelukuvio, jokin runko, mitd ikdihmiset ha-
luavat, koska emmehdn me tadlld vélttamadttd tiedetd..ettd on ne palvelut, mitd ikdihmiset
haluavat’. Lisdksi yksi haastateltava toivoi, ettd koulutuksessa "kdytdisiin ldpi, milld tavalla
niitd ikdihmisid saataisiin enemmdn ryhmittymddn ja saataisiin tuotua sitd toimintaa ja
toimintakykyd heille esille, sehdn se olisi, ettd saada heiddt innostumaan itsestddn’”. Kou-
lutuksen muodoksi esitettiin tietoisku- tai keskustelupdivaa. Haastattelujen mukaan
halutaan my®os tietoa siitd, millaista palvelua tai tuotetta ikdihmiset kaipaavat "pitds kar-
tottaa sitd, mitd ne on jddnyt kaipaamaan eniten, mitd ne ei endd saa’.
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4 Pohdinta

Haastatteluaineiston ja kyselytutkimuksen mukaan ikdihmisia pidettiin tarkeina asiakkai-
na. Lisdksi kyselytutkimuksessa ikdihminen huomioitiin hyvin asiakastilanteessa. Tulos
myoOnteisestd suhtautumisesta ikdihmiseen kertoo asiakaspalveluhenkilston arvostavan
ikdihmistd. Haastatteluaineiston mukaan ikdihmisia pidettiin tasa-arvoisina muiden asi-
akkaiden kanssa. Tarkoittaako tasa-arvoisuus samanlaista palvelua eri ikaryhmille? Sa-
manlainen palvelu ikdan katsomatta ei kuitenkaan riitd ikdihmiselle, jonka toimintakyky
on heikentynyt. Vaikka yli puolet kyselyyn vastanneista koki, ettei tarvitse lisatietoa siita,
kuinka ikdaihmista voisi palvella paremmin. Kyselytutkimuksessa 40% piti ikaihmisen yk-
silollista huomioimista tarkednd. Tulos antaa viitteita siitd, ettei ole olemassa yhta oikeaa
tapaa kohdella ikdaihmistd, vaan jokainen ikdihminen tarvitsee palvelua, joka lahtee ikaih-
misen omista tarpeista.

Haastattelututkimuksen mukaan asiakaspalvelussa tyoskentelevdat kokevat ikdihmisten
tarvitsevan enemman aikaa ja henkilokohtaista palvelua. Halutaanko ikdihmisten palve-
lua ldhted kehittdmaan kohti parasta palvelua? Haastateltavat ovat jo huomioineet, etteivat
kaikki ikdihmiset paase palveluiden darelle. Osa yrityksista olikin laajentanut palveluita
yrityksen ulkopuolelle. Pohjois-Karjala tarvitsee yrityksid, jotka haluavat olla suunnan-
nayttdjia kehittamalla palveluita ikdihmisten tarpeita vastaaviksi. Ikdaihmiset tarvitsevat
palveluita, jotka ovat heiddn saatavilla toimintakyvyn heikkenemisestd huolimatta. Yh-
teisty0 eri organisaatioiden kesken yhdistdisi olemassa olevat resurssit ikdihmisten pal-
veluiden parantamiseksi ja kohdentamiseksi. Haastatteluaineistossa oli myds mainintoja
siitd, ettd tulevaisuuden ikaihmisilla koettiin olevan maksukykya ostaa heille suunnattuja
palveluita. Haastateltavat kokivat haasteelliseksi siis ikdiihmisen asiakaspalveluun kuluvan
ajan. Sama ilmié nousi myds kyselytutkimuksessa, jossa ldhes kolmasosa vastaajista oli
osittain samaa mielta siitd, ettd ikdihmisen palvelemiseen kuluu liian paljon aikaa. Jos yri-
tysten johto antaa tyontekijdille resursseja ikdihmisten tarpeita vastaavaan palveluun, niin
ikdihminen kokee palvelutilanteen miellyttaviksi ja kiireettomaksi ja on todenndkoista,
ettd ikdihminen hakeutuu palvelun piiriin toistekin. Toisaalta kiireeton asiakaspalveluti-
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lanne parantaa henkilokunnan valmiuksia asiakaspalvelutilanteissa, joissa asiakkaan toi-
mintakyky on heikentynyt.

