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THVISTELMA

Taman opinndytetyon tavoitteena oli selvittaa eri alojen asiakaspalveluun liittyvia
haasteita ja peilata niit4 isdénndintiyrityksen asiakaspalveluun. Tarkoituksena oli 16ytaa
ne asiat, joihin asiakaspalvelijat talla hetkell& helpoimmin kompastuvat ja antaa
kehitysehdotuksia ndiden kompastuskivien ylittdmiseksi.

Opinnaytetyon teoriaosuus koottiin kayttdmalla apuna alan kirjallisuutta ja internet-
sivuja. Liséksi kéytettiin apuna henkildhaastatteluja. Haastateltavat olivat eri aloilla
toimivien yritysten asiakaspalvelusta vastaavia henkil6itd. Haastattelujen tarkoituksena
oli selvittaa eri alojen toimintatapoja ja ottaa niista hyvia vaikutteita isdnngintiyrityksen
asiakaspalveluun.

Haastattelujen perusteella voidaan sanoa, ettd asiakaspalvelukulttuuri on muuttumassa
uuden sukupolven myota. Aiemmin kuluttajille riittanyt palvelu, jossa tarkeinta on
asiakaspalvelijan asiantuntemus, ei enéa riitd. Nuoremmille ikdryhmille kuluttaminen
on elamys, jolloin myds asiakaspalvelun tehtdva on luoda ja yll&pitad miellyttavaa
ilmapiirid. Nuoremmat ikdpolvet osaavat jo vaatia parempaa asiakaspalvelua ja ovat
myos valmiita maksamaan siitd enemman.

Opinnaytetydssa tultiin siihen tulokseen, etta isanndintiyritysten tulee jatkossa panostaa
enemman yksittéisiin asiakaskohtaamisiin ja niissa kaytettaviin toimintatapoihin.
Tarkeimmaksi asiakkaan tyytyvéisyytta lisdavaksi tekijéksi havaittiin asiakaspalvelijan
osoittama aito kiinnostus asiakkaan tarpeita kohtaan.

Asiasanat asiakaspalvelu, asiakaspalvelukulttuuri, asiakastyytyvéisyys,
haastattelu, kehitysehdotus
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ABSTRACT

The aim of this bachelor’s thesis was to find the main obstacles which customer service
personnel from different kind of business sectors confront on daily basis. The aim also
was to indentify these obstacles and compare them to one hosting company’s customer
service challenges. The goal was to find obstacles which hosting companies’ customer
service personnel find to be the most difficult ones and give ideas for overcoming the
challenges.

Material for this thesis was collected using suitable literature and Internet sources.
Additionally some interviews were carried out to complete the survey. All interviewees
were customer service specialists from different businesses and companies. The aim of
the interviews was to clarify different businesses ways to execute customer service and
get some good tips from experienced people. After that those tips were used to help the
hosting company’s customer service personnel.

Based on the interviews it can be said that customer service culture is changing. In the
old days customers were satisfied if there were enough expertise in service. Everything
else was irrelevant. However that is not enough nowadays. New generation demands
more quality on service and great experiences. Evolving customer service organization
needs to stay innovative all the time and keep up with the peoples’ demands. Also great
atmosphere is a must. Especially younger consumers demand better service and they are
also willing to pay for it more.

Conclusion was that hosting companies need to put more effort in when facing the
customer. The companies’ customer service approach should also change to meet the
demands of present day. This thesis’ shows that the most important factor of getting
satisfied customers was taking genuine interest and care about customers and their
needs. Customer service personnel are in a key role for creating long term customer
relations.

Keywords customer service culture, customer service, hosting

company, interview
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JOHDANTO

Miten voisin palvella teitd paremmin? Moni isanndintiyritys todennakdisesti miettii
tdhan kysymykseen vastausta tallakin hetkell4. Siihen on varmasti vaikea |0ytéa
yksiselitteistd vastausta, mutta tuskin yksikaan yritys kayttdd liikaa aikaa tdmén

kysymyksen pohtimiseen.

Yhteiskunnalliset muutokset ja kuluttajien muuttuva ostokayttdytyminen tekevat tdna
paivana niin nopeita kaannoksid, ettd ne pakottavat jokaisen yrityksen tekemé&én
kaikkensa asiakkaan viihdyttdmiseksi. VVarmaa reseptia yrityksen menestymiseen ei ole
endéd kenellakaan ja tulevaisuuden ennustaminenkin on l&dhes mahdotonta. Kilpailu
asiakkaista ja yrityksen kannattavuudesta on kovempaa kuin koskaan aiemmin Suomen

historiassa. Markkinat vievat ja kansa vikisee.

Tunnelin padssa on kuitenkin ndhtavissa valonpilkahduksia. Vaikka maailma muuttuu,
niin ihmiset janoavat edelleen palvelua. Uusi aika vaatii kuitenkin uusia keinoja, ja
mukana téssa palvelukilpailussa pysyvat vain ne, jotka ovat valmiita muuttamaan omaa

kasitystaan hyvasté palvelusta.

Isdnndintialalla, niin kuin kaikilla muillakin aloilla, organisaatioiden toiminta perustuu
usein asiakaslahtOisyyteen. Talla tarkoitan sitd, ettd toiminnan térkein tehtdva on
asiakkaiden tarpeiden tyydyttaminen sekd asiakkaiden ongelmien ratkominen. Naita
asioita varten myos isannointiyrityksella on tuotteet ja palvelut, joiden avulla Suomessa
pyritadn tarjoamaan koti miljoonille ihmisille.

Aito asiakaslahtoisyys merkitsee syvallista asiakasymmarrysta. Palvelutoiminta I0ytaa
olemassaoloonsa oikeutuksen ainoastaan asiakkaidensa kautta. Isanndintiyrityskaan ei
voi toimia menestyksellisesti ilman toimivaa asiakaspalvelua. Vaikka yrityksen palvelut
olisivat teknisesti huippuluokkaa, se ei yksinomaan enaa riitd. Vanhemman sukupolven
”jarkevan kulutuksen” tilalle on nimittdin nousemassa “nautiskelukulttuuri”, jossa
vaatimukset myo6s asiakaspalvelun suhteen ovat huomattavasti korkeammat, kuin
aikaisemmin. Asiakkaita on kyettdva palvelemaan “lampimésti” (Lundberg & Toytéri

2010, 330). Lammin asiakaspalvelu tarkoittaa, ettd jokaiseen yksittaiseen
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asiakaspalvelutilanteeseen  panostetaan, vaikka tyotda tehddénkin  hektisessa

ymparistossd, jossa aikaa on rajallisesti.

Tavoitteenani tdssa opinndytetydssa on selvittdd, mista asiakaspalvelussa on
pohjimmiltaan kysymys. Tarkoituksena on omien kokemusten ja ldhdeteosten avulla
selvittad asiakaspalvelun nykytila ja se mita se pitaa sisallaan. Kirjallisuuden tueksi
haastattelen asiakaspalvelun ammattilaisia, jotka omaavat suuren maardn kokemusta
asiakaspalvelusta. Haastatteluiden tarkoituksena on selvittda millaisia haasteita henkilot
ovat asiakaspalvelussa kokeneet. Olen valinnut haastateltavat mahdollisimman monelta
eri alalta, koska uskon samojen asioiden patevan kaikilla aloilla. Pyrin haastatteluiden
pohjalta 16ytdmaan ne kompastuskivet, joihin asiakaspalvelussa yleensd tormatdan ja

heijastamaan néit4 asioita isdnndintialan asiakaspalveluun.

Aiheekseni valitsin asiakaspalvelun kehittdmisen ensisijaisesti siksi, etta tydskentelin
isannointiyrityksen asiakaspalvelussa kahden kesdn ajan ja huomasin alan yleisen
asiakaspalvelutason vaativan kohennusta. Toiseksi uskon hyvista
asiakaspalvelutaidoista olevan hyotyd tulevaisuudessa riippumatta siitd, millaisiin

tehtaviin siirtyy.

Tyon lopussa tuon esille kaytantoon vietdvia esimerkkeja isdnnointiyritykselle ja sen
asiakaspalvelijoille.  Né&iden esimerkkien tarkoituksena on saada palvelusta

ihmislaheisempaa teknisten asioiden tarkeytta unohtamatta.



9 (53)

2 PALVELUYRITYKSEN OMINAISPIIRTEET

2.1 Toiminta-ajatus

Jokaisella Suomessa toimivalla vahankin suuremmalla organisaatiolla on selkeasti
madritelty toiminta-ajatus. Siind madritell&4&n organisaation tarkoitus ja se mink& vuoksi
organisaatio on aikanaan perustettu. Organisaation siséll4 kannattaa toiminta-ajatuksen
sijasta puhua palveluajatuksesta, koska se jo nimensd mukaisesti ohjaa henkilostoa
palveluldheisempaan suuntaan. Palveluajatuksen tarkoituksena on ohjata henkildston
tyoté asiakasldhtdisempaan toimintatapaan. Yrityksen menestyminen riippuukin usein
siitd, miten henkilostd on sitoutunut palveluajatukseen. Pelkk& sitoutuminenkaan ei
yksinomaan riit4, vaan henkiléston on myds asennoiduttava tyéhon niin, ettd se haluaa

auttaa asiakasta seké kehittya tyosséan. (Lehmus & Korkala 1996, 9.)

Palveluyritykselld tulee palveluajatuksen lisdksi olla sen eri toiminnoilla méaritetyt
lilkeideat. Liikeidean tarkoituksena on kuvata sitd, miten yritys saa aikaan tarvittavaa
kassavirtaa. Liikeideassa on madritelty tuotteet ja palvelut joita asiakkaille tarjotaan.
Lisaksi liikeideassa on mééritelty ne toimintatavat, joilla palveluja tuotetaan ja
vélitetadn asiakkaalle. (Lehmus & Korkala 1996, 10.)

Palveluyrityksen toiminnan asiakasrajapinnassa on oltava joka hetki vuorovaikutteista,
jotta asiakkaiden tarpeet saadaan mahdollisimman hyvin tyydytettyd. Yrityksessa on
tdrked tiedostaa ja tunnistaa ne tekijat, joissa onnistuminen on valttdmatonta
onnistuneen palvelun takaamiseksi (Lehmus & Korkala 1996, 10). Esimerkiksi
isannointiyritykselle taloyhtién talouden hallinta on varmasti yksi yrityksen

Kriittisimmistd menestystekijoista.
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2.2 Yrityskuva

Palveluyrityksen yrityskuva eli imago on itse asiassa yrityksen historiallinen laatu.
Yrityskuva tarkoittaa sitd mielikuvaa, jonka asiakas liittdd yritykseen. Ne
palvelukokemukset, joita asiakas on itse kokenut tai kuullut jonkun muun kokeneen,
muodostavat asiakkaalle mielikuvan yrityksen kyvysta palvella hénta. Nain ollen eri
asiakasryhmien ja yksittaisten asiakkaiden muodostama mielikuva samasta yrityksesta
vaihtelee suuresti. (Lehmus & Korkala 1996, 16.)

Ulkoiset tekijat ja puitteet vaikuttavat asiakkaalle muodostuneeseen mielikuvaan, joko
niin ettd ne tukevat sitd tai vievat sitd eri suuntaan. Epasiistit toimitilat, henkiloston
pukeutuminen, tyovélineet jne. vaikuttavat omalta osaltaan yrityksen imagoon.
Lopullinen mielikuva asiakkaalle syntyy kuitenkin kaikkien néiden tekijéiden
yhteisvaikutuksesta. Tarkein mielikuvan luoja asiakkaan kannalta on kuitenkin koetut
palvelutilanteet. N&iden palvelutilanteiden pohjalta asiakas muodostaa mielikuvansa
yrityksestd, halusi yritys sitd tai ei. Ndin myos jokaisella yritykselld on imagosta
riippumatta mahdollisuus palvella asiakastaan silla tavalla, ettd han tulee palveltavaksi

aina uudelleen ja uudelleen.

Myonteisen ja voimakkaan yrityskuvan merkitys on palveluyritykselle erityisen tarked,
koska se vaikuttaa jo lahtokohtaisesti asiakkaan suhtautumiseen palvelutilanteessa.
Vaikka yritys ei voi tdysin kontrolloida omaa yrityskuvaansa, se voi aktiivisesti
vaikuttaa yrityskuvan syntymiseen ja sen sisaltoon. Jos yrityskuva on myodnteinen,
asiakas osoittaa enemméan ymmarrysta ja joustavuutta myos palvelutilanteessa. (Lehmus
& Korkala 1996, 16.)

Isannointiyritykselle yrityskuvan merkitys on hieman erilainen. Poiketen monesta
muusta  palveluyrityksestd, is&nndintiyrityksessa asioivat ihmiset eivat voi
henkilokohtaisesti vaihtaa palveluntarjoajaa niin halutessaan. Asia paatetadan taloyhtion
sisdlla, ja siihen on jokaisen tyydyttava. Isédnndintiyrityksen kannalta yrityskuvan

merkitys nakyy lahinn& palvelutilanteiden sujuvuudessa.
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2.2.3 Palvelukulttuuri

Lyhyesti sanottuna palveluyrityksen imago on sama kuin yrityksen palvelukulttuuri.
Imagoa voidaan kehittdd ainoastaan kehittdmalla palvelukulttuuria. Ja palvelukulttuuria
voidaan kehittdd ainoastaan vaikuttamalla yksittdisiin asiakaskohtaamisiin, tapahtui
kohtaaminen sitten sahkopostilla, puhelimen valityksella tai paikan péaalla yrityksen
palvelupisteessd. Palvelukulttuuri kuulostaa monista hienolta sanalta, mutta se on itse
asiassa sisalloltd&dn hyvin arkipdivainen. Se on ajan myo6ta kehittynyt yrityksen tapa
toimia ja tuottaa palveluita asiakkailleen. Koska asiakkaiden vaatimukset kasvavat paiva
paivaltd, on ennustettavissa ettd yritykset, jotka kéyttdvat eniten aikaansa

palvelukulttuurin kehittdmiseen, tulevat olemaan alan edelldk&vijoita.

