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Valitsin opinnaytetyoni aiheeksi asiakaspalvelun, koska olen kiinnostunut aiheesta ja minulla on
alalta seitseman vuoden tyokokemus. Toimeksiantajani on K-Citymarket Raksilan kauppias Marja
Hentila. Opinnaytetyon tavoitteena oli kartoittaa K-Citymarket Raksilan asiakaspalvelun laadun ny-
kytilanne seka analysoida asiakaspalvelun yhtenaisyytta ja perehdytyskaytannon onnistumista
asiakaspalvelun osalta. Tietoperustan tydhon muodostaa asiakaspalvelun teoriaan liittyva kirjalli-
suus, perehdytykseen liittyva kirjallisuus seka case-yrityksesta kertovat lahteet, kuten Keskon vuo-
siraportti. Tapaustutkimuksen menetelmiksi valitsin strukturoidun haastattelun seka mystery shop-
ping —kaynnit. Haastattelin tutkimusta varten K-Citymarket Raksilan kauppiasta Marja Hentilaa
seka viitta K-Citymarket Raksilan tydntekijaa. Haastattelujen ja mystery shopping —kayntien lisaksi
hyodynsin tydssani K-Citymarket Raksilan asiakaspalautteita.

Tyossa syvennyn ensin asiakaspalvelun teoriaan, minka jalkeen esittelen case-yrityksen seka ker-
ron tapaustutkimuksen vaiheista ja etenemisesta. Tutkimuksen empiirisen tiedon keraamisen jal-
keen analysoin tutkimuksen tuloksia aiheen teorian pohjalta, kartoitin tarkeimmat kehittamiskohteet
ja esitin kehittamisehdotuksia toimeksiantajalle. Opinnaytetydn tekemisen ohessa kokosin toimek-
siantajalle materiaalipaketin, joka on yksinkertainen ja helppokayttdinen tietopankki ja ohjekirja
asiakaspalvelutilanteisiin, asiakaspalveluun perehdyttamiseen ja asiakaspalvelulupauksen muotoi-
lemiseen yritykselle. Materiaalipaketti sisaltaa myos yhteenvedon tutkimuksen tuloksista seka ke-
hittamisehdotuksia.

Tyodn tuloksista selvisi, ettd asiakaspalvelun laatu K-Citymarket Raksilassa on hyvé ja asiakasta
kuunnellaan herkasti. Tyontekijat ovat tietoisia yrityksen hyvityskaytanndista seka toimimisesta pal-
velutilanteessa ja asiakastyytymattomyystilanteessa. Asiakaspalvelun yhtendisyydessa ei iimennyt
merkittavia eroavaisuuksia. K-Citymarket Raksilan vahvuuksia ovat ystavallinen palvelu ja ammat-
titaitoiset palvelutiskin myyjat. Yrityksen asiakaspalvelutyylia voi kuvailla sanoilla "lamminhenkinen
ja rento”, "asiakkaan auttaminen ja hanen tarpeensa tyydyttaminen” seka “ystavallisyys”. Asiakas-
palveluun perehdyttdmisen osuus oli perehdytyskaytanndssa vahainen, mutta suurin osa tyonteki-
jOista oli tyytyvaisia saamaansa perehdytykseen. Yrityksen arvoista ja visiosta ei oltu viestitty tyon-
tekijoille, eikd kauppiaan ja henkilokunnan valinen dialogi toteutunut kaikkien tyontekijoiden
kanssa. Tarkeimmiksi kehittdmiskohteiksi valikoituivat henkildstdjohtaminen, viestinta ja tarjouk-
set, kauppiaan ja henkilokunnan dialogi seka perehdytyskaytanto.
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| chose customer service as the subject of my thesis because of my interest and seven years of
experience from the field of customer service. The assigner of this thesis is the entrepreneur of K-
Citymarket Raksila, Marja Hentila. The objective of this thesis was to survey the present situation
of the quality of K-Citymarket Raksila’s customer service. The purpose was to analyze the
consistency of customer service and the applicability of their orientation policy to customer service.
The data set consists of literature regarding customer service and orientation. It also includes
source documents regarding information about the case company, for example the Annual Report
of Kesko. As methods of the case study | chose structured interview and mystery shopping visits.
For this study | interviewed the entrepreneur of K-Citymarket Raksila, Marja Hentila and five
employees of K-Citymarket Raksila. In addition to the interview and mystery shopping visits | also
made use of customer feedback of K-Citymarket Raksila.

In my thesis | first focus on the theory of customer service and after that | present the stages of my
case study. After collecting all empirical data | analyzed the results based on the theory of the
subject. | also established the most essential development proposals and presented them to the
assigner. While writing my thesis | also compiled a material package for the assigner. The package
is a simple, user-friendly data bank and a manual for service situations, orientation to customer
service and shaping the customer service engagement. It also includes a summary of the results
of the study and development proposals.

The results of the study showed that the quality of customer service in K-Citymarket Raksila is good
and customers are being heard. The employees have good knowledge of the company’s refund
policies and acting in service transaction or customer dissatisfaction situations. There were no
remarkable differences in the consistency of customer service. The strengths of K-Citymarket
Raksila are friendly customer service and qualified salespeople of the service counter. The
customer service style of the case company can be described with words such as “warm and
relaxed”, “helping the customer and fuffilling their needs” and “friendly”. The portion of customer
service was minor in the orientation policy yet most of the employees felt the orientation was
sufficient. The employees had not been communicated about the values and vision of the company.
In most cases there had not been a dialogue between the entrepreneur and personnel. As the most
essential development proposals | chose human resource management, communication and
offers, dialogue between the entrepreneur and staff and the orientation policy.

Keywords: customer service, orientation, customer satisfaction, quality, service transaction, trade
with perishable goods
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1 JOHDANTO

Asiakaspalvelu on tullut minulle tutuksi tyoni takia, silla olen tydskennellyt asiakaspalvelun parissa
jo seitseman vuotta. Kaytannon kokemus on auttanut minua ymmartamaan hyvan asiakaspalvelun
tarkeyden liiketoiminnan kannalta. Opintojeni edetessa tietamys aiheesta on lisaantynyt ja erityi-
sesti markkinoinnin ja henkilostojohtamisen kurssit olivat hyodyksi tyon tekemisessa. Nykypaivan
nopeasti muuttuvassa ja digitalisoituvassa yhteiskunnassa on tarkeaa pysya ajan hermoilla ja vas-
tata kuluttajan vaatimuksiin. Globaaleilla markkinoilla ja lukuisien kilpailijoiden keskella erottuminen
muista on tarkeaa. Asiakaspalvelu on asia, jota ei voi kopioida toisilta, ja se on siksi yksi tarkeim-
mista kilpailutekijoista ja lisdarvon tuojista. Siksi halusin tutkia opinndytetydssani asiakaspalvelun
laatua ja yhtenaisyytta seka siihen perehdyttamista. Kasittelen aihetta henkilostéjontamisen nako-
kulmasta ja keskityn tutkimuksessa ennen kaikkea henkilokunnan nakemyksiin ja kokemuksiin ai-

heesta.

Toimeksiantajani on K-Citymarket Raksilan kauppias Marja Hentila ja tutkimuksessa haastattelin
K-Citymarket Oy:n seké& Marja Hentila Oy:n tyontekijoita. Lisaksi kaytin hyddyksi K-Citymarket Rak-
silan asiakaspalautteita ja omia mystery shopping —kokemuksiani. Tyon tarkoituksena oli kartoittaa
K-Citymarket Raksilan asiakaspalvelun laadun nykytilanne, analysoida sen yhtenaisyytta seka tar-
kastella yrityksen perehdytyskaytantoa ja sen toimivuutta. Oletuksena oli, etta asiakaspalvelun
osuus uusien tyontekijoiden perehdytyksessa on pieni, ja etta erityisesti kassa- ja osastotyonteki-
jéiden perehdytyksessa ja asiakaspalvelukaytannoissa olisi eroja. Tarkoituksena oli tapaustutki-
muksen avulla kartoittaa tarkeimmat kehittamistarpeet ja esittaé toimeksiantajalle kehittdmisehdo-
tuksia. Rajasin tutkimuksen ainoastaan myymalassa tapahtuvaan asiakaspalveluun. Lisaksi tein
toimeksiantajalle erillisen materiaalipaketin, josta loytyvat opinnaytetyon paakohdat seka materiaa-
lia, jota voi hyodyntaa esimerkiksi tyontekijdiden koulutuksissa, perehdyttdmisessa ja yrityksen

asiakaspalvelulupauksen muotoilemisessa.

