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opastetaan asiakaspalveluun. Tydn tavoitteena oli saada kokonaiskuva siitd, kuinka henkildkuntaa koulutetaan ja
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Tutkimuksen tuloksia on mahdollista kdyttaa asiakaspalvelun kehittamiseen. Tulokset toivottavasti myods heratta-
vat yritysten johdossa ajatuksia asiakaspalvelun kouluttamiseen, jottei henkilokunta koe, etteivdt he ole saaneet
tarpeeksi koulutusta.
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This thesis aimed to find out how customer service is instructed to personnel that works in customer interface in
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1 JOHDANTO

Opinnaytetytn aiheena on asiakaspalvelun opastaminen kaupan alalla. Opinndytetyon tarkoituksena
on tutkia, kuinka kaupan alalla asiakasrajapinnassa olevia tyontekijoitd koulutetaan asiakaspalveluun
ja laajemmin mihinka osa-alueisiin asiakaspalvelussa heita koulutetaan. Ty6lla pyritaan lisdksi selvit-
tdmaan, mitka tekijat voivat vaikuttaa asiakaspalvelun kouluttamiseen. Tyon tavoitteena on saada
kokonaiskuva tédman hetkisestd asiakaspalvelukoulutuksesta ja osa-alueista, joihin tyontekijat ovat
saaneet ja haluaisivat saada koulutusta asiakaspalvelun saralla. Tavoitteena on myds oppia oikeat

kdytannot asiakaspalveluun ja erilaisten asiakastilanteiden kasittelyyn.

Ty6n aihe on ajankohtainen, silla asiakaspalvelun laatu on jatkuvasti yhd enemman pinnalla. Monet
yritykset kayttdvat asiakaspalvelua kilpailumenetelmanaan ja silloin asiakaspalvelun kouluttaminen ja
sudenkuoppien valttdminen ovat erittdin tarkedssa roolissa. Aihe on my6s henkilokohtaisesti kieh-
tova, silla olen saanut hyvin erilaisia ja valilla olemattomia ohjeita asiakkaan kohtaamiseen eri ty6-
suhteissa. On mielenkiintoista selvittda muiden asiakasrajapinnassa tydskennelleiden kokemuksia

asiakaspalvelukoulutuksista.

Opinnaytety6 koostuu teoriaosuudesta, tutkimuksesta ja sen tuloksista seka tutkimustulosten analy-
soinnista. Teoriaosuudessa on koottu asiakaspalveluun ja sen opastamiseen liittyvaa kirjallisuutta,

jonka avulla on avattu asiakaspalvelun perusperiaatteita ja asiakaspalvelun opastamisen kaytantdja.

Tutkimus tehtiin survey-muotoisena Webropol-kyselynd, joka osoitettiin kaikille Savonia-ammattikor-
keakoulun opiskelijoille, jotka olivat tai olivat jossain vaiheessa tyduraansa olleet kaupan alalla asia-
kasrajapinnassa toissa. Kysely oli kvantitatiivinen eli maarallinen, koska tarkasteluryhma pyrittiin
saada mahdollisimman suureksi, jotta pystyttaisiin havainnoimaan kokonaiskuvaa asiakaspalvelun

koulutuksesta.

Kyselyn tulokset avattiin ja ristiintaulukoinnin avulla voitiin verrata eri tekijéiden vaikutusta toisiinsa,
jotta saatiin kokonaiskuva asiakaspalvelun opastamisesta, sen sisallésta seka siihen vaikuttavista

tekijoista. Lopuksi vield analysoitiin kyselystd ja vastausten ristiintaulukoinnista saadut tulokset.
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2 ASIAKASPALVELU

Asiakaspalvelu kasitteena tulee sanoista asiakas ja palvelu. Asiakas tarkoittaa jonkin tuotteen tai pal-
velun ostajaa tai tilaajaa. Palvelu tarkoittaa yleisesti aineetonta hyddykettd, jota asiakkaalle tarjo-

taan. Esimerkiksi kaupankdynnissa myyja palvelee asiakasta.

Asiakaspalvelu tarkoittaa pyrkimysta asiakkaan tarpeen tyydyttamiseen. Kyseessa ei ole siis pelkas-
taan konkreettinen palvelu asiakaskohtaamisissa, vaan myos tuotteen kehittéminen, hinnan maarit-

tely ja tuotteen toimittaminen asiakkaan saataville oikeaan aikaan. (Lundberg ja Toytari 2010, 11.)

Asiakaskohtaamisissa taas asiakaspalvelu ja etenkin myynti tarkoittaa Pakkasen ja Oksasen (2003,
10 — 11) mukaan asiakaspalvelijalta lukutaitoa tilanteeseen, oikeiden johtopadttsten tekemista seka
asiantuntemusta myytavasta palvelusta tai tuotteesta. Asiakaskohtaamisissa liikkeen myyja ei edusta
pelkastaan itseaan, vaan kuvastaa asiakkaalle koko myymalan tasoa ja laatua. (Pakkanen ja Oksa-
nen 2003, 10 — 11.)

Asiakaspalvelua on myds digitaalinen asiakaspalvelu. Esimerkiksi yrityksen verkkosivujen on oltavat
asiakasystavalliset asiakastyytyvaisyyden lisaamiseksi. Pitkdsen (2006, 7) mukaan myds koneen
kanssa kaytdva asiakaskohtaaminen on inhimillinen tapahtuma, koska asiakas itse on inhimillinen.
Toisaalta my6s digitaalisten asiakaspalvelujérjestelmien suunnittelijat ja valmistajat ovat inhimillisia.
(Pitkénen 2006, 7.)

2.1  Asiakaspalvelun historia Suomessa

Suomessa tuotantosuuntautuneisuuden kausi kesti 1950-luvulle asti. Tuolloin painotus oli tuotteiden
valmistuksessa, varastoinnissa ja kuljetuksessa, silla kilpailua ei kdytdanndssa vield ollut ostovoiman
heikkouden johdosta. 1960-luvulla alkoi aktiivisempi myynti, joka oli kuitenkin vield tuotelahtdista
asiakaslahtoisyyden sijaan. Pikkuhiljaa asiakkaat alkoivat vaatia laatua ja, ostovoiman kasvaessa

1980-luvulla, myds kunnollista palvelua. (Lundberg ja Toytari 2010, 30 — 31.)

1990-luvun laman jalkeen Suomessa on ollut asiakaskeskeiset markkinat. Asiakkaat ovat yrityksen
markkinoinnin keskidssa ja tuotteita markkinoidaan asiakaslahtdisesti. (Lundberg ja Téytari 2010,
31.)

2.2 Asiakaspalvelun merkitys

Miksi hyva asiakaspalvelu on niin tarkeaa? Marckwortien (2011, 9) mukaan palvelu usein on se rat-

kaiseva tekija, jolla asiakas valitsee, mihin liikkeeseen menee. (Marckwort, R. ja A. 2011, 9.)
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Myyjan palkanmaksajana on asiakas, joten, etenkin tamdn paivan Suomessa, tavoite on tehda asia-
kas tyytyvaiseksi ja sitoa asiakas yritykseen niin, ettd yrityksenkin tavoitteet on mahdollista saavut-
taa. Asiakas on tunnettava ja on tiedettdva, mika asiakkaalle on tarkead ja mitad asiakas arvostaa.
(Pakkanen ja Oksanen 2003, 16.)

Asiakaspalvelutilanteissa asiakkaalla on kaksi tavoitetta: asiakastavoite ja tunnetavoite. Asiatavoite
on itse tuote tai palvelu, jota asiakas on lahtenyt hakemaan. Tunnetavoitteessa asiakkaan kokemus
on se, jolla on merkitystd. Haluaako han saada tuotteen tai palvelun nopeasti, helposti ja sopivaan
hintaan vai haluaako asiakas lisdksi hyvan palvelun ja kiireettémyyden tuntua? Nama asiat pitaa
asiakaspalvelijan pystya lukemaan asiakkaasta, jotta asiakaskokemus olisi jokaiselle asiakkaalle sel-

lainen, jota he ovat lahteneet tavoittelemaan. (Travanti ja K-Kauppiasliitto ry 2007, 32 — 33.)

Ojasen (2010, 64) mukaan tuotteen voi kopioida, mutta palvelua ei. Han kertoo esimerkissaan,
kuinka asiakkaan ostaessa pizzaa ja saadessaan samalla hyvaa palvelua, maistuu pizza paremmalta.
Asiakas on tuolloin kokenut, ettd on saanut ainutlaatuisen tuotteen ja palvelun ja mahdollisesti myds

paassyt vaikuttamaan tilanteen lopputulemaan itse. (Ojanen 2010, 64.)

Hamalainen (1999, 140 — 143) kertoo asiakaspalvelun kymmenestéd kuolemansynnistd. Ensimmainen
ndistd on ajatus siitd, etta asiakaspalvelijan ei tarvitse tietda enempaa, kuin vahimmaismaara
omasta osastosta ja jos ei jotain tiedd, ei lahde sita asiakkaalle selvittdmaan. Toinen on asiakaspal-
velun valttely ja valinpitdmattdmyys asiakasta kohtaan. Ajatusmalli siind on se, ettei myyjan tarvitse
tehdd muuta kuin myyda ja ndin jopa asiakkaan tervehtiminen voi jaada tekemattd. Kolmantena
kuolemansyntind on asenne, ettd asiakas on hairitsevana elementtind muiden tydtehtavien, tytkave-
reiden keskusteluiden tai taukojen aikana. Ei muisteta, ettd asiakas on se, joka tuo tuottoa yrityk-

selle ja ndin ollen maksaa tyontekijdlle palkan. (Hamaldinen 1999, 140 — 143.)

Neljds kuolemansynti asiakaspalvelussa on Hdmalaisen mukaan se, ettei asiakaspalvelija pida asiak-
kaastaan tai asiakkaistaan ylipdatansa ja osoittaa sen kaytoksellaan. Viidentena on kaikkitietdava
asenne, jossa asiakas tuntee olonsa aliarvioiduksi. Toisaalta taas vaarien tai vaaranlaisten vastaus-
ten antaminen asiakasta mietityttdviin tilanteisiin on listattu kuudenneksi. Asiakkaan omia kantoja
tulee kunnioittaa. Seitsemantend kuolemansyntind Hdmaldisen mukaan on asiakkaan arvioiminen ja
pahimmillaan kaupanteon estéminen perustuen asiakkaan ulkonakdoén tai ulkoiseen olemukseen.
(Hamaldinen 1999, 145 - 150.)

Jos asiakas lahtee liikkeestd tuntien, ettei han ja hanen kysymyksensa ole toivottuja, on asiakaspal-
velija noudattanut Hdmaldisen kahdeksannetta kuoleman syntid. Asiakkaan kanssa vaitteleminen
asiasta, jossa molemmat osapuolet kokevat olevansa oikeassa, tulee asiakaspalvelijan muistaa pe-
ruslausahdus "Asiakas on aina oikeassa”. Tahtojen taistossa tulee ottaa huomioon, etta asiakas ha-
lutaan kuitenkin toisenkin kerran lilkkeeseen. Jos sitd ei muista ja asiakaspalvelija pitaa kiinni
omasta ylpeydestadn, on kyseessa yhdeksas kuolemansynti. Kymmenes ja viimeinen kuolemansynti
on asiakkaan hoputtaminen paatoksissdan ja toisaalta odotuttaminen, kunnes saa palvelua tai teh-
tya ostoksensa. (Hamaldinen 1999, 150 — 153.)
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Mika merkitys on huonolla asiakaspalvelulla? Téma kuulostaa hyvinkin itsestdan selvalta asialta.
Lundbergin ja Toytarin (2010, 39) mukaan asiakkaan ndkdkulma on aina oikea. Palvelu saattaa olla
epakohteliasta tai tylya, eika yrityksen palvelulupauksia valttamatta pideta. Asiakas voi kokea, ettei
saa palvelua, vaikka olisi siitd valmis maksamaan. Asiakas on kuitenkin loppupelissa se, joka maksaa

seka tyontekijan ettd johdon palkan. (Lundberg ja Toytari 2010, 39.)

