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Taman opinnaytetyon aiheena on Finnair plus kanta-asiakasohjelman asiakaspalvelun laadun
seuranta. Asiakaspalvelutilanteissa laadun merkitys korostuu, joten sen mittaamiseen ja arvi-

ointiin taytyy kayttaa aikaa ja vaivaa.

Tyon tarkoitus on selvittaa Finnair plus asiakaspalvelun laatua kahdessa toimipisteessa. Opin-
naytetyon tavoite on antaa kehitysideoita GoExcellentille, kuinka asiakaspalvelun laatua voisi

kehittaa ja parantaa asiakasystavallisemmaksi.

Opinnaytetyon tarkoitus on selkeasti rajattu, joten teoreettisen viitekehyksen valinta oli ilmi-
selva. Tyon pohjaa luodaan asiakaspalvelun, asiakaspalvelun laadun ja yhteyskeskuksen toi-

minnan teorioilla.

Opinnaytetyossa kaytetaan kahta menetelmaa. Ensimmainen menetelma on tilastollinen ana-
lyysi, joka tassa tyossa on asiakaspalautteet. Asiakaspalautteet on keratty Finnair plus asia-

kaspalveluun soittaneilta kuluttajilta tekstiviestein puhelun jalkeen. Toisena menetelmana oli
kysely, joiden avulla saadaan kehitysideoita organisaatiolle. Kyselyt lahetetaan palveluneuvo-

jille, jotka tuottavat palvelua.

Tuloksena on antaa opinnaytetyosta uusia kehitysideoita organisaatiolle. Palveluneuvojille
suunntatuista kyselylomakkeista saadut tulokset soveltuvat suoraan kehittamaan Finnair plus
kanta-asiakasohjelman asiakaspalvelua. Yleisimpina kehitysideoina nousi jonotusajan nauhoi-
te, joka ohjaa ottamaan valmiiksi tarvittavat tiedot puhelua varten. Lisaksi internetsivuja

tulisi paivittaa asiakasystavallisemmaksi.

Asiasanat Asiakaspalvelu, laatu, yhteyskeskus, kyselytutkimus, asiakaspalaute
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The Subject of this thesis was to monitor the quality of Finnair Plus frequent flyer program.
The Quality of good customer service is being emphasized in a customer service situation. It

requires a lot of time and effort to measure it.

The purpose of this thesis is to measure the quality of Finnair plus customer service in two
different locations. The target of this thesis is to offer improvement suggestions to GoExcel-
lent, how they can improve quality of their customer service and make it more customer

friendly.

The aim of thesis is clearly defined thus it was easy to choose the theory. The theoretical
part of this thesis is based on the theory of customer service, the quality of customer service

and contact center.

The method used in this thesis is statistical analysis of customer feedbacks. The Feedbacks
were collected by test messages from customers who called to Finnair Plus customer service.
The Second method is questionnaires. With these methods was possible to provide improve-

ment ideas for the organization. The questionnaires were sent to customer service advisers.

As a result of this thesis new improvement ideas were provided to the organization. The re-
sults from questionnaires which were sent to customer service advisers, are direct improve-
ment ideas for the GoExcellent. The most common improvement idea was to make the cus-
tomers to listen to an automatic audio message while they are on the line, which advises the
customers to be ready to provide all the relevant information ready for the customer service
situation. The Second most common idea was to improve Finnair’s web page to be more cus-

tomer friendly.

Key words customer service, quality, contact center, survey, customer feedback
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1 Johdanto

Opinnaytetyon tarkoitus oli selvittaa Finnairin plus asiakaspalvelun laatua GoExcellentilla
kahden toimipaikan valilla. Finnair plus kanta-asiakaspalvelu on ulkoistettu GoExcellentille
2007. Opinnaytetyon tavoite oli antaa GoExcellentille kehitysidoita asiakaspalvelun laadun
parantamista varten seka tuloksia taman hetkisen palvelun laadun tasosta. Opinnaytetyossa
tuotetaan kehitysideoita GoExcellentille vuonna 2013 puhelinpalveluun soittaneilta asiakkailta

kerattyjen asiakaspalautteiden pohjalta.

Koska opinnaytetyon aihe on aika rajattu ja selkea oli tietoperustan kasitteet suhteellisen
helppoja valita. Kasitteiksi valittiin asiakaspalvelu ja asiakaspalvelun laatu seka yhteyskeskus.

Nama kolme sitovat hyvin opinnaytetyon yhteen.

Opinnaytetyon sisalto koostuu GoExcellentin ja Finnairin esittelylla, jotka ovat opinnaytetyon
kohdeorganisaatiot. Teoreettisessa viitekehyksessa kasitellaan kolme isompaa kasitetta, asia-
kaspalvelu, laatu seka yhteyskeskus. Suurempien kasitteiden alta loytyvat alakasitteita. Seu-
raavaksi esitellaan, kuinka hanke on suunniteltu ja toteutettu. Tassa vaiheessa esitellaan
myos tulokset ja niiden arviointi. Viimeiseksi tehdaan yhteenveto opinnaytetyosta. Tulosten

perusteella kohdeorganisaatiolle annetaan mahdollisia kehitysideoita jatkoa ajatellen.



2  Toimintaymparisto

Opinnaytetyossa tarkastellaan GoExcellentin kahden toimipisteen asiakaspalvelun laatua.
Toimipaikat sijaitsevat Helsingissa ja Pietarsaaressa. Finnair on ulkoistanut asiakaspalvelunsa
vuonna 2007 GoExcellent nimiselle yritykselle. Opinnaytetyossa keskitytaan Finnair plus kan-

ta-asiakasohjelman asiakaspalveluun.

2.1 GoExcellent

GoExcellent on perustettu vuonna 2000. Se on pohjoismainen yhteyskeskus, joka tyollistaa
talla hetkella noin 2000 henkiloa, 10 yhteyskeskustasta neljassa maassa: Ruotsissa, Suomessa,
Norjassa ja Tanskassa. Tama tekee GoExcelentsista yhden Pohjois-Euroopan suurimmista yh-
teyskeskuksista. GoExcellentin palveluvalikoiman muodostaa puhelinasiakaspalvelu, tele-
markkinointi ja telemyynti, back office-palvelut ja teknisen tuen antamisesta. (Tuominen
2012.)

GoExcellent on keskittanyt yhteyskeskuksensa yliopistokaupunkeihin, jossa on runsaasti nuor-
ta tyovoimaa. GoExcellent haluaa tarjota nuorille tyontekijoille arvostetun tyopaikan, josta
saa hyvaa ja monipuolista tyokokemusta. Goexcellent on myos erinomainen tyopaikka opiske-
luiden ohelle, sen joustavuuden ja opettavuuden kannalta. Monen opiskelijan on mahdollista
valmistuttuaan paasta tyoskentelemaan suoraan esimiesasemaan GoExcellentin tyokokemuk-

sen avulla. (Tuominen 2012.)

GoExcellentin omistaa Patrik Wingvist 30 %, Johan Holm 29 %, Arne Weinz 29 % seka tyonteki-
ja ja muut yksityiset sijoittajat 12 %. Liikevaihto 90ME vuodessa. Organisaation visio on olla
paras yhteyskeskus pohjoismaissa. Organisaation uskoo saavuttavansa visionsa palkkaamalla
patevia tyontekijoita ja antamalla heille oikeat tyovalineet onnistuakseen tyossa. (Tuominen
2012; GoExcellent 2014.)

2.2  Finnair

Finnair on suomalainen lentoyhtio, joka aloitti toimintansa 1923 ja on ndin ollen viidenneksi
vanhin edelleen toimiva lentoyhtio maailmassa. Se harjoittaa koti-ja ulkomaan reitti-, loma-
seka rahtiliikennetta Suomessa ja ulkomailla. Toimitusjohtajana talla hetkella toimii diplomi-
insinoori Pekka Vauramo. Finnair lentaa niin reittilentoja kuin lomalentojakin Eurooppaan,

Aasiaan ja Pohjois-Amerikkaan. (Finnair 2014.)

