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DNA:n ja Vanhustyon keskusliiton tutkimus ikdaihnmisten kokemuksista operaattoreiden myynnista

Ikaihmisille myynti ja asiakaspalvelu teleoperaattorialalla

DNA haluaa osana yhteiskuntavastuun toteutumista kiinnittaa entista enemman huomiota
teleoperaattoriliikkeissa, verkossa ja puhelimitse asioivien ikdihmisten palveluun. DNA:n ja
Vanhustyon keskusliiton yhteisena tavoitteena on kasvattaa ymmarrysta ikdaihmisten
haasteista ja luoda lisaa sellaisia toimintatapoja, joiden avulla ei-toivottuja tilanteita paasee
syntymaan entista vahemman.

Tutkimuksen tavoite

Aika ajoin esille nousee tilanteita, joissa ikaihmisille on myyty palveluita tai tuotteita, joiden sisaltéa he eivat
ole ymmartaneet taysin tai joiden kustannukset ovat tulleet jalkikateen yllatyksena. Teleoperaattorialalla
tapauksia on jonkin verran, silla digitaaliset tuotteet ja palvelut voivat ovat kuluttajalle hankalasti
ymmarrettavia iasta riippumatta. Haasteet kuitenkin korostuvat suuremmissa ikaluokissa, jotka eivat ole
kasvaneet tietotekniikan parissa koko ikaansa. lkaihmiset eivat ole kuitenkaan yksi homogeeninen ryhma
vaan jokaisessa ikaluokassa ihmisilla hyvinkin erilaisia digitaitoja ja valmiuksia ymmartaa erilaisten palvelujen
luonnetta ja tarvetta.

Tutkimuksen avulla halutaan luoda kuvaa siita, millaisia erityispiirteita ikaihmisille tapahtuvassa myynti- ja
asiakaspalvelutyssa tulee olla. Tutkimuksessa selvitettiin mita haasteita ikdihmiset kohtaavat myynti- ja
asiakaspalvelutilanteissa, mitka asiat aiheuttavat huolta, epaselvyytta tai vaikeuksia ja mita asioita ikaihmiset
toivovat myynti- ja asiakaspalveluhenkil6stolta.

Tutkimuksen toteutus
Tutkimus toteutettiin paneelikyselyna yli 65-vuotiaille. Vastauksia kerattiin Bilendin kuluttajapaneelista 25 -
28.9.2023 ja Vanhustyon keskusliiton asiakasrekisterista 9.10 - 22.10.2023. Kyselyyn vastasi yhteensa 1329

vastaajaa; 1200 vastaajaa Bilendin kuluttaja- paneelista ja 129 Vanhustyon keskusliiton asiakasrekisterista.

Vastaajista 37 % oli 65—69-vuotiaita, 54 % 70—79-vuotiaita, 9 % yli 80-vuotiaita. Vastaajia oli tasaisesti
kaikkialta Suomesta ja vaihtelevista koulutustaustoista.

Kyselyn tulokset

Ikaihmiset asioivat mieluiten myymalassa (46 %) tai verkossa (31 %) kun tarvitsevat teleoperaattoripalveluita
tai -tuotteita.

Ikadihmiset kokevat teleoperaattorien kanssa kaytavat asiakaspalvelutilanteet paaosin jokseenkin tai erittain
miellyttavaksi — tilanteista myymalassa kaydyt kokee miellyttavina 80 % vastaajista, verkossa tapahtuneet 63
% vastaajista ja puhelimitse tapahtuneet 63 % vastaajista.

34 % vastaajista on ollut tilanteessa, jossa ei ymmarra mita teleoperaattori on myymassa ja 26 % vastaajista
kertoo, etta heille on koitunut sellaisia kuluja, joista eivat ole olleet tietoisia ostaessaan tuotetta.

Eniten epaselvyytta aiheuttaa tuotteiden tai palvelujen sopivuus omaan tarpeeseen, jonka vastasi 33 %
vastaajista. Tuotteiden ja palveluiden tekniset ominaisuudet (29%), tuotteiden tai palvelujen hinta (25%) ja
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sopimusehdot kuten sopimuksen kesto sisaltd (24%) aiheuttavat epaselvyyttad. Mitd korkeampaan
ikdluokkaan mennaan, sitd enemman tuotteiden tai palvelujen tekniset ominaisuudet ovat aiheuttaneet
haasteita. Yli 80-vuotiaista nain vastasi 43 %.