Opinnéytetyni viitekehyksena toimii asiakaspalvelun teoria seké asiakaspalveluun perehdyttami-
sen teoria. Kasittelen tyossani asiakaspalvelua kokonaisuutena, johon vaikuttaa kaikki henkilokun-
nasta ja myymalatiloista asiakkaaseen. Tarkastelen asiakaspalvelun laatua, asiakaspalvelun yhte-
naisyytta, asiakastyytyvaisyytta ja asiakastyytymattomyystilanteita seka teorian etta case-yrityksen
kannalta. Arvot, visio ja asiakaspalvelulupaus ovat tarkeita teemoja jokaisella osa-alueella, ja siksi



selvitin my0s, viestitaanka niista henkildkunnalle tarpeeksi. Liséksi perehdyn yhteen asiakaspalve-
lutyyliin, Ystavapalveluun, tarkemmin, silla se sopii parhaiten toteutettavaksi paivittaistavarakaupan

alalla.

Tyon tavoitteena oli kartoittaa K-Citymarket Raksilan asiakaspalvelun laadun nykytilanne seka ana-
lysoida asiakaspalvelun yhtenaisyytta ja siihen perehdyttamista. Arvioin case-yrityksen asiakaspal-
velun laatua, yhtenaisyytta seka asiakaspalveluun perehdyttamista ja perehdytyksen onnistumista
tapaustutkimuksen tuloksien sekéa teorian pohjalta. Lopuksi kartoitin tarkeimmat kehittamiskohteet
ja esitin kehittamisehdotuksia toimeksiantajalle. Tarkoituksena oli saada kattava ja yksityiskohtai-
nen kuva case-yrityksen nykytilanteesta asiakaspalvelun osalta seka tuottaa toimeksiantajalle hyo-
dyllisia kehittamisehdotuksia ja materiaalia. Toimeksiantaja koki, ettd opinnaytetyd ja sita varten
toteutettu tutkimus ovat hyddyllisia case-yritykselle ja han aikoo hyodyntaé kehittdmisehdotuksia

seka materiaalipakettia toiminnassaan.



2 ASIAKASPALVELU

Asiakaspalvelu on osa asiakkaalle tarjottavaa tuotetta. Hyvaan asiakaspalveluun riittaa, etta asia-
kaspalvelija kayttaytyy hyvien kaytostapojen mukaisesti. Jotta asiakaspalvelu olisi merkittava kil-
pailuetu, sita taytyy johtaa ja kehittaa kokonaisvaltaisesti ja systemaattisesti. Asiakaspalvelun nos-
taminen peruspalvelusta korkeammalle tasolle mahdollistaa markkinoilla erottumisen. (Reinboth
2008, 34, 38.)

Reinboth (2008, 34,38) esittaa kirjassaan "Johda ja kehitd asiakaspalvelua” kolme yleisinta asia-
kaspalvelutyylia: Ystavapalvelu, Kuningaspalvelu ja Elamyspalvelu. Paivittaistavarakaupan alalla
hyvin toteutettu Ystavapalvelu voi tarjota riittdvan kilpailuedun. Perehdyn tyossani tarkemmin Ys-

tavapalveluun, koska se vastaa parhaiten case-yrityksen tavoittelemaa palvelutyylia.

21 Arvot

Arvot ovat pohja yrityksen strategialle, visiolle ja asiakaspalvelulupaukselle. Strategia ohjaa paa-
toksia, jotka yrityksessa tehdaan ja iimenee sen toiminnassa. Toiminnan kautta arvot nakyvat myos
yrityksen asiakaspalvelussa. (Reinboth 2008, 21,65.) Jokainen tydntekija omine arvoineen muok-
kaa yrityskulttuuria, ja siksi on tarkeaa, etta tyontekijan ja yrityksen arvot ovat yhteensopivia. Yh-
teinen arvopohja auttaa rakentamaan tydyhteison, missa tyontekijat ovat kunnianhimoisia, vaikut-

tavia ja yhteistyokykyisia. (Rossi 2012, 63.)

Visio on tavoiteltava kuva tulevaisuudesta, joka taytyy konkretisoida osaksi yrityksen kuvaa juuri
meidan asiakaspalvelusta. Jotta johdon visio muuttuu osaksi asiakkaan kokemusta, koko henki-

|6st6 on saatava mukaan toiminnan kehittdmiseen. (Reinboth 2008, 21-22, 65.)

2.2 Asiakaspalvelulupaus

Asiakaspalvelulupaus on lyhyt ja helposti muistettava slogan siita, miten yritys tuottaa asiakkaalle
ylivertaista arvoa ja miksi asiakkaan kannattaa valita juuri kyseinen yritys. Jotta johdon visio konk-
retisoituu yrityksen asiakaspalvelulupauksena, henkilokunnan taytyy olla mukana koko prosessissa

asiakaspalveluvision muotoilusta asiakaspalvelulupauksen kayttoonottoon ja kehittamiseen asti.



Johdon muotoileman vision tulisi olla selkea, yksinkertainen ja realistisesti toteutettavissa. Visio
levitetaan koko henkilokunnan tietoon kaymalla keskusteluja tyontekijoiden kanssa ja kuuntele-
malla heidan ajatuksiaan asiakaspalvelusta ja sen kehittamisesta, silla on tarkeaa, etta jokainen
ymmartaa, miksi muutosta ollaan tekemassa. Dialogin on tarkoitus aloittaa tapahtumaketju, ei ai-
vopesta tyontekijoita. Henkilokunnan kanssa kaytavien keskustelujen tulisi kasitella yrityksen ny-
kytilannetta, arvoja, visiota, asiakasryhmia, asiakaspalvelutilanteita- ja ymparistoa seka tyoyhtei-
son tiimityota. Naiden keskustelujen pohjalta saadaan kuva siitd, mita asiakaspalvelu on konkreet-
tisesti yrityksessa. (Reinboth 2008, 66-71.)

Tyodntekija sitoutuu johdon muotoilemaan visioon vasta kun voi yhdistaa sen omaan visioonsa. Joh-
don kanssa kaytyjen keskustelujen pohjalta muodostuukin yhteinen nakemys, joka ei ole enaa tay-
sin johtajan luoma visio. Kun henkilokunta otetaan mukaan suunnittelemaan vision muovaamista
toiminnaksi ja konkreettisiksi toimenpiteiksi, he sitoutuvat muutokseen ja muutoksesta tulee osa
tydntekijoiden eldamaa. Reinboth (2008, 69) viittaa Peter Sengeen, jonka toteamus "ihmiset eivat
vastusta muutosta, vaan sita, etta heita yritetddn muuttaa” kiteyttaa taman ajatuksen hyvin. Lisaksi
on tarkeaa, etta johdon puheet ja kaytos ovat linjassa keskenaan, silla johdon kayttaytyminen antaa

tydntekijoille konkreettisen toimintamallin (Reinboth 2008, 67-69).

Asiakaspalvelulupauksen tulisi olla helposti muistettava ja myonteinen lausahdus, johon jokainen
sitoutuu. Sen taytyy olla ymmarrettava seka kielellisesti etta sisalldllisesti, toteutettavissa oleva
seka toimintavapautta antava. Sen liséksi toimintaa asiakaspalvelussa ohjaavat ohjenuorat, joista
ilmenee toimintatavat asiakkaan kohtaamisessa, palvelutapahtumassa, asiakkaasta eroamisessa
ja asiakastyytymattomyystilanteen ratkaisemisessa. Ohjeet on hyva kirjata ylos ja antaa henkil-

kunnan tutustua niihin ja kommentoida niitd ennen sitoutumista. (Reinboth 2008, 71-74.)