Finnair-konsernin liiketoiminta kasittaa lentoliikenteen, lentotoimintapalvelut seka matkapal-

velut. Finnair tyollistaa noin 7 000 henkiloa. Valtion omistuksessa on 55,8 prosenttia Finnair



Oyj:n osakkeista. Muut osakkeet jakautuvat julkisyhteisojen, rahoitus- ja vakuutuslaitosten,
yksityisten yritysten ja kotitalouksien kesken. Finnairin liikevaihto on noin 577,4 ME. (Finnair
2014.)

Finnair kilpailee muita lentoyhtioita vastaan korkeatasoisella palvelulla, joka nakyy niin maa-
henkilokunnan toimissa kuin lentohenkilokunnassa. Finnairin asema yhtena maailman tasmal-
lisimpana lentoyhtioista on myos tarkeana osana kilpailustrategiaa. FlightStats sivuston mu-
kaan Finnair oli maailman tasmallisin lentoyhtio huhti-toukokuussa. Finnair kuuluu myos niihin

viiteen lentoyhtioon, jotka peruivat vahiten lentoja vuonna 2012. (Juvonen 2013.)

Asiakkuuksien seuranta on yrityksille erittain tarkeaa. Suurin osa isoista organisaatioista si-
touttaa asiakkaitaan kanta-asiakasohjelmien avulla (Butterworth-Heinemann 2008, 23). Myos
Finnair sitouttaa ja seuraa asiakkaidensa matkustustapaa Finnair Plus kanta-asiakasohjelman
avulla. Finnair plus -ohjelma on maksuton palvelu, johon asiakas pystyy rekisterditymaan

Finnairin internetsivujen kautta tai lentokoneessa taytettavalla lomakkeella. (Finnair 2014.)

Kanta-asiakasohjelmien tarkoitus on kerata tietoa asiakkaista ja kayttaa sita tietoa hyvak-
seen. Kanta-asiakasohjelman avulla organisaation on mahdollista luoda pitkakestoisia asiakas-
suhteita. Kanta-asiakasohjelmilla on kaksi paaasiallista tarkoitusta. Ensimmainen on myyntitu-
lojen lisaaminen, joka onnistuu tuotteiden myyntia ja palveluiden kayttoastetta parantamal-
la. Toiseksi tiukentamalla suhdetta nykyisiin asiakkaisiin, jotta asiakasmaara sailyisi vahintaan

nykyisella tasolla. (Uncles, Dowling & Hammond 2003, 32.)

Uncles, Dowling ja Hammond havainnollistavat artikkelissaan kolme suurinta uskomusta asia-
kasuskollisuudesta. Ensimmaisena kay ilmi positiivisen asenteen merkitys mika johtaa hyvista
asiakaskohtaamisista seka lisaksi luottamus kaytettavaan brandiin viestii asiakasuskollisuudes-
ta. Toinen tapa mitata asiakasuskollisuutta on seurata kuluttajien ostokayttaytymistaan,
kuinka paljon he kuluttavat ja kuinka usein. Tarkeaa tietoa saadaan myos silloin kun huoma-
taan, etta asiakas ei ole kayttanyt yrityksen kanta-asiakaskorttia aikoihin. Se viestittaa yrityk-

selle esimerkiksi tuotteen hintavuudesta tai Saatavuudesta. (Uncles ym. 2003, 34.)

Kanta-asiakasohjelmat auttavat yritysta kohdentamaan markkinointia oikealle segmentille.
Talloin asiakasmarkkinat ovat yrityksella paremmin hallussa. Asiakassegmentointi on yrityksil-
le eritain tarkeaa, jotta markkinointi voidaan toteuttaa onnistuneesti. Segmentoinnissa on
kyse myos suorituskyvyn parantamisesta seka brandin asemoinnista. Globaaleiden yritysten on
mietittava tarkkaan kuinka jakaa kuluttajat eri segmentteihin ympari maailman. (Hassan &
Craft 2012; Neslin, Grewal, Leghorn, Shankar, Teerling, Thomas, Verhoef 2006, 56.)



3 Asiakaspalvelun laatu yhteyskeskuksissa

Opinnaytetyossa on keskitytty kolmeen suureen kasitteeseen, jotka kuvaavat ja maarittavat
asiakaspalvelun laadun yhteyskeskuksissa. Kasitteet ovat asiakaspalvelun, asiakaspalvelun laa-

tu seka yhteyskeskus.

3.1 Asiakaspalvelu

Palvelulla tarkoitetaan yleisesti dialogia, tekoa, tapahtumaa tai toiminnan suoritusta, jonka
avulla asiakas saa lisaarvoa hankinnalleen. Lisaarvona palvelulla voidaan tarkoittaa elamysta,

nautintoa, mielihyvana tai se voi esiintya vaivattomuutena asiakkaalle. (Rissanen 2006, 15.)

Palvelut jaetaan usein kolmeen peruspiirteeseen. Ensinnakin ne ovat asioita, jotka koostuvat
yhdesta tai useasta samanaikaisesta toiminnosta. Palvelua ei voi kasin kosketella, joten se ei
voi olla materiaa. Toiseksi, kun palvelua tuotetaan se yleensa kulutetaan samanaikaisesti sii-
na tilanteessa. Ja kolmanneksi asiakas omalla lasnaolollaan ja vuorovaikutuksellaan osallistuu

palvelun tuottamiseen. (Gronroos 2003, 81.)

Palvelu koostuu aina peruspalvelusta, jota kutsutaan ydinpalveluksi. Ydinpalvelulla tarkoite-
taan palvelua, jota asiakas on tullut kyseiselta organisaatiolta ostamaan. Ydinpalvelu lisaksi
asiakkaalle on mahdollista tarjota lisapalveluita, jotka lisaavat ydinpalvelun kokemusta. Tuki-
palvelut ovat kolmas palvelumuoto. Tukipalvelut eivat ole ydinpalvelulle valttamattomia,
mutta asiakkaalle kuitenkin usein varsin mieluisia palveluita. Ne tuovat asiakkaalle helppout-

ta, vaivattomuutta ja mukavuutta. (Lehtonen, Pesonen & Toskala 1999, 13 - 14.)

3.2 Asiakaspalvelun laatu

Asiakaspalvelun laatu liittyy asiakkaan odotuksiin palvelusta. Jokainen asiakas kokee saaman-
sa palvelun laadun erilaisena. Asiakas arvostaa saamaansa palvelua enemman, jos han huo-
maa saaneensa, jotain ylimaaraista, kuten neuvoja tai esimerkiksi naytepakkauksia. Mikali
asiakas ei ole tyytyvainen saamaansa palvelun laatuun, aanestaa han yleensa jaloillaan. Tyy-

tymattomat asiakkaat harvoin palaavat yrityksen asiakkaiksi. (Hernor 2000, 14.)

Tyytyvaiset asiakkaat ostavat enemman ja useammin. Asiakas my0s suosittelevat palveluita ja
tuotteita sukulaisille ja ystavilleen, mikali ovat tyytyvaisia. Myynnin, palvelun, tyytyvaisyyden

ja tuoton yhteys on suoraviivainen. Mita enemman asiakas ostaa, sita enemman organisaatio
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tuottaa. Tuottava ja hyvin toimeentuleva organisaatio pystyy tarjoamaan tyontekijoilleen pa-

rempaa palkkaa, etuja ja virkistystoimintaa. (Gerson & Machosky 1993, 5.)

Asiakaspalvelun laatua on syyta seurata ja valvoa saannollisin ajoin. Se mika mitataan tulee
usein myos tehtya ja jopa paranneltua. Taman takia laadulliseen varmistuksen saavuttamisek-
si kaytetaan erilaisia mittareita. Asiakastyytyvaisyyden maarittely on yksinkertaista. Asiakas
on tyytyvainen kun hanen tarpeisiinsa vastataan tai ne ylitetaan. Mista sitten tiedetaan, mita

asiakas haluaa? Yksinkertaisesti kysymalla. (Gerson & Machosky 1993, 6.)