Positiivareiden vuonna 2010 tekeman tutkimuksen perusteella selvisi, miten huono asiakaspalvelu
tosiasiassa voi vaikuttaa yrityksen menestykseen. Kyselyn mukaan jopa kolmannes asiakkaista jat-
taisi ostokset tekematta lilkkeessd, jossa kohtasivat huonoa asiakaspalvelua. Jopa 70 % kyselyyn
vastanneista arvioi, ettei menisi toiste liikkkeeseen, jossa on joutunut tekemisiin epamiellyttavan asia-
kaspalvelijan kanssa. 65 % vastanneista taas arvioi, ettd huono asiakaspalvelu liikkeissa johtuu vaa-
rasta tai lilan vahaisestd henkilékunnan koulutuksesta. (Lundberg ja Toytari 2010, 326 — 327.)
Huono asiakaspalvelu menee siis kaytdnndssa suoraa yrityksen johdon piikkiin ja muokkaa asiakkai-

den silmissa kuvan koko yrityksesta.

Henkildkunnan sitouttaminen palveluun takaa sen, ettei henkildkunta tee vain sitd, minka ehtii tai
jaksaa. Pelkastaan tuotetietédmys tai asiantuntijuus ei riitd, jos asiakaspalveluun ja asiakkaan kohtaa-
miseen ei olla annettu tarpeeksi painoarvoa. Painoarvo tulee henkilékunnan johdolta ja sen tulee
nakya jokapadivaisessa tydssa juurikin johdon paasta. Kaytédnnossa esimiesten tulisi ndyttada sano-
jensa lisaksi esimerkillddn, millaista on hyva palvelu ja miksi se on tarkead. (Lundberg ja Toytari
2010, 41.)

2.3 Asiakaspalvelun osa-alueet

Asiakaspalveluun liittyy useita eri osa-alueita. Tavallisessa asiakaskohtaamistilanteessa, esimerkiksi
kun asiakas saapuu liikkeeseen, otetaan kayttdéon yleisimmat asiakaskohtaamiseen liittyvat ohjeet.
Kun kyseessa on reklamaatiotilanne, tai asiakas mielletdadn hankalaksi asiakkaaksi tai asiakastilanne

uhkaavaksi, tulee ottaa kayttdon siihen liittyvat kaytannot.

2.3.1 Asiakkaan huomioon ottaminen

Ensimmainen kontakti asiakkaaseen on tarkein. Kontakti tapahtuu, kun asiakas astuu liikkeeseen tai
muulla tavoin tdman olemassaolo ensimmaisen kerran tiedostetaan. On tarkeda, ettd asiakas kokee
olonsa huomatuksi. Silmiin katsominen, tervehtiminen ja hymyily ovat yksinkertaisin keino noteerata
asiakkaan paikalla olo. Asiakkaan noteeraamisen jdlkeen on tarkeda osata lukea tilannetta. Nayt-
taako asiakas siltd, ettd on kysymassa jotain? Nakeekd han kenties jotain, jota oli Idhtenytkin hake-
maan. (Reinboth 2008, 43.)

Vaikka joskus myyjana saakin sellaisen tunteen, etta jopa hdiritsee asiakasta kysymallg, jos tdma
tarvitsee apua tai kertomalla jotain tuotteesta, jota tdma tutkii, on siitd varmasti useimmiten huo-

mattavasti enemman hy6tya kuin haittaa.
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2.3.2 Asiakkaan neuvonta ja opastus

Myyjan tulee antaa asiakkaalle kuva, ettd on valmiina palvelemaan. Tarkeda on olla aktiivisena aut-
tamassa ja osata arvioida tilanteet, joissa antaa lisdtietoa tuotteista. Kyky lukea asiakasta on naissa
tilanteissa térkeda. Ostajan ei pitdisi joutua kysymdan jokaista asiaa erikseen tuotteesta, josta on

kiinnostunut. Myyjan tulee osata antaa tarvittavat tiedot tuotteesta ja samalla kuunnella asiakasta,

jotta hahmottaa, mita asiakas hakee ja tarvitsee. (Pakkanen ja Oksanen 2003, 13.)

Asiakkaan opastuksessa on tarkedaa myds huomata, milloin asiakas ei apua kaipaa. Monissa liikkeissa
tervehtiminen ja avun tarjoaminen kuuluvat tydnkuvaan, mutta joissain tapauksissa “Katselen vain”-
vastaus on asiakkaan todellinen tavoite. Toki, jos vain ikkunaostoksilla oleva asiakas kuitenkin jaa
tutkimaan jotain tuotetta tarkemmin ja ehka kysyykin siita jotain, tulee myyjan huomata siina kau-

pan paikka ja osata tarttua tilanteeseen ammattitaitoisesti.

2.3.3 Maneerit eli sanaton viestinta

Ensivaikutelma tapahtuu kdyténnossé aina sanattomalla viestinnalld, jonka avulla asiakaspalvelija ja
asiakas molemmat tunnustelevat toistensa tilaa ja arvioivat sita. Sanattomalla viestinnalld myds vai-
kutetaan esimerkiksi tunnetiloihin ja tdma patee mytds molempiin suuntiin: asiakaspalvelijasta asiak-
kaaseen ja painvastoin. Tietynlaisia tunnetiloja luomalla voidaan saada asiakas sitoutumaan motivoi-
tumaan tiettyyn liikkeeseen. Naitd tunnetiloja voivat olla esimerkiksi uteliaisuus, huumori ja nauru
seka tunne, etta on tullut hyvaksytyksi. Asiakaspalvelijan kdyttéytyessé ndiden mukaisesti, se voi
tarttua myos asiakkaaseen. (Travanti ja K-Kauppiasliitto ry 2007, 63 — 64.)

Pitkanen (2006, 27 — 28) kertoo hymyn merkityksestd. Tarkeaa on aito, innostunut hymy, joka léh-
tee jo esimiestasosta. Innostunut asenne ei vaikuta pelkastaan asiakastyytyvaisyyteen, vaan myds
henkildkunnan hyvinvointiin. Téma johtuu siita, etta vakinadinen positiivisuus vie voimia, mutta aito
innostuneisuus antaa niita. Tyohon taysilld heittdytyminen antaa onnistumisen tunnetta. (Pitkdanen
2006, 27 — 28).

Liian innostuneisuuden vastapainoksi tarvitaan kuitenkin ndyryytta ja itsehillintda. Vaikka positiivia
tunteita on hyva osoittaa, voi voimakas tunteiden osoitus aiheuttaa my&s negatiivisten tuntemuksien
esille tulon. Asiakkaan ei tarvitse tietda, jos asiakaspalvelijalla on huono paiva. (Pitkdanen 2006, 30 —
31)

2.3.4 Vaikeat asiakastilanteet ja palautteen vastaanotto

Marckwortit (2011, 86 — 88) jaottelevat vaativat asiakastilanteet kolmeen osaan: itse aiheutetut ti-
lanteet, tilanteet, joihin voi itse vaikuttaa seka tilanteet, joihin ei voi itse vaikuttaa. Itse aiheutettu
vaativa asiakastilanne voi johtua asiakaspalvelijan omasta puhetavasta, adnenpainosta, sanavalin-

noista ja asenteesta. Tilanteita, joihin asiakaspalvelija taas voi itse vaikuttaa ovat jonotus- ja kasitte-
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lyajat, asiakkaan kielteinen asenne, vihaisuus tai epaluuloisuus seka asiakasta epaily. Toisaalta asi-
oita, joihin ei voida vaikuttaa ovat esimerkiksi ruuhkatilanteet, kielteiset paatokset, lakipykalat,
muista osapuolista tai olosuhteista johtuvat asiat seka muuttuneet aikataulut. (Marckwort R. ja A.
2011, 86 —88.)

Palautteen vastaanotto ja reklamaatiot kuuluvat ainakin osana asiakkaan tyéhon, vaikkei tana pai-
vana enda valttdmattd suoraan sanotakaan koetuista pettymyksista, vaan valituksia jaetaan nykyaan
useimmiten sosiaalisessa mediassa. Asiakaspalvelija voi saada palautetta omasta toiminnastaan, yri-

tysten tai liikkeen toimintatavoista ja tuotteista tai palveluista, joita yritys tarjoaa.
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3 ASIAKASPALVELUUN OPASTAMINEN

3.1 Opastamisen merkitys

Miksi asiakaspalveluun opastaminen on niin térkeda? Antilan ja Takkisen Keski-Suomessa tekeman
haamuasiakastutkimuksen perusteella yksinkertaiset asiat asiakaspalvelussa voivat olla niita, jotka
jaavat véhimmalle huomiolle. Tutkimuksessa arvoitiin kokemuksia asiakkaana aina liiketilan siistey-
destd ja ndkyvyydesta palvelun nopeuteen ja asiakkaan tuntemaan tervetulleeksi tulemiseen asti.
Yritykset saivatkin melko hyvat arvostelut kaikista osioista. Kuitenkin kohdassa, jossa selvitettiin ys-
tavallisyytta palvelutapahtuman aikana, 34 % asiakaspalvelijoista palvelivat haamuasiakkaita par-

haimmillaan kasvot peruslukemilla, joissain tapauksissa jopa nyrpeina. (Antila ja Takkinen 2003, 46.)

Yritysmaailmassa kannattavuustutkimuksien mukaan yrityksen kate voi olla jopa kolminkertainen
niilta asiakkailta, joiden mielessa yritykset saavat erinomaisen aseman verrattuna niihin, jotka arvos-
tavat yritysta vain vahan. Paras keino parantaa yrityksen arvostusta asiakkaidensa silmissa on juuri-

kin kehittaa palvelun laatua. (Rissanen 2006, 114).

Yrityksen arvoista ja strategiasta riippuu, kuinka paljon sen tulisi panostaa asiakaspalveluun. Jos yri-
tyksen arvoihin ja sita myoten strategiaan on kirjattu hyva asiakaspalvelu tai erinomainen asiakasko-
kemus, tulee sen kehittdmiseen panostaa. Reinboth (2008, 28 — 29) kertoo, ettd jos asiakaspalvelua
kaytetadn yrityksen kilpailuetuna esimerkiksi edullisuuden, tavoitettavuuden tai helppouden rinnalla
tai sijasta, tulee siihen panostaa kuin mihinka tahansa muuhunkin kilpailuetuun. Eli jos taloudellisesti
tai ajallisesti yritys yrittaa lisdta asiakaspalvelun laadun parantamisen kaikkien muiden kilpailuetujen
joukkoon, tulee ottaa huomioon, ettd siihenkin on voitava varata resursseja. (Reinboth 2008, 28 —
29.)

3.2  Perehdytyksen merkitys

Haapalaisen (2007, 20 — 23) mukaan uuden tydntekijan ensimmaiset 100 paivaa tydssa ovat ne,
joiden aikana on vield helppoa muokata tydntekija talon tavoille ja herattda halu tydntekoon. Tana
aikana, vaikka tyontekijan usein perehdyttaakin toinen tyontekija tai erillinen perehdyttaja, tulee esi-
miehen kuitenkin osoittaa olevansa itsekin kaytettévissa, tutustuttaa itsensa ja tydyhteisén uudelle

tyontekijalle ja tehda tasta niin sanotusti uusi perheenjasen. (Haapalainen 2007, 20 — 23.)