Se mita ikaihmiset toivovat enemman teleoperaattoripalveluiden myynti- ja asiakaspalveluhenkilostolta, on
opastusta laitteiden ja palvelujen kayttoon. Nain vastasi 39 %. Myo6s selkedmpaa kommunikointia (35 %) ja
tarpeisiin sopivien tuotteiden tai palveluiden suosittelua (33 %) toivotaan enemman.

47 % kertoi, etta positiivisina ovat jaaneet mieleen sellaiset kokemukset, joissa myyja ei kiirehtinyt vaan pystyi
kaymaan asiat rauhassa lapi.

Keskustelu

Tapaukset, joissa ikdihminen on kokenut saaneensa huonoa palvelua, ovat yksittadistapauksia eika niita
tapahdu systemaattisesti. Jokaisen huonon kokemuksen estamiseksi on silti tarkeaa toimia aktiivisesti.

Suurin kehityskohta on molemminpuolisen ymmarryksen varmistaminen: etta asiakaspalvelu- ja
myyntihenkiléstd ymmartaa oikein ikaihmisen tarpeen, ja ikdihminen puolestaan ymmartaa ostamansa
tuotteen tai palvelun sisallon, kulut ja kayton.

Yksi keino tarjota parempaa palvelua ikaihmiselle on lisata ajankayttoa. Ikdihmiset kaipaavat rohkeampaa

suosittelua, enemman tietoa tuotteiden sopivuudesta omaan tarpeeseensa ja myods konkreettista kayttoapua.
He arvostavat sita, etta nama asiat kdydaan rauhassa heidan tahtiinsa lapi, ja etta asiakaspalvelijat ja myynnin
ammattilaiset osaavat puhua heidan kanssaan samaa kielta, ammattilaiskielta ja kiirehtimisen tuntua valttaen.

DNA:n periaate on valmentaa myyjat palvelemaan jokaista yksilokohtaisesti ja keskittymaan
asiakastyytyvaisyyteen mittarina. Nain syntyy tarpeisiin vastaavaa palvelua idsta rippumatta. Kaikkea
asiakaspalvelua ohjaa ajatus siita, etta jokaista palvellaan yksilona ja palvelukohtaaminen lahtee aina
henkilokohtaisten tarpeiden tunnistamisesta.

DNA on yksi Suomen johtavista tietoliikenneyhtidista. Tehtdvdmme yhteiskunnassa on yhdistaa tarkeimmat. Tarjoamme yhteydet,
palvelut ja laitteet koteihin seka tdihin ja pidamme nain huolta yhteiskunnan digitalisaatiosta. DNA:n asiakkaat ovat jo vuosien ajan olleet
mobiilidatan kayttomaarissd maailman karkijoukossa. DNA:lla on noin 3,6 miljoonaa matkaviestin- ja kiinteadn verkon liittymaasiakkuutta.
Yhti6 on palkittu lukuisia kertoja erinomaisena tydantajana ja perheystavallisena tydpaikkana. Vuonna 2022 liikevaihtomme oli 997
miljoonaa euroa ja yhtiossa tyoskentelee noin 1 700 henkiléa ympari Suomea. DNA on osa Telenoria, joka on Pohjoismaiden johtava
tietoliikenneyhtid. Lisatietoa osoitteessa www.dna.fi, X:sséd @DNA_fi, Facebookissa @DNA. fi ja LinkedInissd @DNA-Oyj.

Vanhustydn keskusliitto (VTKL) edistaa iakkaiden ihmisten hyvaa ja turvallista arkea. VTKL on maan laajin valtakunnallinen
vanhuusalan jarjestd. Se toimii asiantuntijana ja kehittajana, tukee ja verkostoi vanhuusalan toimijoita seka vahvistaa ikdymmarrysta
useilla eri foorumeilla. VTKL:n SeniorSurf-toiminta vahvistaa seniorien digiosallisuutta ja tukee digiopastuksia valtakunnallisesti. Katso
lisaa www.seniorsurf.fi ja www.vtkLfi



