SENIORITALOUS JA IKAYSTAVALLINEN YRITYS

lkaystavallinen asiakaspalvelu
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Asiakaspalvelu on Asiakaspalvelu ei ole
ikaystavallista kun... Ikaystavallista kun...

Minulle karsivallisesti selitetaan, jos en heti
ymmarra, minulle ei tuputeta, minunkin
mielipidettani kysytdan ja se otetaan huomioon,
puhutaan selvasti ja kuuluvasti ja annetaan aikaa
"sulatella” kuulemaansa ja nakemaansa. 76-vuotias
pariskunta

Palvelun antaja ei hosu, on

kiireettobman oloinen, selked,

tuntuu paneutuvan oikeasti
N80

Ikaantyvien yliopiston opiskelijoiden ja Pohjois-Karjalan Muisti ry:n ryhnmalaisten vastauksia kyselyyn
(Jamseén & Kukkonen 2017)
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lka- ja muistiystavallinen yritys

Linkki julkaisuun
Julkaisija: Muisti- ja
ikaystavallinen Etela-
Pohjanmaa -hanke
2017-2019

IKAOSAAVA
YRITYS

Ikdosaamista M‘

https://youtu.be/tKytF3V
I9TO Muisti- ja
ikaystavallinen Etela-
Pohjanmaa —hanke
2019
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https://www.muistiyhdistys.fi/uploads/OPAS2020.pdf
https://youtu.be/tKytF3ViqT0
https://www.theseus.fi/bitstream/handle/10024/69335/B10.pdf?sequence=1&isAllowed=y

Ikaystavallinen asiakaspalvelu

Nopeasti ja edullisesti - lkaihmisille merkityksellisen - Istumapaikan ja WC-tilojen
toteutettavat informaation tarjoaminen tarjoaminen myos muiden kuin
- Asiakaspalautteiden asiakkaiden kaytto6on
kasitteleminen kohteliaasti ja
asiallisesti
Pidemman aikavalin kehittaminen - Avustettu ostospalvelu, - Ostosten kotiinkuljetuspalvelu
(edellyttda resursseja ja/tai kerailypalvelu
osaamisen kehittamista) - Tuotteiden ja palvelujen - Yrityksessa huomioidaan ja
raatalointi (esim. pakkauskoko, mahdollisesti palkitaan
annoskoko) Ikaystavallisesta toiminnasta ->
- Selkea reklamaatioprosessi 6.4. keskustelu: yhteistyd esim.
- Yksityisyyden turvaaminen vanhusneuvostojen kanssa,
keskusteltaessa voisivatko he palkita? Tulisi
yksityisasioista (laakitys, myO0s myonteista nakyvyytta
taloudelliset asiat jne.) sekéa asialle etta yritykselle.
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Senioriasiakkaiden neuvontapuhelin apuna
tilauksen tekemisessa

Ruokaostosten tekeminen verkkokaupassa on vield melko uutta, ja tilauksen tekeminen voi
tuntua alkuun monimutkaiselta. Neuvontapalvelumme auttaa senioriasiakasta |oytamaan
ruokaostokset kotiovelle toimittavan K-ruokakaupan seka auttaa tilauksen tekemisessa
puhelimen valitykselld. Neuvontapuhelin on ikdihmisten kaytettdvissa myds muihin
kysymyksiin liittyen.

J HOK-ELANTO

vontapalvelun numero ja tiedot Helsinkilaisille ikdihmisille
= Puhelinnumero 01053 298 36 avattiin ruokatilauspalvelu
= Neuvontapuhelin palvelee arkipivina klo 9-16 vélisen3 aikana osana Helsinki-apua

27.3.2020 18:46:35 EET | HOK-Elanto
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HOK-Elanto auttaa Helsinki-apua ja
jarjestaa yli 70-vuotiaiden
helsinkilaisten ruokahuoltoa yhdessa
kaupungin ja Helsingin seurakuntien
kanssa. lkaihmisille avattiin
puhelimitse toimiva
ruokatilauspalvelu, jonka kautta voi
tilata viikon kauppatavarat ja saada
kauppakassit kotiin toimitettuna.

Vipuvoimaa
Ut [
20142020

Euroapan unkon

Vanhuspalveluita tarjoava
suomalainen startup kerasi
tunnetuilta yksityissijoittajilta
300 000 euron padomasijoituksen
keskella koronakriisia. Sijoittajiksi
tulivat muun muassa sarjayrittaja
Kim Vdisdnen, pelimiljonadri Timo
Soininen ja terveyspalveluyhtio
Heltin perustaja Timo Lappi.