Perehdytys Reinbothin (2008, 82 — 83) mukaan voidaan jakaa neljaan osaan. Ensimmdisend uusi
tyontekija toivotetaan tervetulleeksi ja annetaan talle tietoa yleisesti tydsuhteen ehdoista, palkasta
ja ty6terveydenhuollosta, sekd muista mahdollisista tydnantajan tarjoamista eduista sekd uuden
tydntekijan velvollisuuksista. Taman jalkeen tyontekijaa aletaan perehdyttaa itse yritykseen ja sen

asiakaspalvelusitoumukseen, arvoihin sekd ohjenuoriin. (Reinboth 2008, 82 — 83.)
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Kun yrityksen perusteet on uudella tyontekijalla hallussa, voidaan alkaa opastaa itse tydymparistoa,
tyotehtavia seka tuotteita. Ensimmdisena tulee opastaa tarkeimmat perusasiat, jotta tyontekija voi
mahdollisimman aikaisin aloittaa itse tyon. Tarkeaa tyohon perehdyttamisessa on se, etta se, joka
perehdyttad, pystyisi tdyspainoisesti keskittymaan juuri perehdytykseen eika taman tarvitsisi ohessa
keskittya omien toidensa tekemiseen. Neljas osa perehdytysta on uuden tyéntekijan tutustuttaminen
uuteen tydyhteisdonsa ja tyokavereihinsa. Tama vaikuttaa suoraan siihen, kuinka hyvin tydntekija
tulee viihtymaan tydyhteistssa. Vaikkei kaikkia tyokavereita valttdmatta tulisi missaan vaiheessa
kunnolla tuntemaan, vaikuttaa nykyisten tyéntekijdiden tervetulotoivotukset koko tydyhteisdn ilma-
piiriin. (Reinboth 2008, 83 — 85.)

3.3 Opastamisen osa-alueet

Mihin asiakaspalvelun opastamisessa pitdisi sitten tarttua? Mita ottaa huomioon? Kuinka lahtea lii-
kenteeseen? Kuten edellisessa kappaleessa mainittiin, jotta asiakaspalvelua voidaan lahted kehitta-
maan, tulee sen tulla esiin jo arvoissa ja strategiassa. Kun pohja ja suunnitelma on tehty ja asiakas-
palvelun laadun parantamiselle on varattu sopiva maara resursseja ja tiedetédan osa-alueet, joissa

tulee kehittya, voidaan lahted opastamaan henkilékuntaa asiakkaan kohtaamiseen.

3.3.1 Asiakkaan huomioon ottamisen opastus

Reinbothin (2008, 43) mukaan perussaanndét asiakkaan huomioimiseen ovat seuraavat: katsekon-
takti ja hymy silloinkin, kun asiakkaan kohtaa liikkeen kaytavilla, aloitteellisuus auttamisessa, kun
huomaa asiakkaan hakevan jotakin tai kokevan ongelmia jonkin laitteen kdyttssa, oman tyon teke-
minen niin, ettei valineet ja laitteet ole asiakkaan tiella tai muuten hairitse asiakkaan ostoskoke-
musta seka yrityksen sisdisista asioista keskusteleminen niin, etteivat asiakkaat sité kuule. (Reinboth
2008, 43.)

Hamaldinen (1999, 59 — 61) taas kertoo, ettd vaikka asiakas tietdisikin joutuvansa jonottamaan ja
odottamaan vuoroaan paasta palveltavaksi, tulee hanen eleisiinsa ja ilmeisiinsa kuitenkin reagoida.
Tarkeintd on, ettd asiakas kokee tulleensa huomatuksi ja ettd tdma ymmartaa perusteet, miksi jou-
tuu odottamaan. Myds ne asiakkaat, jotka eivat ole juuri silla hetkelld palveltavana, tuntevat olonsa
tervetulleiksi. Ja kun palvelun hetki koittaa, tulee asiakaspalvelijan nayttaa asiakkaalle, ettd saa vas-

tinetta tai ainakin pahoittelut odottamiselle. (Hamaldinen 1999, 59 — 61.)

3.3.2 Kouluttaminen tuotetietdmykseen ja asiakkaan neuvontaan

Tuotetietédmys on asiakkaan neuvonnassa tarkead, oli kyseessa sitten fyysinen tuote asiakkaan kayt-
toon tai palvelun, jonka kaytannot tai jossa kaytettdvat aineet tai valineet tulee tuntea. Positiivarit
Oy:n vuonna 2010 tuottaman tutkimuksen mukaan asiakkaista 75 % toivoo asiakaspalvelijan anta-
van heille tarvittava maara tietoa ostopadtdksen tekemista varten. Vékisin myyntid asiakkaat eivat
suomalaisessa yhteiskunnassa tietenkaan toivo, vaan juurikin myyjan toimivan asiantuntijana, joka

antaa asiakkaalle tarvittavat faktat. (Lundberg ja Toytari 2010, 328.)
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Asiakkaalle annetun tiedon tuotteista tai palveluista tulee kuitenkin olla sellaista, jota asiakas ym-
martaa. Asiakaspalvelijoiden, jotka tuntevat tuotteet pdasta varpaisiin, kdyttdma sanasto ei valtta-
matta vastaa asiakkaan kysymyksiin ja se tulee voida muuttaa ymmarrettavaksi asiakkaalle. (Pitka-

nen 2006, 59.) Kuitenkaan tietenkdan saamatta asiakasta tuntemaan oloaan aliarvostetuksi.

3.3.3 Opastaminen sanattomassa viestinnassa

Hymyileminen asiakkaalle katsekontaktin syntyessa ja aina, kun asiakasta puhutellaan, on tarkea
osa asiakaspalvelua. Lundbergin ja Toytarin (2010, 312 — 313) mukaan oman karisman nakyvyys on
tarked ominaisuus myyntitydssa ja asiakaspalvelussa. Karismaattisella myyjalla nakyy itseluottamus
seka noyryys ja palvelualttius. Karismaattinen asiakaspalvelija saa asiakkaan olon mukavaksi seka
luo tyynen ja rauhallisen ilmapiirin. Kun asiakaspalvelija tietad oman vastuunsa, tukee hanen ar-
vonsa ja asenteensa sanojaan ja asiakaspalvelija on rehellinen eika joudu teeskentelemaan. (Lund-
berg ja Téytari 2010, 312 — 313.)

Myds asiakkaan kanssa kaytettdvat termit ovat Lundbergin ja Toytarin (2010, 316) mukaan merkit-
tavia positiivisen ympariston luomisessa. Yksinkertaiset muutokset sanavalintoihin muuttavat negatii-
viset lauseet positiiviksi, vaikka sisaltd pysyisi tdysin samana. Esimerkiksi “Meilld ei ole kyseista tuo-
tetta” on saman sisaltéinen, kuin "Tuote on varastosta loppu”. Mydnteinen puhetapa vaikuttaa posi-

tiivisesti ihmisiin, kun taas kielteinen voi aiheuttaa vastustusta. (Lundberg ja Toytéri 2010, 316.)

Marckwortit (2011, 52 — 54) painottavat kehonkielen merkitystd. Katsekontakti tulee ottaa asiakkaa-
seen heti ensimmaisend ja pitda huoli, ettad asiakas tiedostaa tulleensa huomatuksi. Jos asiakaspal-
velija silmdilee ympdrilleen, asiakas voi kokea, ettei hdnen asiansa ole merkittavd. Jos katsekontakti
tulee katkaista, opastetaan katsomaan sivulle sen sijaan, ettd katsottaisiin alas, jottei asiakas lue
asiakaspalvelijan olevan epavarma. Myds asento on tarkea. Hyvan asiakaspalvelijan tulee seista ryh-
dikkdana, muttei liilan itsevarman ndkdisena eli rintakeha rdyhistellen tai toisaalta mydskaan epavar-
man nakoisend eli kadet puuskassa tai muuten jannittyneena. Kun puhuessa liikutetaan kasia laa-

jasti, saa asiakas kuvan itsevarmuudesta ja avoimuudesta. (Marckwort, R. ja A. 2011, 52 — 54.)

Rennot lihakset ja liikkeiden pehmeys luovat kuvan turvallisesta tilanteesta siitd, etta asiakaspalvelija
on varma asiastaan. Ylikorostetun rento keho toisaalta voi antaa kuvan vélinpitémattémyydestd. Kui-
tenkin jannittyneita liikkeita tulee valttaa, jottei asiakas koe oloaan epamukavaksi tai ettei asiakkaan
jannittyneisyys lisadntyisi. Ilmeiden kautta voidaan myds vaikuttaa asiakkaan olotilaan asiakaspalve-
lutilanteissa. Hymyily on tarkein ilme, joka asiakaspalvelijalla voi olla, koska asiakkaan mieluiten te-
kevat kaupat onnellisen henkilén kanssa. Jos asiakaspalvelija ei tunne oloaan onnelliseksi, on silloin-
kin vakindinen hymy parempi, kuin onnettomuutensa osoittaminen. (Marckwort, R. ja A. 2011, 54 —
56.)
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3.3.4 Vaikeiden asiakastilanteiden ja reklamaation kasittely

Kun asiakas on ollut tyytymaton johonkin osa-alueeseen liikkeen toiminnassa, voi han antaa pa-
lautetta, oli kyseessa sitten itse tuote tai palvelu, epaasiallinen tai epdkohtelias asiakaspalvelija tai
huonosti annetut ohjeet. Se asiakaspalvelija, joka sattuu osumaan asiakkaan kohdalle vastaanotta-
maan palautetta, edustaa koko liiketta ja yritystd. Tasta syysta oikeanlainen opastus palautteen vas-

taanottoon ja kasittelyyn antavat asiakkaalle kuvan yrityksen toimintatavoista ja arvoista.

Mackwortien (2011, 73 — 77) mukaan seitseman askelmaa oikeassa jarjestyksessa johtavat vaikei-
den tilanteiden ratkaisuun. Ensimmaisella askelmalla tulee huomioida oma asenne; tilanteeseen tu-
lee suhtautua ennakkoluulottomasti ja ottaa haasteet vastaan. Toinen askel on kontaktin luominen
asiakkaaseen ja sita varten tarvitaan hyvat vuorovaikutustaidot. Kontaktin luomisen jalkeen tulee
eteen havaintovaihe, jossa kuunteleminen on avain asemassa. Vaativassa tilanteessa asiakkaan kuu-
leminen ja asiakkaan asian ymmartaminen ovat tarkeitd, jotta oikea ratkaisu l6ydetaan. Neljannella
askeleella otetaan asiakkaan ongelma tai tunnetila haltuun. Jos asiakkaalla on voimakas tunnetila,
tulee se ensin huomioida ja valittaa asiakkaalle tunne, etté hanet ollaan kuultu. Asiakaspalvelija ei
itse saa provosoitua tai alkaa puolustella omaa kantaansa. Taman jalkeen on selvittelyvaihe, jossa
kysymyksia esittamalld saadaan selvitettya suunta, joiden myéta paastaan ratkaisuehdotukseen,
joka on kuudes vaihe. Kun ratkaisu on |8ydetty, tehdaan tarvittavat sovitut toimenpiteet ja yhteen-
veto tilanteesta. Lopuksi vield varmistetaan asiakkaan tyytyvaisyys. (Marckwort, R. ja A. 2011, 73 —
77.)

Asiakas voi saapua liikkeeseen tunnekuohun vallassa ja alkaa purkaa tuntemuksiaan kokemastaan
vaaryydestd, oli kyse sitten mista tahansa tapauksesta. Naissa tilanteissa asiakaspalvelijan oikeanlai-
nen opastaminen on tarkead. Asiakaspalvelijan tulee pysyé rauhallisena eika tunteenpurkauksissa
tule ryhtya puolustuskannalle, vaan kuunnella ja selvittda, mista asiakkaan kiukku on lahtoisin. Toki
tilanteesta aina riippuu, miten asiakkaaseen tulee suhtautua. Joskus rauhallinen ja kuunteleva asia-
kaspalvelija saattaa jopa kiihdyttad asiakkaan mielentilaa, koska tama kokee, ettd han saa sanoa,
mitd haluaa. Jos kiihtynyt asiakas alkaa kiroilla tai uhkailla asiakaspalvelijaa, tulee asiakkaalle aset-
taa selkeat rajat: kertoa, etta keskustelua voidaan jatkaa, kun asiakas on asiallinen tai tarvittaessa
lopettaa keskustelu asiakkaan kanssa kokonaan siina tilanteessa. (Marckwort, R. ja A. 2011, 116 —
117.)