Haastatelluilla oli huoli ikdihmisen selviytymisestd hanen toimintakyvyn heikkentyessa
ja siitd, keneen voi ottaa yhteytta ndissa ongelmatilanteissa. Ellei ikdihmistd tunne, eika
tietoa omaisista ole, ikdihminen jaa vaille tarvitsemaansa apua. Haastatteluissa oli esimer-
kiksi maininta siitd, ettd ikdihminen ei ole muistanut kotiosoitettaan, eikad 16yda kotiin.
Ikdaihmisten asemaa voisi parantaa, jos johonkin tahoon voisi ottaa yhteyttd, kun huoli asi-
akkaasta on herdannyt. Seuraamalla ikdihmisen selviytymista ikdihmiselle voitaisiin tarjota
tarvittaessa hdnen tarvitsemaansa apua. Asiakaspalvelussa toimivat tyontekijat voisivat
olla luottavaisia siitd, ettd joku auttaa asiakasta, eikd ikdaihminen jaa huomiotta.

Kyselytutkimuksessa yli puolet vastasi, ettei halua osallistua Karelia-ammattikorkea-
koulun jarjestimadn Ikdosaamisen ABC -koulutukseen. Tama tieto tekee haasteelliseksi
koulutuksen suunnittelun, koska sen tulee olla kiinnostava ja hyddyllinen asiakaspalvelu-
henkilostolle, jotta saamme riittavasti osallistujia pilottivaiheen koulutuspaivaan. Karelia-
ammattikorkeakoulun liiketalouden yksikon asiantuntemus on avainasemassa koulutuk-
sen suunnittelussa, silld yli puolet kyselytutkimukseen vastanneista kokee tarvitsevansa
lisdtietoa ikdihmisille suunnattujen palvelujen kehittdmisesta. Koulutuksen suunnittelus-
sa on tiarkedd huomioida kyselytutkimuksen tulos, ettd suurin osa vastaajista ei koe tarvit-
sevansa lisdtietoa ikdihmisen kohtaamisesta ja litkkumisen apuvalineista. Silti yli puolet
vastaajista koki tarvitsevansa tietoa muistisairauksista ja aistien heikkenemisesta. Haas-
tatteluaineistossa nousi toive, ettd koulutuksessa annettaisiin tietoa ikaihmiselle suunna-
tun palvelumallin kehittamiseksi.

Ikdosaamisen ABC -koulutuksen avulla pohjoiskarjalaiset yritykset voisivat tutustua tois-
tensa palvelutarjontaan, jotta yhteisty6 jatkossa helpottuisi eri organisaatioiden valilla.
Ikaihmisten palvelun kehittdmisen esteend voi olla resurssien puute. Tdssa voisi hyodyntaa
esimerkiksi opiskelijoita ja heiddn vapaasti valittavia opintoja tai kdytdnnonharjoitteluita.
Karelia-ammattikorkeakoulun liiketalouden seka sosiaali- ja terveysalan opiskelijat voi-
sivat yhteistyossa projektiluontoisena opinndytetyondan suunnitella ikdihmisille tarkoi-
tetun palveluketjun, jossa pohjoiskarjalaiset yritykset olisivat mukana. Palveluketju olisi
suunnattu kotona asuville ikdihmisille, joilla on rajoitteita toimintakyvyssd, mutta kuiten-
kin tarve paasta palvelujen darelle.

Kyselyyn vastasi 55 vastaajaa 256:sta. 21 vastaamisprosenttia voidaan pitad kokonaistutki-
mubkselle riittdvana. Vaikka nuoria ei tavoitettu, kyselyn vastaamisaikaa ei jatkettu. Opin-
ndytetyontekija ja yritysten esimiesasemassa olevat kannustivat vastaamaan kyselyyn.
Raportin tekijad padsi tapaamaan ainoastaan S-Market Niinivaaran ja Mustan Porssin hen-
kilokuntaa.