2.3 TyOyhteisd

Lundberg ja Toytari kirjoittavat kirjassaan Asiakaspalvelun Pikku-Jattilainen, ettd
tydyhteisosséd toimiva henkild odottaa usein esimiestensd pitdvan huolen yrityksen
tydilmapiiristd. Johtamistavoilla ja kdytanndéilla on tietysti merkitysta tydilmapiiriin ja
sithen, mihin suuntaan ilmapiiri kehittyy. Jokainen on kuitenkin henkilokohtaisesti
vastuussa siitd, mitd itse voi tehdd viihtyvyyden parantamiseksi. TyOpaikan huono
ilmapiiri on pahimpia stressin aiheuttajia, ja se laskee huomattavasti tydtekijan
motivaatiota. ~ Stressaantunut ihminen ei pysty parhaimpaansa mydskaan
asiakaspalvelutilanteessa. ~ Seuraavassa on  listattuna  huonon  tyGilmapiirin
tunnusmerkkeja. (Lundberg & Toytéri 2010.)

e Keskinaisen luottamuksen puute

o Keskinéinen kilpailu

e Sosiaalisen taidon puute

e Tyodyhteistssé vallitseva salamyhkaisyys
e Huono tiedon kulku, paljon huhuja

e Kiredt valit esimiesten ja alaisten valilla
e Tyo0suoritusten heikko laatu

e Paljon poissaoloja

e Ihmissuhdeongelmat tyOpaikalla. (Lundberg & Toytéri 2010.)
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3 ASIAKASPALVELUN PERUSTEITA

3.1 Palveluprosessin osat

Asiakaspalvelu on asiakkaan nakdkulmasta prosessi, josta vain yksi 0sa on varsinainen
palvelun kayttd. Asiakaspalveluprosessin vaiheet voidaan esittdd niin kuin kuviossa 1.
Kun asiakas marssii ensimmaista kertaa sisadan palveluyritykseen, on selvad, ettd hénen
kayttaytymiseensé ja palveluodotuksiin vaikuttavat sekd kuulopuheet ettd se, millaisen
kuvan yritys on antanut itsestddn erilaisilla markkinointimenetelmilld. (Lepola,
Pulkkinen, Raivio, Selinheimo & Sulkanen 1998, 24.)

Mialikuvat

Kakemukset
/ Odotuksa ~
Mahdallinen Jalkihoito
ajanvaraus Jalk I'I'I.l'll"l'.hil'll'}ll'”"

Ymparistid-
waikutelma

- ]

Palvalusta

Jalkivalkutelmat

Sisadniulovaie
I irratiaut uminen

N\ 7/

Odotusyaihe Palvelutapahtuma
S —

Kuvio 1. Palveluprosessin osat (Lepola ym. 1998, 24).
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Asiakas saa jo ensimmaisen puhelinkontaktin aikana jonkinnékdisen kuvan siitd miten
kyseinen yritys hantd palvelee. Millainen ihminen vastaa puhelimeen, kuulostaako han
innostuneelta ja iloiselta vai vésyneeltd? Miten hén alkaa hoitaa asiaa ja joutuuko
asiakas odottamaan, ennen kuin asiaa hoitava henkild 10ytyy? Henkild, joka yrityksessa
ensimmadisend vastaa puhelimeen, toimii yrityksen kadyntikorttina, oli hanen tittelinsa
yrityksessa mikéd tahansa. Taman kayntikortin perusteella asiakas tekee paatelmia
yrityksen ilmapiiristd ja yrityksen kyvystd palvella hantd (Lepola ym. 1998, 24).
Puhelinkédyttdytyminen on erityisen tarkeda etenkin isannointiyrityksessd, koska suurin

osa sen asiakaskontakteista tulee juuri puhelimen valityksella.

Ympéristovaikutelman asiakas luo paikasta jossa yritys sijaitsee. Siihen vaikuttavat
muun muassa alueen yleinen viihtyvyys sek& muut yritykset joita alueella on. Ulkoisen
ymparistovaikutuksen keskeiset asiat asiakkaan kannalta ovat kuitenkin yrityksen oma
julkisivu ja ndyteikkunat, joiden pitdisi olla sellaiset ettd ne houkuttelevat asiakkaan

sisdan yritykseen. (Lepola ym. 1998, 24.)

Sisadntulovaiheessa asiakas kiinnittd4d huomionsa siihen, miten hdn tuntee olevansa
tervetullut palveltavaksi. Tassd kohtaa henkilékunnan esilla olo ja huomaavaisuus ovat
tarkedssa roolissa. Asiakas joutuu usein odottamaan omaa vuoroaan, ennen kuin paasee
palveltavaksi. Odotusvaiheessa asiakkaan kokemaan palveluun vaikuttaa se,
huomataanko hénen tulleen paikalle, eli onko asiakkaaseen otettu katsekontakti tai
esimerkiksi ohjattu odotusaulaan odottamaan vuoroaan. Odotusvaiheessa asiakas tekee
arvionsa sen perusteella ovatko tilat viihtyisét ja onko odotustilassa jotakin rentouttavaa
ajankulua. (Lepola ym. 1998, 24.)

Varsinaisessa palvelutapahtumassa asiakkaan on voitava tuntea olevansa keskeisessa
asemassa. Kun asiakaspalvelija ja asiakas ovat yhdessd saaneet asiakkaan tarpeet
tyydytetyksi, on tarkeda ettd henkilokunta viipyy edes hetken henkisesti asiakkaan
matkassa, hénen tehdessa lahtod. Tamé antaa hyvan lahtovaikutelman asiakkaalle, niin

ettd hanen on helppo tulla uudelleen palveltavaksi. (Lepola ym. 1998, 25.)

Palvelutapahtuman jdlkeen asiakkaan kokemuksiin vaikuttavat vield& muiden
mahdolliset mielipiteet ja kommentit yrityksestd sekd omat kokemukset koko

palvelukokonaisuudesta. Yrityksen harjoittama asiakkaiden jélkihoito on erityisen
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tarkedd. Jalkihoidolla tarkoitetaan sitd, etta yritys voi tuottaa asiakkaalleen mielihyvaa

esimerkiksi muistamalla tata joulukortilla tai kiitoskirjeella. (Lepola ym. 1998, 27.)

Asiakas keraé koko palveluprosessin ajan itselleen kokemuksia palvelevasta yrityksesta.
Kun hé&n seuraavan kerran tulee palveltavaksi samaan yritykseen, hanelld on omia
kokemuksia, jotka taas talléin vaikuttavat siihen, miten asiakas kokee palvelutilanteen.
Tama asettaa palveluntuottajille suuret vaatimukset, silla asiakas kokee jokaisen
asiointikerran hieman eri tavoin ja jokainen palvelukerta vahvistaa hdnen mielikuvaansa

palvelusta. (Lepola ym. 1998, 27.)

3.2 Asiakastyytyvaisyys ja palvelun laatu

Asiakas mittaa yritykselta saamaansa palvelua vertaamalla omia kokemuksiaan niihin
odotuksiin, joita ha&n on mielessdan yritykselle asettanut. H&n suodattaa omat
kokemuksensa organisaation yrityskuvan eli imagon lapi. Téllaisessa tilanteessa
yrityksen imago toimii kuin filtteri, joka suodattaa asiakkaan kokemukset. Mit& parempi
mielikuva yrityksestd asiakkaalla on, sitd myodtdmielisemmin han suhtautuu
mahdollisiin epakohtiin. Mielikuvalla, joka tdman suodatuksen jalkeen asiakkaalle
palvelusta jad, on lopulta se kaikkein ratkaisevin merkitys. (Lehmus & Korkala 1996,
16).

Yritys ei voi tehda itselleen yrityskuvaa, mutta se voi palvelullaan vaikuttaa niihin
asioihin, joiden pohjalta yrityskuva asiakkaan mielessé muodostuu. Esimerkiksi
markkinoinnilla yritys voi vaikuttaa omaan imagoonsa. Jos yrityksesta ei tiedetd mitéan,
sekin on omalla tavallaan jo viesti kehnosta palvelusta. Jokaisella yritykselld on
kuitenkin mahdollisuus antaa hyvéé asiakaspalvelua, oli sen yrityskuva sitten millainen

tahansa.

Oman haasteensa asiakaspalvelussa asettaa se, ettd ihminen muistaa Kielteisen
kokemuksen noin seitseman kertaa voimakkaammin kuin vastaavan myonteisen
kokemuksen. Eli jos asiakkaalla on samankaltaisesta palvelutilanteesta yhden hyvan
kokemuksen liséksi yksi huono palvelukokemus, ei ollakaan tilanteessa yksi - yksi vaan

seitseman — yksi, tai jopa kymmenen - yksi kielteisen kokemuksen hyvaksi.
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Asiakas pitdd monesti tarkedna sitd, miten vuorovaikutus toimii asiakaspalvelijan
kanssa. Silla on suuri merkitys, kun hén tekee oman arvionsa palvelun laadusta.
Kannattaa muistaa, ettd kaikki yrityksen tyOntekijat, jotka ovat vuorovaikutuksessa
asiakkaiden kanssa, luovat asiakkaan silmissd kuvaa yrityksen palvelun laadusta.
Palvelun laatu ei kuitenkaan ole ainoastaan néiden ihmisten vastuulla, vaan koko
yrityksen organisaatio vastaa siitd, ettd asiakas saa sitd mita haluaa. (Lehmus & Korkala
1996, 17.)

Asiakkaan ja varsinaisen asiakaspalvelijan vuorovaikutus on tietenkin keskeisessa
roolissa palvelun laatua arvioitaessa, mutta vaikuttamassa ovat myds monet muut seikat.
Asiakkaan on sopeuduttava yrityksen toimintatapoihin ja palvelutilanteessa
kaytettdvadn tekniikkaan. Tallaisia ovat esimerkiksi jonotusnumerot pankissa tai
kaupoissa, ajanvarauksella toimivat palvelut jne. Joskus asiakkaan on kaytettava
teknisid valineitd, kuten automaatteja tai taytettdvd lomakkeita ennen varsinaista
kohtaamista asiakaspalvelijan kanssa. Palvelun laatuun vaikuttavat vuorovaikutuksen
lisdksi monet muut tekijat. Kuviossa 2 on esitetty malli asioista, joista asiakkaan késitys
palvelun laadusta koostuu. (Lehmus & Korkala 1996, 16.)

KOETTU
KOKONAISLAATU
ODOTUKSET KOKEMUS

IMAGO

TEKNINEN LAATU TOIMINNALINEN LAATU

Arvot

Asenteet, tahto
Vuorovaikutus
Kayttaytyminen
Saatavuus
Sisainen ilmapiiri

Tyovalineet
Laitteet

Tieto
Asiantuntemus
Koulutus
Materiaali

Kuvio 2. Palvelun laatuun vaikuttavat tekijat (Lepola ym. 1998, 27).
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Asiakkaan kokemalla palvelun laadulla on kaksi ulottuvuutta, tekninen ja
toiminnallinen laatu (Kuvio 2). Toiminnallisen laadun puolelle nayttavét sijoittuvan ne
tekijat, jotka ovat yh& useammin esilld puhuttaessa "tdman pdivan” asiakaspalvelusta.
Aikaisemmin on Kkiinnitetty runsaasti huomiota teknisen laadun kehittamiseen ja
toiminnallinen laatu on jaanyt téysin sen varjoon. Viime vuosina on kuitenkin
toiminnalliseen laatuun alettu kiinnittaa entista enemmén huomiota. Tdma johtuu siité,
ettei thmisille enaa riit4, ettd he saavat ”perushyvaa” palvelua, vaan palvelun pitdd myos

yllapitadd miellyttavaa ilmapiirid. (Pesonen, Lehtonen & Toskala 2002, 46.)

3.2.1 Odotettu palvelun laatu

Odotettu laatu kuvaa asiakkaan ennakkokaésityksid palvelun laadusta. Asiakkaalla on
aina oma kasitys siitd, mika on riittava palvelun laadun taso. Liséksi hanelld on kasitys
siit4, millaista palvelu voisi parhaimmillaan olla h&nen kannaltaan. Ndiden kahden
palvelun tason valiin jaavé alue on niin sanottu hyvaksyttdvan palvelun alue. Tdéma
toleranssivyohyke kuvaa sita palvelun laadun tason vaihtelua, jonka asiakas sietaa
(Kuvio 3). (Pesonen ym. 2002, 46.)

Asiakkaalle tarkeissa asioissa hyvaksyttdvd palvelu on tasoltaan vaativampi kuin
vahemman tédrkeissa asioissa. My0s toleranssivyohykkeen koko saattaa vaihdella
suuresti eri palveluiden vélilla: joltain palvelulta asiakas vaatii erittdin tasaista laatua,
kun taas toisessa palvelussa han hyvaksyy suurempaa vaihtelua (Kuvio 3).
Asiakaspalvelijan on tarked& tallgin aistia, miten térke&d juuri k&silla oleva asia on
asiakkaalle (Pesonen ym. 2002, 46).
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Od 4
taso Haluttu palvelu
Toleranssivyshyke
Riittavd palvelu
Haluttu palvelu
Toleranssivyohyke
Riittdvd palvelu
© Turkeit asiat Vﬁhemmﬁn tirkeidt asiat

Kuvio 3. Palvelun toleranssivydhykkeet (Pesonen ym. 2002, 46).

3.2.2 Tekninen laatu

Lehmus ja Korkala toteavat Kirjassaan Asiakaspalvelun laaduntekijat, ettd “tekninen
laatu on kdytannonlaheisempi kuin toiminnallinen laatu”. Tekninen laatu kuvaa sité,
mitd asiakas konkreettisesti saa palvelutilanteessa ja mita hanelle ja4 palvelusta, kun itse
palvelutilanne on ohi. Sitd on my6s helpompi mitata erilaisilla mittareilla. Lisaksi
teknistd laatua on myds huomattavasti helpompi ja nopeampi kehittdd ja muuntaa kuin
toiminnallista laatua. Isdnndintiyrityksen kannalta tekninen laatu voi tarkoittaa
esimerkiksi sit4, miten nopeasti puhelimeen tai sahkopostiin kyetdan vastaamaan tai

miten nopeasti isannoitsijantodistus pystytaan toimittamaan.