Laadun maaritelma on hieman haastavampi maaritella kuin asiakkaan tyytyvaisyys. Laatu on
asetettu asiakkaan nakokulmaan. Jokainen asiakas kokee laadun henkilokohtaisesti erilaisena
omista asenteista, asiasta, taustasta, rodusta, iasta ja sukupuolesta riippuen. Laatu on siis
sita miten yksittainen asiakas sen kokee. (Gerson & Machosky 1993, 7.) Yhteyskeskuksen teh-

tava on selvittaa, mita asiakkaat pitavat laadullisena ja tuottaa sen mukaista palvelua.

Jotta yritys voi tuottaa laadukasta palvelua on sen tyontekijat koulutettava asianmukaisesti
tehtaviinsa. Tyontekijoiden tulee saada tekninen koulutus, joka sisaltaa ajanmukaisten lait-
teiden, ohjelmien ja jarjestelmien kayton. Organisaation tulee kouluttaa asiakkaat myos tie-
tyn palvelumallin mukaisesti, jotta jokainen asiakas tulee saamaan samanlaisen palvelun joka
kerta. (Gerson & Machosky 1993, 85.)

Arvolupaus kuvaa tuotteita tai palveluita, jolla on tietty arvo tietylle asiakassegmentille. Ar-
volupaus erottaa kaksi samalla toimialalla kilpailevaa yritysta toisistaan ja saa kuluttajan va-
litsemaan oman organisaation. Kuluttaja yleensa valitsee yrityksen, joka pystyy ratkaisemaan
hanen ongelmansa ja samalla tyydyttamaan hanen arvontarpeensa. (Osterwalder & Pigneur
2010, 24.)

Arvolupaus on se syy, milla perusteella kuluttajat asioivat toisessa yrityksessa toista useam-
min. Tama kertoo meille sen mita arvokasta yrityksessa on ja mika sen arvon luo. Arvolupaus
onkin markkinoinnin ja kilpailun kivijalka ja menestystekija onnistuessaan. (Juslén 2012; Os-
terwalder 2010, 24.)

Kun arvolupaus on asiakkaalle meluisa, saadaan elinikaisia lojaaleja ja elinikaisia asiakkuuk-
sia. Nama asiakkuudet ovat yritykselle erittain kalliita, koska uuden asiakkuuden hankkiminen
on monin kerroin kalliimpaa kuin vanhan yllapitaminen. Arvolupauksen tuottamisen tayttami-
sessa on tarkeaa tuotteen seka arvon kehittaminen, hinnoittelu, tuotteen alkupera ja valmis-
taminen seka tuotteen pikaisen jakelun asiakkaalle. (Ballantyne, Frow, Varey & Payne 2011,
43.)
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3.3 Yhteyskeskus ja sen johtaminen

Yhteyskeskuksella tarkoitetaan keskusta joka on erikoistunut elektronisten valineiden valilla
tapahtuvaan asiakaskontaktointiin. Yhteiskeskuksen toimintaa voidaan harjoittaa puhelinten,
tekstiviestien, faksien ja esimerkiksi sahkopostin valityksella. Usein yritykset ulkoistavat asia-
kaspalvelunsa yhteyskeskuksiin, joiden paaliiketoiminta on keskittynyt tahan palveluun. Tal-
loin ulkoistavan yrityksen ei tarvitse murehtia suoranaisesti palvelun kehittamisesta, laitekus-
tannuksista ja ohjelmiston uusimisesta. Yhteyskeskuksissa voi olla useita yhteistyokumppanei-
ta eri aloilta. Toiset tarvitsevat asiakastukea varten palveluhenkilostoa kuin toiset voivat ul-
koistaa myynnin puolen yhteiskeskukselle. (Hakkinen & Uski 2006, 9.)

Yhteyskeskuksen asiakaskohtaamiset eroavat paljolti muista asiakaspalvelutilanteista. Yhteys-
keskuksissa asiakkaat ja asiakaspalvelijat ovat yhteydessa yleensa vain kertaalleen, mika luo
ainutkertaisen tilanteen. Naissa tilanteissa asiakaspalvelijan rooli korostuu, kun rakennetaan
asiakassuhdetta. Siksi jokainen puhelu on tarkea. (Hakkinen & Uski 2006,11.)

Asiakaskohtaamisen perusajatuksena on asiakkaasta valittaminen. Asiakkaalle pitaa tulla sel-
lainen mielenyhtyma, ettd asiakaspalvelija vilittad hanesta ja hanen asiastaan. Adnen tulee
olla sellainen, joka viestii auttamisen halusta. Kun asiakas tuntee, etta hanen asiaansa halu-

taa perehtya, han tuntee valittamisen tunnetta. (Hakkinen & Uski 2006, 11.)

Asiakkaan luottamus saavutetaan silloin, kun pyritaan asiakkaan kanssa yhteiseen tavoittee-
seen. Tavoitteen puhelussa maarittaa asiakas. Asiakas on ottanut yhteytta yhteyskeskukseen,
saavuttaakseen jotain hanelle tarkeaa. Siksi on tarkeaa, etta asiakaspalvelija valittaa aidosti
asiakkaan asiasta, eika anna asiakkaalle vaara tietoa tai johda harhaan. (Hakkinen & Uski
2006, 12.)

Koska yhteyskeskus harjoittaa ammatillista toimintaa, on luottamussuhteen vastuu asiakas-
palvelijalla. Asiakkaalle annettu kuva ei liity ainoastaan palvelua tuottavaan henkiloon vaan
myos koko organisaatioon. Luottamuksen kehittymista voidaan mitata esimerkiksi Blomqvistin
kuvaamia kriteereita kayttaen. Ensimmainen kriteeri on tyontekijan kyvykkyys asiakaskoh-
taamisessa. Talla tarkoitetaan kykya yhteistyohon ja ammattiaitoa hoitaa tilanne sen kuulu-
valla tavalla. Kyvykkyys tarkoittaa myos tilanteita, joissa asiakaspalvelija joutuu pois toimin-
taohjealueelta asiakkaan kysymysten seurauksena ja joutuu mahdollisesti kayttamaan erityis-
taitoja palvelusta selvitakseen. Toinen kriteeri on hyvantahtoisuus, jolla tyontekija osoittaa,
etta han pitaa huolta asiakkaasta ja toimii moraalisesti oikealla tavalla. Vastaan tulee myos
tilanteita, jolloin oikeasti otetaan asiakkaalle kuuluvat edut huomioon. Seuraava kriteeri on
itse toiminta. Siina asiakas huomaa, etta asioista, jotka on sovittu erikseen, pidetaan myos

kiinni. Viimeisena tyontekijan tulee huomata oma roolinsa edella mainituissa tilanteissa ja
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arvostaa omaa tyopanostaan. Epaselvasta ammatti-identiteetista seuraa vain epavarma tyo-
ote, mika ei vahvista asiakaspalvelijan ja asiakkaan valista suhdetta. (Hakkinen & Uski 2006,
13.)

Yhteiskeskuksissa tyontekija kohtaa asiakkaan yksin. Tyon ei tarvitse olla kuitenkaan yksinais-
ta, eika vastaan tulevia ongelmia ja tilanteita tarvitse kasitella yksin. Hyvinvoivassa tyoyhtei-
sossa apua saa kollegalta tai esimiehelta. Ongelma-asioiden esiintuominen tiimissa edesauttaa

oppimista ja lisaa tietoisuutta muidenkin tyontekijoiden valilla. (Hakkinen & Uski 2006, 44.)

Yksilon ja tiimin kannattaa pohtia ja syventya organisaation yhteisiin arvoihin, visioon ja stra-
tegiaan. Organisaatiotasolla laaditut strategiset toimintamallit kertovat sen, mita yhteiselta
toiminnalta halutaan. Tiimin on hyva maarittaa omat paa- ja osatavoitteensa. Paatavoitteella
tarkoitetaan, sita, mita tyolla halutaan varsinaisesti saavuttaa. Tahan tavoitteeseen kannat-
taa palata saannollisesti, jotta voidaan seurata, onko tyotavoitteissa onnistuttu. (Hakkinen &
Uski 2006, 50.)