Henkilokunta saa tutustua rauhassa asiakaspalvelulupaukseen seka ohjenuoriin ja kun tyontekija
kokee olevansa valmis, han sitoutuu niihin. Sitoutumisen voi vahvistaa allekirjoituksella, mutta
oleellista on, etté jokainen tydntekija sitoutuu niihin. Tulevaisuudessa namé ohjaavat sita, millaisia
tydntekijoita rekrytoidaan. Jotta asiakaspalvelulupaus on arjessa lasna, sen on oltava esilla jatku-
vasti ja sita taytyy kehittaa aika ajoin. (Reinboth 2008, 74-76.)
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2.3  Henkilokunta

Henkilokunta on oleellinen osa asiakaspalvelua, silla tyontekija on vuorovaikutuksessa asiakkaan
kanssa. Hyvalla asiakaspalvelijalla on myonteinen asenne, kyky empatiaan seka riittavat taidot hal-
lita asiakastilanteita. Nopeus ja joustavuus koetaan usein hyvan asiakaspalvelijan ominaisuuksiksi,
mutta niiden esiintyminen palvelutilanteessa riippuu yrityksen toimintatavoista. Henkilokunta toteut-
taa johdon suunnittelemaa palvelukonseptia yrityksen asiakaspalvelun periaatteiden mukaisesti.
Siksi johdon ja henkilokunnan dialogi on ratkaisevassa asemassa asiakaspalautteen keraamisessa
ja tiedon valittamisessa johdolle. (Reinboth 2008, 8, 31-32.)

Jotta henkilokunta voi toteuttaa yrityksen arvojen mukaista palvelua, taytyy myos sisaisen palvelun
laatutavoitteen tayttya. Tama tarkoittaa sita, etta henkilokunta on tyytyvainen eika esimerkiksi tyo-
ilmapiirissa, tyoajoissa, henkildstokuluissa, tiedonkulussa, tydnkuvissa ja henkilokunnan valmiuk-
sissa ja resursseissa ilmene liikaa ongelmia. (Lehtonen, Pesonen & Toskala 2002, 95; Valvio 2010,
75.) Henkilokunnan kokema palvelun siséinen laatu vaikuttaa tyoyhteisokuvaan ja ongelmat tyoyh-
teisdssa heijastuvat myos asiakaspalveluun. (Lehtonen ym. 2002, 95; Reinboth 2008, 101.) Siksi

ulkoisen palvelun laatu ei voi koskaan ylittaa sisaisen palvelun laatua. (Valvio 2010, 75-76).

Uusia tyontekijoita rekrytoidessa on tarkeaa, etta tyontekija jakaa yhteisen arvopohjan yrityksen
kanssa. Jotta saisimme timimme tyontekijoita, jotka menestyvat juuri meidan organisaatiokulttuu-
rissamme, meidan taytyy rekrytoida tyontekijoita yksilon ja yrityksen arvojen yhteensopivuuden pe-
rusteella. Yhteinen arvopohja takaa sen, etta tyontekijat ovat sitoutuneita, kunnianhimoisia ja ha-
luavat vaikuttaa asioihin. Yrityksen arvoihin tutustumisen tulisi alkaa jo rekrytointiprosessin alkuvai-
heessa, kuten lkean tapauksessa. lkean tyonhakijat saavat arvioida omia arvojaan ja tutustua
Ikean arvoihin jo rekrytointiprosessin ensimmaisessa vaiheessa. (Rossi 2012, 57, 63, 69.) Arvot ja
visio toimivat pohjana myds henkilokunnan asiakaspalveluun perehdyttamiselle ja niista viestimi-
nen tyontekijdille on elintarkeaa. (Reinboth 2008, 65-76).

2.31 Perehdytys

Henkilokunnan perehdyttamisessa tulee aina ottaa huomioon ty6turvallisuuslaki, jossa linjataan

perehtymisesta tydolosuhteisiin, tydvalineisiin, terveyteen ja turvallisuuteen, seka maaritellaan va-
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himmaistarpeet perehdytyksen antamiselle. Perehdyttamisen tarkoitus on tehda uudelle tyonteki-
jalle tutuksi hanen tyotehtavansa, antaa tyonopastusta ja luoda yrityskuvaa. Lisaksi olisi tarkeaa,
etta tyontekija oppii ymmartamaan oman tyopanoksensa merkityksen yrityksen kokonaistoimin-
nassa ja hahmottamaan syy-seuraussuhteita. Jokaisen tyontekijan perehdytyksen tulisi kattaa tu-
tustuminen tyopaikkaan, toimintatapoihin ja —malleihin, tyoyhteisoon, tydymparistoon, laitteisiin ja
tiloihin seka tyotehtavaan, vélineisiin ja saantéihin (Lahden ammattikorkeakoulu 2007, viitattu
5.4.2018.)

Perehdytysprosessi sisaltaa kaikki toimenpiteet rekrytoinnista ja tydhonotosta perehdytyksen kayn-
nistamiseen, tydnopastukseen ja arviointiin saakka. Prosessia tulee kehittaa jatkuvasti ja kerata
palautetta tyontekijoilta. (Lahden ammattikorkeakoulu 2007, viitattu 5.4.2018.) Perehdytysta tarvi-
taan aina, kun taloon saapuu uusi tydntekija, tydtehtava vaihtuu, tydmenetelma muuttuu tai otetaan
uusia laitteita ja jarjestelmia kayttoon. Lisaksi perehdytykseen on syytd, kun havaitaan puutteita
tyéturvallisuudessa tai tydnopastuksessa tai havaitaan virheita toiminnassa tai palvelun laadussa.
(Ty6turvallisuuskeskus, viitattu 5.4.2018.)

Esimies on vastuussa perehdytyksesta, mutta han voi delegoida tyotehtavaan opastuksen tyonte-
kijalle, joka sopii parhaiten tehtavaan. Perehdyttajan tulisi osata antaa selkeita ohjeita, neuvoa oi-
keat ja turvalliset tydomenetelmat ja opastaa tekemaan tyo laadukkaasti. Lisaksi hyva perehdyttaja
kannustaa itsenaiseen ajatteluun ja ongelmanratkaisuun seka antaa rakentavaa palautetta. Myos
perehdytettavan tyontekijan oma aktiivisuus on oleellista perehdytyksen onnistumisessa. (Lahden
ammattikorkeakoulu 2007, viitattu 5.4.2018.)

2.3.2 Asiakaspalveluun perehdyttaminen

Asiakaspalveluun perehdyttaminen on yritykselle haasteellisempaa kuin yksittaiseen tyotehtavaan
perehdyttdminen, silla palvelutapahtuma on aineeton, ainutkertainen ja vuorovaikutteinen tapah-
tuma. Kokemuksen mydta henkilokunnalle kertyy intuitiivista ja kdytannon osaamista sek@ ymmar-
rysté siitd, kuinka hyvaa asiakaspalvelua tuotetaan eri tilanteissa. Taman tiedon ja taidon tuominen
koko henkildston yhteiseksi osaamiseksi ja yrityksen voimavaraksi on yksi esimiestydn suurimpia
haasteita. (Ld&msa & Uusitalo 2005, 164.)
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Hiljaisen tiedon tallentaminen sek@ muuntaminen tasmalliseksi tiedoksi ja sitd kautta yhteiseksi
kaytannon osaamiseksi on tarkeaa erityisesti uuden tyontekijan perehdyttamisen kannalta. Hiljai-
nen, kokemusperainen tieto kertyy tyontekijalle vuosien saatossa ja auttaa kokenutta myyjaa toi-
mimaan esimerkiksi poikkeustilanteissa. Esimiehen tehtdvana on luoda tydpaikalle mahdollisuudet

ja kannustava ilmapiiri hiljaisen tiedon esiin saamiseksi. (Lamsa & Uusitalo 2005, 164.)

Tyotehtavaan perehdyttamisen ja kaytannon tasmallisen osaamisen lisaksi olisi uudelle tyonteki-
jalle hyva siirtdééd myos hiljaista, kokemusperaista tietoa. Hiljaisen tiedon tuomisessa tydyhteison
tietouteen voi hyodyntaa oppivan tydyhteison mallia, jossa sosialisaatio, artikulaatio ja yhdistami-
nen johtavat tiedon sisaistamiseen. Perehdyttamisen kannalta tarkein vaihe on sosialisaatio. Siind
oppiminen tapahtuu mallioppimisen ja kokemuksen kautta. Uusi tyontekija oppii uutta opastuksen
lisdksi havainnoimalla ja seuraamalla perehdyttdjaa ja muita tyontekijoita. Myds asenteet, arvot ja

toimintamallit siirtyvat uuden tyontekijan tietoon. (Lamsa & Uusitalo 2005, 165.)