Laadullisen aineiston maara on hyva (14 haastattelua). Analyysia olisi voinut jatkaa, jos ai-

kaa olisi ollut enemman. My0s kyselylomakkeen vaittamissa on kaytetty huonoa asteikon
erottelukykyad, josta esimerkkinad vaittamat "osittain samaa mieltd” ja "osittain eri mieltd”.
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Maaralliselld ja laadullisella tutkimuksella yhdessa saavutettiin kuitenkin riittava ikaan-
tyneiden asiakaspalvelun erityispiirteitd ja haasteita seka henkilokunnan osaamistarpeita
kartoittava vastaus. Tuloksia voitiin hyodyntda Tkdaosaamisen ABC -projektin seuraavan
vaiheen eli koulutuksen suunnittelussa.

Projektissa mukana olevat yritykset edustavat erilaisia palveluja. Yritysten substanssiin
liittyva osaaminen on sisdlloltadan hyvin erilaista. Haastatteluissa kertyneet kokemukset
yritysten tai organisaatioiden yksiloidyistd osaamistarpeista erosivat “kirjavinkkareista’,
tietopankkeihin tai vaatteisiin liittyviin kaavoihin jne. Tulosten mukaan asiakaspalvelu-
henkil6ston osaamistarpeet voidaan tiivistad kahteen ytimeen, jotka ovat muistisairaudet
ja ikdihmisille suunnattujen palvelujen kehittdminen.

Toimintakyvyn heiketessa palvelutilannetta tulisi helpottaa. Samanlainen palvelu ei enaa
riitd ikdihmiselle. Tarvitaan myos erilaisia palveluita, jotka ovat ikdaihmisten saatavilla.
Yli puolet (53%) kyselyyn vastaajista oli sitda mieltd, etteivat tarvitse tietoa toimintakyvyn
heikkenemisestd. Haastatteluaineistossa toimintakyky nousi esille. Ihmisen toimintakyky
kuvaa hanen kykydan suoriutua eri tehtavista tietyssda ymparistossa. Toimintakyvyn rajoit-
tuminen voi johtua idan mukana tapahtuvasta suorituskyvyn heikkenemisesta tai sairau-
desta. Ymparistolla on merkitystd toimintakykyyn. Saman tehtavan suorittaminen voi olla
helppoa jossakin ymparistossd. Kun olosuhteet muuttuvat tehtdvadstd suoriutuminen voi
olla hankalaa. Toimintakyvyn rajoitukset voivat vahentda ikaantyneen kokemusta omasta
autonomiasta ja hyvinvoinnista. Niin kauan kun ikdantyneelld on tieto ja kokemus omasta
selvidmisestdadn arjessa, niin tuskin han kovin paljon tarvitsee erityista kohtelua. Tama on
olennainen oivallus niille yrityksille ja organisaatioille, jotka haluavat lahted kehittdmaan
erityisesti ikddntyneen asiakkaan palvelukonseptia. Esimerkiksi kyselytutkimuksen tulos
ikdihmisten liikuntarajoitteisuuden huomioon ottamisesta asiakaspalvelutiloissa tai lii-
kennevalineessa hajosivat vaittamissa “liikkkumisen apuvalineet on huomioitu asiakaspal-
velutiloissamme/litkennevalineissimme” tai "liilkkuminen palveluymparistossa on tehty
mahdollisimman helpoksi my6s liikuntarajoitteiselle ihmiselle”. Ainoastaan noin neljds
osa (24%) oli taysin samaa mielta siitd, etta lilkkumisen apuvalineet on huomioitu asia-
kaspalvelutiloissa tai (27 %) liikkuminen palveluymparistssa on tehty mahdollisimman
helpoksi myos liikuntarajoitteiselle ikaihmiselle.