Kehitettaessa asiakaspalvelua on saatu hyvia kokemuksia tyontekijoiden vuorovaikutukseen
vaikuttavien toimintamallien avulla. Erityisesti hyvia kokemuksia on saatu silloin, kun ne pe-
rustuvat kollegojen valiseen vertaistyoskentelyyn. Vertaistyoskentelylla tarkoitetaan sellaista
tilannetta, jossa on kaksi samaa tyota tekevaa henkiloa tekevat rinnakkain toita. Vertaistyos-
kentelyssa on mahdollista samaistua toisen tyontekijan tilanteeseen, mika mahdollistaa pa-

remmin ymmarretyksi tulemista. (Hakkinen & Uski 2006, 54.)

Vertaistuki voi tapahtua tyoyhteisossa spontaanisti osana jokapaivaista tyota tai vaihtoehtoi-
sesti vertaisarvioinnin muodossa. Tuen osoittaminen kollegalle ei tarvitse olla suurieleista,
vaan se voi ilmeta muutamana eleena tai sanana puhelun loputtua. Erityisesti hankalan tai
vaativan puhelun jalkeen vertaistuen saaminen on joskus todella tarkeaa. Ilman vertaistukea
tyontekija voi kokea jaaneensa yksin eika paase ahdistuksen tuntemuksista eroon vaan ne
jaavat mieleen, jotka hankaloittaa tulevia asiakaskohtaamisia. Vertaisarviointi on myos erit-
tain tarkeaa oppimisen kannalta. Tyontekijoiden on mahdollista huomata omat virheensa pu-

humalla tilanteet aaneen ja oppimalla muiden tapauksista. (Hakkinen & Uski 2006, 55.)

Vertaisarviointia suoritettaessa kannattaa pelisaannoista sopia etukateen. Parasta on miettia
asioita omassa tyoskentelyssasi, mista haluat keskustella kollegan kanssa. Arviointia ennen
kannattaa sen tueksi laatia teemarunko, josta voidaan seurata puhelun etenemista. Asiakas-
kohtaamisen jalkeen seuraa palautteenanto, mita koskee samat periaatteet kuin muissakin

dialogi. Taten vertaisarvioinnissa ei ole tarkeaa olla samaa mielta asioista, vaan asioiden ja
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esille tuominen ja nakokulmien vaihtelu. Vaihtoehtoisten toimintatapojen huomaaminen lisaa

ammattitaitoa ja rohkeutta seuraavia asiakaskohtaamisia varten. (Hakkinen & Uski 2006, 57.)

Esimiehen rooli korostuu yhteyskeskuksessa. Esimies on vastuussa tyontekijoidensa toimista,
henkisesta ja fyysisesta hyvinvoinnista. Siksi on tarkeaa, etta esimiehella on tarkat tavoitteet
ja toimintamallit tyontekijoille. Peraanantamattomat ja johdonmukaiset esimiestaidot

edesauttavat tyossa onnistumista ja tyohyvinvointia. (Hakkinen & Uski 2006, 60.)

Yhteyskeskusten maara on ja siihen liittyvat muutokset ovat lisaantynyt voimakkaasti. Uusia
keskuksia perustetaan kysynnan myota ja vanhoissa tehdaan uudelleenjarjestelyja paremman
kilpailukyvyn takaamiseksi. Yhteyskeskuksia myydaan myos edelleen ja niita ulkoistetaan
edelleen. Naista kaikista syntyy suuri tarve vahvalle, osaavalle esimiestyodlle. Ilman suunni-
telmallisia toimia ja ohjeistuksia tyontekijoiden tyohyvinvointi ja muutosten vastaanottami-
nen on ongelmallista. (Hakkinen & Uski 2006, 61.)

Usein organisaatio asettaa tyontekijoille tulostavoitteita, joihin heidan olisi paastava paiva-,
viikko- tai kuukausittain. Niiden on huomattu tuovan joko hyvaa henkea tai ahdistuneisuutta
organisaatioon. Parhaimmillaan tulostavoitteet kannustavat tyontekijoita paasemaan tavoit-
teisiin ja parantamaan omaa suoritustaan. Jos tulostavoitteet ovat liian vaikeita saavuttaa
niin, se saattaa aiheuttaa tyontekijoiden keskuudessa lamaantuneisuutta. Esimiehen tyo on
seurata tulostavoitteita ja auttaa henkilostoa paasemaan niihin. Esimiehen tulee myos osoit-
taa tulostavoitteiden yhteys organisaation suurempiin tavoitteisiin. (Hakkinen & Uski 2006,
61.)

Esimiehen tulee tuntea organisaation toimintatavat, rakenne ja henkilosto onnistuakseen
tyossaan. Edella mainitut kolme taitoa ovat ne joiden avulla yhteiskeskuksen toiminta on voi-
maannuttavaa. Tyonantajan tulee tulkita niita tyotapoja, joilla tyontekijat voivat parantaa
tyokykyaan. Esimiehen on esimerkiksi hyva seurata tyontekijan asiakaskohtaamista, jonka jal-
keen kaydaan valmentava keskustelu, joka sisaltaa palautetta ja kehitysideoita. Myonteisen
palautteen anto on tarkeaa, koska se tuo esiin onnistumisen tunnetta ja auttaa tyontekijaan
motivoitumaan. Seuraavassa vaiheessa tulisi luoda avoin ilmapiiri, joka mahdollistaa ammatil-
lisen osaamisen kehittymisen. Osaaminen, luovuus ja innostuneisuus kehittyy ja tarttuu avoi-
messa ja hyvaksytyssa tyoyhteisossa. Epaonnistumiset kannattaa kaantaa oppimiskokemuksik-
si, jolloin niista ei tule niin negatiivisia. Viimeinen taito, jota esimiehelta vaaditaan on muu-
toksen lapivienti yhteiskeskuksessa. Esimiehen tulee ohjata ja kannustaa tyontekijoitaan yksin
ja yhdessa. On tarkeaa tarjota tyontekijoille vertaistukea muutosprosessin aikana ja jalkeen.
(Hakkinen & Uski 2006, 62 - 63.)
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4 Asiakaspalvelun kehitysprosessi

Opinnaytetyo aloitettiin tutustumalla kirjallisuuteen ja miettimalla relevantteja kasitteita
tukemaan opinnaytetyon empiirista aineistoa. Kasitteiksi valittiin asiakaspalvelu, asiakaspal-
velun laatu seka yhteyskeskus. Kaikki nama kolme kasitetta ovat perustana palvelun laadun
kehittamistyossa. Kirjallisuudesta haettiin myos tukea menetelmien kayttoon, tulosten ana-

lysointiin ja niiden luotettavuuden varmistamiseen.

Kun sopiva pohja oltiin saatu teorian osalta, aloitettiin empiirisen aineiston kasaamisen. Tyo0s-
sa tarkasteltiin kahta eri asiakaspalvelun laatua koskevaa aineistoa. Laadulliset aineistot ovat

asiakaspalautteet seka kyselyt palveluneuvojille.

Ensimmaisen vaiheen aineistona oli vuoden 2013 aikana keratty ja analysoitu asiakaspalaute-
aineisto, jonka vastaajina oli kysymyksittain vaihdellen 23 - 2674 asiakasta. Kyselyn kysymyk-
set esitellaan sivuilla 20 - 30. GoExcellent keraa asiakaspalautteita jokaisesta asiakaskohtaa-
misesta. Palveluun soittanut voi itse paattaa vastaako puhelun jalkeen tekstiviestilla tulleisiin
kysymyksiin. Mikali han vastaa niihin, tallentuvat tiedot jarjestelmaan myohempaa tarkaste-
lua ja analysointia varten. Vertailuajankohdaksi otettiin vuoden 2013 aikana keratyt palaut-
teet. Tiedonkeruujarjestelmasta otettiin ulos Helsingin ja Pietarsaaren toimistojen asiakaspa-
lautteet ja ne laitettiin vierekkain, jotta vertailu olisi selkeaa. Asiakaspalautteet analysoitiin

kategorioittain Helsingin ja Pietarsaaren valilla.