Jos asian kasittelya paastaan jatkamaan, on tarkeaa, ettd asiakas kokee tulleensa kuulluksi. Tapah-
tunutta tulee pahoitella, vaikka virhetta ei olisikaan tapahtunut. Asiakkaan antamien tietojen ja asia-
kaspalvelijan ammattitaidon perusteella selvitetddn asia nopeasti ja siind hetkessa, jos mahdollista.
Asiakkaan ei pida enaa joutua hakemaan apua ongelmaansa yrityksen muilta tahoilta. Syyttely tai
puolustelu ei ole suotavaa, mutta asiakkaalle tulee pystya kertomaan, mita on tapahtunut ja miksi.
Jos mahdollista, ratkaisu tulisi antaa valittdmasti tai toimia ainakin niin, ettd asiakas pysyy tilan-
teesta ajan tasalla. Lopuksi asiakasta tulee viela kiittaa palautteestaan ja hyvittaa talle koitunut mie-
lipaha tapahtuneesta. (Reinboth 2008, 73.)
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4 TUTKIMUKSEN TOTEUTUS

Tassa tutkimuksessa haluttiin selvittda, kuinka opiskelijoita, jotka ovat tydskennelleet kaupan alalla
asiakasrajapinnassa, on koulutettu ja opastettu asiakkaan kohtaamiseen ja asiakaspalveluun. Taman
lisaksi tavoitteena oli selvittaa, mihin osa-alueisiin mahdollisissa koulutuksissa on tartuttu ja kuinka
hyddylliseksi opiskelijat ovat kokeneet koulutusten olleen. Lisdksi tarkoituksena oli kartoittaa, koet-

tiinko, etta asiakaspalvelun opastaminen olisi tarkeaa.

4.1  Tutkimusongelma ja tutkimuksen tarkoitus

Tutkimusongelmalla tarkoitetaan ilmi6td, johon liittyy ongelma ja joka halutaan ratkaista (Kananen
2010, 18).

Olen ollut tdissa asiakasrajapinnassa asiakaspalvelijana erilaisissa yrityksissé ja olen saanut erilaisia
koulutuksia asiakkaan kohtaamiseen. Joissain tydpaikoissa koin asiakaspalvelun olevan tarkedm-
massa roolissa kuin toisissa ja joskus koin, ettd ainakin pienimuotoista koulutusta asiakaspalveluun
olisi pitényt jarjestaa. Kuitenkin enemman asiakkaana olen tutustunut muiden yritysten asiakaspal-
veluun. Joissain liikkeissa asioidessani olen kokenut, etta liikkeen tyontekijoilld on tarkedampaa teke-
mistd, kuin minun huomioiminen. Tasta syysta tahdoin selvittad, kuinka muita kaupan alalla asiakas-
rajapinnassa tyoskennelleitd on koulutettu asiakaspalveluun ja kuinka he ovat kokeneet asiakaspal-

velukoulutukset.

Tutkimuksen tarkoituksena on hahmottaa kokonaiskuva témanhetkisistd koulutuksista asiakaspalve-
luun kaupan alan yrityksissd. Kokonaiskuvan perusteella pyritaan selvittdmaan, mita puutoksia kou-
lutuksissa mahdollisesti on ja mitka olisivat toimia, joihin tulisi ryhtya, jotta asiakaspalvelua saataisiin

kohennettua.

4.2  Kvantitatiivinen ja kvalitatiivinen tutkimus

Kvalitatiivisessa eli laadullisessa tutkimuksessa pyritaan selittamaan tutkimuskohteen kayttdytymisen
ja paatdksen syita. Kvalitatiivisessa tutkimuksessa tutkittavat valitaan huolellisesti ja rajataan pieni
maara tapauksia, jotka pyritdan analysoimaan tarkasti. Kerattava aineisto on pdaasiassa tekstimuo-
toista ja sitd voidaan kerdtd lomakehaastattelujen lisaksi keskustelunomaisilla haastatteluilla, teema-
haastatteluilla, ryhmakeskusteluilla tai jotain muuta tarkoitusta varten keratylla tai syntyneella val-
miilla aineistolla. Kvantitatiivisessa tutkimuksessa tutkijan tulee suorittaa tulkintoja jo aineiston ke-
ruun aikana. (Heikkila 2010, 16 — 18.)

Kvantitatiivisen eli maaréllisen tutkimuksen avulla selvitetaan lukumaariin ja prosenttiosuuksiin liitty-
via kysymyksia, joiden tulkinta vaatii tarpeeksi suurta ja edustavaa otosta. Kvalitatiivisessa tutkimuk-
sessa tuloksia voidaan kuvata numeerisesti, havainnollistaa taulukoiden avulla seka selvittaa kahden
tai useamman asian valista riippuvuutta toisiinsa. Toisin kuin kvalitatiivisessa tutkimuksessa, kvanti-

tatiivisen tutkimuksen tuloksia pyritdan yleistamaan. (Heikkila 2010, 16.)
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Koska halusin selvittdd mahdollisimman yksinkertaistetusti, kuinka suuri joukko asiakasrajapinnassa
tyoskentelevia kokee tydpaikkansa asiakaspalvelukoulutuksen, paddyin kvantitatiiviseen tutkimuk-
seen. Paatin tehda suunnitelmallisen kyselytutkimuksen eli survey-tutkimuksen, koska halusin tehok-

kaan tavan kerata tietoa mahdollisimman suurelta maaralta tutkittavia (Heikkild 2010, 19).

4.3  Luotettavuus

Tutkimuksen luotettavuutta ja laatua mitataan reliabiliteetilla ja validiteetilla (Kananen 2011, 118).

Reliabiliteetilla tarkoitetaan tulosten pysyvyytta. Jos kyselyn reliabiliteetti on korkea, voidaan sa-
moilla mittareilla saada sama tulos eri mittauskerroilla ilman, ettad tulokset johtuisivat sattumasta.
Reliabiliteetti voidaan jakaa stabiliteettiin, joka mittaa mittarin pysyvyytta ajassa ja konsistenssiin,

joka tarkoittaa, ettd mitataan aina samaa asiaa. (Kananen 2011, 119.)

Validiteetti tarkoittaa tutkimusongelman kannalta oikeiden asioiden mittaamista ja tulkitsemista (Ka-
nanen 2011, 118). Sisdinen validiteetti tarkoittaa, etta syy-seuraus-suhde on oikea ja se ldydetaan
tekemalld tutkimuksen tuloksissa ristiintaulukointia. Ulkoinen validiteetti taas liittyy tulosten yleistet-
tavyyteen ja sen vastaamiseen muuhun populaatioon. Eli jos kysely on osoitettu kaupan alalla asia-
kasrajapinnassa tydskennelleille Savonia-ammattikorkeakoulun opiskelijoille, tulisi tulosten olla yleis-
tettavissd myds muiden ammattikorkeakoulujen opiskelijoiden, jotka ovat olleen asiakasrajapinnassa
toissa, kokemuksiin asiakaspalvelukoulutuksista. Mahdollisesti yleistettévyytté voidaan laajentaa jopa
kaikille asiakasrajapinnassa tydskennelleille, olivat he ammattikorkeakoulussa tai eivat. (Kananen
2011, 121.)

Tutkimus oli kohdennettu kaikille Savonia-ammattikorkeakoulun opiskelijoille, jotka ovat olleet toissa
kaupan alalla asiakasrajapinnassa. Kyselyyn vastasi 145 opiskelijaa. Kyselyn validiteettia heikensi
kyselyyn vastaamiseen liitetty opastus, jossa kerrottiin, ettd kysymykset on suunnattu padasiassa
kaupan alan téihin, mutta niita voi soveltaa omaan tyénkuvaan, mikali se on muulla tavalla asiakas-
palveluty6ta. Tastd johtuen kaikki vastaajat eivdt olleen puhtaasti kaupan alalla tdissa asiakasraja-
pinnassa. Vastaajista pyrittiin karsimaan pois kaikki, jotka kertoivat tydkokemuksensa olleen taysin
poikkeava kysytysta. Kuitenkaan ei voida varmistaa, etta vastaajat viittasivat vain tutkimukseen nah-

den oleelliseen tydpaikkaan.

Kyselyn reliabiliteettia heikentad kaupan alan jatkuva muutos. Jos kysymykset esitettdisiin samalle
kohderyhmalle joskus tulevaisuudessa, voi vastaukset poiketa tdman hetkisestéd huomattavasti. Vas-
taajamadra saattaa olla pienempi, jos asiakaspalvelijoita ei tarvita tulevaisuudessa enda yhta paljoa.
Padasiassa kuitenkin vastaukset voivat muuttua suurestikin sisélldllisesti. Koska Suomi on nopeasti
muuttunut palveluyhteiskunnaksi, on muutosta vieldkin varmasti tulossa. Monet yritykset kilpailevat
palveluilla ja todenndkdisesti henkilokunnan ammattitaitoon asiakaspalvelijoina kiinnitetdan vielakin

enemman huomiota ja koulutusten maaraa ja laatua lisataan.
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Kysely
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Kysely suoritettiin Webropol-kyselyna, joka osoitettiin kaikille Savonia-ammattikorkeakoulun opiskeli-
joille. Kysely julkaistiin Savonia-ammattikorkeakoulun Reppu-sivustolla. Kyselyn vastanneiden kesken
pidettiin arvonta, jonka avulla pyrittiin motivoimaan mahdollisimman monta opiskelijaa vastaamaan

kyselyyn. Kysely oli avoinna vastaajille 13.2.2017 — 28.2.2017 valisen ajan.

Kyselyssa opastettiin vastaamaan joko nykyisen tai aikaisemman tyékokemuksen perusteella. Demo-
graafisilla kysymyksilla (ikda, sukupuoli, opiskeluala) haluttiin selvittda, voivatko nama tekijat vaikut-

taa tyontekijan kokemuksiin asiakaspalvelun opastamisesta.

Seuraavilla kysymyksilla pyrittiin selvittdmaan, vaikuttaako ala siihen, kuinka asiakaspalveluun opas-
tetaan. Esitetyt kysymykset olivat: Minka alan tyOopaikassa olit tdissa? Oletko edelleen tydsuhteessa
vastauksissasi viittaamaan yritykseen? Kauanko tydsuhde on kestényt?

Esimerkiksi paivittdistavarakaupoissa voi olla suurikin ero verrattuna erikoistarvikeliikkeisiin.

Kyselyssa esitettiin seuraavat vaittamat liittyen tydn asiakaspalveluhenkisyyteen: Tyopaikallasi pa-
nostetaan asiakaspalveluun. Asiakaspalvelu on sinulle térkeaa tydssasi. Tydyhteisdssasi ollaan ylei-
sesti asiakaspalveluhenkisia. Naihin kysymyksiin on vastausvaihtoehdot asteikolla 1 — 4, joissa 1 on
"melko vahan"” ja 4 “erittdin paljon”. Naiden lisdksi samaan yhteyteen kuuluu seuraava kysymys:
Seurataanko tyopaikallasi asiakastyytyvaisyyttd? Vastausvaihtoehdot olivat "kylla”, “ei” ja "en tieda”.
Tarkeimpana naista vastauksista haluttiin saadaan selville tydpaikan asiakaspalveluhenkisyyden li-

saksi se, kuinka paljon asiakaspalveluhenkisyyteen vaikuttaa se, seurataanko asiakastyytyvaisyytta.

Seuraavaksi haluttiin selvittad, koulutettiinko tyontekijéa tydhdn perehdyttdmisen yhteydessa tai
erikseen sen jdlkeen asiakkaan kohtaamiseen. Taman lisaksi haluttiin selvittda, minkalaista koulu-
tusta vastaajat ovat saaneet ja kuinka tyytyvaisia he ovat saamiinsa koulutuksiin. Jos kysymykseen
vastattiin myontavasti, ohjautui seuraavaan kysymykseen: Koetko koulutusten olleen tarpeeksi kat-
tavia? Taman liséksi oli monivalintakysymys, jossa tuli kertoa, mihin asiakaspalvelun osa-alueisiin
koulutuksissa ollaan keskitytty. Vaihtoehdot ovat seuraavat: asiakkaan huomioon ottaminen, asiak-
kaan neuvonta ja opastus, sanaton viestintd (esimerkiksi hymyily, puhetapa), reklamaatiotilanteet,
suoran palautteen vastaanotto seka avoin vastaus kysymykseen “muu, mikd/mitkd?”. Lopuksi selvi-
tettiin, kokeeko vastaaja koulutuksissa olleen hyétya asiakkaan kohtaamiseen ja onko vastaajan ol-
lut helppoa ottaa kayttéon asiakaspalveluun annettuja ohjeita kaytannossa "kylla” ja "ei” vastauk-

silla.