3.2.3 Toiminnallinen laatu

Toiminnalliseen  laatuun vaikuttaa muun muassa palvelun saavutettavuus,
asiakaspalvelijoiden ulkoinen olemus, palvelutilojen viihtyvyys, sekd usein myds muut
asiakkaat. Asiakkaalle jaa usein palvelusta p&&llimmaisend mieleen palvelun ulkoiset
puitteet, vaikka ne eivat olekaan palvelun tarkein asia. Tallaisia ulkoisia puitteita ovat

esimerkiksi palvelutilan viihtyvyys. (Pesonen ym. 2002, 48.)
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Valitettavan usein palveluntarjoajat korostavat omissa laadunkehittdmisohjelmissaan
yksin teknistd laatua. Pelkastédan teknistd laatua kehittdmalla yrityksen on huomattavan
vaikea erottua kilpailijoista, koska yritysten valilla on yleensd teknisessa laadussa

vahemman eroa kuin toiminnallisessa laadussa.

Toiminnallisen laadun kehittdminen on sindnsd melko yksinkertaista mutta sen
parantamiseksi yrityksen on investoitava johonkin sellaiseen, missé tuloksia saa odottaa
huomattavasti pidempédén, kuin teknisen laadun Kkehittdmisessdé on totuttu.
Toiminnallisen laadun parantamisen tekee haasteelliseksi myds se, ettd se lahtee

jokaisen tyontekijan halusta parantaa omaa osaamistaan.

Positiivareiden tekeman asiakaspalvelututkimuksen mukaan 70 prosenttia suomalaisista
vahittadiskaupan asiakkaista on valmis vaihtamaan liikettd epéatyydyttavén
palvelunlaadun vuoksi. Isdnndintialalla asia ei vélttdméattd ole ndin huono, koska
yksittdinen taloyhtion osakas ei yksin pysty vaihtamaan isédnndintiyritystd oman
mieltymyksensd mukaan. On kuitenkin kaikkien etu, ettd jokainen asukas voi luottaa

isannodintiyritykseen sata prosenttisesti.

3.3 Asiakastyytyvaisyyden mittaus

Asiakastyytyvaisyyden mittaus on erinomainen apuvéline, kun halutaan oppia
ymmartdamaéan asiakkaan vaatimuksia, havaita korjausta vaativia asioita ja huomata,
mistd tekijoistd muodostuu hyvd yhteistyd asiakkaan kanssa. Olennaista
asiakastyytyvéisyyden mittauksessa on, ettd se t&htdd sellaisen laadun tuottamiseen,
joka tyydyttad asiakasta. Mittauksessa onkin olennaista kiinnittdd huomiota asiakkaan
odotuksiin. (Lotti 2001, 67 - 71.)

Asiakaspalautteen hankkimiseen on aina jokin tarve. Se, mihin palautetta tarvitaan,
ohjaa palautteen hankinnan kulkua. Tiedoilla halutaan selvittdad, mita mielta ja millainen

mielikuva asiakkailla on yrityksen tuotteista ja palvelusta. (Salmela 1997, 13.)
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NyKkyisten ja potentiaalisten asiakkaiden mielipiteet ovat yhta tarkeitd kuin menetettyjen
asiakkaiden. Kehittdmisen kannalta on tdrkeda tietdd, miksi asiakkaat eivat pida
yrityksen tavasta palvella heitd. Palvelun laatua on huomattavasti helpompi kehittés,
kun ensin tiedetd&n mitd asiakkaat odottavat ja mihin he ovat pettyneitd. (Isoviita &
Lahtinen 1999, 64 - 65.)

Asiakkaiden valituksilla voi olla mydnteinen vaikutus ja valtava mahdollisuus
yritykselle. Jos palautteeseen tartutaan tehokkaasti, se voi lisata asiakastyytyvaisyytta ja
sen ohella myyntia. (Lele & Sheth 1991, 205.)

Asiakastyytyvaisyytta tutkittaessa asiakkaiden kuunteleminen on tutkimuksen ydin.
Yrityksella on viisi  keinoa  kuunnella  asiakasta. Ensimmdisend  ovat
asiakastyytyvéisyyskyselyt, joiden avulla voidaan selvittaa asiakkaiden tyytyvaisyys tai
tyytymattomyys yrityksen tuotteisiin ja palveluun. Toinen Kkeino ottaa vastaan
asiakaspalautetta on kommenttien ja valitusten kautta. Kolmantena on
markkinointitutkimus, jonka avulla yritys saa selville, mitd kanavia pitkin asiakkaat
ovat saaneet tietoa yrityksestd. Neljantena keinona voi tiedustella asiakkailta, mitka
tekijat saivat heidat asioimaan yrityksessd. Viidentend keinona ovat strategiset
toimenpiteet, joilla pyritaén toteuttamaan asiakkaiden toiveet.
Asiakaspalveluhenkilostolla on tarked rooli asiakkaiden kuuntelemisessa, silla

palautetta tulee jatkuvasti. (Jones & Sasser 1996, 57.)

3.3.1 Asiakastyytyvéisyyskysely

Positiivarit Oy toteutti vuonna 2010 kesélla nettisivuillaan
asiakaspalvelutyytyvéisyyskyselyn johon vastasi runsaat 30 000 tuhatta suomalaista
ympari suomen. Kédyn tassa lapi muutaman kysymyksen tulokset, koska uskon, ettd
naméa samat asiat ovat voimassa kaikessa asiakaspalvelussa alasta riippumatta. Naiden
vastausten perusteella saadaan varmuudella myds apua isdnndintialan asiakaspalvelun
kehittdmiseen. Useimpiin kysymyksiin sai valita 1-3 vastausvaihtoehtoa, siksi
prosenttiosuuksien méaré on yli sata. (Lundberg & Toytari 2010, 323.)
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Kyselyn tulosten perusteella hyvan asiakaspalvelun tarkein tunnusmerkki on aidon
kiinnostuksen osoittaminen asiakkaalle (kuvio 6). Tamé kertoo siitd, ettd asiakkaan
ymmartdmisen taito on tulevaisuudessakin asiakkaan n&kokulmasta katsottuna yha
ratkaisevammassa roolissa palvelun onnistumisen kannalta. Na&iden asioiden
parantaminen vaatii asiakaspalvelijalta yleensda hyvid vuorovaikutustaitoja seka
positiivista asennetta tyohon ja asiakkaisiin. Asiakaspalvelun empaattisuuden
lisdédminen on myos tarkead, sill4 se lisdd asiakkaiden luottamusta yritykseen ja heitd
palvelevaan henkiloon. Tallaista henkil6d asiakkaan on helppo l&hestyd ja néin
palvelusta tulee mielekéstd. (Lundberg & Toytéri 2010, 325.)

Hyva palvelu on siti, etti
Asiakaspalvelija osoittaa aidon kiinnostuksensa

tarpeitani kohtaan 84 % EEE
Myyjdn asiantuntemus on vakuuttavaa 60 % |
Yllatyn mydnteisesti 39 %
Myyja on kohtelias ja siisti 33 % B0

. Tilanne ylitti odotukseni 24 % &

Kuvio 6. Hyvan palvelun tunnusmerkit (Lundberg & Toytéri 2010, 325).

Vastaajien mielestd toiseksi tarkeimméksi asiaksi osoittautui asiakaspalvelijan
asiantuntemus (kuvio 7). Isdnndintialalla asiakaspalvelijan taytyy hallita maaréllisesti
erittdin paljon tietoa. Taméan lisaksi tieto tdytyy myos osata nopeasti prosessoida
asiakkaalle ja vieldpa hanen haluamallaan “taajuudella”. Asioiden priorisointikyky on

tdman vuoksi mielestani asiakaspalvelijan tarkein kehittdmiskohde isénndintialalla.

. Asiakaspalvelijan tirkein ominaisuus on
Asiantuntemus

Ystdvillisyys ja kohteliaisuus

. Myontemnen asenne

| Kyky kuunnella asiakasta

. Vuorovaikutustaidot

Kuvio 7. Asiakaspalvelijan tarkeimméat ominaisuudet. (Lundberg & Toytari 2010, 325.)
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Nuoremmille ikaryhmille eldmys asiakaspalvelutilanteessa on tarkedmpi kuin
vanhemmille ikéryhmille. Erityisesti 18-29-vuotiaat arvostavat erityisen paljon
asiakaspalvelijan ystavéllisyytta ja kohteliaisuutta. Merkillepantavaa on myos se ettd
miehet kokevat naisia useammin ettd hyvé palvelu lisd&4d heidan ostohalujansa.
(Lundberg & Toytéari 2010, 325.),

Epdystéavallinen kaytos ja toyked palvelu saivat yli puolet ihmisista karttamaan palvelua
(kuvio 8). Isé&nnointialalla timén vaikutuksen nékee toki melko pitkalla viiveelld, mutta
varmaa on se, ettd toyked palvelu saa taloyhtiot karttamaan iséanndintiyritysta. Myds
henkilékunnan liian vahainen maara on vastaajien mielestd merkki asiakaspalvelun

epaonnistumisesta.

Asiakaspalvelu on epaonnistunut, kun
Asiakaspalvelijat ovat epaystavallisid ja toykeitd 64 % [
Henkilokuntaa on liian vahan / palvelua ei saa 47 % |

Palvelu on ylimielistd 30 % & '
Asiakaspalvelija lupaa ottaa yhteytta,

| muttei tdytd lupaustaan 29 %

' Myyntihenkil6ston asiantuntemus on - -

' puutteellista 28 % Wl |

Kuvio 8. Asiakaspalvelun epdonnistuminen. (Lundberg & Toytari 2010, 326.)

Tutkimus osoitti myds, ettd hyvasta palvelusta ollaan jopa valmiita maksamaan hieman
ylimaaraista (kuvio 9). 37 prosenttia vastaajista oli valmiita maksamaan ainakin viisi
prosenttia lisdd, mikali saisivat haluamaansa palvelua. Tama kertoo siitd, ettd monella
yrityksella mietittdvaa tulevaisuudessa. Silla tutkimuksen mukaan jalleen kerran nuoret
ovat valmiita maksamaan hyvasté palvelusta enemman. (Lundberg & Toytéari 2010,
326.)
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Paljonko olisit valmis maksamaan lisda saadaksesi hyvaa palvelua? |

En mitdan 42 % |
. § prosenttia 26 % |
| 6-10 prosenttia 9% B |
. YIi 10 prosenttia 2% |

| En osaa sanoa 209% @l ]

Kuvio 9. Hyvé palvelu (Lundberg & Toytari 2010, 328).

3.4 Asiakastyytyvaisyys yrityksen kilpailukeinona

Asiakastyytyvaisyys on yritykselle tarkea Kkilpailukeino, joka korostuu palvelun
laadussa kilpailijoihin nahden. Kilpailijayrityksen on vaikea matkia palvelussa
kaytettavad ystavéllisyyttd, avuliaisuutta, henkilokemioita ja yrityksen persoonallista
tapaa palvella asiakkaita. Tyytyvéiset asiakkaat kertovat usein kokemuksistaan muille
asiakkaille. Nain he samalla pienentavét yrityksen markkinointikustannuksia ja
hankkivat uusia asiakkaita ilmaiseksi. Henkilokohtainen suosittelu onkin yritykselle

tdman vuoksi markkinoinnin tehokkain keino. (Lahtinen & Isoviita 2001, 81.)

Tyytyvdiset asiakkaat ovat uskollisia ja ovat myds usein valmiita maksamaan vahén
enemman yrityksen tuotteista ja palveluista. Asiakastyytyvaisyys on taman vuoksi
yritykselle paras ja pitk&aikaisin kilpailuetu. Erot yritysten kannattavuuden vélill4 eivat
niinkaan johdu siitd, mité ne tekevat, vaan siit4, miten ne sen tekevat. Yksi menestyksen
avaimista on se, miten hyvin yritys on tietoinen asiakkaidensa tarpeista. Yrityksen tulee
tuntea asiakkaansa hyvin ja kerata jatkuvasti tietoa asiakkaistaan. Talla tavoin yrityksen
on helppo reagoida ja suunnitella toimintaansa hyvissa ajoin asiakkaiden tarpeiden

mukaan.

Kilpailuedulla tarkoitetaan sellaista yrityksen liiketoimintaan vaikuttavaa tekijaa, joka
aikaansaa yritykselle kilpailijoita paremman kannattavuuden ja suuremman Kkatteen.
Kilpailuedun tulee olla nimenomaan asiakkaiden arvostamaa. Vaikka yritys itse kokisi
jonkin tuotteen tai palvelun ominaisuuden kilpailijaa paremmaksi, mutta asiakas ei nain

koe, ei sita voida mydskéan pitaa todellisena kilpailuetuna.
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3.5 Asiakkaan arvostama palvelu

Asiakas haluaa saavansa asiantuntevaa, luotettavaa, nopeaa ja juuri henkilokohtaisiin
ongelmiinsa tai tiedon tarpeisiinsa paneutuvaa palvelua. Asiakkaan néakokulman
ymmartaminen, empatia, on asiakaspalvelutaidoista tarkein. Se miltd asiakkaasta tuntuu
ja milta asiat asiakkaan silmin nayttavat, on totuus”, johon asiakas omat ratkaisunsa
perustaa. (Lundberg & Toytéri 2010.)

Positiivareiden tekeman asiakaspalvelukyselyn perusteella vastaajat odottavat
asiakaspalvelijalta ennen kaikkea kahta asiaa: asiakaspalvelijan aitoa kiinnostusta ja
asiantuntemusta. Hyva asiakaspalvelija on aina ongelmanratkaisija. Tastd voimme
paatelld, ettd mielikuvitus tulee jatkossa olemaan ratkaisevassa roolissa monessa

asiakaspalvelutilanteessa.

Asiakastyytyvaisyystutkimus osoittaa my6s, ettd asiakkaat muodostavat usein
mielikuvansa yhden henkilon toiminnan perusteella tai jos ovat kerran joutuneet huonon
palvelun kohteeksi, karttavat viimeiseen asti palvelutilanteita kyseisen yrityksen kanssa.
Taman vuoksi isénndintiyritystenkin olisi syytd panostaa jokaiseen asiakaskohtaamiseen
sen sijaan, ettd pyrkisi keinoilla milla hyvéansa niitd vahentdmaan. Jokainen toistuva
asiakaskontakti muodostaa asiakkaan mielessd mielikuvaa palveluyrityksesta. Mika
voisikaan olla parempi yrityksen kannalta kuin asiakas, joka kokee, ettd hénen

tarpeitaan pidetéan tarkednd ja hantd palvellaan lampimasti.