Kun ylla mainitut oli analysoitu niista valittiin heikoimmat arvosanat saaneet vastauskategori-
at, joista muotoiltiin uudet kysymykset palveluneuvojien kyselya varten. Palveluneuvojat sai-
vat vastattavakseen kysymykset, miten kutakin heikommaksi arvioitua palvelukategoriaa voisi
parantaa. Kysymykset muotoiltiin niin, etta palveluneuvojat vastasivat niihin avoimesti. Pal-
veluneuvojien kyselyn kysymykset ovat sivulla 38. Kyselyt lahetettiin Helsingin ja Pietarsaaren
palveluneuvojien esimiehille, jotka edelleen lahettivat ne kaikille palveluneuvojille, jotka
tyoskentelevat Finnair Plus asiakaspalvelussa. Helsingissa kysely lahetettiin neljalle ja Pietar-
saaressa yhdeksalle. Lomakekysely lahetettiin sahkopostilla palveluneuvojille ja toivoin vas-
tausta viikon sisaan. Helsingista saatiin kolme vastausta ja Pietarsaaresta kaksi. Johtuen hen-
kilostovajauksesta ja kesalomista, ei saatu niin isoa otosta kuin olisi ollut relevanttia. Lomak-
keiden tuotokset analysoitiin ja niputettiin yhteen ja otettiin esille asioita, jotka nousivat

useimmiten esille.

4.1  Menetelmat
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Tassa kappaleessa kasitellaan opinnaytetyossa kaytetyt menetelmat. Menetelmina kaytettiin
kyselytutkimusta seka tilastollista analyysia. Naiden menetelmien avulla saatiin selville tar-

peellinen empiirinen aineisto opinnaytetyon tavoitetta varten.

Empiirinen aineisto on materiaalia, jota saadaan tutkimustulosten seurauksena (Barlow, Nock,
Hersen 2009, 13). Materiaalia kerattiin kahdessa vaiheessa. Tassa opinnaytetyossa aineistoa

kerattiin lomakekyselyilla ja tilastollista analyysia kayttaen.

Empiirista aineistoa lahdettiin hankkimaan ensimmaisena kaymalla lapi valmiina olleiden
asiakaspalautteiden kautta. Asiakaspalautteet on keratty vuonna 2013 GoExcellentin toimesta
tekstiviestikyselyiden perusteella. Tyon kannalta oli jarkevaa hyvaksikayttaa valmiina olevaa
aineistoa ja saada sen perusteella kehitysideoita. Uusien asiakaspalautteiden hankinta olisi
ollut tyolasta ja erittain aikaa vievaa eika luotettavimmista tuloksista olisi ollut varmuutta.
Kaytin valmista aineistoa ja vertailin kysymyksia Pietarsaaren ja Helsingin toimipisteiden va-
lilla. Asiakaspalvelun laatua tarkkaillaan yrityksessa, jotta saadaan tietoa asiakkaiden koke-
masta palvelun laadusta. Asiakaspalautteet kaytiin lapi teoreettisen viitekehyksen hahmotut-

tua.

Toisen empiirisen aineiston kokoelma saatiin lahettamalla kyselylomakkeet palveluneuvojille
sellaisista asiakaspalautekysymyksista, arvosanat eivat olleet samalla tasolla muiden kanssa.
Palveluneuvojille annettiin avoimet kysymykset, joihin he saivat vastata oman nakemyksensa
mukaan anonyymisti. Heidan vastaukset olivat suoraan opinnaytetyon kehitysideoita, joten
niiden jalkikasittely oli suhteellisen helppoa. Tama vaihe tehtiin opinnaytetyon viimeisimpana
vaiheena, kun kaikki muut opinnaytetyon palaset olivat kohdallaan. Kyselylomakkeiden lahet-
taminen palveluneuvojille oli tyon kannalta erittain tarkeaa, jotta saadaan asiantuntijoiden

mielipiteet palvelun kehittamista varten.

4.1.1  Kyselytutkimus

Kyselytutkimuksella tarkoitetaan kyselya jolla voidaan hankkia tutkimusaineistoa, joka kertoo
isojen joukkojen kasityksia, mielipiteita, tunteita ja asenteita. Silla saadaan tutkittua tietoa
muuttujien valisista suhteista. Yleisesti talla tarkoitetaan tutkimusta, josta saadaan selville
vastaajan mielipide kulloinkin kyseessa olevaan asiaan tietylta vastaajajoukolta. (Anttila
2006, 32.)

Suunniteltaessa kyselylomaketta kannattaa konsultoida kohderyhmaa kanssa, koska heilla on
paras nakemys mika on tarkeaa heidan kannaltaan. Kyselylomakkeet tulee antaa kohderyh-

malle enakkakkotarkastukseen, jotta epaolennaiset ja huonosti asetellut kysymykset saadaan
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kitkettya pois. Talloin valtytaan aineiston analysointivaiheessa ongelmilta ja virheilta. (Antti-
la 2006, 32.)

Kysymyksien maarassa kannattaa kayttaa tarkkaa harkintaa. Maarallisesti liian laajat kysy-
mykset saattavat uuvuttaa vastaajia. Mikali kysymysten maara lahenee 30, niin kannattaa jo
kriittisesti miettia mitka kysymykset ovat tyon kannalta olennaisia. Viimeinen versio kysely-
lomakkeesta tulee pitaa niin tiiviina ja yksinkertaisena kuin mahdollista. Liian hankalasti
muotoillut ja asetellut kyselyt saattavat monesti arveluttaa vastaajia ja saada heidat jattaa
vastaamatta kokonaan. (Anttila 2006 33 - 34.)

Kyselylomakkeisiin ei kerata vastaajista sen enempaa tietoa kuin tyon kannalta on tarkeaa.
Henkilotietojen kyselya kannattaa rajoittaa jo siitakin syysta, etta ne pidentavat kyselya ja
tekevat siita monimutkaisempaa. Lisaksi ne saattavat tuntua liian utelevilta ja yksityista
loukkaavilta. Avoimiin kysymyksiin vastaajat voivat vastata itse haluamallaan tavalla. Avoi-
mella kysymyksella tarkoitetaan kohtaa, johon vastaaja voi jattaa mieleisensa ilmaisun kysy-
mykselle. (Anttila 2006, 34.)

Haastateltavien maara vaihtelee tapauskohtaisesti. Perinteisesti on haastateltava niin monta
kuin on tarpeellista aineiston keruuta varten. On kuitenkin yleista, etta haastatellaan tyonte-

kijoita ja esimiehia, jotta asiaan saadaan useampia nakokulmia. (Hirsjarvi & Hurme 2004, 60.)

Haastattelurunkoa laatiessa ei esiteta yksityiskohtaisia kysymyksia suoraan vaan mietitaan
kysymykset teemojen mukaan. Talloin teema-alueet esittavat paakasitteiden luokkia. Haasta-
teltaessa ne ovat haastattelijan apuna muistilistana ja keskustelua ohjaavana materiaalina.
(Hirsjarvi 2004, 66.)

4.1.2 Tilastollinen analyysi

Tilastollisella analyysilla tarkoitetaan todennakoisyyslaskentaan perustuvia malleja tosiela-
man ilmioille, joissa esiintyy satunnaisuutta tai epavarmuutta. Tilastollisen analyysin tarkoi-
tuksena on todellisen tilanteen kuvaaminen, selittaminen ja mahdollisesti ennustaminen.
Analyysin tarkoituksena on ilmentaa asioiden yhtalaisyyksia, muuttujien riippuvuuksia ja an-
taa tietoa syista ja seurauksista. Tyon johtopaatokset usein perustetaan naiden tulosten ja
numeroiden tietoihin. (Heikkila 1999, 56.)

Lukujen vaihteluvali kannattaa ilmoittaa aina kasitellessa tuloksia, koska silloin saadaan pa-
rempi kasitys, kuinka arvot jakautuvat keskiarvon molemmille puolille. Mitattavat tulokset

sijoittuvat tiettyyn valiin kahden aaripaan valiin, joiden ilmaiseminen on tyon kannalta hyvin-
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kin olennaista. Mitattavaa asiaa voidaan havainnollistaa monipuolisesti, jos tyon laatija ym-
martaa mita luvut tarkoittavat. (Heikkila 1999, 56.)