® Lukuaika noin 3 min

Suomalaisen Gubbe Syddnystdvd -startupin
koko liiketoiminta meni alta koronaviruksen
tuomien rajoitusten myota. Yrityksen idea on
ollut yhdistda sen verkostossa tyoskentelevit
nuoret alueensa ikdihmisiin. Kyse on
ostopalvelusta, jolla idkkiille sukulaisilleen
on voinut ostaa apua tai esimerkiksi

ulkoiluseuraa.

Koronaviruksen vuoksi vanhusten apurit - eli
“Gubbet” - eivit voineet endd tavata

vanhuksia.

“Pakon edessd ydinliiketoiminta, eli
viikkokdynnit, laitettiin tauolle”,
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Mika asiakaspalvelussa on tarkeinta?

60-69 —vuotiaat 70-79 —vuotiaat 80-89 -vuotiaat

1. Asiakaspalvelu on ystavallista ja kohteliasta

2. Yksi asiakaspalvelija hoitaa 2. Asiakaspalvelu on 2. Yksi asiakaspalvelija hoitaa
palvelun alusta loppuun ammattitaitoista palvelun alusta loppuun

&

Asiakaspalvelu on 3. Asiakaspalvelijalla on aikaa 3. Asiakaspalvelu on
ammattitaitoista asiakkaalle ammattitaitoista

Karelian oppimis- ja palveluympaéristd Voimalan opiskelijoiden tekema kysely 2019

Vipuvoimaa
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Miksi palvelu jatetaan kayttamatta, TOP3

= Saatavilla ei ole asiakaspalvelua
= Palvelun henkil6kunta on epaystavallista
= Asioiden hoitaminen on monimutkaista

Karelian oppimis- ja palveluympaéristd Voimalan opiskelijoiden tekema kysely 2019

20142020
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Tolvelta ja terveisia

"Pidan siita, etta asiakkaita palvelevat eri-ikaiset inmiset”

"Hyva asiakaspalvelija on hyva "kayntikortti” yritykselle”

Karelian oppimis- ja palveluymparistd Voimalan opiskelijoiden tekema kysely 2019

20142020
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lkaantyneiden asiakkaiden huomioiminen
Miten Japanissa?

- Japanissa on vuonna 2050 arvioiden mukaan 40% vaestosta yli 65-vuotiaita

o Matkapuhelinkauppa rekrytoi ikdantyvia tyontekijoita asiakaspalveluun
o lakkaammat kuluttajat nahdaan potentiaalisina asiakkaina
« Henkilokuntaa koulutetaan kohtaamaan ikdantyneita asiakkaita entista paremmin

« Keskeista on asiakkaan asemaan asettuminen
 Kunnioitus (tyontekijéiden pukeutuminen, hienotunteisuus, saapuvilla oleminen)
 Kuunteleminen
* Asiakkaan tarpeiden ennakoiminen

(Lahde: prof. Lasse Mitronen, Aalto-yliopiston kauppakorkeakoulu)
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Ikaystavallinen asiakaspalvelu

Vuorovaikutus

____ Enssjaiset

Nopeasti ja edullisesti -
toteutettavat -

Asiakkaat toivotetaan ystavallisesti tervetulleiksi

Ikdantyneita asiakkaita kohdellaan kunnioittavasti, ystavéllisesti ja
karsivallisesti — ei ylimielisesti eika alentuvasti (ei esim. puhuta liian kovalla
aanella tai liian tuttavallisesti)

Asiakkaalle puhutaan selvasti ja sopivalla nopeudella ja hanta katsotaan silmiin
Jos huomataan kuulemisen rajoite, ei puhuta kovemmalla &anella vaan
madalletaan adnen korkeutta

Kaytetaan selkeaa kielta

Huomioidaan kaikkien asiakkaiden tarpeet

Tunnistetaan, milloin asiakas tarvitsee apua

Puhutaan asiakkaalle, el avustajalle tai avustajakoiralle
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lkaystavallinen asiakaspalvelu
Turvallisuus

. |Ensfsijgist
Nopeasti ja edullisesti - Henkil6kunta osaa toimia esim. asiakkaan kaatumistilanteessa ja
toteutettavat sailyttad myos naissa tilanteissa kunnioituksen ja huolehtii

asiakkaan arvokkuudesta ja yksityisyydesta

- Henkilbkunta osaa tunnistaa laéketieteellisen hatatilanteen ja
hankkii tarvittaessa apua

- Hatatilanteessa tehtavassa evakuoinnissa henkilokunta osa toimia
my0ds niiden asiakkaiden kanssa, joilla on toimintakyvyn rajoitteita

Pidemman aikavalin kehittaminen
(edellyttda resursseja ja/tai
osaamisen kehittamista)

Vipuvoimaa
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Kiitos!
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PALVELUHAKU
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