3.6 Ensivaikutelman térkeys

Asiakkaan saapuminen palveluyritykseen on tarked tapahtuma. Asiakas tulee yritykseen
hankkimaan tarvitsemansa tuotteen tai kéyttamaan tiettyd palvelua. Liséksi han olettaa

palvelutapahtuman etenevan tietylla tavalla. (Lehtonen ym. 2002, 59.)

Palvelutilanteeseen  tullessaan  asiakas ei  tiedd palvelevan  organisaation
asiakaslahtoisesta strategiasta tai yrityksen ”isosta kuvasta”. Asiakkaan todellisuutta on

se, mitd han havaitsee, kokee ja ennen kaikkea mitd han tuntee. Hanen saamansa
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ensivaikutelma on tarked. Se ratkaisee, tuleeko hén toistekin vai jaako vierailu ainoaksi.
Asiakkaan ensivaikutelmaan vaikuttavat sisaankdynti, palveluympériston jarjestys,
tavaroiden asettelu ja ennen kaikkea asiakaspalvelijan suoma vastaanotto.
Asiakaspalvelijalla on talléin erittdin tarked rooli. Hanen tehtdvanséd on saada asiakas
tyytyvéiseksi palvellen hanté niin, ettd hén tuntee olonsa tarkeaksi. (Lundberg & Toytéri
2010, 153-158.)

Tutkimuksin on todistettu ettd ensivaikutelmalla on asiakaspalvelutilanteessa
ratkaisevin merkitys. Lundberg ja ToOytari (2010) toteaa, ettd ensivaikutelman
tekemiseen kuluu aikaa seitseman sekuntia ja mahdollisen virheen korjaamiseen
seitsemdn  vuotta. Se, millaisen ensivaikutelman asiakaspalvelija  antaa
palvelutilanteessa itsestdan ensimmaéisten sekuntien aikana, edesauttaa huomattavasti
my0s ratkaisuun paasyd. Mikéli asiakaspalvelija on antanut tdykedn kuvan itsestaan
ensimmadisella palvelukerralla, voi tdamén kuvan korjaamiseen saman asiakkaan kanssa

menna aikaa monta vuotta.

3.7 Tavoitteena palveluelamys

Asiakaspalvelu on parhaimmillaan silloin, kun silla ei pelk&stdédn pyritd asiakkaan
tarpeiden tyydyttdmiseen vaan silla tuotetaan elamyksid asiakkaalle. Eri
palveluntarjoajien mahdollisuudet tuottaa elamyksié ovat tietenkin hyvin erilaisia, mutta
pelkastddn mielikuvitustaan k&yttdmalla asiakaspalvelija voi saada ihmeitd aikaan.
(Lepola ym. 1998, 24.)

Jokainen asiakas ansaitsee tulla kohdelluksi yritykselle ainutlaatuisen tarkeana
henkilona riippumatta siitd, mika tuote tai palvelu on kyseessa. Talla tavoin yritys
varmistaa sen, ettd asiakas tulee palveltavaksi jatkossakin. Asiakas myds usein viestii
hyvasta palvelusta eteenpdin. Hyvia palvelukokemuksia ei voi varastoida, mutta ne
kuitenkin varastoituvat asiakkaan mieleen ja tiedostamatta ohjaavat asiakasta hanen
valinnoissaan. (Lundberg & Toytéri 2010, 58-59.)
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4 ASIAKASPALVELUSSA TARVITTAVAT TAIDOT

4.1 Asiakaspalvelijan taitokolmio

Juhani Toytari (2010) kertoo haastattelussa, ettd asiakaspalvelu on kontaktilaji. Tama
merkitsee sitd, ettd asiakaspalvelijan on saatava palvelutilanteessa asiakkaaseen
henkilokohtainen yhteys. Kontaktin luominen on palvelutilanteen a ja o, mutta se ei
kuitenkaan yksistddn vield riitd. Asiakaspalvelijan on my0s sisdistettavd yrityksen
tuottamat palvelut ja osattava kéyttaa niitd asiakkaan tarpeiden mukaan. Kuviossa 4 on

esitetty asiakaspalvelijan tarvitsemat taidot.

Tekninen osaaminen Asiakkaan kohtaamistaito

Vuorovaikutustaidot omassa
organisaatiossa

Kuvio 4. Asiakaspalvelijan taitokolmio (Lehmus & Korkala 1996, 18).
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4.2 Tekninen osaaminen ja tuotetietous

Teknistd osaamista tyontekijd voi hankkia kouluttautumalla jossain oppilaitoksessa,
seké osallistumalla tyonantajan jarjestdmiin koulutus- ja perehdytystilaisuuksiin. Alalla
toimiminen lisdd kokemusta ja vahvistaa niitd teoriatietoja, joita tyontekija on
koulutusvaiheessa oppinut. Teknisen osaamisen taito on asiakaspalvelijan yksi
perustaidoista, ja sitd ei opi muuten kuin opiskelemalla sekd soveltamalla opittuja
asioita kaytantoon. (Lehmus & Korkala 1996, 19.)

Taidon hankkiminen ei kuitenkaan vield riitd, vaan tyontekijan on myds oltava valmis
toimintatapojen jatkuvaan muuttumiseen. Alan kehityksen seuraaminen, halu hankkia
uusinta tietoa sek& positiivinen suhtautuminen muutoksiin, kuuluvat vastuuntuntoisen
asiakaspalvelijan perusominaisuuksiin (Lehmus, Korkala 1996, 19). Niin kauan kun
asiakaspalvelijan oma kehittyminen on nopeampaa kuin ympdriston vaatimukset

kasvavat, hanen ei tarvitse olla huolissaan tulevaisuudesta.

Tuotetietoisuus on puolestaan kuin kielitaito. Kun oppii yhden uuden vieraan kielen,
niin toisen kielen oppiminen on jo paljon helpompaa. Mitd useamman kielen hallitsee,
sen helpompi on oppia uusia. T&m& sama esimerkki patee myos tuotetietoudessa. Kun
oppii jonkin tuoteryhman tuotetietouden, se luo aivoihimme kuin muotin, johon sitten
on helppo lisétd jonkin muun tuotteen tiedot loogiseen jarjestykseen. Aivomme ja
ajattelumme ovat valmiita ottamaan samankaltaista tietoa hyvinkin nopeasti. Niin kuin
missd tahansa opittavassa asiassa, Kiinnostus ja innostus ratkaisevat lopputuloksen
etukateen. (Lundberg & Toytéri 2010, 45.)

4.3 Asiakkaan kohtaaminen

Asiakkaan kohtaaminen on inhimillistd vuorovaikutusta. Se on yksi asiakaspalvelun
tarkeimmistd osa-alueista. Voidaan perustellusti sanoa, ettd onnistuneella asiakkaan
kohtaamistaidolla pystytdan korvaamaan jossain madrin teknisen osaamisen taitoa.

Kohtaamistaito perustuu suurissa mé&arin asiakaspalvelijan asenteille. Myonteisesti
suhtautuva asiakaspalvelija onnistuu hyvin usein tartuttamaan positiivisen asenteen

my0s asiakkaaseen, joka edesauttaa ratkaisuun paasya palvelutilanteessa.
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Jokainen pystyy itsendisesti harjoittelemaan kohtaamistaitoa, mutta sen kehittdminen on
huomattavasti haastavampaa kuin teknisen osaamisen kehittdminen. Taman vuoksi se

tulisi ottaa huomioon yrityksen koulutuksissa. (Lehmus & Korkala 1996, 19.)

Asiakaspalvelutilanteessa ei ole koskaan vain kaksi ihmistéd vastakkain. Todellisuudessa
mukana on liséksi molempien perhe, suku, ystavat ja tuttavat. Edellisten lisdksi sek&
asiakaspalvelija ettd asiakas tuo tilanteeseen mukanaan mieltd painavat huolet ja
murheet, jotka vaistamatta vaikuttavat palvelutilanteeseen. Tasta johtuen asiakaspalvelu
on niin tilannesidonnaista, ettd siihen ei pade oikein mitkdan saannot. Hyvin usein
asiakaspalvelutilanteissa joudutaan sovittamaan yhteen osapuolten erilaisia ndkemyksia,

etsiméan yhteisté ratkaisua tai laukaisemaan jannittynytta ilmapiiria.

4.4 Neuvottelutaito

Hyvé asiakaspalvelija on my6s hyva neuvottelija. Hyvéa neuvottelijaa voi kuvata
kolmesta nakdkulmasta: millainen han on henkildkohtaisilta ominaisuuksiltaan,
millaisia taitoja hanell4 on ja miten han neuvottelun edetessa toimii. Seuraavassa on

esitelty hyvan neuvottelijan kymmenen ominaisuutta. (Lehtonen ym. 124-126.)

Hyvé neuvottelija

1. on valmistautunut neuvotteluun

2. on mééritellyt itselleen tavoitteensa, johon han maaratietoisesti pyrkii

3. viestii koko ajan omalla toiminnallaan ettd on halukas yhteistyéhon

4. on joustava, huomaavainen ja empaattinen

5. kuuntelee aktiivisesti ja tekee havaintoja toisen osapuolen kayttaytymisesta

6. keskittyy keskindisen valtakilpailun sijasta neuvottelutehtdvadn ja ongelmien
ratkaisemiseen

7. tekee puheenvuoroissaan selvia toimenpide-ehdotuksia

8. tuo selkeésti esiin neuvotteluratkaisuun siséltyvét edut ja haitat kummankin
neuvotteluosapuolen ndkékulmasta

9. on valmis luopumaan pienemmissd asioissa, jotka estdvat neuvottelun

jatkumisen
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10. viestii  koko toiminnallaan péattavéista ja lujaa pyrkimystdadn paasta

neuvottelussa kumpaakin osapuolta tyydyttavaan ratkaisuun.

Taitava neuvottelija o0saa joustaa epéolennaisissa asioissa pééstdkseen toivottuun
lopputulokseen tarkeimmissé asioissa. Tallainen neuvottelija perehtyy huolellisesti ja
tunnollisesti asiakkaan ongelmiin. H&n hallitsee erilaisia neuvottelutaktiikkoja ja osaa
soveltaa niitd kaytantdon laukaistakseen lukkiutuneen tilanteen, rauhoittaakseen
osapuolten tunnekuohuja ja ohjatakseen neuvottelun l&hemmaéksi myonteista ratkaisua.
(Lehtonen ym. 2002, 125.)

Neuvotteluissa menestyy harvoin sellainen henkil®, jolla on joustamaton moraaliké&sitys.
Téllainen henkilo tulkitsee usein oman néakdkulmansa ainoaksi oikeaksi vaihtoehdoksi,
josta ei voi perdantyd. Hanen mielestadn toiselle osapuolelle tehtavat myonnytykset
merkitsevat selkarangattomuutta ja periaatteen rikkomista. Hénen
neuvottelutaktiikkansa on sen vuoksi hyvin jaykka ja johtaa hyvin harvoin myonteiseen
lopputulokseen. (Lehtonen ym. 2002, 124-126.)

Isanndintiyrityksen nakdkulmasta asiakaspalvelijoiden neuvottelutaito on erittédin tarkea.
Heille tulee pdivittdin eteen tilanne, jossa tyytyméaton asiakas ottaa yhteyttd ja vaatii
selitystd. = Tamaénkaltaiset  tilanteet voidaan ratkaista ainoastaan  hyvilla

neuvottelutaidoilla.

4.5 Kuuntelutaito

Kuuntelutaito on yksi tarkeimmistd viestinnan perustaidoista. Vain kuuntelemalla ja
keskustelemalla voi varmistua siitd, ettd toinen osapuoli on ymmartanyt, mitd hanelta
odotetaan. Kuunteleminen on myo6s keino, jonka avulla voi saada oikean kasityksen
toisen osapuolen tavoitteista, toiveista ja mahdollisista tyytymattomyyden aiheista.
Kuunteleminen on myds henkilékohtaisen benchmarkingin véline. Kuuntelemalla ja
tarkkailemalla muiden tapaa palvella asiakkaita, argumentointia neuvotteluissa tai
palautteen antamista keskusteluissa, voi saada arvokkaita vihjeitd oman viestintatyylinsa
kehittdmiseen. (Lehtonen ym. 2002, 115.)
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Kuunteleminen on viestitaidoista vaikeimpia. Toisin kun puhumista ja esiintymist, sité
ei voi harjoitella kameran edessd. Sen laatua on myos vaikea arvioida samalla tavalla.
Kuuntelemisen voi oppia vaan keskustelemalla ihmisten kanssa ja kiinnittaméalla
keskusteluun huomiota. Kuuntelemisen tekee vaikeaksi se, ettd se ei ole ainoastaan
keskustelukumppanin l&dhettdman viestin vastaanottamista. Kuunteleminen on aktiivista
toimintaa, jossa vaikuttavat myos kuuntelijan omat oletukset, asenteet ja ennakkoluulot.
Useimmiten vield niin, ettei kuuntelija niitd itse tiedosta. Kuunteleminen on
ongelmallista myos siksi, ettd puhujan keinot tarkistaa, mitd toinen osapuoli todella
kuuli, ovat rajalliset. Ei ole harvinaista, ettd puhujalle paljastuu vasta aikojen kuluttua,

ettd hanet oli ymmarretty aivan toisin, kun hén tarkoitti. (Lehtonen ym. 2002, 115-116.)

Yhtélailla kuin henkiloston keskindisesséd kanssakdymisessda myds asiakasviestinndssa
tavoitteena on symmetrinen vuorovaikutus osapuolten vélilla. Symmetrinen
vuorovaikutus ei tarkoita vaan sitd, ettd asiakaspalvelija seuraa sanomiensa
perillemenoa ja asiakkaan reaktiota. Han osaa my0ds kuunnella ja ottaa huomioon ne
ideat, ehdotukset ja toivomukset, joita toinen osapuoli esittdd. Hyva keskustelija on
my6s hyva kuuntelija. Seuraavassa on esitetty hyvdn ja huonon kuuntelijan

tunnusmerkkeja. (Lehtonen ym. 2002, 117.)

Hyvan kuuntelijan tunnusmerkit:
e Osaa keskittyd seuraamaan puheenvuoroja ja keskustelun etenemista
e Yrittdd I0yt4& puhujan sanomasta ydinsisallon
o Etsii mielipiteen tai idean esittdjan keskeista ajatusta
e Tarkkailee puhujan sanatonta kayttaytymista
e Pystyy painamaan kuulemansa muistiin
e On avoin uusille ajatuksille

e On karsivallinen ja asiakeskeinen.