Maksimiarvolla tarkoitetaan tietyn asteikon suurinta mahdollista arvoa. Minimiarvolla tarkoi-
tetaan saman asteikon pieninta mahdollista arvoa. Keskiarvolla tarkoitetaan summaa, joka
saadaan laskemalla tilastoaineet yhteen ja jakamalla tilastoaineiden lukumaaralla. (Heikkila
1999, 50.)

Tilastollinen analyysi nayttaytyy tassa tyossa valmiina asiakaspalautteina. Asiakaspalautteet
on keratty Finnair plus asiakaspalveluun soittaneilta kuluttajilta tekstiviestein puhelun jal-

keen. Asiakaspalautteet loytyvat luvusta 4.2.

4.1.3 Tulosten analysointi, laatu ja luotettavuus

Tehdessa tutkimuksia, materiaalin luotettavuus vaihtelee sen mukaan, kuinka tutkija on pys-
tynyt tiivistamaan materiaalin ja nostamaan sielta esille juuri ne tarkeimmat pointit. Lisaksi
luotettavuuteen vaikuttaa, kuinka materiaali vastaa tutkitun aineiston merkityksia. Mikali ma-
teriaalia ja tuloksia ei ole selkeasti tuotu esille, heikentaa se tulosten luotettavuutta. Tyosta
on kaytava ilmi lukijalle, kuinka tietoa on hankittu, mihin sita on kaytetty ja kuinka luotetta-

vaa se todellisuudessa on. (Metsamuuronen 2000, 65.)

Yhta kyselylomaketta voidaan tulkita monin eri tavoin ja useasta eri nakokulmasta. Tulkintaa
pidetaan onnistuneena jos tutkielman lukija onnistuu loytamaan samat nakokulmat kuin tutki-
jakin. Kun kyselylomake on tarkoin mietitty, siita voidaan saada paljon kaytettavaa aineistoa.
(Hirsjarvi 2004, 160.)

Aineiston laadukkuutta kannattaa miettia jo hyvissa ajoin etukateen, jotta saadaan aikaan

luotettavia tuloksia. Kun tehdaan hyvissa ajoin laadukas runko, jossa mietitaan mita teemoja
pystytaan syventamaan ja mietitaan vaihtoehtoisia, tasmentavia kysymyksia kyselylomakkee-
seen. Taytyy huomioida kuitenkin, etta koskaan ei ole mahdollista varautua kaikkiin lisakysy-

myksiin tai kysymysmuotoiluihin (Hirsjarvi 2004, 184.)

4.2  Asiakaspalautteet

Tassa kappaleessa esitetaan asiakaspalvelukokemuksen asiakkaille lahetetyn kyselyn perus-
teella. Asiakas vastasi tekstiviestitse kymmeneen kysymykseen. Kysymykset ovat jokaiselle
asiakkaalle samanlaiset. Helsingin ja Pietarsaareen soittaneille asiakkaille lahetettiin saman-

laiset kysymykset.



4.2.1  Tyytyvaisyys palveluun kokonaisuutena

Tyytyvaisyys palveluun kokonaisuutena
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Responses total 208
Responss rate 13.4 %
Average 4.44
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Kuvio 2 Helsinki

TYWTYVAISYYS PALVELUUN KOKONAISUUTENA

Responses total 2683
Responss rate 15.8%
Average 4.3

Kuvioista kay ilmi, kuinka tyytyvaisia asiakkaat olivat saamaansa palveluun kokonaisuudes-

saan. Tassa huomioidaan siis jonotusajasta aina puhelun paattamiseen asti.
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Pietarsaareen tulleista puheluista 298 asiakasta eli 13 % vastasi tahan kysymykseen. Kokonais-
arvosanaksi keskiarvon perusteella muodostui 4. Hieman yli puolet vastaajista eli 54 % koki

palvelun kokonaisuutena erittain hyvana ja 38 % hyvana.

Helsinkiin tulleista puheluista 2683 asiakasta eli 16 % vastasi tahan kysymykseen. Keskiarvoksi
tuli 4. Lahes puolet vastaajista eli 49 % piti palvelukokonaisuutta erittain hyvana ja 39% hyva-

na.

4.2.2 Odotusaika palveluun

Odotusaika palveluun
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ODOTUSATKA PALVELUUN

Responses total 336
Response rate 2%
Average 3

Kuvioista kay ilmi asiakastyytyvaisyys jonotusajan pituuteen. Asiakkaat eivat ole saaneet il-
moittaa jonotusajan pituutta. Kukin asiakas kokee jonotusajan eri tavalla omien aikataulujen
puitteissa. Toiselle asiakkaalle minuutinkin jonotusaika tuntuu pitkalta, kun toinen voi jonot-
taa 15minuuttia tuntematta pitkastysta.

Helsinkiin tulleista puheluista 336 asiakasta eli 2 % vastasi tahan kysymykseen. Keskiarvoksi
vastaajien ilmoittamasta numerosta oli 3. Vastaukset jakautuivat hyvin tasaisesti erittain hy-
van ja erittain huonon valilla. 26 % vastaajista piti odotusaikaa kohtalaisena, kun taas 24 %
piti sita hyvana.

4.2.3 Palveluasenne ja ystavallisyys

Palveluasenne ja ystavallisyys
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Palveluasenne ja ystavallisyys
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Kuvio 6 Helsinki

PALVELUASENNE JA YSTAVALLISYYS

Responses total 335
Responss rate 2%
Average 3.36

Naista kuvioista kay ilmi asiakaspalvelijan palveluasenne ja ystavallisyys. Asiakkaat saivat ar-
vostella asiakaspalvelijaa omien kriteereiden mukaisesti. Toisen tuntema hyva palvelu ei valt-
tamatta vastaa seuraavan asiakkaan tasoa, joten vastaukset vaihtelevat asiakkaan odotusten

mukaisesti.
Helsinkiin tulleista puheluista 335 asiakasta eli ainoastaan 2 % vastasi tahan kysymykseen.
Keskiarvoksi muodostui 3 % Vastaajista koko palveluasenteen ja ystavallisyyden hyvana ja 32 %

kohtalaisena.

4.2.4 Asiaan perehtyminen ja tarpeesi ymmartaminen

Asiaan perehtyminen ja tarpeesi ymmartaminen
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ASIAAN PEREHTYMINEN 1A TARPEEST YMMARTAMINEN

Vastauksz yhteensd 3
Vastausprosentti L %
Vastausten keskirvo 2,91

Asiaan perehtyminen ja tarpeesi ymmartaminen
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Kuvio 8 Helsinki

ASIAAN PEREHTYMINEN JA TARPEEST YMMARTAMINEN

Responses total 335
Response rate 2%
Avarage 3.08

Naista taulukoista ilmenee asiakkaan asiaan perehtyminen ja heidan tarpeidensa ymmartami-
nen. Eli kuinka hyvin asiakaspalvelija on ymmartanyt asiakkaan ongelman. Seka sen, minka
vuoksi asiakas on ottanut yhteytta asiakaspalveluun.

Helsinkiin tulleista puheluista 335 asiakasta eli 2 % vastasi tahan kysymykseen. Keskiarvoksi oli
3 %. Vastaajista 30 % tunsi, etta heidan asiaan perehdyttiin ja tarpeet ymmarrettiin hyvin ja

toiset 30 % koki etta heidat ymmarrettiin vain kohtalaisesti.

4.2.5 Palvelun sujuvuus, kun puheluun on vastattu
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Palvelun sujuvuus, kun puheluun on vastattu
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Erittain hyva Hyva Kohtalainen Huono Erittain huono

Kuvio 9 Pietarsaari

PALVELUN SUJUVUUS, KUN PUHELUUN ON VASTATTU

Responses total 23
Response rate 1%
Average k|

Palvelun sujuvuus, kun puheluun on vastattu

38%

30%
19%
6% o
() 1 3
Erittain hyva Hyva Kohtalainen Huono Erittain huono

Kuvio 10 Helsinki

PALVELUN SUJUVUUS, KUN PUHELUUN ON VASTATTU

Respansss total 335
Responss rate 2%
Average 3.08

Kuvioista kay ilmi Pietarsaaren ja Helsingin toimistojen asiakaspalautteet siita, kuinka tyyty-
vaisia asiakkaat olivat siita lahtien kun heidan puheluunsa oli vastattu ja kuinka sujuvasti

asiakaspalvelija hoiti palvelukokonaisuuden. Mielipidetta odotusajan pituudesta ei ole huomi-
oitu tassa kohdassa.
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Pietarsaareen tulleista puheluista vain 23 asiakasta eli 1 % vastasi tahan kysymykseen. Arvo-
sana-asteikolla 1-5 Pietarsaari sai kokonaisarvosanaksi 3. Vastaajista 54 % koki puhelun suju-
vuuden erittain hyvaksi ja 39 % hyvaksi.