Jotta saataisiin selville koulutuksen puutteen merkitys niille, jotka eivat sitd saaneet, esitettiin niille,
jotka eivat saaneet koulutusta, vield seuraava kysymys: Koetko, ettd koulutuksia asiakkaan kohtaa-
miseen olisi pitanyt jarjestad? Vastausvaihtoehdot ovat taas "kylla” ja “ei”. Kieltavdan vastaukseen

jatettiin kommenttikenttd, jotta voitaisiin selvittda, miksi vastaajat eivét olisi kokeneet asiakaspalve-

lun koulutuksen jarjestamista tarpeelliseksi.
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Viimeinen kysymys, joka osoitettiin taas kaikille huolimatta siitd, mita ovat aikaisempiin kysymyksiin
vastanneet, on "Mihin asiakaspalvelun osa-alueisiin olisit halunnut saada (lisad) koulutusta?”. Vas-
tauskentta oli avoin, jotta saataisiin selville, mitkd ovat vastaajille tarkeita osa-alueita asiakaspalve-

lussa ja missé he toivoisivat saaneensa koulutusta.
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5  TUTKIMUKSEN TULOKSET JA ANALYYSI

5.1 Taustatiedot

Kyselyyn vastasi 145 opiskelijaa. Vastaajista karsittiin pois ne, joiden tydnkuva ei vastannut kaupan
alan asiakaspalvelua, esimerkiksi hoitoalalla tai maatilalla tyéskennelleiden vastaukset. Karsinnan

jélkeen vastaajia jai 120 kappaletta.
Naistd 120 vastaajasta 87 % oli naisia ja 13 % miehia. Vastaajista yli puolet oli 20 — 25 -vuotiaita,

seuraavaksi suurin ikdryhma oli 31 — 40 -vuotiaat ja loppuun 20 prosenttiin mahtui 26 — 30 -vuoti-

aat, yli 40 -vuotiaat seka alle 20 -vuotiaat (kuvio 1).

0% 10% 20% 30% 40 % 50% 60 % 70%

KUVIO 1. Vastaajien ikdjakauma (n=120).

Opiskelualaltaan noin kolmannes vastaajista oli liiketalouden opiskelijoita ja noin neljannes terveys-
alan opiskelijoita. Tekniikka-, muotoilu- sekd matkailu- ja ravitsemusalan opiskelijoita oli kutakin
reilu 10 % vastaajista. Vahiten vastaajia oli sosiaalialan, luonnonvara-alan seké musiikin ja tanssin

opiskelijoita. (Kuvio 2.)
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KUVIO 2. Vastaajien opiskelualat (n=120).

Tybsuhteen kesto oli suurimmalla osalla (51 %) alle kaksi vuotta. 39 % vastaajista on ollut tydsuh-
teessa kahdesta viiteen vuotta ja 6 % kuudesta kymmeneen vuotta. 4 % vastaajista on ollut tydsuh-
teessa yli kymmenen vuotta. Vastaajista 42 % on edelleen tydsuhteessa vastauksissaan viittaa-

maansa yritykseen.

5.2 Asiakaspalvelun opastamiseen liittyvat vastaukset

Kysymykseen, jossa tiedusteltiin, minkalaisessa liikkeessa vastaaja on ollut tdissa, 36 vastaajaa vas-
tasi annettujen vaihtoehtojen sijaan kohtaan "muu, mika?”. Avoimet vastaukset jaoteltiin ja mahdol-
lisimman monta vastausta pyrittiin siirtdmaan jo annettujen vastausvaihtoehtojen joukkoon. Nain
saatiin vahennettya “muu, mika?” -vastausten antajat kymmeneen ja yhdistettya matkailualan liik-
keen vastanneet vastaajat seka ravintola-alalla tydskennelleet vastaajat vield omaan, erilliseen ryh-

maansa.

Muita vastausvaihtoehtoja kysymykseen, minkalaisessa liikkeessa vastaajat olivat toissa, oli paivit-
taistavarakauppa tai kioski, urheilutarvikeliike, vaatekauppa, elektroniikka-, rakennus- tai remontti-
tarvikeliike, huonekalu- tai sisustusliike, muu erikoistarvikeliike, puhelinpalvelu ja puhelinmyynti. Kun
kysymysvaihtoehdon "muu, mikd?” vastaukset oltiin saatu jaoteltua valmiiden vastausvaihtoehtojen
joukkoon, supistettiin vastausvaihtoehtoja entisestaan, jotta voitaisiin helpommin verrata, miten eri
alojen liikkeissa asiakaspalvelua opastetaan. Lopulliset ryhmat ovat paivittaistavarakauppa tai kioski,
vaate-, sisustus- tai erikoistarvikekauppa, ravintola tai matkailualan yritys, puhelinmyynti tai -palvelu

ja muu asiakasrajapinnassa toimiva asiakaspalvelija. (Kuvio 3.)
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KUVIO 3. Vastaajien tydpaikat (n=120).

Vaittamissd, joissa tarkasteltiin vastaajien tyopaikkojen seka vastaajien itsensa asennetta asiakaspal-
veluun, kaytettiin asteikkoa 1 — 4, joista 1 = melko véhan ja 4 = erittdin paljon. Vaittdmassa "Tyo-
paikallasi panostetaan asiakaspalveluun” vaate-, sisustus- tai erikoistarvikekaupassa tydskennelleista
suurin osa (76 %) koki, etta viittaamassaan tydpaikassa panostetaan erittdin paljon asiakaspalve-
luun. Lahes yhta moni (71 %) ravintolassa tai matkailualan yrityksessa toimineista vastaajista koki
samoin. Vahiten asiakaspalveluun panostettiin puhelinmyynnissé tai -palvelussa, jossa 13 % koki,
ettd asiakaspalveluun panostetaan melko vahan ja toiset 13 % valitsivat vaihtoehdon 2, joka oli kui-

tenkin astetta parempi, kuin melko vahan. (Taulukko 1.)

TAULUKKO 1. Vastaajien kokemus asiakaspalveluun panostamisessa tydyhteisdissaan.

1 2 3 4 Yhteensé
Paivittaistavarakauppa tai kioski 0 % 5% 30 % 66 % 100 %|N=44
Vaate-, sisustus- tai erikoistanikekauppa 0% 2% 22 % 76 % 100 % ([N=41
Ravintola tai matkailualan yritys 0% 7% 21 % 71 % 100 %([N=14
Muu 0% 8 % 38 % 54 % 100 %|N=13
Puhelinmyynti tai -palvelu 13 % 13 % 50 % 25 % 100 % [N=8
Kaikki 1% 5 % 28 % 66 % 100 %|N=120

Seuraavassa vaittamassa tiedusteltiin vastaajien kokemuksia asiakaspalvelun tarkeydestd omassa
tyonkuvassaan. Paivittdistavarakaupassa tai kioskissa, vaate-, sisustus- tai erikoistarvikekaupassa
seka ravintolassa tai matkailualan yrityksessa tydskennelleiden kokemus asiakaspalvelun tarkeydesta
omassa tydnkuvassaan oli suurimmalla osalla, vahintdan 85 prosentilla vastaajista, erittdin tarkeaa.
Puhelinmyynnissa tai -palvelussa tyoskennelleistd vastaajista 63 % koki asiakaspalvelun omassa

tydssaan erittdin tarkeéné ja muilla vastaajilla samaan vastaukseen paatyi vain 54 %. (Taulukko 2.)
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TAULUKKO 2. Vastaajien kokemus asiakaspalvelun tarkeydestd omassa tydnkuvassaan.

1 2 3 4 Yhteensé
Paivittdistavarakauppa tai kioski 0 % 0 % 15 % 85 % 100 %|N=44
Vaate-, sisustus- tai erikoistanikekauppa 0 % 0 % 15 % 85 % 100 %|N=41
Ravintola tai matkailualan yritys 7% 0% 7% 86 % 100 %|N=14
Muu 0% 8 % 38 % 54 % 100 %[N=13
Puhelinmyynti tai -palvelu 0% 0 % 38 % 63 % 100 %[N=8
Kaikki 1% 1% 17 % 82 % 100 %|N=120

Viimeisessa vaittamassa tiedusteltiin vastaajien kokemuksia tydyhteisdnsa asiakaspalveluhenkisyy-
destd. Ainoastaan vaate-, sisustus- tai erikoistarvikekaupassa tydskennelleista yli puolet arvioi, etta
tydyhteisdssadn ollaan erittdin asiakaspalveluhenkisida. Muissa ryhmissa joko puolet tai alle puolet
vastaajista koki samoin. Kaikkien vastaajien arviot yhteensa tydyhteisdidensa asiakaspalveluhenki-
syydesta oli kuitenkin padasiassa positiivista. Yhteensa 95 % vastaajista antoi vastausvaihtoehdon 3
tai 4. (Taulukko 3.)

TAULUKKO 3. Vastaajien kokemus siitd, kuinka asiakaspalveluhenkisia tydyhteisdissaan ollaan.

1 2 3 4 Yhteensa
Paivittaistavarakauppa tai kioski 0% 5% 57 % 39 % 100 %[N=44
Vaate-, sisustus- tai erikoistanikekauppa 0% 2% 39 % 59 % 100 % [N=41
Ravintola tai matkailualan yritys 0% 7% 43 % 50 % 100 %[N=14
Muu 0% 8 % 46 % 46 % 100 %|N=13
Puhelinmyynti tai -palvelu 0% 25 % 50 % 25 % 100 % [N=8
Kaikki 0% 6 % 48 % 47 % 100 %[N=120

Kysymyksessa, jossa tiedusteltiin, seurataanko vastaajien viittaamissa tydpaikoissa asiakastyytyvai-
syytta, 62 % vastaajista tiesi, etta tydpaikalla seurataan asiakastyytyvaisyytta ja 12 % vastaajista
kertoi, ettd asiakastyytyvaisyyttad ei seurata. Loput 27 % kyselyyn vastanneista eivat ole tietoisia,
seurataanko heidan tyopaikoillaan asiakastyytyvaisyytta. Vahiten asiakastyytyvaisyytta seurattiin pu-
helinmyynnissé tai -palvelussa ja eniten niissa tydpaikoissa, jotka jaoteltiin vastausvaihtoehtoon
"Muu”. (Taulukko 4.)

TAULUKKO 4. Asiakastyytyvaisyyden seuraaminen tydpaikoilla.

Seurataanko tydpaikallasi asiakastyytyvaisyytta? Ei| En tieda Kylla|Yhteensé
Paivittaistavarakauppa tai kioski 11 % 18 % 70 % 100 %|N=44
Vaate-, sisustus- tai erikoistanikekauppa 20 % 32 % 49 % 100 %[N=41
Ravintola tai matkailualan yritys 7% 29 % 64 % 100 %|N=14
Muu 0 % 23 % 77 % 100 %|N=13
Puhelinmyynti tai -palvelu 0% 50 % 50 % 100 %|N=8
Kaikki 12 % 27 % 62 % 100 %[N=120

Vastaajista 64 % koulutettiin ainakin jossain vaiheessa tyésuhdettaan asiakkaan kohtaamiseen. Nii-
den vastaajien joukossa, jotka tiesivat asiakastyytyvaisyyttad seurattavan, koulutusta saivat 74 %
vastaajista. Niissa yrityksissa, joissa ei seurata asiakastyytyvaisyyttd, vain 43 % sai minkaanlaista

koulutusta asiakkaan kohtaamiseen. Asiakaspalvelukoulutuksia saaneista vastaajista 87 % koki kou-
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lutusten olleen tarpeeksi kattavia. 13 % vastaajista, jotka kokivat, etteivat koulutukset olleet tar-
peeksi kattavia kertoivat syiksi koulutusten lyhyen keston seka sisall6lliset puutteet, kuten vaikeissa

asiakastilanteissa kayttaytymisen.