Huonon kuuntelijan tunnusmerkit:
e Ei kuuntele toisten esittdamié ajatuksia vaan keskittyy omaan puheenvuoroon
e On seuraamatta toisen ideaa, joka alkuun vaikuttaa huonolta
e Tekee toisen puheesta ennenaikaisia johtopéaatoksia
e Ennakoi mielessdén toisen ajatuksen ennen kuin td&m& on ehtinyt esittada sité

loppuun
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o Keskeyttadd puheenvuoroja ja jatkaa niitd omilla ideoillaan
e On epéluuloinen ja ennalta asennoitunut uusia ajatuksia kohtaan

e On kdrsimaton ja itsekeskeinen.

4.6 Vuorovaikutustaidot yrityksen omassa organisaatiossa

Asiakaspalvelu kytkeytyy voimakkaasti organisaatioon ja sielld vallitsevaan ilmapiiriin
ja yhteisty6hon. Organisaation yhteistydn taso heijastuu vékisin yksittdisiin
palvelutilanteisiin. Jos tyokavereiden kanssa on ongelmia, se nékyy véistamattd myos

asiakkaalle palvelutilanteessa. (Lehmus & Korkala 1996, 19.)

Ihminen nayttad lahes aina ulospdin sen, milta sisalla tuntuu, halusi sitd tai ei. Hyva
yhteishenki organisaation sisalla takaa toiminnan kehittdmisen sekd mahdollistaa
jatkuvan tuloksellisuuden. Tallaisessa organisaatiossa tydskentely antaa yksittéiselle
asiakaspalvelijalle huomattavan méaarén turvallisuuden tunnetta ja energiaa. H&n saa

nain tuen onnistumiselle, koska hanen ei tarvitse olla yksin.
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5 ASIAKASPALVELUN KASVUN VALINEET

5.1 Palaute

Palaute on asiakaspalvelutytssd véhintaankin kaksitahoinen asia. Se on oikein
kaytettynd arvokas tyOvéline ja toisaalta se on ammattilaiseksi kasvamisen
perusedellytys. Palautteen tarkeyden méaéarittdd se, miten organisaatio tai yksittdinen
tyontekija ottaa sen vastaan ja miten sen avulla kehitetddn palveluja vastaamaan
asiakkaan toiveita. (Travanti 2007, 100.)

Asiakaspalvelutilanteessa ollaan tiiviisti kontaktissa toisen ihmisen kanssa. Néin ollen
siind@ myds vastaanotetaan palautetta runsaasti. Myds silloin kun kumpikaan osapuoli ei
puhu mitaan valittyy ilmeiden, eleiden ja asentojen kautta palautetta. Isanndintialalla
suurin osa palautteesta on tavalla tai toisella negatiivista, joka asettaa sen
vastaanottamiselle omat vaatimuksensa. Palautetta saadessaan on asiakaspalvelijan

opittava suodattamaan siita oleelliset asiat ja |0ydettava niihin ratkaisut.

5.1.1 Palautteen lukeminen asiakkaasta

Asiakaspalvelija saa jatkuvasti arvokasta palautetta palvelutilanteessa lukemalla
asiakkaan kehonkieltd. Taman vuoksi palautteen lukemisen taito on asiakaspalvelun
kehittamisen kannalta ensiarvoisen tarke&a. Mikali palvelija osaa lukea asiakasta oikein,
saa han huomattavasti enemmén ja nopeammin tietoa asiakkaan ongelmasta, johon
asiakas on tullut hakemaan ratkaisua. (Travanti 2007, 100-105.)

Palveletko asiakasta hdnen arvostamallaan tavalla? Pidatko juttelusta? Pitd&dko héan?
Etenetkd lilan nopeasti tai liian hitaasti? Tunteeko asiakas olonsa tarkedksi ja
turvalliseksi? Tassa on esimerkkeja kysymyksistd, joita vastuuntuntoiselle
asiakaspalvelijalle tulee eteen ldhes jokaisessa asiakaspalvelutilanteessa. (Travanti
2007, 100-105.)
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Kun asiakaspalvelija ehdottaa asiakkaalle jotain, asiakas viestii kehon kielella takaisin
oman mieltymyksensé asiaan. Mikali palvelutilanteessa asiakas ottaa askelia taaksepain,
viesti on selvé, han ei ole tyytyvainen ehdotukseen. Talloin voi olla jarkevaad keksia
jotain muuta. Tallaisissa tilanteissa asiakaspalvelijan on osattava lahestya asiaa joltain
toiselta nédkokannalta. Mikéli taas asiakas ottaa askeleen eteen, se on merkki siité, ettd
han on tyytyvainen ratkaisuun ja ylipaataan palveluun. Jos asiakkaan kayttdytyminen
kertoo, ettd h&nelld on kiire, hant4 on turha arsyttad antamalla tietoa silloin, kun hanen
kehonsa kielii tarpeesta olla jo muualla. (Travanti 2007, 100-105.)

Asiakkaan palautetta voi oppia lukemaan intuitiivisesti menemalla samaan tunnelmaan,
jossa asiakas on. Sen voi tehdd esimerkiksi kokeilemalla huomaamattomasti samaa
asentoa kuin hénelld on. Asiakaspalvelutilanne on tunteiden Kkieltd. Tastd syysté jarjella

ei voi lukea asiakkaan kehon antamaa palautetta. (Lundberg & Toytéri 2010.)

5.1.2 Kritiikki

Joskus asiakas saatetaan mieltdd viholliseksi, joka tavoittelee valittamisella ja
Kielteisell& palautteellaan itselleen etua. Suomen Kielen sanalla “valittaminen” onkin
melko kielteinen kaiku. Valittaminen on tyytymattémyyden ilmaisemista, syyttelya ja
jopa vikojen etsimistd. Sanan merkityskin jo viittaa siihen, ettd valittaja n&hdaan
lahtdkohtaisesti kielteisessa valossa. On parempi puhua valittamisen sijasta Kritiikista.
Kritilkin  kantasana on kreikan kritikos”, joka tarkoittaa havaintoihin ja
paatoksentekoon kykenevad henkilod. Kritiikissé kiinnitetddn huomio ongelmakonhtiin ja
niiden ratkaisuun ja pyritdédn sitd kautta saamaan Kkehitystd aikaan. (Kannisto &
Kannisto 2008, 161.)

Asiakaspalvelutilanne on yritykselle oivallinen tilaisuus Kkritiikin vastaanottamiseen.
Kritiikkia antava asiakas kertoo uhraamallaan ajalla, ettd han on kiinnostunut
yrityksesta ja sen palveluista. Han ilmaisee kritiikilladn halustaan kehittdd palveluita
parempaan suuntaan. Han on myos halukas kéyttdmaan tuotteita ja palveluita jatkossa,
jos epédkohdat korjataan ja tekee siksi mielipiteensé ja havaintonsa tiettavaksi. Asiakas
osoittaa kritiikilladn yritykselle kunnioitusta ja lojaaliutta antamalla sille toisen

mahdollisuuden. Saadun palautteen ansiosta yritys voi tehdd parannuksia, silla myos
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yritykset oppivat virheistddn kantapdan kautta. llman kritiikkia yritykset usein toistavat

samoja virheitd yha uudelleen. (Kannisto & Kannisto 2008, 162.)

5.1.3 Palautteen vaikutus

Palautteen kasittely on asiakaspalvelun koetinkivi. Siind mitataan onko yrityksella
kanttia myontad virheensd ja korjata ne. Kun tyytymatén asiakas kertoo huonosta
kohtelusta tuttavilleen, hén on yritykselle huonointa mahdollista mainosta. Vastaavasti
palveluun tyytyvdinen asiakas kertoo myonteistd viestia eteenpdin ja tuo yritykselle

uusia tyytyvaisia asiakkaita. (Kannisto & Kannisto 2008, 158-159.)

Negatiivista palautetta saadessaan suuri osa ihmisistd lamautuu ja lakkaa ajattelemasta.
Tama johtuu siitd, ettd silloin kaikki torumiseen ja aliarvioimiseen liittyvat muistot
aktivoituvat. Tallaisessa tilanteessa ihminen usein alkaa ajatella asiaa liikaa, jolloin hén
kokee saavansa enemmaén negatiivista palautetta kuin todellisuudessa saakaan. (Travanti
2007, 102.)

Asiakaspalvelijan suhtautumista annettuun palautteeseen voi tarkastella helposti
seuraavan palautetestin avulla. Siind asiakaspalvelija on hédnen kéyttdytymisensa
perusteella jaettu neljaén erilaiseen henkilomalliin (Kuvio 5). Testin avulla voi selvittaa,
onko asiakaspalvelija taistelija, vastuunkantaja, luovuttaja vai tuen pyytaja. (Travanti
2007, 100-105.)
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* A .
Taistelija Vastuunottaja
Suutut, kiellit, kostat. ! Mielenrauhasi sidilyy.
Et ota opiksesi. Olet kiitollinen ja tyytyviinen
2 palautteesta. i
Kiellit ja torjut tuen. Otat opiksesi.
Tunnekuchusi on voimakas, Uskot kehittymis-
" mutta menee hetkessi ohi. mahdollisuuksiisi.
G || "Kylli mina tiedin” on vallitseva TR T
-] asenteesi. o %
_Z Luovuttaja : Tuenpyytija 454 RRas: U2
Masennut, selitit, luovutat. Kritisoit itseidsi.
Et ota opiksesi. Hyvilksyt palautteen. -
Et usko kehittymiseesi. Haluat ottaa opiksesi.
Olet pessimistinen. +| Olet epivarma ja kaipaat tukea.
Tunnekuohusi on voimakas Reagoit avuttomuuden tuntein.
iy ja kestdd kauan.
.
Arvostelunsieto £k

Kuvio 5. Asiakaspalvelijan palautetesti (Travanti 2007, 103)

Kyseessé on asiakaspalvelijan arvostelunsietokyky ja itseluottamuksen koetinkivet. Jos
palvelija on taistelija, arvostelunsietokyky kaipaa tarkastelua. Itseluottamus on
kuitenkin kohdallaan ja voi olla jopa ylikorostunutta. Jos henkildé on luovuttaja, hdnen
itseluottamuksensa kaipaa kohennusta, samoin arvostelunsietokyky. Tuen pyytdjana han

sietda arvostelua, mutta itseluottamus kaipaa kohennusta. (Travanti 2007, 100-105.)

Asiakaspalvelussa henkilon on pyrittdvd vastuunottajaksi ja opittava ottamaan vastaan
niin negatiivista kuin positiivistakin palautetta. Ne ovat asiakaspalvelijan tyon suola ja
pippuri. Palautteen avulla asiakaspalvelija voi joka paivé kehittdd omaa ammattitaitoaan

ja sité kautta samalla vahvistamaan omaa identiteettidan. (Lundberg, Toytéri 2010)
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5.2 Palaute organisaation sisélla

Asiakaspalvelussa saamatta jd&nyt palaute on pahimmillaan menetetty mahdollisuus
kehittdd palvelua paremmaksi. Organisaatiossa pitdisikin tastd syystd rohkaista kaikkia
ottamaan vastaan ja jakamaan palautetta. Haasteena ovat usein esimiehet, jotka saattavat
olla vasyneitd ottamaan vastaan Kkielteisia viesteja. Jos esimies kokee itsensa
voimattomaksi, hén saattaa vaieta Kritiikista ja kieltdytyd ndkeméstd ongelmia. Tamé
voi ilmetd ylipositiivisuutena, jossa kaikki asiat on aina hienosti. Ongelmista ei usein
puhuta sen vuoksi, ettd asiat ovat ikdavid ja ne saavat Kritiikin esittdjan ndyttaméaan
ilonpilaajalta. Tallaiseen tilanteeseen ajaudutaan monesti silloin, kun asiakkailta saatu

palaute on p&dosin kielteistd. (Kannisto & Kannisto 2008, 158-167)

Toisinaan asiakaspalvelijat voivat itse olla tiedonkulun tulppana. He saattavat kieltaa tai
salata Kkritiikin peldtessaan syyllistamista. Asiakaspalvelija on tydssédan niin sanotusti
kahden tulen valissa, asiakkaiden ja esimiehen. Han pitdd molempien puolta ja
tasapainoilee jatkuvasti ristedvien intressien valilla. Tastd syysta asiakaspalvelun yksi
vaikeimmista tehtévistda on I0ytd4 piste, jossa molemmat osapuolet on tyytyvéisia.
Ainoa ohjenuora on se, ettd asiakkaan tahto ei saa jdada kuulematta, oli yrityksen
tilanne sitten mika tahansa. (Kannisto & Kannisto 2008, 158-167)

Asiakaspalautteet tulisi kanavoida niin, ettd viesti kulkee koko organisaation lapi. Ne
tulisi ohjata aina mahdollisimman korkealle tasolle organisaatiossa, jossa taas pidetdan
huoli siitd, ettd kaikki yrityksessa tydskentelevat saavat tietoa palautteesta. Nain
valtytddn tiedon panttaamiselta ja voidaan keskittya mahdollisten epékohtien

korjaamiseen.

Juhani Tdytari sanoo haastattelussa ettd hyvéa palautetta ei yleensa tule samassa
suhteessa, vaikka Kiitoksiin olisi varsin usein aihetta. T&méa johtuu siitd, ettd asiakkaat
olettavat hyvén palvelun olevan itsestdan selvyys. Mitd enemman Kielteistd palautetta
tulee, sitd suurempi vaara on sille ettd asiakaspalvelijat palavat loppuun. Pahimmassa
tapauksessa heidén uskonsa yritykseen murenee ja palveluihin ei endd itsekaan uskota.
Tama on palveluyritykselle erittain vaarallista, silla se ei voi tarjota tuotetta, johon

organisaatiossa ei uskota. (Toytari 2010.)
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Ongelmien tiedostaminen ja niist4 viestiminen ovat ainoa keino tilanteen korjaamiseksi.
Kritiikin vastaanottajan velvollisuutena on kertoa ongelmista esimiehelleen ja
kollegoilleen. Huonosti toimiva palvelu liséd aina asiakkaiden tyytymattomyytta ja
aiheuttaa harmillisia tilanteita. Lopulta se vie luottamuksen, tahraa yrityksen maineen ja

saa seké asiakkaat ettd asiakaspalvelijat karttamaan yritysta. (Toytari 2010.)