Helsinkiin tulleista puheluista 355 asiakasta eli 2 % kaikista puheluista vastasi tahan kysymyk-
seen. Keskiarvo kaikista puheluista oli vain hieman Pietarsaarta korkeampi arvolla 3 %. Vas-
taajista 49 % koki palvelun sujuvuuden erittain hyvaksi ja 39 % hyvaksi. Helsinkiin tulleista
asiakaspuheluista asiakkaat vastasivat kaksi kertaa innokkaammin kuin Pietarsaaren vastaa-

vaan.

4.2.6 Soiton paaasiallinen aihe

Soiton paaasiallinen aihe

11%

Hinta- tai Lentomatk Lentovara Lentovara Kanta- Tuolteese Muu syy

paikkatied an varaus uksen uksen  asiakkuut en ja
ustelu muutos peruutus een littyva palveluun
asia littyvat
tledustelut

Kuvio 11 Pietarsaari

SOITON PAAASIALLINEN ATHE

Responses total 299
Response rete 13.4 %

Soiton paaasiallinen aihe

o

4%

g
8% 2.0 704,

8%
2 (A () _~ (] (e
& s - ———— —

Hinta- tal Lentomatk Lentovara Lentovara Kanta Tuotteese Muu syy

paikkatied an varaus uksen uksen  asiakkuut en ja
ustelu muutos peruutus een littyva paiveluun
asia liittyvat
tiedustelut

Kuvio 12 Helsinki
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SOITON PAAASTIALLINEN ATHE

Responses total 2684
Responss rate 15.8 %
Average 3.3

Naista kuvioista kay ilmi se syy minka takia asiakkaat ottivat yhteytta asiakaspalveluun.

Kaikista tulleista puheluista 299 asiakasta eli 13 % vastasi tahan kysymykseen Pietarsaaressa.
Hieman yli 50 % vastanneista asiakkaista ilmoitti soittaneensa kanta-asiakkuuteen liittyvalla
asialla. Loput aanista noin 6-12 % jakautui muiden ehdotusten kesken.

Helsinkiin tulleista puheluista 2684 asiakasta eli 16 % vastasi tahan kysymykseen. 64 % Vastaa-
jista ilmoitti soittaneensa kanta-asiakkuuteen liittyvalla asialla. Loput 20 % prosenttia jakau-
tuivat tasaisesti muiden vaihtoehtojen kanssa.

4.2.7 Puhelinpalvelun suositteleminen

Kuinka todenndkoisesti suosittelisit puhelinpalveluamme
ystavaillesi tai kollegallesi?

33%
13%
| I I 2% 19¢

B I e
Erittain Todennakoisest  Neutraall Epatodennakol Enttain
todennakoisesti i sesti epatodennakois

est

Kuvio 13 Pietarsaari

KUINKA TODENNAKOISESTI SUOSITTELISIT PUHELINPALVELUAMME YSTAVALLEST TAT KOLLEGALLEST?

Responsss total 205
Responss rate 13.2 %
Average 4.33
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Kuinka todennakoisesti suosittelisit puhelinpalveluamme
ystavallesi tai kollegallesi?

12%
I I | 3% 204
I £ =

Erttain Todennzkoisest  Neutraal Epatodennakol Enttain
todennakaoisesti i sest epatodennakois

est

Kuvio 14 Helsinki

KUTHKA TODENNAKOISESTT SUOSITTELISIT PUHELINPALVELUAMME YSTAVALLEST TAT KOLLEGALLEST?

Responses total 2674
Responss rate 15.7 %
Averaga 4.23

Kuvioista 14 kay ilmi yksi tarkeimmista asiakaspalvelun laatua mittaavista tekijoista. Eli kuin-
ka todennakoisesti asiakas suosittelee puhelinpalveluamme ystavalle tai kollegalle palveluko-
kemuksen jalkeen. Mikali asiakas ei suosittele tai kertoo eteenpain negatiivista palautetta

organisaatiosta, vaikuttaa se nopeasti koko organisaation imagoon palveluntarjoajana.

Pietarsaareen tulleista puheluista 295 asiakasta eli 13 % vastasi tahan kysymykseen. He antoi-
vat arvosanaksi 4. Suurin osa vastaajista eli 52 % suosittelisi palvelua eteenpain erittain to-

dennakoisesti ja 33 % todennakoisesti.

Helsinkiin tulleista puheluista 2674 asiakasta eli 16 % vastasi tahan kysymykseen. Arvosanaksi
muodostui vain hieman Pietarsaarta huonompi lukema eli 4. Hieman epatodennakoisempana
he suosittelisivat Helsingin palvelua. 48 % suosittelisi Helsingin palvelua erittain todennakoi-

sesti ja 36 % todennakoisesti.

4.2.8 Asian hoitaminen yhdella puhelulla
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Saitko asiasi hoidettua yhdella puhelulla?

049

Kylla Ei
Kuvio 15

SAITHO ASIASI HOIDETTUA YHDELLA PUHELULLA?

Vastauksa yhteensa 124
‘Vastausprosentti 5,6 %
Wastausten keskiarvo 1,94

Saitko asiasi hoidettua yhdelld puhelulla?

80%

20%

Kylla Ei

Kuvio 16 Helsinki

SATTKO ASIAST HOTDETTUA YHDELLA PUHELULLA?

Responsss total 1333
Responss rate 7.8%
Average 1.8

Naissa kuvioista selviaa saiko asiakas hoidettua asiansa yhdella puhelulla. Joskus asiakkaan
asia vaatii lisaselvitysta tai jatkotoimenpiteita, mika pakottaa asiakkaan olemaan viela yhtey-

dessa asiakaspalveluun.

Helsinkiin tulleista puheluista 1333 asiakasta eli 8 % vastasi tahan kysymykseen. Selvasit suu-
rinosa eli 80 % vastaajista sai hoidettua kyseisen asian yhdella puhelinsoitolla. Kuitenkin 20 %

asiakkaista joutui viela palaamaan ensimmaisen puhelin jalkeen asiaan.
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4.3  Asiakaspalautteiden analysointi

Saaduista asiakaspalautteista vietiin seuraavaan vaiheeseen sellaiset, joiden tulokset olivat
saaneet huonon arvosanan tai olivat ns. negatiivisia. Tallaisista kysymyksista tehtiin avoimet
kysymykset palveluneuvojille, joihin he pystyivat vastaamaan oman nakemyksensa, miksi tu-
lokset olivat negatiivisia ja kuinka tilannetta olisi voitu parantaa. Heidan antamat palautteet
kasiteltiin ja koottiin yhteen. Tulokset olivat samalla jatkotoimenpiteet eli kehitysideat siita,

kuinka toimintaa voisi parantaa.

Jalkikasittelyyn valittuja palautteita olivat seuraavat: Pietarsaaren odotusaika palveluun, Hel-
singin ja Pietarsaaren palveluasenne ja ystavallisyys, Helsingin ja Pietarsaaren asiaan pereh-

tyminen ja tarpeesi ymmartaminen seka Helsingin palvelun sujuvuus kun puheluun vastattu.