Artikulaatiovaiheessa tietoa kasitellaan tarkoituksellisesti yndessa esimerkiksi palavereissa, tiimi-
tapaamisissa tai yhteisissa tapahtumissa. Kokemuksien ja kaytantojen jakaminen auttaa uuden
oppimisessa hiljaisen tiedon muuttamisessa tasmalliseksi tiedoksi. Yhdistamisvaiheessa artikulaa-
tiovaiheen tuotoksia yhdistetaan jo olemassa olevaan yrityksen tietoon ja muutetaan kaytannon
ohjeiksi ja dokumenteiksi. Nain tuotetaan kirjallisia kaytantoja ja tyokaluja, jotka ohjaavat toimintaa

ja jotka tallennetaan tietokantaan. (Lamsa & Uusitalo 2005, 165-167.)

Sisaistamisvaiheessa aiemmin tuotettua tietoa hyddynnetaan omassa tydssa soveltaen ja valikoi-
den. Esimerkiksi perehdytyksen alkuvaiheessa annettu dokumentoitu tieto otetaan kayttoon ja sita
aletaan soveltaa tydssa perehdytyksen loppuvaiheessa. Tietoa tulee kokemuksen myéta koko ajan
lisa ja kokonaisvaltainen sisaistaminen on perehdytysprosessia pitempi prosessi. Tiedon sisais-
tamisen myota tyontekija muuttaa tasmallista ja kokemuksen myota kertyvaa tietoa uudeksi hil-
jaiseksi tiedoksi ja sykli alkaa alusta. (Ldmsa & Uusitalo 2005, 165-167.)

2.3.3 Ystavapalvelu

Ystavapalvelussa asiakkaaseen suhtaudutaan yksilona ja kanssakayminen on mutkatonta seka

tuttavallista. Prioriteetti on asiakkaan tarpeen tyydyttaminen: hanen ongelmansa ratkaistaan nope-
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asti ja vaivattomasti. Helposti lahestyttava seka ammattitaitoisia ratkaisuja tarjoava palvelutyyli pyr-
kii luomaan henkilokohtaisen suhteen asiakkaaseen ja ottamaan taman ongelman omakseen. Ta-
voitteena on luoda asiakkaalle luottamus siihen, etta han saa hoidettua asiansa vaivattomasti, miel-
lyttavasti ja laadukkaasti. Laadukkaasti toteutettuna Ystavapalvelu saa asiakkaan tuntemaan
olonsa kotoisaksi ja tervetulleeksi. (Reinboth 2008, 3943, 47.)

Henkilokohtainen ja tuttavallinen Ystavapalvelu kuvaa parhaiten paivittaistavarakaupan palvelutyy-
lia. Isoissa marketeissa kaikkien asiakkaiden tunteminen henkilokohtaisesti on kuitenkin mahdo-
tonta. Siksi asiakkaan huomioiminen on keskeisessa asemassa ja voi nostaa palvelun korkeam-
malle tasolle. (Reinboth 2008, 40-43.) Reinboth (2008, 43) tiivistaa asiakkaan huomioimisen nel-

jaan yksinkertaiseen kohtaan:

1. Katsekontakti ja hymy (esimerkiksi kohdatessa kéytavélla ja silloin kun asiakas on
muuten hyvin léhelld).

2. Aloitteellisuus asiakkaan auttamisessa silloin, kun asiakas selkeésti etsii jotain tai
hénellé on ongelmia laitteiden kanssa.

3. Omien téiden tekeminen niin, etteivét tyévalineet, kuormat tai muut tavarat ole asi-
akkaiden kulkureitilla.

4. Tybpaikan siséisisté asioista keskustelemisen keskittdminen asiakkaiden kuulu-
mattomiin.

Henkilokohtaiseen asiakaspalveluun kuuluu my6s tuttujen asiakkaiden muistaminen ja huomioimi-
nen (esimerkiksi tervehtiminen nimella) ja rupattelu tyon ulkopuolisista asioista. Liian vakavia ja
henkilokohtaisia puheenaiheita kannattaa valttaa, mutta ajankohtaisista aiheista keskusteltaessa
kuuluu asiakkaan mielipidetta myotailla. Asiakas voi jakaa yksityisasioitaan, mutta riittaa, etta asia-
kaspalvelija vastaa kohteliaasti vastakysymyksiin ja kaantaa huomion takaisin asiakkaaseen. Kyn-
nys sinutteluun on matala, mutta Ystavapalvelun toteuttaminen onnistuu myos teitittelemalla.
(Reinboth 2008, 43-45.)

2.4 Asiakas

Asiakas on vuorovaikutuksessa henkilokunnan, yrityksen laitteiden ja koneiden seka myymalatilo-
jen kanssa. Kun asiakas asioi yrityksessa, muodostuu hanelle kokemus sen palvelukonseptista.
Siihen vaikuttavat asiakkaan aiemmat mielikuvat, brandi, henkilokunta ja vuorovaikutus tyontekijoi-

den kanssa, toimintatapa seka tuote. (Reinboth 2008, 31-32.) Positiivisista, odotukset ylittavista
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kokemuksista kerrotaan keskimaarin kahdeksalle ihmiselle |&hipiirissa. Erittain onnistuneesta ko-
kemuksesta kerrotaan vain kolmelle ihmiselle. Huonoja kokemuksia asiakaspalvelutilanteesta saa-
tetaan jakaa jopa 22 tuntemattomalle inmiselle seka jakaa julkisilla paikoilla tai sosiaalisen median
kanavien avulla. (Valvio 2010, 61-62.)

241 Asiakaskohtaaminen

Asiakaskohtaaminen méaarittelee ensisijaisesti asiakkaalle asiakaspalvelun laadun (Lehtonen ym.
2002, 44). Siksi on tarkeaa, etta fyysinen asiakaskohtaaminen tuo asiakkaalle arvoa ja asiakkaan
odotukset lunastetaan asiantuntemuksella ja palveluasenteella. Tuoteinformaation lisaksi tulisi asi-
akkaan tunnetilat seka tarpeet tunnistaa ja mukauttaa palvelutyyli jokaiselle yksil6lliseksi. Ahvenai-
nen, Gylling ja Leino (2017, 58-59) ovat koonneet kirjaansa "5 tdhden asiakaskokemus” asiakas-
kohtaamisen kasitaulun, jonka avulla jokainen asiakaskokemus voidaan muotoilla yksilélliseksi,

asiakkaan tarpeen huomioivaksi kokemukseksi.

Asiakaskohtaamisen kasitaulu

1. Huomio | Huomioi asiakas hymylla tai nyokkayksella.

2. Kohtaa Kohtaa asiakas tervehtimalla hanta iloisesti ja reippaasti hymyn kera.

3. Kysy Kysy tilanteeseen sopiva kysymys, joka avaa keskustelun. Esimerkiksi "Miten

voin auttaa?”

4. Kuuntele | Kuuntele asiakasta ja kartoita hanen aidot tarpeensa. Kysy tarkentavia

kysymyksia alaka tarjoa samaa ratkaisua kaikille.

5. Ehdota Ehdota asiakkaalle sopivaa ratkaisua joka perustuu asiakkaan antamaan

informaatioon ja vastaa hanen tarpeitaan.

6. Varmista | Varmista, etta olette varmasti yhteisymmarryksessa ja ratkaisu on juuri se, mita
asiakas hakee. Myo0s lisamyyntia ja sopivan oheistuotteen tarjoamista voi

kokeilla.

7. Vahvista | Vahvista, etta olet kuunnellut, mita asiakas aikoo ostaa. Voit toistaa asiakkaan

valitsemat/tilaamat tuotteet ja varmistaa, etté han ei tarvitse muuta.