5.2 Viestinta

Asiakaspalvelutilanteessa ihmisen tapa viestida on yleensd yhdistelma opituista tavoista
saada asiansa perille ja tulla ymmarretyksi. lhminen voidaan viestintdtapojensa
perusteella jakaa kolmeen eri tyyliin. Ndm& ovat varma-, hyokk&avé- ja alistuva
viestintd. Kyse on viestintatyyleistd, ei persoonallisuudesta. Joissakin tilanteissa joku
viestimistyyli voi olla hallitseva, mutta saman tilanteen aikana voi tyyleista ilmentya
useita. (Travanti 2007, 104.)

Asiakaspalvelijalle on térkeéa tunnistaa asiakkaan kayttdma viestimistyyli, jotta han voi
palvella asiakasta juuri hédnelle parhaalla mahdollisella tavalla. Asiakkaat viestivét
jollain yll& kerrotuista tavoista, mutta saman asiakaspalvelutilanteen aikana he voivat
my0s siirtyé tavasta toiseen. Esimerkiksi vihainen reklamaatioasiakas todennakoisesti
viestii hyvin hyokkaavasti. Han kokee oikeuksiaan poljetuksi ja katsoo ettd on
oikeutettu viestimdan hyokkaavésti. Kun hén saa asiansa perille ja kokee tulleensa
ymmarretyksi, han vaihtaa viestintdnsd varmaan tapaan viestid. Han vaatii oikeuksiaan
mutta ottaa silti huomioon muidenkin oikeudet. Tallaisessa tapauksessa on kysymys
l&hinnd siitd, ettd asiakas haluaa aina kokea olonsa tarkeéksi. Jotkut asiakkaat saavat
tuon tarkedn tarpeen tyydytettyd valittavaa tai hyokkaavaa tapaa kayttamalla.
Asiakaspalvelijan on talloin opittava palvelemaan asiakasta loukkaamatta hanté.
(Travanti 2007, 104-105.)

Alistuvaa viestintad kayttdvan asiakkaan tunnistaa siitd, ettd hdn aivan kuin pyytaisi
anteeksi sitd ettd on tullut palveltavaksi. Alistuva viestintd ilmenee vaikeutena puolustaa
omia oikeuksiaan. Tilanteista vetdytyminen on myos tyypillinen alistavaa viestintaa

kayttavan asiakkaan ominaisuus.
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Varmaa viestintd perustuu puolestaan tasapuolisuuteen ja siihen ettd viestintd on
vuorovaikutuksellista. Se tarkoittaa sita ettd viestija, tssa tapauksessa asiakaspalvelija
ilmaisee omia oikeuksiaan, haluja, tarpeita, kasityksia ja tunteita niin ettei loukkaa silla
asiakasta. (Travanti 2007, 104-105.)

5.3 Vahva itsetunto

Asiakaspalvelutyd on itsetuntoa kasvattavaa ja jopa raastavaa tyota. Hyva tai huono
palaute koskettaa juuri itsetuntoamme. Mité itsetunto sitten on? Miten se syntyy ja
missa se nakyy? Mika sitd heikent&d ja mika sita kasvattaa. Itsetunto on ihmisen késitys
itsestadn. Se on kaésitys siitd, mitk& ovat omat kyvyt, taidot ja luoteenpiirteet. Mindkuva
on objektiivinen kuva itsestd, joka koostuu siitd, mitd ihminen tavoittelee ja mitd hén
arvostaa ihmisend. Se kuvaa myds sitd, miten ihminen toimii ja mitd hén ajattelee.
(Travanti 2007, 107-112.)

Itsetunto on kuin laatuarvio siit4, onko ihminen hyva vai huono. Se siséltdéd tunteen
omasta hyvyydestd ja luottamuksesta omaan itseensd. Se ei kuitenkaan ole
persoonallisuuden peruspilari, vaan yksi ominaisuus. Itsetunto ei ole omien suoritusten
ja menestysten totuudenmukainen arvio. Se ei ole riippuvainen muiden arvostuksesta tai
siitd mitd saa aikaan, vaan se on sisdinen tunne, joka on muodostunut ja muodostuu
siitd, miten ihminen kokee itsensa hyvaksytyksi, rakastetuksi ja arvostetuksi. (Travanti
2007, 109.)

Hyvé itsetunto ilmenee kykynd kestdd epdonnistumisien aiheuttamia pettymyksié.
Pettymysten sietokyky on siksi hyva itsetunnon mittari. Mitd parempi itsetunto
asiakaspalvelutyota tekevalla ihmiselld on sitd vdhemmé&n héneltd kuluu aikaa
pettymyksen kasittelyyn. (Travanti 2007, 109.)
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6 KEHITTAMISEHDOTUKSIA ISANNOINTIYRITYKSEN
ASIAKASPALVELUUN

6.1 Internet asiakaspalvelun tukena

Internet on mullistanut koko kommunikaatiokulttuurin ja siind samalla tehnyt suuria
muutoksia myo6s asiakaspalvelukulttuuriin.  Lukemattomilla  keskustelupalstoilla
vaihdetaan kokemuksia ja mielipiteitd asiakaspalvelun laadusta, jaetaan risuja ja
ruusuja, ehdotetaan boikotteja ja tarjotaan suosituksia. Facebook toimii kuluttajien
maailmanlaajuisena viestintdkanavana, jonka vaikutuksia tuskin kukaan uskaltaa edes
ennustaa. Tieto levidd nykyddn lahes reaaliaikaisesti useille vastaanottajille
samanaikaisesti. Nautinnon ja vastenmielisyyden kokemuksista tulee silménrépéayksessa
yhteistd omaisuutta. (Lundberg & Tdytari 2010, 62.)

Internet ja sosiaalinen media tarjoavat yrityksille uusia mahdollisuuksia edistéda
asiakaspalvelua. Aiemmin asiakkaiden suositteluiden sisalto oli vain arvailujen varassa,
mutta nyt on mahdollista saada internetin valityksella epédsuoraa palautetta myos
palvelun laadusta. Palveluntarjoajat saavat netissa kaytavista keskusteluista tasmallisesti
artikuloitua palautetta. Mika palvelussa onnistui, mik& meni vikaan, missd osa-alueissa

pitéisi parantaa?

My®os is&nndintiyritykset voisivat ottaa tdman mahdollisuuden kayttoon ja perustaa
Facebookiin taloyhtidlle sivuston. Sielld hallitus ja taloyhtion asukkaat voisivat pitéé
yhteyttd keskenddn ja keskustella heitd kiinnostavista taloyhtion asioista
vapaamuotoisesti. Talla tavoin isannéintiyritys saisi myos lisaa arvokasta palautetta
asiakaspalveluunsa. Téssa tdytyy muistaa se ettd pelkéstédan sivun perustaminen ei vielda
riit4 vaan asukkaita pitdd myos opettaa ja rohkaista kayttamaan sité.

Totuus on, ettd keskustelut netissé eivat ole mikéan ohimeneva "trendi” tai modernin
ajan ylimaaréinen ilmio, johon olisi hyva reagoida. Yhteisollisen median vaikutusvalta
kasvaa paiva pdivéltd suuremmaksi. Sen perehtymiseen ja seurantaan on jokaisen
tulevaisuudestaan kiinnostuneen yrityksen panostettava tosissaan. Taman pdivén

ihmisista suurin osa on tottunut kayttdmaan nettid. Kaikki ihmiset eivat ole kuitenkaan
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samassa asemassa. Tilastokeskuksen tekemén tutkimuksen mukaan nimittain
aikuisvéestostd neljasosa ei kayta internettia lainkaan. Kaytdnndssé se merkitsee sité,

ettd yli miljoonaa suomalaista ei voida tavoittaa ollenkaan netin valityksella.

Nykyaén yritykset pyrkivat siirtdmaan palveluitaan yh& useammin internettiin. Nettiin
siirretyissd palveluissa on edelleen kuitenkin kehittdmisen varaa. Joskus sivut aukeavat
luvattoman hitaasti tai ne kaatuvat, kaikki sivut ei tue kaikkia selaimia, kaikkien tiedot
eivét ole ajan tasalla yms. Asiakkaalle tulee usein mieleen kysymys, miksi tuhlata aikaa
netissd kun asian voisi hoitaa saman tien puhelimitse. Ongelmana usealla yrityksell& on
se, ettd puhelimeen ei joko vastata, tai jos vastataan, niin asiakas on ennen tétéa joutunut

jonottamaan linjalla luvattoman kauan. (Lundberg & ToOytéri 2010, 63-65.)

Monet yritykset ovat onnekseen huomanneet ettd laadukasta henkilokohtaista palvelua
tarvitaan edelleen. Vaarana nimittdin on, ettd jos yritys siirtdd kaikki rutiiniluontoiset
palvelunsa nettiin, se menettdd samalla tuntuman asiakkaisiinsa. Vain
henkilokohtaisissa keskusteluissa voi asiakaspalvelija selvittdd asiakkaan todelliset

tarpeet.

Yhteenvetona tasté sanottakoon, ettd mitd harvinaisemmaksi ihmislaheinen palvelu kay,
sitd enemman sitd arvostetaan. Henkilokohtaisesta palvelusta on hyvaa vauhtia tulossa
ylellisyystuote. Hyvaa palvelua on kylla tarjolla, kunhan vaan ensin on valmis

maksamaan siita sievoisen summan.

6.2 Kehityskeskustelut

Kehityskeskustelut ovat keskeinen osa yrityksen kulttuuria ja johtamisjarjestelmaa.
Niiden tarkoituksena on lisdtd hyvinvointia yrityksessd, seka lisatd yrityksen
tuottavuutta. Liséksi niiden avulla pyritdan lisédmaéan tyontekijoiden motivaatiota ja
pyrkimysta yhteisiin tavoitteisiin. Kehityskeskustelut ovat asiakaspalveluyritykselle
mahtavia tilaisuuksia kehittdd toimintaansa ja saada selvyys siitd missd osa-aluissa on
eniten Kkehitettdvad. Tavoitteena on ettd tyontekijat voivat tulla joka paiva tyopaikalle

positiivisin mielin, tietoisina siitd mitd juuri tdndan pitdd tehdd, seka tietoisena siitd
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missd asiassa juuri tandan pitdd kehittyd ihmisend ja ammattilaisena. (Lundberg &
Toytari 2010, 263.)

Isanngintialalla eletdan talld hetkelld suurta murrosvaihetta. Ala tulee muuttumaan
seuraavina vuosina huomattavasti ja yrityksiltd vaaditaan yh& parempaa ja
monimuotoisempaa palvelua. Roolit yrityksien sisalla sekoittuvat entisestdén, miké
tarkoittaa sitd, ettd tyoskentelystd pitdisi tulla entistd avoimempaa ja tyontekijoiden
tulisi omata paremmat taidot ratkaista ongelmia yhdessa.

Miksi monilla on kuitenkin Kielteinen késitys kehitykseen johtavista palavereista ja
keskusteluista? Miksi niitd pidetddn pakkopullana ja turhanpaivésend pelleilyna,
ajanhukkana josta ei ole lainkaan hyo6tyd? Miksi jotkut jopa pelk&avat naita

keskusteluja? Siina on kysymyksié joihin pitéisi tulevaisuudessa 10ytaa vastauksia.

Késitykseni tastd on se, ettd ihmiset pelk&édvat. He pelkddvat ennen kaikkea sitd, etteivat
he ole padsseet yrityksen asettamiin tavoitteisiin. He saattavat myos pelaté kritiikkié ja
Sitd, ettd he jossain vaiheessa putoavat kehityksen kelkasta. T&ma johtuu siitd, ettd
tekniset muutokset tapahtuvat yrityksissad yhd nopeammin ja nopeammin. Se puolestaan
johtaa siihen, ettd asiakaspalvelijoilta vaaditaan yhd nopeampaa mukautumiskykyé

muutoksiin.

Useimmissa kehityskeskusteluissa kaydaan lapi lukuina yrityksen tavoitteet, mutta
ihmisille ja& usein epéselvaksi se, mitd se juuri heiddn kannalta tarkoittaa. Luvut
nayttavat lilan suurilta ja kun kaikki ei niitd ymmarrd, on ne esimerkiksi
asiakaspalvelijan nékokulmasta helppo sivuuttaa kokonaan. Ehdotukseni onkin, etta
jokaiselle asiakaspalvelijalle suunniteltaisiin kehityskeskustelun yhteydessd omat
tavoitteet. Tallgin asiakaspalvelijalle tulisi paremmin selvéksi se, mikd on juuri hénen
roolinsa asiakkaalle synnytettdvassd arvoketjussa ja miten han omalla toiminnallaan
pystyisi parantamaan koko yrityksen tilannetta. Alla olevien kysymysten tarkoituksena
on auttaa Kkirkastamaan vastuualueita ja lisdtd jokaisen yksittdisen tydntekijan
ymmarrystd omasta tyostaan. Sen jélkeen kun kaikilla on ymmarrys omasta ty0stéan, on
huomattavasti helpompi jakaa erilaisia tehtdvid ja vastuualueita organisaation sisalla.
Tassa muutamia ehdotuksia kysymyksistd, joihin asiakaspalvelijan olisi hyvéd pohtia

vastauksia.
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Ketk& ovat asiakkaitani?

Mitka ovat asiakkaiden tarpeet?

Mitké& ovat asiakkaiden odotukset?

Mitkd ovat minun tarjoamani tuotteet ja palvelut?

Mitka ovat ne tulokset, joiden syntyminen on minun vastuullani?
Kuinka tyoni hyodyntéa ja palvelee muiden tyota?

Miké on ihanteellinen tapa synnyttad minun vastuullani olevia tuloksia?

© N o g M w DN E

Kuinka voisin omalla tekemiselldni maksimoida hyddyn tyotovereille ja
asiakkaille?