Yrityksille ja organisaatioille syksylld 3.10.2013 jarjestetty koulutus toimi projektissa pi-
lottina. Tkdihminen asiakkaana -teema oli vastaus ikdihmisille suunnattujen palvelujen
kehittamiseen, jossa toisaalta liiketalouden opettajat, toisaalta kahden yrityksen edusta-
jan alustukset pohjustivat teemaa. Koulutuspdiva sisalsi myos ikdaantyminen ikdihmisen
silmin -teeman, jossa haluttiin kuulla ikdihmista itsedan ja esiteltiin projektissa tehty so-
sionomiopiskelija Paula Sallisen opinndytety6 ikdihmisen palvelukokemuksista kaupas-
sa ja pankissa. Pohjois-Karjalan Dementiayhdistyksen toiminnanjohtajan alustus vastasi
muistiin liittyvien osaamistarpeisiin. Hetki ikdihmisend -kokemusradalla ja siihen liit-
tyvan oppaan avulla voi kokea my6s maailmaa ikdihmisen silmin. Koulutuspdiva toimi
ikdosaamiseen innoittajana ja ideoita antavana. Pilottipdiva mahdollisti osallistuneiden,
jotka pystydkseen palvelemaan ikaihmisid paremmin, sekd asenteelliseen ettad tiedolliseen
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osaamiseen vaikuttamisen. Koulutuspdiva sai hyvan palautteen.

Yhdelle hankkeessa mukana olevalle yritykselle raatalgitiin lyhyempi, kolmesta eri ker-
rasta koostuva koulutuskokonaisuus. Lisdksi Hetki Tkdihmisend -kokemusrata oli yhden
yrityksen asiakaspalveluhenkildston kokeiltavana. Paikalla olleet fysioterapiaopiskelijat
Tiia Hietanen ja Joonas Parviainen kdavivat ohjauksellista keskustelua rataan osallistuneen
henkil6ston kanssa, jotka saivat myds Hetki ikdihmisend -oppaan (verkkojulkaisu). Hetki
ikdihmisena -kokemusrata sai myos erittdin myonteisen palautteen. Radalle osallistuneen
henkilokunnan mielestd "maailma ikdihmisen silmin” todella avautui.

Koulutusta voidaan, esimerkiksi sisdltoja ja pdivan kestoa muokkaamalla suunnata siis
enemman yksittdisen yrityksen ikdosaamista palvelevaksi. Laajentamalla yhta koulutus-
paivaa kolmelle paivalle koulutuspdivistd saadaan valmentava koulutus. Valmentavassa
koulutuksessa yritystd autetaan ikdosaavaksi tyoyhteisoksi kehittymisessa.

Ikdosaaminen voi olla laaja-alaista ja monipuolista liittyen yrityksen tiloihin, henkil6kun-
taan, tuotteisiin, markkinointiin jne. Tama edellyttaa sosiaali- ja terveysalan kuten fysio-
terapian seka liiketalouden kouluttajien yhteistyota. Tata yrityskohtaista raatalointia tu-
kee projektisuunnitelman maininta koulutuksen kehittymisesta myyntipalvelutuotteeksi
hankkeen padttymisen jalkeen, mikd on haaste. Yritys itse padttaa, tarvitseeko se koulu-
tusta vai ei. Koulutukseen lahtevalle henkil6lle tarvitaan sijainen, jonka palkkaaminen on
kallista. Tama onkin voinut olla syyna siihen, ettd koulutusta ei oltu haluttu. Olisi pitanyt
kysya sitd, haluatko osallistua koulutukseen omalla tyopaikallasi? Tuloksissa oli maininto-
ja verkkokoulutuksesta. Projektissa tuotettu Ikdosaava yritys -julkaisu (painettu ja verk-
kojulkaisu) on osa raitaldityja koulutuspaivid. Naita osa voivat olla myo6s viestinnan koulu-
tusohjelman opiskelijoiden tuottamat kolme kestoltaan lyhytta DVD-mediaa: Ikdihminen
kaupassa, pankissa ja linja-autossa.