8. Kiita Kiita asiakasta asioinnista hymyn kera ja toivota hanet tervetulleeksi uudelleen.

Tarkoitus on jattaa asiakkaalle muisto kohtaamisen hyvasta tunnelmasta.
TAULUKKO 1. Asiakaskohtaamisen kasitaulu (Ahvenainen ym. 2017, 58-62)
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242 Asiakastyytymattomyystilanteet

Asiakastyytymattomyystilanteet voivat johtua monista eri syista. Asiakkaalla voi olla kohtuuttoman
korkeat odotukset tai han voi lahtokohtaisesti olla aina tyytymaton kaikkialla saamaansa palveluun.
Asiakkaalle on voinut tapahtua joku vastoinkayminen, mika ei liity yritykseen tai han haluaa saada
ylimaaraista huomiota. Asiakkaalla saattaa myos olla ajatus hyotya yrityksesta taloudellisesti.
Nama syyt ovat yrityksesta riippumattomia ja tilanteet voi ratkaista esimerkiksi hyvittamalla asia
normaalikdytannon mukaisesti, jolloin asiakkaan yrityskuva sailyy mahdollisimman hyvana. (Rein-
both 2008, 99-100.)

Asiakastyytymattomyystilanne, jossa asiakas on tyytymaton palvelussa sattuneen virheen takia,
voi johtua esimerkiksi puutteista tydntekijan osaamisessa, ongelmista tydymparistossa tai puut-
teista esimiestydssa. Tyontekijan osaamista voi kehittaa koulutuksella, asianmukaisella perehdy-
tykselld seka toimintaohjeiden paivityksella. Myds henkildkunnan motivaatiota taytyy yllapitaa, silla

se sitouttaa tyontekijoita ja pitaa tyon mielekkaana. (Reinboth 2008, 100-101.)

Tyoyhteison ongelmat voivat johtaa tyGilmapiirin heikentymiseen, mika heijastuu aina asiakaspal-
veluun. Tyoyhteison sisaisien ongelmien ratkaisu vaatii yhteisista pelisaannoista sopimisen, sel-
kean tyonjaon seka hyvat kaytostavat kanssatyontekijoita kohtaan. Tiheasti vaihtuva, liian tiukka
tai valinpitamaton esimies aiheuttaa tyontekijoille tunteen, etta heita ei johda kukaan. Esimiehen
kuuluu ohjata toimintaa, antaa toimintavapautta ja tukea onnistumisia seka saada riittavasti tukea
omalta esimieheltaan. (Reinboth 2008, 101.)

Tilanteessa, jossa asiakas on tyytymaton ja yritys tiedostaa laatuongelmat palvelussa, lahtokohdat
laadun kehittdmiseen ja asiakastyytyvaisyyden takaamiseen ovat hyvat. Yrityksen ohjenuorien
seka henkilokunnan koulutuksen taytyy vastata asiakkaiden odotuksia ja yrityksen laatukriteereita.
Henkilokunnan koulutuksilla ja huolehtimalla tydntekijdiden motivoituneisuudesta voidaan kehittaa
asiakaspalvelua laatukriteerien mukaiseksi. Seka virheisiin palvelussa etta asiakastyytymattomyy-

teen taytyy reagoida nopeasti. (Reinboth 2008, 99-101.)
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243 Asiakas aanestaa jaloillaan

Vain muutama prosentti asiakkaista kertoo tyytymattdmyydestaan. Loput lahtevat tyytymattémina
eivatka koskaan palaa. (Reinboth 2008, 103.) Technical Assistance Research Programs Inc:n teet-
taméan tutkimuksen mukaan 26 tyytymatonta asiakasta 27:sta ei valita. Miksi asiakas lopettaa tai
vaihtaa palveluntarjoajaa? Syita palvelusuhteen paattymiseen on useita, ja osa on sellaisia, mihin
emme asiakaspalvelijanakaan voi vaikuttaa. Jo yksi huono kokemus tai epdonnistunut palveluta-
pahtuma voi johtaa palvelusuhteen paattymiseen. (Valvio 2010, 50, 147.) Perati 89 % kuluttajista
on paattanyt asiakassuhteen huonon asiakaskokemuksen takia (Ahvenainen ym. 2017, 15).

Alla on Hertz-autovuokraamon vuonna 1997 Technical Assistance Research Programs Inc:lla tee-
tattama tutkimus syista, miksi asiakas vaihtaa palveluntoimittajaa. Tulokset ovat edelleen sovellet-
tavissa palveluntarjoajien ja asiakassuhteiden tarkasteluun. (Valvio 2010, 51-53.) Keskityn ty6s-
sani K-Citymarket Raksilaan, joka kuuluu paivittaistavarakaupan alalle. Ruokakaupoissa palvelu
on usein pieni (mutta kilpailuetua tuova) osa tuotetta, joten voi olettaa, ettd asiakaspalvelutapahtu-
masta johtuva asiakassuhteen paattyminen vie hieman pienemman prosenttiosuuden kuviosta.
Tuotevalikoima, sijainti seka hintataso vaikuttavat ruokakaupan valinnassa asiakaspalvelun lisaksi,
mutta hyva palvelusuhde voi olla avain pitkaaikaiseen ja lojaaliin asiakassuhteeseen seka erottaa

yrityksen kilpailijoista.

| 1 % asiakkaista kuolee

® 3 % muuttaa pois palveluntarjoajan
|aheisyydesta

1 5 % vaihtaa kdyntipaikkaa, koska oma
myyja ei ole enda kyseisen yrityksen
palveluksessa

m 9 % vaihtaa kilpailutekijoiden
vaikuttamana

m 14 % lopettaa asioinnin, koska on
tyytymaton tuotteeseen

m 68 % lopettaa kaynnit, koska he kokevat
tyontekijan asenteen vélinpitdmattémana
palvelutilanteessa

KUVIO 1. Miksi asiakas lopettaa? (Valvio 2010, 53)
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244 Kaanna mielipaha mielihyvaksi

Laadukas asiakaspalvelu edellyttaa virheiden ennaltaehkaisya. Jotta virheita asiakaspalvelussa voi
ennaltaehkaista, pitaa virheet sallia ja niista kertomiseen kannustaa. Yrityksen toimintaohjeiden on
oltava ajan tasalla ja jokaisen tyontekijan kohdalla on huolehdittava, etta perehdytys hoidetaan
asianmukaisesti. Palautteen keraaminen seka henkilokunnalta etta asiakkailta on tarkeaa. Vas-
taukset analysoidaan ja saatua tietoa voi hyodyntaa toiminnan kehittdmisessa. Ennaltaehkaise-
vasta toiminnasta huolimatta virheita syntyy, silléa suhtautuminen asiakaspalveluun on aina subjek-
tiivista. (Reinboth 2008, 102-103.)

Jotta asiakastyytymattomyystilanne saadaan ratkaistua, on virhetilanne korjattava. Jos korjaami-
nen ei onnistu, virhetilanne korvataan. Virhetilannetta ratkaistaessa tulee muistaa, etta tilanteen
hoitaa se, jonka kohdalle tilanne osuu eika asiakasta saa juoksuttaa. (Reinboth 2008, 103.) Asiakas
ei ehka aina ole oikeassa, mutta han on aina asiakas. Siksi on tarkeaa, etta asiakkaan ei sanota
olevan vaarassa, vaan hanta kuunnellaan. (Valvio 2010, 149.) Jos asiakas on tunnekuohun val-
lassa, odota, ettd han rauhoittuu ja kuuntele hanen nakemyksensa tapahtuneesta pysyen itse rau-
hallisena (Reinboth 2008, 73).

Esita aina ensimmaisena asiakkaalle anteeksipyynto, vaikka virhetta ei olisi tapahtunut tai virhe ei
olisi sinun aiheuttamasi. Empaattinen ja asiallinen kaytos seka tilanteen ratkaiseminen nopeasti
ovat oleellisia asiakkaan tyytyvaisyyden kannalta. Selita tilanne asiakkaalle lyhyesti, syyttelematta
ketaan, ja tarjoa sopivaa ratkaisua. Jos tyontekija ei kuitenkaan saa tilannetta ratkaistua, pyydetaan
esimies paikalle selvittamaan tilannetta. Tyontekijoilla tulisi olla ohjeistus seka tietyt valtuudet, joi-

den rajoissa he saavat hoitaa tilanteen ja tarjota asiakkaalle korvauksia. (Reinboth 2008, 73, 103.)