Asiakaspalvelukoulutusta saaneista vastaajista 88 % oli saanut opastusta asiakkaan huomioon otta-
misessa, 74 % asiakkaan neuvonnassa ja opastamisessa, 66 % maneereissa ja 61 % vaikeissa asia-
kastilanteissa. Reklamaatiotilanteissa kayttaytymista oltiin opastettu 51 % vastanneista ja 38 % oli
saanut opastusta suoran palautteen vastaanottamiseen. Lisdksi 5 % vastaajista oli saanut koulutusta
muihin asiakaspalvelun osa-alueisiin, kuten lisdmyyntiin, asiakastyyppien tunnistamiseen seka vaate-
kaupassa muun muassa asukokonaisuuksien suunnitteluun ja asiakkaaseen panostamiseen. (Kuvio
4.)

Asiakkaan huomioon ottaminen 88 %

Asiakkaan neuvonta ja opastus 74%

Maneerit 66 %

Vaikeat asiakastilanteet 61%

Reklamaatiotilanteet 51%

38%

Suoran palautteen vastaanotto

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% T0% 80% 90% 100 %

KUVIO 4. Osa-alueet, joihin asiakaspalvelun opastamisessa on keskitytty (n=77).

Koulutuksia saaneista vastaajista 87 % koki saamansa koulutuksen olleen hyodyllistd asiakkaan koh-
taamiseen ja 92 % sanoo, etta asiakaspalveluun annettuja ohjeita oli helppoa ottaa kayttéon kay-
tanndssa. Miehista vain 56 % oli saanut minkaanlaista koulutusta asiakaspalveluun, mutta koulu-
tusta saaneista 100 % koki koulutusten olleen tarpeeksi kattavia. Kuitenkin vain 78 % koulutusta

saaneista miehista koki koulutuksista olleen hydtya asiakkaan kohtaamiseen.

Tassa tapauksessa my0s ikdjakaumassa oli eroja: Vahiten koulutusta kaikista ikdluokista olivat saa-
neet alle 20 -vuotiaat vastaajat, joista 62 % oli koulutettu asiakaspalveluun. Yli 40 -vuotiaista vas-
taajista koulutusta oli saanut 75 %, joka on enemman kuin muissa ikdluokissa. Kuitenkin koulutus-
ten kattavuus oli taysin pdinvastainen. Koulutusta saaneista alle 20 -vuotiaista 100 % kokivat koulu-
tusten olleen tarpeeksi kattavia, kun taas koulutusta saaneista yli 40 -vuotiaista samoin koki vain 67

% vastaajista.
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43 vastaajasta, jotka eivat olleet saaneet koulutusta asiakkaan kohtaamiseen, 79 % koki, etta koulu-
tuksia olisi pitényt jarjestad. 21 % vastaajista, joiden mukaan koulutuksia ei tarvittu, kertoivat syiksi
paaasiassa sen, etta he olivat jo asiakaspalveluhenkisia tai etta asiakaspalvelu oli heilla verissa. Yh-
den vastaajan mukaan asiakaspalvelua olisi kuitenkin hyva opettaa uusille tyontekijoille ja etenkin
lyhyen aikaa tydssa oleville kuten kesatyontekijoille tai tydeldmaan tutustumisjaksolla oleville perus-
koululaisille. Sukupuolten valilla oli eroa myds tassa kysymyksessa; naisista, jotka eivat olleet saa-
neet koulutusta asiakkaan kohtaamiseen, 83 % koki, etta he olisivat tarvinneet koulutusta asiakkaan

kohtaamiseen. Miehista vain 57 % koki samoin.

Monivalintakysymys, jossa tiedusteltiin, mihin asiakaspalvelun osa-alueeseen vastaajat olisivat ha-
lunneet koulutusta tai lisda koulutusta, osoitettiin kaikille kyselyyn vastaajille riippumatta siitd, oli-
vatko he saaneet koulutusta vai ei. Seka koulutusta saaneet vastaajat, ettd ne vastaajat, jotka eivat
saaneet koulutusta kokivat, ettd eniten koulutusta tai lisdkoulutusta oltaisiin tarvittu reklamaatioiden
ja vaikeiden asiakastilanteiden osalta. Suoran palautteen vastaanottoon toivoivat koulutusta 31 %
aikaisemmin koulutusta saaneista ja 44 % niista, jotka eivat olleet saaneet koulutusta. Naiden lisaksi
niiden vastaajien osalta, jotka eivat olleet saaneet koulutusta, suuri osa toivoi koulutusta myds asi-
akkaan neuvontaan ja opastukseen, asiakkaan huomioon ottamiseen seka maneereihin, toisin kuin

jonkinlaista koulutusta aikaisemmin saaneet. (Kuvio 5.)
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KUVIO 5. Osa-alueet, joihin vastaajat olisivat halunneet lisda koulutusta. (Eivat saaneet koulutusta

n=43, saivat koulutusta n=77.)

Kun tarkasteltiin molempien vastaajaryhmien toiveita koulutuksista, seka reklamaatiotilanteisiin etta
vaikeisiin asiakasilainteisiin koulutusta olisivat halunneet yhteensa 53 % vastaajista. Seuraavaksi
eniten opastuksen tarvetta koettiin olevan suoran palautteen vastaanottamisessa, jota toivoi 36 %

vastaajista. 22 % vastaajista olisivat halunneet koulutusta asiakkaan neuvontaan ja opastukseen ja
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14 % asiakkaan huomioonottamiseen. 10 % vastaajista koki tarvitsevansa koulutusta maneereihin.
Vastaajia, jotka kokivat, ettei koulutusta tarvita mihinkadn asiakaspalvelun osa-alueeseen ty6paikal-
laan, oli 13 %.

5.3  Avoimet vastaukset

Viimeinen kysymys eli kysymys numero 18 oli avoin kysymys, jossa tiedusteltiin vastaajien kokemuk-
sia saamastaan opastuksesta asiakaspalveluun tydpaikallaan sekd mita tyytyvaisyytta tai tyytymatto-
myytta aiheuttavia tekijoita oli liittyen asiakaspalveluun. Kaikki avoimet vastaukset l6ytyvat liitteesta
2.

Tyytyvaisyytta osoittaneet vastaajat kertoivat saamastaan monipuolisesta koulutuksesta ja panos-
tuksesta asiakaspalveluun seka selkeista yhteisista arvoista. Asiakaspalveluun opastaminen oli osalla
erikseen siihen liittyvia koulutuksia tai jatkuvaa keskustelua ja asiakaspalvelun kehittamista tyon
ohessa.

TyOsuhteen aikana (4vuotta) meilld on ollut pari isompaa koulutusta koko henkilékun-
nalle. Koulutuksen on pitényt myyntityon kouluttaja. Koulutukset ovat olleet mieles-
tani todella hyoadyllisia, sain mm. térkeitd neuvoja reklamaatio-tilanteen hoitoon. Li-

saksi tydpaikalla on vuosittain kehityskeskustelu esimiehen kanssa.

Tyytymattémyytta asiakaspalvelun koulutuksiin esiintyi avoimeen kysymykseen vastanneiden kes-
kuudessa enemman. Osa vastaajista koki itse olevansa asiakaspalveluhenkinen, mutta tydkaverit
eivat valttamatta heidan mukaansa sita olleet ja sen huomasi tydyhteistssa. Myos koulutuksen va-
hyys korostui; usean vastaajan mukaan heidan saamansa koulutus oli vahaisté ja enemman suun-
tautui kaytantojen oppimiseen, kuten kassakoneen kayttdon, eika vastaajat saaneet opastusta asia-

kaspalveluun juuri lainkaan.

Aika lailla heitettiin kylmiltdén osastolle ja kehotettiin vain tutustumaan tuotteisiin.
Olin aflemmin toiminut ruokakaupassa ja koin, ettd sen takia minun oletettiin osaavan
palvella asiakkaita myos vaatekaupassa. Huomasin kuitenkin nopeasti, kuinka erilaista
aslakaspalvelu on ko. tydtehtdvdssd. Sain todella pintapuolisen esittelyn merkeists,
Jjoita myymme eikd minua juurikaan opastettu, miten asiakkaita tulisi Idhestya. Aluksi
en ymmadrtanytkaan oikein mitd tyénkuvani on ja koin saavani palkkaa siita, etta pai-
vat pitkat vain viikkaan vaatteita. Jonkinndkoisid vinkkeja myymiseen olisi ollut hyva

saada, esimerkiksi tarvekartoitus tuli opittua itsekseen.

Ei muuta perehdytysta kuin se, ettd "ndin kdytat kassakonetta”. Tydpaikalla e/ jérjes-
tetd edes minkdanlaista koulutusta edes tuotteisiin liittyen ja periaate on, ettd 'asiak-
kaita e mennd hdiritseméaan”. Neuvotaan vain, jos joku kysyy, eikd olla saatu tehda
edes Facebook-sivuja yritykselle, milld tavoittaisi nuoria asiakkaita. Téméan vuoksi

olenkin jdamdéssa tastd pors.
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Monen vastaajan mukaan lisad koulutusta olisi tarvittu myods vaikeiden asiakastilanteiden kasittelyyn
seka reklamaatiotilanteisiin. Myds ohjaajien ja esimiesten asenne ja kaytannét nousivat esille. Osa
vastaajista koki, ettd perehdytys ei ollut riittava eivatka kouluttajat antaneet tarpeeksi tietoa, vaan
vastaajan piti itse osata esittaa oikeat kysymykset. Eradn vastaajan mukaan johto olisi tarvinnut

koulutusta ja toisen mukaan tyontekijoita ei kannustettu tarpeeksi.

Koulutus voisi olla hyvéksi esimiehille.

Esimiehen /kauppiaan / yrittdjan velvollisuus on mielestani selkedsti tuoda esille toi-
mintatapoja, joita yrityksessa halutaan toteuttaa. Yrityksen brandikuva on kiinni jokai-
sesta asliakaspalvelussa olevasta tyontekijasta. Tyytyvaisyyttd tuo positiivinen asiakas-

palaute, joka nimenomaan kohdistuu asiakkaan kokemaan yksilolliseen palveluun.

Osa vastaajista koki, etteivat he tarvinneet erillistd koulutusta asiakaspalveluun oman asiakaspalve-
luhenkisyytensa johdosta, mutta etta toiset tyontekijat tydyhteisdssaan olisivat koulutusta mahdolli-
sesti tarvinneet. Toiset taas kokivat saaneensa oppia asiakaspalveluun seuraamalla muita tyonteki-
joita.

Itselld 10 vuoden kokemus baaritydsta ja kaikki osaaminen on opittu muilta tyonteki-
JOiltd, varsinaista ohjausta ei koskaan ole ollut. Itse olen tydsséni pyrkinyt ohjaamaan

uusia tyontekijoitd kohtaamaan erilaisia asiakkaita eritavoin. Pyritdan yksilollisyyteen.

5.4 Johtopaatodkset

Suoritetulla kyselylla saatiin selvitettya kaupan alalla asiakasrajapinnassa toimivien nykyisten tai en-
tisten tyontekijéiden kokemuksia asiakaspalvelun opastuksesta tytpaikallaan. Vastaajista suurin osa
(87 %) oli naisia, joten yleisesti miesten kannat jdivat vahdisemmiksi. Joissain kysymyksissa kuiten-
kin tuli esiin selkeitd eroja miesten ja naisten vastausten valilla. Kaikki asiakaspalvelukoulutusta saa-
mista miehistd koki saamansa koulutuksen olleen tarpeeksi kattavaa, mutta vain 78 % koki, etta
koulutuksista olisi ollut hy6tya asiakkaan kohtaamisessa. Oliko niin, ettd koulutuksissa olisi kuitenkin
keskitytty muihin asioihin, kuin asiakaspalveluun? Vai voiko syy tahan ristiriitaisuuteen olla se, etta
koulutuksissa oltiin keskitytty vastaajien mielesta itsestdaan selvyyksiin, jotka oltaisiin mahdollisesti

ymmadrretty ilmankin koulutusta?