Ikdosaamisen ABC-Ikdosaamista pohjoiskarjalaiseen asiakaspalveluun -hankkeessa on
tuotettu my0s seuraavat julkaisut:

Hietanen, T.; Muona, A. & Parviainen, ]. 2013. Hetki ikdihmisenad. Joensuu: Karelia-am-
mattikorkeakoulun julkaisuja B:11. http://urn.fi/URN:ISBN:978-952-275-083-9

Ikonen, O. 2014. Asiakaspalveluhenkil6ston osaaminen ja osaamistarpeet ikdiihmisten pal-
velemisessa. Karelia-ammattikorkeakoulu, Liiketalouden koulutusohjelma. Opinndyte-
tyo. http://urn.fi/URN:NBN:fi:amk-2014061612998

Jamsén, A. (toim.) 2013. Ikdosaava yritys : Ikdosaamista pohjoiskarjalaiseen asia-
kaspalveluun. Joensuu: Karelia-ammattikorkeakoulun julkaisuja B:o. http://urn.fi/

URN:ISBN:978-952-275-081-5

Sallinen, P. 2013. Ikdihminen kaupassa ja pankissa. Karelia-ammattikorkeakoulu, Sosiaa-
lialan koulutusohjelma. Opinnaytety®6. http://urn.fi/URN:NBN:fi:amk-2013120319574
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KARELIA-AMMATTIKORKEAKOULU
Liiketalouden koulutusohjelma

Kysely henkildstolle

Arvoisa asiakaspalvelutyontekija

Olen tradenomiopiskelija Karelia-ammattikorkeakoulusta, liiketalouden koulutusohjelmasta.
Teen opintoihini kuuluvaa opinndytety6ta yritysten asiakaspalveluhenkil6ston osaamisesta ja
osaamistarpeista ikdihmisten palvelemisessa. Opinnaytetyoni toimeksiantaja on Ikdosaami-
sen ABC - Ikdosaamista pohjoiskarjalaiseen asiakaspalveluun -hanke.

Opinndytetyoni tarkoituksena on tutkia ikdihmisten asiakaspalvelua tydntekijoiden nakoékul-
masta. Tutkimustani hyédynnetdin Ikdosaamisen ABC -hankkeessa, jossa tuotetaan Ikdosaa-
misen ABC -opas ja -koulutuskokonaisuus. Hanke toteutetaan 1.1.-31.12.2013 ja sité hallinnoi
Karelia-ammattikorkeakoulu. Hankkeesta lisdtietoja tarvittaessa antaa projektipaallikko Liisa
Ryhéanen, sahkoposti: liisa.ryhanen@Kkarelia.fi, puh: 0503116315.

Kysely sisdltda valintakysymyksid, vaittdmia ja avoimen kysymyksen asiakkaiden ikdantymi-
sen huomioimisesta yrityksissé, henkiloston asenteista ikdihmisiin ja henkiloston kohtaamista
haasteista sekd osaamisen kehittdmistarpeista ikdihmisten palvelemisessa. Kysely ldhetetddn
viiden asiakaspalveluja tuottavan yrityksen henkildstolle. Palveluyritysten kokemusten ja tar-
peiden selvittdmiseksi jokaisen vastaus on tirked. Pyydan vastauksianne 22.4.2013 mennes-
sd. Kysely on ehdottoman luottamuksellinen. Vastaukset kasitellidn anonyymein4, ja aineisto
analysoidaan tilastollisesti. Tulokset esitetddn tunnuslukuina, joten yksittdisten vastaajien
vastaukset eivit 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 Teita kiyttamaan ensisijaisesti sahkoistd lomaketta.

Kiitos etukateen vastauksistanne!

Olavi Ikonen
sahkoposti: olavi.ikonen@edu.karelia.fi
puh: 0400 215 898
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Taustakysymykset:

1. Sukupuolenne [ ] Nainen [ ] Mies

2. Ikinne [Jalle2ov. []20-29v. []30-39v.
[140-49v. []50-59v. [yli60v.

3. Koulutuksenne L] kansakoulu/peruskoulu

|;| ylioppilas/ammatillinen tutkinto
| | ammattikorkeakoulututkinto

|| yliopistotutkinto

|| ei ammatillista koulutusta

muu, mika?