Tarkeinta asiakastyytymattomyystilanteessa on, etté asiakkaan mielipaha saadaan kaannettya
mielihyvaksi. Ensin pyritddn korjaamaan virhe ja sitten korvaamaan vahinko. Asiakkaan vaivan-
nako ja ajanhukka tulee huomioida tarjoamalla oikeudenmukainen korvaus asiakkaalle. Anna mie-
luummin jotain ylimaaraista, kuin pelkastaan alennusta. Huomioi koko seurue, jos tilanteessa on
mukana useampia asiakkaita. Kiit asiakasta palautteesta ja varmista aina asiakkaan tyytyvaisyys
ratkaisuun. (Reinboth 2008, 73, 103-104.)
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2.5  Myymalitilat

Myymalatilojen suunnittelussa ei yleensa ole huomioitu kuormakarryja tai —hakkeja, joita purkami-
sen yhteydessa sailytetddn myymalan puolella. Siksi henkilékunnan on tarkeda huomioida asiak-
kaan kulkureittien esteettomyys, erityisesti ruuhka-aikoina. Myos siivoustyo on pyrittava suoritta-

maan niin, etta se haittaa asiakasta mahdollisimman vahan. (Reinboth 2008, 19-20.)

Kulkureittien ja opasteiden on oltava tarpeeksi suuria ja selkeita. Lisaksi itsepalvelukassojen, pul-
lokoneiden seka hedelma- ja vihannesvaakojen toimivuus taytyy tarkastaa saannollisesti. Myyma-
lassa tulee huolehtia vammaisten, likuntarajoitteisten ja vanhusten liikkumisen vaivattomuudesta
(Reinboth 2008, 20.) Esimerkiksi kulkureittien leveys, kaytavien esteettomyys, vaakojen ja maksu-
paatteiden korkeus seka penkit myymalan varrella viestivat vaikeasti likkuvien asiakkaiden huomi-

oimisesta.
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3 K-CITYMARKET RAKSILA

K-Citymarket on Keskon hypermarkettiketju, johon kuuluu 81 Citymarketia eri puolella Suomea. K-
ryhman, johon kuuluu Kesko Oyj seka K-kauppiaat, markkinaosuus oli 37,7 % vuonna 2016. (Kesko
Oyj 2017, viitattu 2.3.2018.) K-Citymarket Raksila on vuonna 1998 perustettu paivittaistavara-
kauppa ja se sijaitsee Oulussa, Raksilassa (Patentti- ja rekisterihallitus 2018, viitattu 2.3.2018). Se
on noin 5000 m? hypermarketti, jonka valikoima koostuu seka elintarvikkeista, etta vapaa-ajan tuot-
teista, kuten vaatteista, kosmetiikasta ja elektroniikasta. Painopiste K-Citymarket Raksilan myyn-

nissa on paivittaistavaroissa. (Kesko Oyj 2007, viitattu 1.3.2018.)

KUVIO 2. Raksilan marketit (Kentta 2015, viitattu 19.4.2018)

K-Citymarket Raksilan kauppiaana on toiminut Marja Hentila vuodesta 2005 lahtien (Kesko Oyj
2005, viitattu 1.3.2018). K-Citymarket Raksila koostuu kahdesta yrityksesta: Marja Hentila Oy:sta
ja K-Citymarket Oy:sta. K-Citymarket Oy:n Raksilan henkilostopaallikkd on Kati Pakkila. Tyonteki-
joita K-Citymarket Raksilassa on yhteensa noin 100. (Hentila, haastattelu 12.2.2018.) Kauppias
vastaa K-Citymarketin elintarvikepuolesta, kaupan valikoimasta, asiakaspalvelusta, henkildkunnan
osaamisesta seka liketoiminnan tuloksellisuudesta. Kayttotavarapuoli kuuluu Keskon tytaryhtiolle
K-Citymarket Oy:lle ja Kesko Oyj vastaa K-Citymarketin tuotteiden hankinnasta, valikoimahallin-
nasta, logistiikasta seké ketjukonseptin ja kauppaverkoston kehittdmisesta. Asiakkaalle K-Citymar-
ket on yhtendinen kokonaisuus. (Kesko Oyj 2017, viitattu 1.3.2018.)
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K-Citymarket Raksilassa on toteutettu mittava remontti vuoden 2017 aikana ja myymalan iime uu-
sittiin nykyaikaiseksi. Kalusteita uusittiin erityisesti kylmalaitteiden osalta ja hyllyjarjestysta muutet-
tiin. My6s valikoimaa uudistettiin ja laajennettiin. Remontin tarkoitus oli paivittdad K-Citymarketin
ilme uuden konseptin mukaiseksi ja vastata asiakkaiden tarpeisiin entistd paremmin. (Hentila,
haastattelu 12.2.2018.) Jokaisesta K-Citymarketista halutaan luoda erilainen, oman asiakaskun-

tansa nakadinen, palvelujen ja tuotteiden kokonaisuus (Helander 2016, viitattu 2.3.3018).

3.1 Arvot

K-Citymarket Raksilan tarkeimmat arvot ovat asiakkaan arvostaminen, vastuullisuus ja laadun var-
mistaminen. Asiakasta kuunnellaan herkasti ja kaikki tuotetoiveet pyritdan toteuttamaan. K-City-
market Raksila pyrkii olemaan yha vastuullisempi esimerkiksi tuotevalinnoillaan. L&hiruuan ja eko-
logisten tuotteiden valikoima on laaja ja erikoisruokavaliot on otettu huomioon valikoiman suunnit-
telussa. Remontin myo6ta esimerkiksi gluteenittomien tuotteiden valikoima laajeni noin nelinker-
taiseksi. Lisaksi kaura- ja soijatuotteiden seka luomutuotteiden valikoima on kasvanut. (Hentila,
haastattelu 12.2.2018.)

Koska asiakas on nykypaivana hyvin tietoinen, myds vastuullisuus on tarkea osa K-Citymarket
Raksilan toimintaa (Hentila, haastattelu 12.2.2018). Kesko Oyj on aina ollut edellékavija vastuulli-
suudessa ja sen vastuullisuusohjelmassa on linjattu kaikki vastuullisuuden tavoitteet, mitka nakyvat
myds K-Citymarket Raksilan toiminnassa. Keskon tuotteiden vastuullisuus ndkyy muun muassa
hankintaketjun vastuullisuuden varmistamisessa, paikallisten tuottajien tukemisessa ja lahiruuan
suosimisessa, vastuullisissa kalavalinnoissa, asiakkaiden terveyden ja hyvinvoinnin tukemisessa
seka tuoteturvallisuuden ja laadun varmistamisessa. Lisaksi Kesko kayttaa uusiutuvaa energiaa,
panostaa aurinkovoiman tuotantoon, pyrkii vahentamaan logistiikan paastoja ja pienentamaan ruo-
kahavikkia seka toimittaa kaikki jatteet hyotykayttoon. (Kesko Oyj 2017, viitattu 2.3.2018.)

K-Citymarket Raksilan visio on olla ajankohtainen ja heratteellinen kaupunkimarket, joka vastaa
tietoisen ja vaativankin asiakkaan tarpeisiin vastuullisilla ja ekologisilla vaihtoehdoilla. Juuri remon-
toitu myymala ajaa tata visiota. Lisaksi heratteellisyys ja ajankohtaisuus ovat tarkeassa roolissa ja
niihin panostetaan esimerkiksi visuaalisesti nayttavilla kausituotepaadyilla. (Hentild, haastattelu
12.2.2018.)
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K-Citymarket Raksilan asiakaspalvelulupaus voidaan tiivistdd Keskon sloganiin “jotta kaupassa
olisi kiva kayda”. Tahan kauppias Hentila lisaa viela oman ohjenuoransa "mita meidan tulisi tehda,
jotta saamme hurmattua asiakkaat?” Naiden sloganien pohjalta K-Citymarket Raksila muotoilee
oman asiakaslupauksensa, jota ollaan viela kehittamassa henkildkunnan kanssa. (Hentila, haas-
tattelu 12.2.2018.)