Verrattuna kaikkiin ikaluokkiin, alle 20 -vuotiaat vastaajat olivat saaneet vahiten koulutusta asiakas-
palveluun ja yli 40 -vuotiaat kaikkein eniten. Alle 20 -vuotiaista kaikkien tydsuhteen kesto oli alle 2
vuotta. Yli 40 -vuotiaista 40 % on ollut samassa tydsuhteessa 2 — 5 vuotta ja 60 % yli 10 vuotta.
Koska tydsuhteen kesto suurimmalla osalla yli 40 -vuotiaista vastaajista on ollut niinkin pitka, on toi-
saalta hyvin todenndkoista, etta heita on jossain vaiheessa tyduraansa opastettu myos asiakaspalve-

lussa. Kuitenkin kaikki koulutusta saaneet alle 20 -vuotiaat kokivat koulutusten olleen tarpeeksi kat-
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tavia, kun taas yli 40 -vuotiaat olivat kaikista ikdluokista vahiten samaa mieltd. Mahdollinen syy ta-
han voi olla esimerkiksi se, etta yli 40 -vuotiaat vastaajat ovat voineet viitata tydsuhteeseen, jonka
voimassaolosta voi olla huomattavasti pidempi aika, kuin alle 20 -vuotiaiden viittaamasta tydsuh-
teesta. Tall6in koulutusten sisaltd voi olla tuoreemmassa muistissa alle 20 -vuctiailla ja toisaalta kay-

tannot ovat voineet muuttua vuosien saatossa.

Noin puolet (51 %) kaikista vastaajista oli ollut vastauksissaan viittaamassa tydsuhteessa alle 2
vuotta. Koska kyselyssa ei oltu asetettu tarkempia kestoja, ei voida tietad, kuinka monen tyo olivat
erittain lyhytkestoisia, kuten kesatoéita tai harjoitteluita, jolloin perehdytys saatettaisiin taloudellisista
syista tai muiden resurssien puutteesta jattaa véahemmalle. Myds vastaajien ikdhaitari oli melko ka-
pea, silla 65 % vastaajista oli 20 - 25 -vuotiaita eikd ndin ollen tydkokemuskaan valttamatta ole ollut

ylipddnsa joillain vastaajista kovin pitka.

Yllattdvaa ei ollut, etta vastaajista 37 % oli paivittaistavarakaupassa tai kioskissa toissa ja 34 %
vaate- sisustus- tai erikoistarvikekaupoissa, silla nama ovat varmasti yleisimmat kaupan alan ty6llis-
tajat Suomessa. Se, mika vastauksissa yllatti, oli ylipdansa asiakaspalvelun koulutuksen maara. Vain
64 % sai minkaanlaista koulutusta asiakaspalveluun. Tama tarkoittaa, ettd 36 % vastanneista jai

paitsi mitdan asiakaspalveluun liittyvaa koulutusta ja naistd kuitenkin 79 % olisi halunnut koulutusta.

Niissé yrityksissa, joissa vastaaja osasi sanoa seurattavan asiakastyytyvaisyytta, oli selkedsti enem-
man asiakaspalvelukoulutusta, kun niissa yrityksissa, joissa ei vastaajan mukaan asiakastyytyvai-
syyttd seurata. Tama viestii selkedsti yrityksen perustasta. Jos asiakastyytyvaisyytta seurataan, seu-

rataan myos sitd, kuinka asiakaspalvelijat osaavat tyonsa ja asiakaspalveluun myds panostetaan.

My6s koulutukseen liittyvat osa-alueet kiinnittivat huomiota. Yli puolet koulutusta saaneista olivat
saaneet opastusta asiakkaan huomioon ottamiseen, asiakkaan neuvontaan ja opastukseen, manee-
reihin seka vaikeisiin asiakastilanteisiin. Suurimpaan osaan naista osa-alueista ei kyselyn vastausten
mukaan moni kokenutkaan tarvitsevansa lisaa koulutusta, lukuun ottamatta vaikeita asiakastilan-
teita, johon 44 % koulutusta saaneista vastaajista kuitenkin koki tarvitsevansa liséa koulutusta. Ky-
selysta ei kaynyt ilmi, oliko vastaajilla usein vaikeita asiakastilanteita tyossaan, vai oliko kyseessa

vain pelko, etta jos jotain tapahtuu, he eivat tieda kuinka toimia.

Niiden kesken, jotka eivat olleet saaneet koulutusta asiakaspalveluun, eniten koulutusta vaativat
osa-alueet olivat vaikeat asiakastilanteet, reklamaatiotilanteen ja suoran palautteen vastaanotto.
Yllattavasti, nadiden liséksi Idhes puolet, 49 % vastaajista, koki tarvitsevansa koulutusta myds asiak-
kaan neuvontaan ja opastukseen. Miksi tuotetietdmys ja sen jakaminen asiakkaille ei ole kuulunut
uuden tyontekijan perehdyttamiseen? On ymmarrettdvaa, etta esimerkiksi reklamaatiotilanteet eivat
valttamatta kaupan alalla ole aivan jokapaivaista ja niita pyritdankin varmasti jo johtotasolla ehkaise-
maan, mutta asiakaspalvelijan tyon perusta on se, etta tiedetadn, mita myydaan. Vaikka myyntitai-
dot eivat valttamatta olisikaan esimerkiksi paivittdistavarakaupassa tarkeimpana tekijana, voisi kui-
tenkin kuvitella, etta asiakkaan oikeanlainen opastaminen olisi alasta riippumatta merkittavassa roo-

lissa.
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Viimeisen kysymyksen avoimista vastauksista, joissa vastaajaa opastettiin kertomaan tyytyvaisyytta
tai tyytymattémyytta herattavat seikat, kavi ilmi, ettd koulutusten sijaan vastaajat saattoivat oppia
asiakaspalvelua vastauksissa viittaamassaan yrityksessa seuraamalla toisia tyontekijoitd. Jos tama
on suunniteltua, voi kyseessa olla kouluttamisen metodi. Jos joku tydntekija opastaa toista kassako-

neen kaytdssd, opastaa han myds samalla, ehkad vain esimerkilldaankin, kuinka asiakas kohdataan.

Toisaalta tassa saattaa piilla myos vaara. Jos toisen tydn seuraamista ei ole tehty suunnitelmallisesti
ja jos esimerkiksi kassakoneen kaytdn opastaja ei ole tietoinen, etta opastettavan tulee oppia talta

myods kaytannon toimet asiakkaiden kohtaamisessa, ei tama valttamattd osaa opastaa oikein. Joskus
my6s esimerkin ndyttdminen saattaa olla huono menetelma, jos tyontekijat, joita opastetusta tarvit-
seva seuraa, eivat ole itsekaan saaneet koulutusta missdan vaiheessa asiakaspalveluun eivatka osaa

kayttaytya asiantuntevasti erilaisissa asiakaskohtaamisissa.
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6 LOPPUSANAT

Taman opinndytetydn tarkoituksena oli tutkia, kuinka paljon asiakasrajapinnassa toimivia tydnteki-
joitd koulutetaan asiakaspalveluun ja mihin osa-alueisiin keskitytddn. Tata lahdettiin selvittdmaan
kvantitatiivisella survey-muotoisella kyselylld, jossa 120 Savonia-ammattikorkeakoulun opiskelijaa
vastasivat aiheeseen liittyviin kysymyksiin. Kokonaisuudessaan kyselyn tuloksista kavi ilmi, etta kai-
ken kaikkiaan 64 % vastaajista sai jossain vaiheessa ty6uraansa koulutusta asiakaspalveluun. Kyse-
lyn avoimista vastauksista kuitenkin kavi ilmi, etta koulutuksen muoto on voinut olla esimerkiksi kol-
legan opastus ja vastaaja ei ole tulkinnut tata konkreettiseksi asiakaspalvelun kouluttamiseksi. Nain
ollen kyselyssa olisi tullut koulutusten osa-alueiden lisdksi myds selvittdaa se, milla tavalla koulutukset

suoritettiin.

Merkittavimpana huomiona kyselysta ilmeni koulutuksen tarve. 79 % niistg, jotka eivét olleet saa-
neet koulutusta kokivat, ettd koulutuksia olisi pitédnyt jarjestda. Tama on tarked huomio, koska jos
asiakaspalvelijana olevat tyontekijat kokevat, ettd tarvitsisivat silla hetkella tai olisivat tarvinneet ty6-

uran alkuaikoina koulutusta asiakaspalveluun, on heilld ammattitaidossaan huomattava puute.

Teoriaosuudesta oli suuri hy6ty opinnaytetydn tavoitteen saavuttamiseksi, joka oli oppia kdytannén
toimia, kuinka asiakaskohtaamisissa tulee toimia. Kyselysta kavi ilmi, ettd reklamaatiotilanteita, vai-
keita asiakastilanteita ja suoran palautteen vastaanottoa oltiin opastettu vahiten ja naita toivottiin
koulutettavaksi eniten.

Alan kirjallisuutta tutkimalla ja kyselyn tuloksia tarkastelemalla saatiin suhteellisen hyva kokonais-
kuva asiakaspalvelun opastamisesta kaupan alalla; kuinka sita tulisi tehda ja kuinka se kdytdanndssa
on toteutettu, mihin osa-alueisiin ollaan opastuksessa tartuttu ja mihin olisi pitényt tarttua, seké mi-

ten kdytdnndssa olla hyva asiakaspalvelija.

Loppujen lopuksi jokaisella asiakkaalla ja asiakaspalvelijalla on omat mielikuvansa hyvasta asiakas-
palvelusta. Kuitenkin kilpaillessa palvelulla on hyvé varmistaa, ettad kaikilla asiakasrajapinnassa tyds-
kentelevilla on tiedossa yrityksen arvot ja padmaard, seka sama perusrunko asiakaspalvelutilantei-

den hoitamiseen.
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LITTE 1
Kysely

‘;; SAVONIA

Asiakaspalvelun ohjaus tydssa

2. Opiskelualasi *
Liiketalous
Luonnonvara-ala
Matkailu- ja ravitsemisala
Muotoilu

Musilkki ja tanssi
Sosiaaliala

Tekniikka

Terveysala

DDA DD AID

Muu

3. Sukupuolesi *

" Mainen
 Mies

4. Minkalaisessa tyopaikassa olet talla hetkella tai olit viimeksi toissa? *
Paivittaistavarakauppa tai kioski

Urheilutarvikeliike

Vaatekauppa

Elektroniikka-, rakennus- tai remonttitarvikeliike

Huonekalu- tai sisustusliike

Muu erikoistarvikeliike

Puhelinpalvelu

Puhelinmyynti

T Y Y Y Y Y YD

Muu, mika? |

5. Oletko edelleen tydsuhteessa vastauksissasi viittaamaasi yritykseen? *

« Kylla
 En

6. Kauanko tydsuhde om kestanyt?
= Alle 2 vuotta
© 2-5 vuotta
 6-10 vuotta
¢ yli 10 vuotta



7. Tybpaikallasi panostetaan asiakaspalveluun *

Melko vahan & & e

8. Koet asiakaspalvelun olevan tarked osa tyGnkuvaasi *

1 2 3
Melko vahan c c c

9. Tylyhteistssasi ollaan yleisesti asiakaspalveluhenkisia *

1 2 3
Melko vahan c c c

10. Seurataanko tydpaikallasi asiakastyytyvdisyytta? *

C Kylla
c H
© En tieds

9

5

9
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Erittain paljon

Erittdin paljon

Erittdin paljon

11. Koulutettiinko sinua ty@hon perehdyttamisen yhteydessa tai erikseen sen jalkeen asiakkaan kohtaamiseen? *

CKylla
C E

12. Koetko koulutusten olleen tarpeeksi kattavia? *

CKylla

© E, miksi? |

13. Mihin asiakaspalvelun osa-alueisiin koulutuksissa ollaan keskitytty? *

[~ Asiakkaan huomioon ottaminen

[ Asiakkaan neuvonta ja opastus

[~ Maneerit (esimerkiksi hymyily, puhetapa)
[T Reklamaatiotilanteet

[ Suoran palautteen vastaanotto

[ Vaikeat asiakastilanteat

Muu,

T mikaymitka? [
14. Kpetko koulutuksista olleen hydtya asiakkaan kohtaamiseen?