4. Kuinka kauan olette tydskennelleet nykyisella alalla?
(vuosina)

5. Kuinka kauan olette ty6skennelleet nykyisessa tyopaikassanne?
(vuosina)

6. Miki on tyopaikkanne toimiala?

[] pankki- ja vakuutuspalvelut

|| paivittiistavarakauppa

|| henkildliikennepalvelut

|| liikkuntapalvelut

|| 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?
Taysin Osittain En osaa

Osittain Taysin
samaa samaa . R sanoa
A A eri mieltd eri mieltd
mieltd mieltd

Kiinnitdn ikdihmisen palvelemiseen erityis-
td huomiota.
Tarjoan ikdihmiselle yksilollistd huomiota.

O
O
O

Suhtaudun ikdihmiseen huolehtivasti.
Iakkaan asiakkaan etu on minulle syddmen
asia.

Ikdihminen ostaa niin kutsuttuja ikdihmis-
ten tuotteita.

Ikdihminen ostaa raataldityja lisdpalveluja.
Ikdihmiselle 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 idkastd asiakasta.
Olen valmiina vastaamaan erityisesti idk-
kddn asiakkaan pyyntéihin.

Luon turvallisuuden tunnetta ikdihmiselle
asiakaspalvelutilanteessa.

Olen kohtelias ikdihmiselle myos kiireisissa
tilanteissa.

Teitittelen ikdihmistd asiakaspalvelutilan-
teessa.

Toistan ikdihmiselle kerrottuja asioita tar-
vittaessa useaan kertaan.

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

Avustan tarvittaessa ikdihmistd maksuvali-
neiden kdsittelyssa.

Oy o gjgjogoooogono oyl b
O o ogjogooo|jogjonoo ogno
O o ogjogooo|jogjonoo ogno

O O |0goooooooonoo oomd
1 1 O
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9. Miten organisaationne tyontekijat suhtautuvat ikdihmisiin?
Taysin Osittain Osittain Téysin En osaa
samaa samaa e R sanoa
A A eri mieltd eri mieltd
mieltd mieltd

Ikdihminen on tarkea asiakas.

Ikdihmisen palvelemiseen kuluu liian pal-
jon aikaa.

Ikdihminen lisda asiakaspalvelun ruuhkia.

Ikdihminen ei ole kannattava asiakas.

Tunnistan muistisairaan ikdihmisen.

Entistd useammalla ikddntyvalla asiakkaal-
la on muistisairaus.

Ikdihminen on rasittava.

Ikdihminen on herttainen.

Ikaihminen on vieras.

Ikdihminen on etiinen.

Ikdihminen on arvaamaton.

Ikdihminen on pelottava.

Vilttelen ikdihmisen kohtaamista.

(N
()
()

Ikdihminen huomioi toiset asiakkaat hyvin.

()
(N

10. Miti haasteita tyontekijit kohtaavat ikdihmisten palvelemisessa?

Taysin Osittain .
¥ Osittain
samaa samaa .
L A eri mieltd
mieltd mieltd

En osaa

Taysin
sanoa

eri mieltd

Ikdihminen ei kuule, mita hanelle puhu-
taan.

0]

0 0

O

0]

Ikdihmisen on vaikea hahmottaa kirjoitet-
tua tekstid.

Ikdihminen kysyy samaa asiaa toistuvasti.

On vaikea varmistua viestin perille mene-
misestd ikdihmiselle.

Ikaihmiset liikkuvat hitaasti ja vaikeasti.

Liikkumisen apuvilineet on huomioitu
asiakaspalvelutiloissamme / liikennevali-
neissdmme.