3.2 Henkilokunta

K-Citymarket Raksilan henkilokunta koostuu K-Citymarket Oy:n alaisista kassatyontekijoista ja
kayttotavarapuolen tyontekijoistd, joita on yhteensa noin 65, seka kauppias Marja Hentilan alaisista
osastotyontekijoista, joita on noin 35. K-Citymarket Oy:n puolen henkilostopaallikkd on Kati Pakkila
ja Marja Hentila Oy:n myymalapaallikkd on Pasi Raisanen. Suurin osa henkilokunnasta on ollut
toissa yrityksessa pitkaan ja ainoastaan kausityontekijdiden ja osa-aikaisten tyontekijoiden, kuten
opiskelijoiden vaihtuvuus on suuri. Kauppias ei kaytad vuokratyévoimaa, mutta K-Citymarket Oy

kayttaa tarvittaessa vuokratyontekijoitd Extraajat Oy:lta. (Hentild, haastattelu 12.2.2018.)

3.21 Perehdytys

Henkilokunnan perehdytyksesta vastaavat paasaantoisesti ensin kauppias Hentila tai myymala-
paallikko Raisanen. Myymalapaallikko kay lapi kaytannon asioita ja vie uuden tyontekijan tutustu-
miskierrokselle myymalan tiloihin, jonka jalkeen perehdytys siirtyy osastosta ja tyotehtavasta riip-
puen toiselle tyontekijalle, usein osastovastaavalle. Kauppiaan tavoitteena on kayda uusien tyon-
tekijoiden kanssa lapi Keskon arvoja seka K-Citymarket Raksilan arvoja, visiota ja kaytantoja.
Tama kaytanto ei kuitenkaan toteudu kaikkien tyontekijoiden kanssa ajan puutteen vuoksi, vaan
usein perehdys jaa myymalapaallikén ja osastovastaavan toteutettavaksi. Osastosta riippuen uu-
delle tyontekijalle maarataan perehdytyshenkild, jonka mukana tyontekija kulkee 1-2 viikkoa seu-

raten ja saaden opastusta. (Hentila, haastattelu 12.2.2018.)

Kassatyontekijoiden perehdytyksen vastuu on kokonaan henkilostopaallikkd Pakkilalla, jonka
kautta uusi tyontekija siirtyy sopivan kollegan perehdytettavaksi, eikd keskustelua kauppiaan
kanssa kayda. Myos osalla osastotyontekijoistad kauppiaan kanssa kaydyt keskustelut ovat rajoit-

tuneet haastattelutilanteeseen. Tukena perehdytyksessa toimii Keskon perehdytysmateriaali seka
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ohjeet ja oppaat. (Hentila, haastattelu 12.2.2018; Henkilokuntahaastattelut 22.2.2018, 5.3.2018 &
3.4.2018.)

3.3 Myymalitilat

K-Citymarket Raksilan myymala sijaitsee Oulussa, Raksilassa (Patentti- ja rekisterihallitus 2018,
viitattu 2.3.2018). Sen myymala pinta-ala on noin 5000 m?, mika on jaettu kahteen kerrokseen.
Koska painopiste myynnissa on paivittaistavaroissa, elintarvikkeet, kosmetiikka, kemikalio seka
muut paivittaistavarat on sijoitettu maan tasalle ensimmaiseen kerrokseen. Kellarikerroksessa, jo-
hon johtaa karry-ystavallinen liukukaytava, sijaitsevat muun muassa urheilutarvikkeet, elektro-
niikka, lelut, vaatteet ja sisustustavarat. (Kesko Oyj 2007, viitattu 1.3.2018; Hentila, haastattelu
12.2.2018.)

K-Citymarket Raksila remontoitiin vuoden 2017 aikana, joten kylmékalusteet ovat moderneja ja
hyllytilaa on runsaasti. Liikuntarajoitteiset ja vanhukset on pyritty huomioimaan myymalatilojen
suunnittelussa. Sisdankaynti myymalaan on esteeton ja ovet aukeavat automaattisesti. Kaytavat
ovat leveita ja ne pyritdan pitdmaan aina esteettémina. (Hentila, haastattelu 12.2.2018.) Asiakas
kohtaa myymalassa nakyvaa viestintaa, esimerkiksi julisteita, mainoksia, lehtia seka K-Citymarke-
tin logoja, vareja ja tydvaatteita. Myds Oma Plussa —sovellus, Pirkka-lehti ja K-Ruoka-lehti kuuluvat

tahan viestintaan, mutta en kasittele niita enempaa tyoni rajauksen vuoksi.
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4 TUTKIMUSMENETELMA

Tavoitteeni oli tutkia K-Citymarket Raksilan asiakaspalvelun laatua ja yhtendisyytta seka asiakas-
palveluun perehdyttamista. Tutkimuksessa tarkastelen K-Citymarket Raksilan henkilokunnan kasi-
tysta asiakaspalvelusta, asiakaspalvelun laatua ja yhtenaisyytta myymalassa seka asiakaspalve-
luun perehdyttamista. Tutkimus on rajattu myymalassa tapahtuvaan asiakaspalveluun ja kehitta-
mistehtavaa tarkastellaan ensisijaisesti henkilokunnan nakokulmasta. Tutkimusmenetelmana toi-

mii tapaustutkimus.

41 Tapaustutkimus

Tapaustutkimus on yksi tieteellisen tutkimuksen strategia. Se tutkii senhetkista ilmi6ta todellisessa
kontekstissaan. Tapaustutkimus sopii tutkimusmetodiksi, kun olosuhteet ja konteksti ovat oleellisia
tutkittavan ilmion kannalta. (Yin 2003, 1,13.) Se voidaan valita metodiksi, kun halutaan ymmartaa
syvallisesti jonkun organisaation tilannetta tai tuottaa uusia kehittamisehdotuksia. Tapaustutkimuk-
sessa valitaan kohde, eli tapaus, josta pyritaan tuottamaan syvallista ja yksityiskohtaista tietoa seka
ymmartamaan sita kokonaisvaltaisesti. Tapaus voi olla esimerkiksi organisaatio tai sen osa, yksilo,
ihmisryhma, tuote, palvelu tai prosessi. Tapaustutkimuksessa keskeista on tuottaa paljon tietoa
suppeasta kohteesta ja siina huomioidaan paikalliset, ajalliset ja sosiaaliset tilanteet seka yhteydet.
Tapaustutkimuksessa voidaan myos vertailla kahta tai useampaa tapausta. (Moilanen, Ojasalo &
Ritalahti 2009, 37-38, 52-53.)

Tapaustutkimuksen ensimmainen vaihe on alustava kehittdmistehtdvan maarittely. Tutkimuksen
tekijalla on usein aiempaa tietoa tai kokemusta tutkittavasta asiasta ja liséksi aiheeseen tulee pe-
rehtya tarkemmin, jotta kehittamistehtava tasmentyy. Aiheeseen liittyvaan kirjallisuuteen tutustumi-
nen ja tausta-aineiston etsiminen ovatkin tapaustutkimuksen toinen vaihe. Kehittdmistehtava voi
pohjatydsta huolimatta tdsmentya tai muuttua prosessin aikana ja se on luonnollinen osa kehitta-
misprosessia. Vasta, kun aiheeseen on perehtynyt, selviaa, mika todellinen kehittdmistehtava on.
(Moilanen ym. 2009, 54.)
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KUVIO 3. Tapaustutkimuksen vaiheet (Moilanen ym. 2009, 54)

Tapaustutkimuksen tutkimusmenetelmiksi valitsin - strukturoidun haastattelun sek@ mystery
shopping —k&ynnit ja havainnoinnin. Strukturoidussa haastattelussa haastattelun runko on
suunniteltu tarkkaan etukateen ja se on samanlainen kaikissa haastatteluissa. Mystery shopping
eli haamuasiointi tarkoittaa sita, etta havainnoitsija kdy myymalassa havainnoimassa tavallisen
asiakkaan roolissa. Mystery shopping sopii tutkimusmenetelmaksi erityisesti silloin, kun halutaan
selvittdd palvelun laatua. (Moilanen ym. 2009, 41-43.) Kaytin tutkimuksessa apunani myds K-

Citymarket Raksilan asiakaspalautteita.