9. Mitd voisin tehda ettd muutkin tyontekijat tietaisi mihin olet sitoutunut?

10. Keiden kaikkien on tiedostettava tydsi ettd he voisivat tarpeen tullen auttaa
sinua?

11. Kuinka voin paremmin palvella asiakastani?

Vastuu kehityskeskusteluiden onnistumisesta kuuluu seka esimiehelle ettd alaisille.
Tulosten ja kehityksen arviointi hyodyttad molempia ja ennen kaikkea lisdd molempien
osapuolten tydmotivaatiota. Esimiehen tulee poistaa alaistensa epaluulot ja pelon aiheet.
Liséksi hanen pitdd rohkaista alaisiaan antamaan palautetta. Tutkimuksin on todistettu,
ettd kehityskeskusteluihin tottuneet ihmiset motivoituvat muita paremmin, ja
sédannollinen palaute antaa heille voimia hoitaa tyonsd hyvin. (Lundberg & Toytari
2010, 43,265)

6.3 Asiantuntevuuden parantaminen

Tutkin kirjallisuuden antamien esimerkkien avulla keinoja, joilla voidaan parantaa
asiakaspalvelijoiden  asiantuntevuutta.  Kiteytin  parantamisehdotukset  nelj&én

seuraavaan kohtaan:

1. Asiakaspalvelijoiden keskinéisen kommunikaation lisdédminen:
Asiakaspalvelijoiden tulisi avoimesti kdyda lapi palvelutilanteissa eteen tulleita
ongelmia. Talla tavoin kaikkien palvelijoiden omat kokemukset saadaan myds

kaikkien muiden yrityksessa tydskentelevien kayttoon.
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2. Asiakaspalautteen kerddminen ja sen lapi kdyminen Kaikille: Tarkedd on myds
se, etta asiakaspalautteeseen reagoidaan. Jos asiakas lahettdd avointa palautetta

esimerkiksi s&hkdpostilla, tulisi siité kiittad ja kuitata palaute saaduksi.

3. Enemmén avoimuutta isdnnditsijoiden ja  asiakaspalvelun  valille:
Tyontekijoiden roolit ~ sekoittuvat  yrityksissd  entisestddn,  joten
asiakaspalvelijoiden tulisi myos olla selvilla mita isdnnditsijat tekevét. Siten he

voivat antaa tukea toihin ja ndin véhentad isdnnditsijélle aiheutuvaa kuormaa.

4. Asiakaspalvelijoiden kertominen esimiehelle mahdollisista koulutustarpeistaan:
Asiakaspalvelijoiden tulisi entistd rohkeammin tuoda esille puutteensa tiedoissa

ja pyytaa lisdkoulutusta mikéli kokevat sille olevan tarvetta.

6.4 Asiakastilaisuus

Kaupoissa, tavarataloissa ja muissa palveluyrityksissa nédkee usein palautelaatikon jonka
kyljessa lukee ”Mielipiteesi on meille tarked.” Kun asiakas kulkee téllaisen laatikon ohi,
kiiruhtaako han hakemaan kynén ja paperia? Tunteeko hén palavaa halua jakaa kiitosta
tai neuvoja siitd, kuinka virheet korjataan? Vai ohittaako hén laatikon niin kuin sité ei

olisi olemassakaan? (Lundberg & Toytéri 2010.)

Palautelaatikko on kyll& signaali siitd, ettd yritys on kiinnostunut asiakkaistaan ja siité
mitd mieltd he ovat saamastaan palvelusta. Mutta onko joku joskus néhnyt kenenkaan
pudottavan lappusta palautelaatikkoon? Useimmat asiakkaat valitettavasti uskovat, ettei
heidan palautettaan lueta tai jos luetaan, niin se ei ainakaan johda minké&éanlaisiin
toimintatapojen muutoksiin. Taméa kertoo siitd ettd luottamus asiakaspalvelun laatuun

on laskenut monella alalla. (Lundberg & Toytéri 2010.)

Esimerkiksi Yhdysvalloissa on kéytéssa toimintamalli, jossa suurten ostoskeskusten
kaytavilla, parkkipaikoilla ja sisdédnkayntien edessa kulkee haastattelijoita kyseleméassa,
millaista palvelua ihmiset ovat liikkeissa kéydessddn saaneet. Taman kaltainen
asiakaskysely on aktiivista ja ajankohtaista asiakastyytyvaisyystutkimusta, joka pitaa
yritykset ajan tasalla asiakkaidensa mieltymyksistd. Téllaisten kyselyjen jarjestamista
pidetddn kuitenkin usein liian kalliina ja vain harvat yritykset ovat valmiita

panostamaan ”itsestadn selvien” asioiden selvittdmiseen.
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Yritykset, jotka ovat tosissaan kiinnostuneita asiakkaidensa palvelemisesta, hankkivat
heistd aktiivisesti lisdd uutta tietoa koko ajan. Miten sitten isdnnoéintiyritys voisi saada
taloyhtion asukkailta palautetta palveluistaan? Oma mielipiteeni tdhan on se, ettd
jokaisella taloyhti6lla voisi olla vuosittain palautetilaisuus. Tamé tilaisuus voisi kantaa

esimerkiksi nimed "Miten voisimme palvella teitd paremmin?”

Tilaisuus tulisi jérjestdd taloyhtiokohtaisesti ja yhtiokokouksesta tdysin erilladn.
Tilaisuuden jarjestdjana ei tarvitse olla isanngitsijd vaan nimenomaan asiakaspalvelusta
vastaava henkild tai henkilot. Néin téllaisen tilaisuuden jarjestiminen ei myodskaan
ajallisesti soisi lisdd isannoitsijan aikaa. Sen tarkoituksena on kerétd tietoja taloyhtion

tilasta ja asukkaiden tyytyvéisyydestd isanndintiyrityksen toimintaan.

Tallaisen tilaisuuden avulla ne henkilot jotka eivat syysta tai toisesta saa
yhtiokokouksessa asiaansa esitetyksi, saisivat ddnensd kuuluville. Tilaisuuden pitdja
kirjoittaisi esille tulleet asiat ylos ja tekisi tilaisuudesta epavirallisen poytékirjan, jonka

avulla isannointiyritys voisi kehittaa palveluitaan haluttuun suuntaan.

Perusajatuksena tassa on se, ettd asukkailla pitdd olla tunne ettd heidan mielipidettaan
arvostetaan ja ettd silla on merkitystd. Tallainen palautetilaisuus lisdisi yhteisollisyytta
ja antaisi asukkaille tiedon siitd, ettd heitd kuunnellaan. Taman kaltainen tilaisuus
varmasti my0s vaikuttaisi vahentdvasti turhien yhteydenottojen méaéraan
isdnnointitoimistossa, joka puolestaan saastdisi isédnnditsijdn ja asiakaspalvelijoiden

aikaa tarkeimmille toille.

6.5 Asukkaiden aktivointi taloyhtidissa

Juhani Toytéri (2010) kertoo haastattelussa, ettd yksi tdmén pdivén avainasioista on
ihmisten osallistaminen. Mihin ihmeeseen taloyhtidissd sitten on kadonnut “vanha
kunnon talkoohenki”? Missd on kerhotoiminta ja muut yhteiset aktiviteetit jotka
kasvattavat yhteisollisyytta taloyhtion sisalld? Vanhat hyvaksi koetut perinteet ovat
kadonneet ladhes kokonaan, eikd isédnndintiyritykset endd panosta néiden asioiden

kehittdmiseen. Tekosyyna tédhén kaytetadn usein ajan tai henkil6resurssien vahyytta tai
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sitd ettd siihen ei ole varaa. Monessa taloyhtidssa jarjestetdén yhteisia juhlia keséisin,
mutta riittadkd yksi kerta vuodessa lisdédmaédn todellisuudessa yhteisollisyytta niin

paljon, etté siitd olisi hyotya silloin kun térkeistd asioista paatetdan?

Monissa taloyhtidissé olisi varmasti vapaaehtoisia jarjestamaan yhteisia aktiviteetteja,
kuten kerho- ja liikuntatoimintaa, kun heitd siihen rohkaistaan. Miten paljon voisikaan
olla hyotya siitd, ettd asukkaat olisivat muutenkin tekemisissad kesken&én kuin kaksi
kertaa vuodessa yhtiokokouksissa. Uskon, ettd yhteisollisyyden lis&dminen synnyttéisi
lampoa taloyhtion sisélld, mik& puolestaan helpottaisi yhteisten paatdsten tekemisté

kokouksissa.

Mité ndma yhteiset aktiviteetit sitten olisi ja kuka toimisi k&yntiin panevana moottorina?
Tassa kohtaa vain mielikuvitus on rajana. Ehdotukseni on, ettd hallitus ottaisi
ensisijaisesti vastuun niiden kayntiin laittamisesta ja delegoisi tehtavid vapaaehtoisille
heti kun on ensin selvitetty kannattaako toimintaa jatkaa. Lopulta hallitus voisi

halutessaan irrottautua toiminnasta ja toiminta jatkuisi taysin asukasvetoisesti.

6.6 Kehitysehdotuksia asiakaspalvelijalle

6.6.1 MyoOnteinen asenne

Tyontekijoiden tyytymattomyys olosuhteisiin on yrityksen sisalla hyvin tyypillista.
Organisaatiot kayvat jatkuvasti 1api rankkoja muutoksia, joten ei ole ihme, ettd ihmisten
kyky sopeutua on valilla koetuksella. Mikali palkka on ainoa syy menna toihin, tulee
tyonteosta hyvin epamiellyttavaa. Tyoilo on loppujen lopuksi jokaisen henkilokohtainen
valinta. Jokainen asiakaspalvelija voi ajatuksillaan vaikuttaa siihen, millainen hanen
tyopéivansa on. Kun hankala asiakas ryntéé luuria pitkin korvaan, on asiakaspalvelijalla

aina mahdollisuus tehda valinta, miten hén kayttaytyy tilanteessa.

Asiakaspalvelijan on tarked oppia erottamaan asiat joihin voi vaikuttaa asioista, joille ei
voi mitadn. Kun oppii eron néiden asioiden vélilla, voi kohdentaa huomionsa oleelliseen
ja saada ndin huomattavasti enemman aikaiseksi. Tyon ilo on valinta ja jokainen voi itse

paattad aamulla heratessaan millainen tuleva péiva laadultaan on.
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Myonteisyys vaatii jatkuvaa harjoittelua. Se toimii parhaiten kun harjoittelee sitd
paivittdin. Jokainen asiakaskohtaaminen on tilaisuus harjoittaa néita taitoja. Kun
ajattelee myonteisesti, huomaa asiakkaiden ongelmat uudessa valossa ja oivaltaa

nopeammin miten asiat on tavalla tai toisella ratkaistavissa.

6.6.2 Tavoitteet

Ihminen saa yleensd lisda energiaa siitd, kun han asettaa itselleen tavoitteita.
Tavoitteiden tarkoituksena ei ole siis lisitd asiakaspalvelijan henkistd kuormaa, vaan
tuottaa jatkuvasti onnistumisen tunteita ja lisata sitd kautta tydmotivaatiota.

Positiivinen ajattelu on myds tavoitteellisuutta. Se tarkoittaa sitoutumista, joka
puolestaan merkitsee ennalta tietdmistd. Otetaan vaikka esimerkki urheilumaailmasta.
Urheilijat puhuvat usein mielikuvaharjoittelusta. He nékevat etukdteen miten he
ampaisevat lahdostd liikkeelle ja tulevat maaliin voittajina. He nékevat mielesséén
miten kilpailun jalkeen heiluttavat ilosta pomppien palkintopallilta kansallislaulun
soidessa. Néiden ennalta tietdmiensa tavoitteiden johdosta he jaksavat kayda lapi pitkia
ja uuvuttavia harjoitusjaksoja, joiden aikana usko saattaa olla koetuksella.

Samalla tavalla tavoitteiden pitéisi kertoa asiakaspalvelijalle joka péiva siitd, mihin
hénen pitdisi tyossadn pyrkid. Kun tietyin valiajoin tarkastellaan onko néihin
tavoitteisiin  pdasty, n&hdé&an samalla mihin suuntaan ollaan menossa. Néin
asiakaspalvelija pysyy tietoisena tdmén hetkisesta tilanteesta ja mahdollisesta tarpeesta

toimintatapojen muutoksiin.

Tavoitteen voi ajatella esimerkiksi vuoden perspektiivilla. Tamén jalkeen voidaan
miettid mitkd ovat kuukausikohtaiset tavoitteet, entd viikkokohtaiset. Sen jalkeen
voidaan tarkastella yhtd péivaa ja lopulta miettid, mitd se tarkoittaa yksittdisessa

asiakaskohtaamisessa.
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6.6.3 Ylitoimitus

Asiakkaat haluavat aina ettd heihin reagoidaan. Asiakaspalvelututkimuksissa nousee
toistuvasti ykkoseksi luotettavuus, kun arvioidaan palvelun laatua. Asiakas olettaa joka
kerta saavansa sen mika hanelle on luvattu. Kun asiakaspalvelija lupaa asiakkaalle
jotain, niin on hénen Kiinnitettava tarkkaan huomiota siihen onko lupaus todellisuudessa
lunastettavissa. Vaikka lupaus asiakkaan korvaan kuulostaa aluksi hyvélta on pettymys
suuri jos lupaus ei syysté tai toisesta toteudukaan.

Asiakaspalvelijan kannattaa pyrkia aina siihen, etta alilupaa ja ylitoimitta sanoo Juhani
Toytdri ja Tom Lundberg kirjassaan Asiakaspalvelun Pikkujattildinen (Lundberg &
Toytari 2010, 79). Talla he tarkoittavat sitd ettd asiakas kannattaa aina pyrkia
yllattdamaan. Kun isénndintitoimistossa asiakaspalvelija lupaa toimittaa esimerkiksi
isannodintitodistuksen tietyssd ajassa, on tarkkaan mietittdvd minka toimitusajan
asiakkaalle lupaa. Jos toimitus onkin nopeampi, voi asiakkaan yllattd44 positiivisesti

antamalla lupausta nopeampaa palvelua.

6.6.4 Paivakirjan kirjoittaminen

Kaikki asiakaspalvelijat tekevét joskus tydssaan virheitd. Virheet kuuluvat kaikkeen
inhimilliseen toimintaan. Tyoyhteisot, joissa virheiden tekeminen kielletdén ja virheiden
tekemistd pel&tédén, ovat organisaatioita, joissa ilon liséksi puuttuvat usein myds luovuus
ja innovaatiot. Juhani Toytari ja Tom Lundberg Kirjoittavat kirjassaan Asiakaspalvelun
Pikkujattilainen ettd “huonon asiakaspalvelun tunnustaminen itselleen on merkKi

itseluottamuksesta ja kehitystarpeesta”. (Lundberg & Toytéri 2010, 160.)