Asiakkaat olivat saaneet tayttaa asiakaspalautteet kaikessa rauhassa, joten heihin ei ole koh-
distunut haastattelijan lasnaolon aiheuttavaa painetta. Tama todennakoisesti varmisti, etta
asiakas pystyi antamaan rehellisen mielipiteensa kun tietaa, etta kukaan ei arvostele ja pe-
raankuuluta valintojaan. Alkupaan kysymyksiin asiakkaat olivat vastanneet hyvin ja niissa vas-
tausprosentti on suuri. Mita pidemmalle kysymyksia mentiin sita vahemman asiakkaat olivat
innostuneet vastaamaan kaikkiin kysymyksiin. Osissa kysymyksissa vastauksia oli saatu vain
muutaman prosenttiyksikon verran. Naissa tapauksissa en pitaisi vastauksia kovinkaan luetet-

tavina, koska otanta oli niin pienta.

4.4  Tulokset kyselysta palveluneuvojille

Tassa luvussa kaydaan lapi palveluneuvojille lahetettyjen kyselylomakkeiden vastauksia. Pal-
veluneuvojat saivat henkilokohtaiset kyselylomakkeet ja viikon aikaa miettia vastauksia ja
toimittaa ne takaisin opinnaytetyon laatijalle. Vastaukset tulivat hyvinkin nopeasti, useimmat

kahden paivan sisalla niiden lahettamisesta.

Palveluneuvojien ammattitaidon huomasi vastauksista. Vastaukset olivat jarkevia ja hyvin pe-
rusteltuja ja niihin oltiin selkeasti paneuduttu. Kuhunkin kysymykseen oli useimmat vastan-

neet pidemmilla lauseilla ja antaneet useammankin kehitysehdotuksen. Kyselylomakkeissa oli
yksittaisia myos kehotusehdotuksia, joita ei nostettu opinnaytetyossa esille. Opinnaytetyossa
annetaan kehitysehdotuksia GoExcellentille sellaisista ehdotuksista, jotka nousivat esille use-

ammassa kuin yhdessa kyselylomakkeessa.

Kaikkien palveluneuvojien vastaukset toimipaikasta riippumatta on koottu aina yhden kysy-

myksen alle. Toimipaikkakohtaisia eroja vastauksissa ei ole havaittavissa, vaan samoja vasta-
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uksia saatiin niin Helsingin kuin Pietarsaarenkin palveluneuvojien toimesta. Yleisimmat keho-
tusideat olivat uusi nauhoitus jonotusajalle, jossa opastetaan asiakasta seka matkanvarausjar-

jestelman kehittaminen. Tarkemmin kehitysideoita kasitellaan luvussa 5.

5  Kehitysideat

Kehitysideat on saatu palveluneuvojille lahetettyjen lomakekyselyjen perusteella. Heidan
vastauksensa olivat suoraan sovellettavissa kehitysideoiksi kokoamalla ideat yhteen. Kehitys-
ideoita voidaan pitaa luotettavina ja yrityksen kannattaa miettia jatkotoimenpiteita, jotta

palvelua saadaan kehitettya edelleen.

Lahes kaikki vastanneet ehdottivat, etta jonotusaikaa voitaisi kayttaa hyvaksi asiakkaiden in-
formoimiseen ja tietojen keraamiseen asiakaskohtaamista varten. Jonotusaikana voitaisiin
ohjata asiakkaita soittamaan myyntipalveluun, mikali asia ei liity kanta-asiakkuuteen. Lisaksi
jarjestelmaa voitaisi kehittaa siten, etta asiakas tunnistautuisi jasennumerolla, jolloin palve-
luneuvojalle avautuisi automaattisesti asiakkaan profiili kun puhelu yhdistyy. Internetsivuja
tulisi kehittaa asiakasystavallisemmiksi. Kun asiakkaat loytavat helposti tiedon netista, ei hei-
dan tarvitse soittaa asiakaspalveluun. Linjamiehityksen parempi suunnittelu, oikea maara
asiakaspalvelijoita tulisi varata linjaan oikeisiin aikoihin. Palveluneuvojia tulisi informoida
tulevista kampanjoista/tapahtumista, jotta osaavat ohjeistaa asiakkaita paremmin. Lisaksi
osa palveluneuvojista voisi keskittya tyostamaan jalkitoita, kuten matkustusluokankorotuksia,

pistesiirtoja yms. kun toiset voivat keskittya jonon purkamiseen.

Palveluneuvojien on itse koettava, etta tuotetta on helppo myyda. Jos he eivat itse usko
tuotteeseen, on heidan vaikea markkinoida sita myos asiakkaalle. Palveluneuvojia pitaisi pys-
tya motivoimaan erinaisin keinoin, esimerkiksi palkan muodossa. Asiakkaalta voisi varmistaa
yhteystiedot ja paivittaa matkustusprofiilin. Asiakkaiden tarpeet tulisi kartoittaa paremmin ja

tarjota juuri ko. asiakkaalle soveltuvaa ratkaisua.

Asiakkaita tulisi ohjeistaa paremmin internetsivuilla, mihin numeroon soitetaan mista asiasta.
Lisaksi jonottaessa nauhoitus kertoisi mita asioissa tassa numerossa palvellaan. Kun asiakkaat
soittavat vaaraan palvelunumeroon, ei palveluneuvoja ole valttamatta asiantuntija asiakkaan
tarpeeseen. Asiakaspalautteita seuraamalla voitaisiin luoda yleispatevia tarvekartoituksia,
joiden pohjalta palvelua voitaisi kehittaa entisestaan. Lisaksi perehtyminen vaikeiden asioi-
den hoitoon, jolloin tulevaisuudessa palveluneuvoja osaa hoitaa tilanteen nopeammin. Myos

jarjestelmaosaaminen on osalla palveluneuvojilla puutteellista. Maksullisia lippuja eivat kaik-
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ki palveluneuvojat osaa hoitaa, jolloin asiakkaan kokema palvelun laatu ei valttamatta vastaa

odotusta.

Asiakkaiden tarpeet saadaan paremmin esille, kun asiakas on ohjeistettu soittamaan oikeaan
numeroon. Asiakas ei aina osaa tuoda oikeaa tarvettaan esille, jolloin palveluneuvojien on
tarkeaa esittaa lisakysymyksia asiakkaalle. Jarjestelmaa tulisi kehittaa siten, etta asiakkaan

profiili tulee esille kun asiakas soittaa ja tunnistautuu esim. Jasennumerolla.

Internetsivuja tulisi paivittaa yha asiakasystavallisemmaksi. Mikali asiakas ei saa hoidettua
asiaansa yhdella puhelinsoitolla, pitaisi yhteyskeskuksen palata asiakkaalle, jolloin asiakkaan
ei itse tarvitse soittaa uudestaan ja jonottaa asiakaspalvelussa. Palveluneuvojille tulisi tarjota
hyvat, tehokkaat ja oikeanmukaiset tyovalineet seka ohjelmistot. Kampanjoista tiedottami-
nen palveluneuvojille etukateen, jotta osaavat varautua ja perehtya tuleviin asiakaskohtaa-

misiin.
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Liite 1

Liite 1 Palveluneuvojien kysymykset

Nimeni on Mika Malila ja tyoskentelin aikaisemmin Finnair plus- tiimissa Helsingissa. Teen
opinnaytetyotani GoExcellentille asiakaspalvelun ulkoistamisesta ja asiakaspalvelunlaadunseu-
rannasta. Nyt tarvitsisin viimeista vaihetta varten teidan mielipiteita ja kehitysideoita palve-
lusta. Kysymykset ovat poimittu puhelun jalkeen asiakkaille lahetetyista kyselyista, joihin asi-
akkaat ovat antaneet heikoimmat arvosanat.

Vastaa kysymyksiin oman nakemyksesi ja kokemuksesi mukaisesti. Toivon vastausta viikon si-
salla. Kasittelen vastaukset anonyymisti, eika kenenkaan henkilokohtainen mielipide tule na-
kymaan tyossani.

Kysymykset:

1. Miten asiakkaiden odotusaikaa palveluun saisi lyhennettya?

2. Miten palveluasennetta ja ystavallisyytta voisi korostaa asiakaspalvelutilanteessa?

3. Miten asiakkaan asiaan voisi perehtya paremmin ja miten tarpeita voisi saada selkeammin

esille?

4. Miten asiakaspalvelutilanteesta saisi sujuvampaa?

Kiitos vastauksistasi!