c Kylla
C E

15. Onko sinun ollut helppoa ottaa kayttidn asiakaspalveluun annettuja ohjeita kdytannissa?

c Kyl
C H

16. Koetko, ettd koulutuksia asiakkaan kohtaamiseen olisi pitdnyt jarjestaa? *
© kyla
E,
€ miksiz [
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17. Mihin asiakaspalvelun osa-alueisiin olisit halunnut (lis33) koulutusta? *

[ Asiakkaan huomioon ottaminen
Asiakkaan neuvonta ja opastus

Maneerit (esimerkiksi hymyily, puhetapa)
Reklamaatiotilanteet

Suoran palautteen vastaanotto

Vaikeat asiakastilanteet

Muu,

ik mitka? |

[ A I i B B A

Ei mihinkaan

18. Kerro halutessasi vield avoimesti asiakaspalvelun ohjauksesta tydssdsi. Mika aiheutti tyytyvaisyytta tai tyytymattomyytta?
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LIITE 2

Avoimet vastaukset

Avoimet vastaukset kysymykseen 12. Koetko koulutusten olleen tarpeeksi kattavia?

e Se kesti vain pari tuntia, ja sen jalkeen asiat oli jo osattava

e Miten kohdata ns. ongelmatapauksia paremmin

e Koulutus oli padsaantoisesti vain "muista aina tervehtia asiakasta selkeasti" tyylinen

o Ei keskitytty tarpeeksi hankalampiin tilanteisiin. Koulutus oli pdaasiassa sita kuinka asiakaspalvelutilanne
normaalisti hoidetaan.

e  Kaytiin vain perusteet

e Tilanteet ja asiakkaat vaihtuvat. Yllatyksellisyys kuuluu asiaan, joten kaikkea ei voi ensimmaisten pai-
vien/viikkojen /kuukausien aikana opettaa

o Ei ollut perehdytysta tarpeeksi tuotteisiin

Avoimet vastaukset kysymykseen 13. Mihin asiakaspalvelun osa-alueisiin koulutuksissa ollaan keskitytty?

e eri asiakastyyppien tunnistaminen ja niiden "kasittely"

o lisBmyynti

e Myynti

o asiakkaaseen panostaminen, sovistuskoppipalvelu, asukokonaisuudet, vaihtoehdot, rehellisyys (mika sopii,

miké ei), joustaminen vaikeissa tilanteissa

Avoimet vastaukset kysymykseen 16. Koetko, etté koulutuksia asiakkaan kohtaamiseen olisi pitanyt jarjestaa?

e Asiakaspalvelutilanteissa toimiminen sujuu luontevasti tydpaikan tehtavien puitteissa

e Asiakaspalvelu on verissa

e Asiakaspalvelu luonteva osa omaa persoonaa

e niitd oli my6hemmin

e jos henkild on asiakapalveluhenkinen valmiiksi

e En koe siita olevan hyotya itselleni tassa tyossa.

e En koe itselleni olleen tarvetta. Ehka uusille, nuorille tydntekijoille tarpeellinen (esim. kesatyoldinen, har-

joittelija, tettildinen)

Avoimet vastaukset kysymykseen 17. Mihin asiakaspalvelun osa-alueeseen olisit halunnut saada viela lisda koulu-

tusta?

e Veikkaus-toiminta
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Avoimet vastaukset kysymykseen 18. Kerro halutessasi vield avoimesti asiakaspalvelun ohjauksesta tydssasi. Mika

aiheutti tyytyvaisyytta tai tyytymattomyytta?

e monipuolinen koulutus ja panostus, yhteiset arvot - positiivista.

e Meilla keskustellaan asiakaspalvelusta, ja kehitetddn jatkuvasti asiakaspalvelua.

e Tydsuhteen aikana (4vuotta) meilld on ollut pari isompaa koulutusta koko henkilékunnalle. Koulustuksen
on pitanyt myyntityon kouluttaja. Koulutukset ovat olleet mielesténi todella hyddyllisia, sain mm. tarkeita
neuvoja reklamaatio-tilanteen hoitoon. Lisdksi ty6paikalla on vuosittain kehityskeskustelu esimiehen

kanssa.

e Asiakaspalvelun ohjaus tydssani on lahinna kehittdvaa ja avointa jokapaivaista keskustelua. Tyytymatto-
myyttd (=harmitusta) aiheuttaa lahinna epaasiallinen, satunnainen kommentointi esimiehelta, mikali myyn-

titavoitteet eivat toteudu tai lisamyynti epaonnistuu.

e Itse olen kovin asiakaspalveluhenkinen mutta sen huomasi tyétovereista seka ihan itse kun asioi asikaspal-
velutilantessa kuinka valiinpitamatdnta palvelu usein on. Kokemus luo ajatuksen yrityksesta joten siihen

pitdisi panostaa toden teolla.

e Sain heti alussa paljon vastuuta ja tydskentelin kahvilassa yksin. Pidin tyosta ja parjasin maalaisjarjella.

Olisi silti ollut kiva tietaa tarkempia ohjeita hankaliin tilanteisiin.

o Aika lailla heitettiin kylmiltadn heitettiin osastolle ja kehoitettiin vain tutustumaan tuotteisiin. Olin aiemmin
toiminut ruokakaupassa ja koin, ettd sen takia minun oletettiin osaavan palvella asiakkaita my&s vaatekau-
passa. Huomasin kuitenkin nopeasti kuinka erilaista asiakaspalvelu on ko. tyétehtavassa. Sain todella pinta-
puolisen esittelyn merkeistd, joita myymme eikd minua juurikaan opastettu miten asiakkaita tulisi Idhestya.
Aluksi en ymmartanytkaan oikein mita tydnkuvani on ja koin saavani palkkaa siita, etta paivat pitkat vain
viikkaan vaatteita. Jonkinnakdisia vinkkeja myymiseen olisi ollut hyva saada esim, tarvekartoitus tuli opit-

tua itekseen.

e Koulutus voisi olla hyvédksi esimiehille.

e Usein ohjeistetaan vaikeissa tilanteissa kutsumaan esimies paikalle, mika on toki jarkevaa, mutta olisi kiva

osata vastata itsekin vaativan asiakkaan kysymyksiin

e Ei muuta perehdytysta kuin se, ettd "ndin kdytat kassakonetta". Tydpaikalla ei jarjestetd edes minkaan-
laista koulutusta edes tuotteisiin liittyen ja periaate on, ettd "asiakkaita ei menna hairitsemaan”. Neuvotaan
vain jos joku kysyy, eika olla saatu tehda edes Facebook-sivuja yritykselle, milld tavoittaisi nuoria asiak-

kaita. Taman vuoksi olenkin jadamassé tésta pois.

e Tassd myds minimaalinen perehdytys vain tyétehtavaan, ei niinkadn asiakaspalveluun.
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Reklamaatiotilanteiden hoitamiseen olisin kaivannut lisda opastusta esim. kuinka asiakkaalle tulisi vastata

reklamaation sattuessa kohdalle.

Ylipdataan perhedytys jakso (3pdivaad) oli lahes olematon. Kantapadnkautta piti oppia kaikki.

Olin tyytymatodn siihen, etta sain itse kysella tydhon opastaneelta henkil6ltd, ettd "miten olet itse toiminut
jos nain on kaynyt?" tai "onko sinulle koskaan kaynyt nain ja ndin?". Han ei siis itse kertoillut vaikkapa
hauskoja tai ei-niin-hauskoja tilanteita tydstdaan. Toki kyseinen henkild oli muutenkin hieman epéaorientoitu-
nut tydhdénsa minun ndkemykseni mukaan, joku toinen henkild samasta yrityksesta olisi todenndkoisesti

opastanut paremmin ylipaatansa tehtaviin.

Ohjauksen olisi voinut pitaa tiivimmin ja antaa tietoa tasaisemmin eri osa-alueista. Kannustamista olisi voi-

nut olla enemman.

Kun tydskenneltiin ravintoloissa, jossa asiakaskunta oli 99 prosenttisesti humalassa, se tuotti paljon erilaisia
tilanteita. Myo6s rahankasittely ja esimerkiksi mahdollinen havidminen pelissa aiheutti usein tilanteita, josta
sitten selvittiin hyvalla asiakaspalvelulla. Kun oli iloinen ja kohteli asiakkaita mukavasti, niin sai anteeksi

pienet virheet, ja kaikilla oli mukavampaa.

Paljon on ty6tani helpottanut se, ettd olen luonnostaan asiakaspalveluhenkinen ja sosiaalinen. Ty6paikoilta
ei oikeastaan koskaan ole jarjestetty perehdytysté asiakaspalvelutilanteisiin lukuunottamatta erasta isoa

ketjua, jossa olin juniorina TET-harjoittelussa (ole ystavallinen, hymyile, tervehdi, yrita auttaa jnejne).

Niin tuore ty6, etten vield osaa sen kummemmin sanoa muuta kuin ettd kyseinen yritys on palkittu hyvasta

asiakaspalvelusta. Tasté on siis suuremmat odotukset kuin aiemmin mainituista.

Perehdytysjaksolla esimies kertoi tarkeimmat kohdat asiakaspalvelussa. Seurasin tydkavereiden toimintaa

asiakaspalvelutilanteissa ja pyrin saamaan sita kautta taitoja asiakaspalveluun.

Vaikeisiin asiakastilanteisiin ja reklamaatioiden hoitoon olisin kaivannut enemman koulutusta tai tukea tyo-
suhteen alkupuolella, niin niiden hoitaminen olisi tuntunut véhan varmemmalta, ja asiakkaatkin olisivat ol-
leet tyytyvadisempia. Kokemuksen myéta hankalissakin tilanteissa oppi toimimaan varmemmin. Vaikka varsi-
naista koulutusta ei jatkuvasti ollutkaan, oli mukavaa, etta tydpaikallani keskusteltiin sadnndllisesti myynnin
lisdksi myds enemman ja védhemman hyvin menneista asiakastilanteista, esimiehen ohjaamana mutta myds

ihan tyokavereiden kesken.
Lyhyt henkilékohtainen koulutus tyén yhteydessa grillikioskilla.
Asiakaspalvelu on jatkuvaa oppimista. Tilanteiden analysointia yhdessé esimiehen ja tydkavereiden kanssa.

Asiakaspalvelu on kokonaisvaltaista tyon kehittamistd, oman tyon ja asenteen reflektointia. Se vaatii myos

sensitiivisyyttd, asioiden vaistoamista ja reaktiokykya toimia oikea-aikaisesti.
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Esimiehen /kauppiaan / yrittajan velvollisuus on mielestani selkeasti tuoda esille toimintatapoja, joita yri-
tyksessa halutaan toteuttaa. Yrityksen brandikuva on kiinni jokaisesta asiakaspalvelussa olevasta tydnteki-
jastd. Tyytyvaisyytta tuo positiivinen asiakaspalaute, joka nimenomaan kohdistuu asiakkaan kokemaan yk-

silélliseen palveluun.

Itselld 10 vuoden kokemus baaritydsta ja kaikki osaaminen on opittu muilta tydntekijoiltd, varsinaista oh-
jausta ei koskaan ole ollut. Itse olen tydssani pyrkinyt ohjaamaan uusia tyontekijoitd kohtaamaan erilaisia

asiakkaita eritavoin. Pyritaan yksilollisyyteen.

Aloittaessani tyon olin jo tehnyt asiakaspalveluty6td usean vuoden ajan, joten varsinaista ohjausta siihen ei
tarvittu. Aika pitkdlle padasee "maalaisjarjelld" mika tulee asiakaspalveluun. Kaikkiin tilanteisiin ei voi edes

valmistautua etukdteen, vaan se yleensa tuleekin yllattden (esim vaikea asiakastilanne).

Nykyisessa tytpaikassa ndkee paljon kesatydntekijoita ja tettildisia, joille asiakaspalvelu ei kuitenkaan ole
itsestdanselvyys. Esim. asiakkaan kohtaaminen ja tervehtiminen on vaikeaa. Yleensa erikseen pitaa ohjata

tahan. Kuitenkin ajan myo6ta rohkeus lisadntyy asiakaspalveluun :)