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

I I O
I I O
I I O

Muistisairaan ikdihmisen kertoma asia ei

I I O
I I O
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11. Misti seuraavista asioista tarvitsette lisitietoa?
Tarvitsen lisaa tietoa:

o palvellakseni ikdihmisid paremmin [Jkylla (e
¢ ikdihmisille suunnattujen palvelujen kehittimiseen [ kylla [Jei
. iké.iihm.i.sten avustamiseen asiakaspalvelutiloihin paase- [ kylla [ei
misessa
e jkidihmisen kohtaamisesta ] kylla [Jei
e muistisairauksista ] kylla [ ei
e aistien heikkenemisesta ] kylla [Jei
o toimintakyvyn heikkenemisesta [ kylla Cei
¢ liikkumisen apuvalineista, esimerkiksi rollaattorista L] kylla [Jei

e muusta, mista? (voitte vastata tdhan tilaan)

[ kylla [ei
Haluatteko osallistua syksylla 2013 Karelia-
ammattikorkeakoulun Ikdosaamisen ABC -hankkeen jirjes- [ kylla (e
tdmaan koulutukseen?
Kuinka pitka koulutus mielesténne voisi olla? [] 4 tuntia [] 8 tuntia

12. Halutessanne voitte vieli kirjoittaa kommenttejanne ja ajatuksianne aiheeseen liit-
tyen tai tiydentia edellisid vastauksianne:
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- Mita palveluja organisaatio tarjoaa?

- Millaisia asiakkaita ikdihmiset mielestanne ovat? Miten heiddn tarpeensa on
huomioitu yrityksessanne?

- Koetteko ikdihmiset tarkednd asiakasryhméana?
- Millaisia haasteita kohtaatte ikdihmisia palvellessanne?

- Miten ikddntyminen ja ikdihmiset on huomioitu organisaatiossa? Nakyyko se
jotenkin toimintakdytannoissa ja palvelujen tarjoamisessa?

- Kuinka yrityksessd on huomioitu asiakkaiden ikddntyminen seuraavissa asioissa:

- Mitd ikdihminen ostaa eli onko selvasti havaittavissa nk. ikdihmisten tuotteita
(tuote = fyysinen tavara tai palvelu) tai lisapalveluja? Lisapalveluja ovat esim.
tuoteturvatakuut, kuljetukset jne.

- Onko rakennettu erikseen palveluja tata kohderyhmaa silmalla pitden?
Onko rakennettu jotain "tasmdtuotteita” ikaantyneille?

- Huomioidaanko ikdihmisia tuotteiden hinnoittelussa? Annetaanko
ikadntyneille erityisia tarjouksia tai alennuksia?

- Onko ikaantyneille olemassa oma kanta-asiakkuusohjelma?

- Miten ikaihmisten palvelujen saatavuus on huomioitu yrityksessd? Miten
helpotetaan heiddn asiointiaan?

- Miten ikdihmisen kohtaaminen ja huomioiminen on asiakaspalvelutilan-
teessa? (Miten ikdantyvaa puhutellaan, teitittely? Katsekontakti? Aistien hei-
kentyminen? Toistaminen? Muistiinpanojen tekeminen? Ilmeiden ja eleiden
lukeminen? Liikkumisen hitaus tai vaikeus ja liikkumisen apuvalineiden
huomioiminen esim. rollaattori, pyoratuoli? Esteettomyys esim. WC-tilat
tai pukukopit jne.? Maksuvalineiden kasittelyn hitaus/epavarmuus?
Lisdantyvat sairaudet esim. muistisairaudet?)

- Millaisia osaamistarpeita Teilld on liittyen ikddntyneiden ihmisten palveluun?

- Millaista tietoa koette tarvitsevanne, jotta voisitte palvelulla ikdihmisid paremmin
tai tarjota parempia palveluita ikdihmisille?

- Haluatteko osallistua syksylld 2013 tulevaan Karelia-ammattikorkeakoulun Ikdosaami-
sen ABC-hankkeen jarjestamaan koulutukseen?

- Mitd ideoita teilla on Ikdosaamisen koulutuspdivaan? Minkalaista koulutusta
toivoisitte? Millaisia jarjestelyja toivoisitte?

- Nakyyko vaeston ikdantyminen yrityksessanne asiakaskunnassa? Milla tavalla?

- Nakyyko ikdadantyminen henkilostossanne? Milld tavalla ja miten se on huomioitu?
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