Asiakaspalvelijan pitdd kuitenkin oppia, ettei toista samaa virhettd kahta kertaa.
Asiakaspalvelussa on tietenkin aina pyrittdvd virheettémyyteen, mutta jos kaikki ei
mene kuten pitdd, kannattaa asiat laittaa muistiin. Kun tehdyistd virheistd tekee
muistiinpanoja ja kdy ne l&pi esimerkiksi kerran viikossa, on todennakdistd, ettei toista
samanlaisia virheitd tulevaisuudessa. Kannattaa muistaa myos se, ettd asioita on hyva
kayda l&pi oman organisaation sisalla. Vain talla tavoin jokainen voi ottaa oppia myos

muiden tekemista erheista.
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Ehdotuksenani on, ettd jokainen asiakaspalvelija pitdisi paivékirjaa, johon Kirjoittaisi
joka péiva kolme onnistumista sek& kolme sellaista asiaa, jotka olisi voinut tehda viel&
paremmin. Talla tavoin jokainen asiakaspalvelija kehittyy ty0ssdén ja pystyy jatkossa
palvelemaan asiakkaitaan yh& paremmin. Jokaiselle tulee joskus paiva, jolloin mikaan ei
oikein tunnu onnistuvan. Tallaisena paivana on hyva kaivaa esiin paivékirja ja lukea,
missd asioissa on onnistunut aiempina pdivind. Mieliala kohenee varmasti kun nékee

konkreettisesti aiempien onnistumisien kirjon.

6.6.5 Ammattitaidon kehittdminen

Taman péaivan tyomarkkinoilla eivat menesty ne jotka osaavat eniten, vaan
ennemminkin ne, jotka oppivat uusia asioita nopeimmin. Asiakaspalvelutehtavissa
tyoskenteleville ihmisille on tarjolla lukuisia alueita, joita opiskella ja &&rettomasti
tilaisuuksia kehittymiseen. Asiakaspalvelijan kannattaa joka péivad kysyé itseltadn
”Milla tavalla minun tulisi muuttaa omaa tapaani toimia, jotta voisin paremmin palvella
asiakastani?” Jokaisen asiakaspalvelijan olisi tarked ymmartaa tulevaisuuden trendit. Se
mitd kyseiselld toimialalla todennédkaisesti tapahtuu seuraavan kuukauden, vuoden tai
viiden vuoden péésta. Kurssien, kirjojen ja valmennusten ohella voi joka paiva oppia

uutta asiakkailta ja kollegoilta.

6.6.6 Asiakkaan opastaminen

Asiakaspalvelussa torméé usein tilanteeseen, ettd asiakas on ottanut yhteyttd vaaraéan
henkiloon tai olisi saanut asiaansa ratkaisun nopeammin jollain toisella tavalla.
Tallaisissa tilanteissa asiakaspalvelijan on osattava kertoa asiakkaalle toisesta
mahdollisuudesta hoitaa kyseinen asia ja jattdd asiakkaan paatettavéksi se miten han
seuraavalla kerralla haluaa ongelmansa ratkaista. Yleensa asiakas valitsee aina hénelle
nopeimman ja helpoimman tavan toimia, joten tall4 tavalla pystytd&n sd&nndstelemaan

yhteydenottojen maaraa.
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7 JOHTOPAATOKSET JA POHDINNAT

Pohdittaessa mitd uutta opinndytetyon tekemiselld opittiin, voidaan tarkeimmaksi
asioiksi nostaa esiin asiakaspalvelun kokonaisuuden ymmaértamisen ja kaytannon
kehitysvinkit. Kirjallisuudessa esitetddn monesti ohjeita teorian nédkokulmasta, mutta
varsinkin isanndintialalle niitd on hankalaa muuntaa k&ytdnnon tasolle. Varsinkin
isdnnointialalla asiakaspalvelun onnistuminen on kiinni monesta eri tekijasté ja usein
kiinnitetadn ehka liikaa huomiota pieniin yksityiskohtiin. Tall6in kokonaisuus jaa usein
huomioimatta. Hyvan asiakaspalvelun ldhtokohta on mielestdni nimenomaan
kokonaisuuden hallinta ja ennen kaikkea halu palvella asiakasta oikein. Kun
asiakaspalvelijalla on riittdvasti halua |0ytd& asiakkaan ongelmiin sopiva ratkaisu,

hoituu eteen tulevien ongelmien ratkaiseminen joutuisasti.

Luvussa kuusi kavin 1&pi esimerkkejd, joiden avulla asiakaspalvelua on mahdollista
kehittdd vastaamaan tdman pdivan tarpeita. Lopuksi otan tarkasteluun mielestani
asiakaspalvelijan suurimmat haasteet ja tarjoan niihin ratkaisua oppimani teorian
pohjalta. Toivon, ettd ndiden ohjeiden avulla jokainen asiakaspalveluorganisaatio voisi

I6ytad uudenlaisia ndkdkulmia toimintaansa.

Asiakaspalvelun suurimmat haasteet mielestani:

e Huono tydilmapiiri organisaation sisalla
e Asiakaspalvelijat ovat epaystéavallisia

¢ Neuvottelutaidoissa puutteita

o Palautetta ei osata késitella

e Annettuja lupauksia ei pideta

Tyon alussa esitin tavoitteekseni selvittaa eri alojen asiakaspalveluun liittyvia haasteita.
Mielestani suurimmat kompastuskivet on nyt havaittu ja on aika koota nippuun
ratkaisuja, joilla ndihin haasteisiin voidaan vastata. On tuskin tuulesta temmattu vaite,
ettd tyOpaikan huono ilmapiiri on pahin stressin aiheuttaja tyOopaikalla. Kun ilmapiiri

tydpaikalla on huono, laskee se jokaisen tyontekijan motivaatiota ja sitd kautta myds
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tuloksia. Thminen nayttaa vaistomaisesti ulospéin sen, milté sisalla tuntuu ja tamé nakyy
varmasti myo6s palvelutilanteessa asiakkaalle. Tydpaikan ilmapiirin parantamiseksi
ehdottaisin avoimen palaverin pitdmistd kerran viikossa. Palaverilla voidaan ehkaista
turhaa salamyhkaisyyttd ja huonoa tiedon kulkua. Palaverin tarkoituksena ei ole patistaa
asiakaspalvelijoita istumaan pOydan daressa kahvikupin kera. Sen tarkoitus on antaa
mahdollisuus viestida onnistumisista ja epaonnistumisista kollegoiden kesken ja nain

ollen lisata yhteisollisyyttd koko palveluorganisaatiossa.

Lieneekd syyné organisaation huono ilmapiiri vai mikd, mutta asiakaspalvelukyselyn
mukaan asiakaspalvelijat toimivat usein tdykeasti asiakkaita kohtaan. Kun palvelu on
tOykead, ei ole ihme ettei asiakkaat ole tyytyvéisid endd mihinkaan ja palveluntarjoajaa
vaihdetaan tdman tasta. Olen tyon edellisissa luvuissa korostanut myonteisen asenteen
merkitysta asiakaspalvelussa. Syy toyke&én palveluun l6ytyy varsin usein asenteesta.
Mika sitten on oikea asenne? Asenteen merkitys nékyy usein siing, etta asiakaspalvelija
tekee koko ajan parhaansa ja valmis ottamaan selvaa asioista, jotka askarruttavat mielta.
Tehtavéansa sisdistanyt asiakaspalvelija ymmartad olevansa asiakasta varten ja tdma
my06s nékyy hdnen toiminnassaan. Voidaan varmuudella sanoa, ettd hyvé palvelu on
asenne laji ja positiivisuus on sen parasta mahdollista polttoainetta. Asiakaspalvelijalle
positiivisuus mahdollistaa parhaimmillaan runsaan mé&aran tyodkaluja, jotka toimivat
ldhes jokaisessa palvelutilanteessa. Positiivinen asenne ty6td ja asiakkaita kohtaan

edesauttaa onnistuneen palvelun aikaansaamisessa.

Asiakaspalvelijan tarkein taito on mielestani neuvottelutaito. Neuvottelun tarkoitus on
Ioytdd molempien osapuolten kannalta suotuisa ratkaisu. Tassé kohtaa monet
asiakaspalvelijat epéonnistuvat téydellisesti ja asiakas joutuu monesti tuntemaan
huonon palvelun selkanahassaan. Asiantuntijoiden mielesta yleisin ongelma on se, ettéd
asiakasta ei osata eiké valttamaétta edes haluta kuunnella. Joissakin tydyhteisdissa kuulee
vield tand péivanakin sanonnan “ei kuulu toimenkuvaan”. Aivan kuten 1970-luvulla,
jolloin nykyajan yhden ihmisen toita teki kokonainen tyéryhma. Miksi omalta tontilta
poistuminen on asiakaspalvelijoille niin vaivalloista? Ja miksi vastuun ottaminen
asiakkaista on niin vaikeaa? Talla saralla jokaisella palveluorganisaatiolla on
mahdollisuus ohittaa kilpailijansa valovuodella.
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Edella mainittujen asioiden kehittdminen on ajankohtaista myds isannéintialalla, mutta
siihen liittyy suuri maara haasteita. Isanndintialan asiakaspalvelun yleinen ongelma on
se, ettd asiakastyd mielletdén l&hinna tyonkuvan hankaloittajana ja sen uskotaan vain
syOvan resursseja. Ta&mé johtuu siitd, ettd suurin osa isdnndintiyrityksista on hyvin
pienid ja isanndinnin ansaintalogiikka perustuu padosin kiinteisiin kuukausiveloituksiin,
joka monesti on tyémaaraan nadhden hyvin alhainen. Tama johtaa siihen, etté asiakkaita
pidetddn mahdollisimman et&éll4, asiakaskontakteja vahennetéén ja heidan viestintaansé
vastataan varsin niukasti. Talla pyritdan hallitsemaan isanngitsijélle aiheutuvaa

tyokuormaa ja siihen kaytettya aikaa.

Padosa isdnndintialan yrityksistd on pienid ja niiden mahdollisuudet rekrytoida ja
kouluttaa ihmisid, ovat hyvin rajoitetut. Noin puolet Suomessa toimivista
isannointiyrityksista tyollistdd alle kolme henkil6d, joka véistamatta vaikuttaa myds
asiakaspalvelun jarjestelyihin. Koska asiakaspalveluhenkildiden rekrytoiminen on
tallaisille yrityksille merkittdvd investointi, se jd& usein tekemattd. Talléin myds
asiakaspalvelu jaa monesti pelkastaan isanngitsijan harteille ja kun aikaa on rajallisesti,

edessa on mahdoton tehtava.

Ratkaisuna tahan pitéisi koko isénndintiyrityksen henkilokunnan pyrkia myyntitaitojen
ja asiakaspalvelun kehittdmiseen. Yrityksen toiminnan ja tuotevalikoiman kehittdminen
tulevat mielestani olemaan alueita, joilla kdydaén tulevaisuudessa kovaa Kilpailua
yritysten valilla. Asiakaslahtdisyyden lisddaminen ja kyky uusien palvelukonseptien
kehittdmiseen tulevat ratkaisemaan sen, menestyyko isannointiyritys kilpajuoksussa vai

ei.

Haasteisiin voidaan vastata esimerkiksi luomalla isénndintiyrityksen sisadan uudenlaista
tehtdvanjakoa. Tallaisessa mallissa vastuita jaettaisiin uudelleen ja sekoitettaisiin
aiemmin isdnnoitsijan vastuulla olleita tehtavia asiakaspalvelun ja teknisen isanndinnin
kesken. Talla tavoin isannditsijan kuormaa pystyttaisiin vahentdmaan ja asiakkaita

palvelemaan yha paremmin.
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7.1 Yhteenveto

TyoOn tavoitteena oli selvittdd mistd asiakaspalvelussa on pohjimmiltaan kysymys ja
millaisiin asioihin erityisesti pitdisi kiinnittdd huomiota isénndintialalla. Oman
tyokokemukseni pohjalta minulla oli jo jonkinlainen kasitys asiakaspalvelusta ja siita
mitka ovat asiakaspalvelun todennakdisimmat kompastuskivet. Sain myos huomata, etté
Kirjallisuudessa vastaan tulleet asiat olivat suurin piirtein samoja, mitd olin pohtinut
ennen tyon aloittamista. Myds asiakastyytyvéisyyskyselyn tulosten perusteella olin

kasitellyt asiakkaiden mielesté oikeita asioita teoria osuudessa.

Opinnaytetyon laatiminen oli haastava projekti. Syksylla 2010 toteutettu Road Dream
niminen projekti pitkitti tyon valmistumista ja helmikuun alussa aloittamani
kokopaivéinen ty0 loi omat haasteensa Kkirjoittamiselle. Kiinnostus aiheeseen antoi
kuitenkin lisdpontta Kirjoittamiselle ja haastattelut antoivat uudenlaisia ndkemyksia

kirjallisuuden tueksi.

Valitsin lahteikseni laajasti asiakaspalvelua kasittelevaa Kkirjallisuutta ja pyrin
poimimaan sieltéd oleellisimman tiedon ja peilaamaan sitd isanndintialaan. Sain kootuksi
kuusi ehdotusta, joiden uskon oikein kéaytettynd kehittdvan isannointiyrityksen
asiakaspalvelua “tdman paivan” asiakkaan haluamaan suuntaan. Kirjallisuudesta sain
runsaasti uutta tietoa asiakaspalveluun, myyntiin sek& ihmisten kanssa toimimiseen.

Uskon, ettéd ndista tiedoista ja taidoista on runsaasti hyotyé tulevaisuuden haasteissa.

Ty0On yhteenvetona todettakoon, ettd asiakaspalvelukulttuuri on todellakin muuttumassa.
Aikaisemmin kuluttajille on riittdnyt, ettd he saavat perushyvéd palvelua ja
asiakaspalvelijan asiantuntemus on ollut avainasemassa. Nuoremmille ikaryhmille
kuluttamisesta on tullut eldmyshakuista, mika asettaa omat vaatimuksensa myos
asiakaspalvelulle. Nuoremmat iké&polvet osaavat vaatia parempaa palvelua ja he ovat
jopa valmiita maksamaan siitd enemman. Tulevaisuuden asiakaspalvelun onkin tésta

syystd osattava vastaamaan kysymykseen "Miten voisin palvella teitd paremmin”?
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