4.2 Tutkimusprosessi

Kiinnostukseni ja kokemukseni asiakaspalvelusta synnytti idean opinnaytetyoni aiheesta. Tarkoi-
tukseni oli tutustua ja arvioida suuren marketin asiakaspalvelun laatua, yhtenaisyytta ja siihen pe-
rehdyttamista. Tarjosin aihetta K-Citymarket Raksilan kauppiaalle, jonka kanssa solmimme yhteis-
tydsopimuksen. Kehittdmistehtavaksi muotoilin K-Citymarket Raksilan asiakaspalvelun laadun, yh-
tenaisyyden ja siihen perehdyttamisen tutkimisen. Oletuksena oli, etta asiakaspalveluun perehdyt-
tamisen osuus on vahainen K-Citymarket Raksilan perehdytyskaytannossa, ja etta arvoista ja visi-
osta ei ole viestitty henkildkunnalle. Lis&ksi oletin, ettd suurimmat eroavaisuudet asiakaspalvelussa
esiintyisivat kassa- ja osastotyontekijoiden valilla. Opinnaytetyon liséksi tarkoituksena oli tuottaa
toimeksiantajalle tiivistelma tyosta seka muuta materiaalia, jota voi hyodyntaa esimerkiksi tydnte-

kijdiden koulutuksissa, perehdyttdmisessa ja yrityksen asiakaspalvelulupauksen muotoilemisessa.
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Aloitin tutkimuksen tekemisen K-Citymarket Raksilassa tammikuussa 2018. Empiirisen aineiston
keraamisen aloitin haastattelemalla ensin kauppiasta, Marja Hentilaa, 12.2.2018. Sen jalkeen to-
teutin henkilokunnan haastattelut 22.2.2018, 5.3.2018 ja 3.4.2018. Haastattelin kahta K-Citymarket
Oy:n alaista kassatyontekijaa ja kolmea Marja Hentila Oy:n alaista osastotyontekijaa. Osaston
tydntekijat ovat liha, hevi ja leipaosasoilta ja he ovat olleet tdissa K-Citymarket Raksilassa kuudesta
kuukaudesta 18 vuoteen. Lisaksi suoritin useita mystery shopping —kertoja, joista valitsin kaksi |a-
hempéaan tarkasteluun. 6.2.2018 ja 19.2.2018 suoritetuissa haamuasioinneissa painopiste on info-
pisteen palvelun laadun arvioimisessa. Kaytin tutkimuksessa apunani myos K-Citymarket Raksilan

asiakaspalautteita ajalta maaliskuu-huhtikuu 2018.

Tutustuin aiheen kirjallisuuteen koko tutkimusprosessin ajan, mutta erityisesti kirjoittaessani opin-
naytetyon teoriaosuutta. Tarkeimmat lahdeteokseni olivat Reinbothin "Johda ja kehita asiakaspal-
velua” seka Bitnerin, Gremlerin ja Zeithamlin teos "Services marketing: integrating customer focus
across the firm”. Lisasin alkuperaisen suunnitelman neljan tyontekijan haastattelun joukkoon yhden
osastotyontekijan haastattelun lisaa. Kun sain kauppiaan ja tyontekijoiden haastattelut seka mys-
tery shopping —kaynnit suoritettua, aloin analysoida K-Citymarket Raksilan asiakaspalvelun laatua

ja sen yhtenaisyytta.

Arvioin asiakaspalvelun laatua Bitnerin, Gremlerin ja Zeithamlin viiden asiakaspalvelun laatua maa-
rittdvan ulottuvuuden kautta. Vertailin asiakaspalvelun yhtenaisyytta viidella osa-alueella: asiak-
kaan huomioiminen, asiakastyytymattomyystilanteet, asiakaspalvelutyyli, perehdytys seka arvot ja
visio. Vertailin tyontekijoiden kasityksia ja toteutunutta asiakaspalvelua kauppiaan kasitykseen
asiakaspalvelun laadusta K-Citymarket Raksilassa. Arvioin myds perehdytyksen onnistumista hen-
kildkuntahaastattelujen pohjalta ja kartoitin tarkeimmat kehittdmiskohteet. Lopuksi arvioin tapaus-

tutkimuksen luotettavuutta ja sen tulosten sovellettavuutta.

Tutkimusprosessin alussa muotoiltu kehittamistehtava pysyi hyvin samanlaisena koko tutkimuksen
ajan. Perehdytyksen osuutta taytyi lisata tyon teoriaosuudessa, jotta teoria tukisi kehittdmistehta-
vaa paremmin. Opinndytetyon liséksi kokosin tutkimuksen tekemisen ohessa materiaalipakettia
toimeksiantajalle. Materiaalipaketin tavoite oli olla yksinkertainen ja helppokayttdinen tietopankki ja
ohjekirja asiakaspalvelutilanteisiin, perehdyttdmiseen ja asiakaspalvelulupauksen muotoilemiseen

yritykselle. Se sisaltaa lisaksi yhteenvedon tutkimuksen tuloksista seké kehittdmisehdotuksia.
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4.3 Tutkimuksen luotettavuus

Tutkimuksen luotettavuutta voidaan arvioida neljalla testilla, jotka ovat rakennevalideetti, sisainen
valideetti, ulkoinen valideetti seka reliabiliteetti. Tapaustutkimuksen kohdalla on tarkeaa, etta arvi-
ointimenetelmia sovelletaan koko tutkimuksen toteutuksen ajan. (Yin 2003, 34-35.) Reliabiliteetti
kertoo tutkimuksen suorittamisen johdonmukaisuudesta ja sita tarkastellessa arvioidaan, saa-
daanko tutkimusta toistamalla samoja tuloksia. Tama tarkoittaa sita, etta jos toinen tutkija toistaisi
tutkimuksen, tutkimuksen tulokset olisivat samankaltaisia. Reliabiliteettia kaytetdan tutkimuksen
luotettavuuden arviointikriteering erityisesti kvantitatiivisissa tutkimuksissa. (Eriksson & Kovalainen
2008, 292.)

Kvantitatiivisessa tutkimuksessa valideetti tarkoittaa sitd, selittdvatko tutkimuksen johtopaatokset,
mita tutkittavassa ilmiéssa tapahtuu. Jotta tulokset ovat valideja, niiden taytyy olla tosia ja varmoja.
Tosi tarkoittaa sitd, etta tulokset kuvaavat tutkittavaa ilmiéta oikein ja niiden tukemiseksi 16ytyy to-
disteita (eli ne ovat varmoja). Kvalitatiivisessa tutkimuksessa valideettia kuvaavat tutkimuksen ra-
portoinnin ja kuvauksen oikeellisuus. (Eriksson & Kovalainen 2008, 292.) Seuraavassa taulukossa
on esitetty tapaustutkimuksessa sovellettavia luotettavuuden arviointikriteereja ja taktiikoita (Yin
2003, 34-35).

Mita testaa Tapaustutkimuksen taktiikka Tutkimuksen vaihe

Rakennevalideetti | Kayta useita tiedonlahteita. datan kerdaminen

Varmista tiedon jéljitettdvyys: viitteet ovat kun- | datan kerd@minen
nossa, kaikki tieto voidaan jaljittda, alkuperainen

data on tallessa (chain of evidence).

Anna avain-tietolahteen arvioida tutkimusraportti | aineiston kokoaminen

luonnosvaiheessa.

Sisdinen valideetti | Vertaa empiirisen tutkimuksen avulla ilmenevid | datan analysointi
kaavoja oletettuun kaavaan (pattern ~ matching).
Deskriptiivisessa tapaustutkimuksessa oletus teh-

daan ennen datan keruuta.

Rakenna selitys ilmidlle, jossa ilmenee kausaalisia | datan analysointi
tekijoita (explanation building). Vertaa tutkimuksen
|6ytoja alkuperaiseen lausuntoon, Vertaa faktoja

toiseen tutkimukseen. Toista prosessi tarvittaessa.
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Tutki, miksi useilla eri tapauksilla on sama lopputu-
lema. Jokaista tapausta leimaa yksittaiset muuttu-

jat, jotka sulkevat toisensa pois (rival explanations).

datan analysointi

Jarjesta tapahtumat kaavaan kausaalisuhteen mu-
kaan, jolloin riippuva muuttuja edellisessa vai-
heessa muuttuu riippumattomaksi muuttujaksi seu-
raavassa vaiheessa muodostaen lopulta syy-seu-

raus —ketjun tapahtumille (logic models).

datan analysointi

Ulkoinen valideetti

Kayta teoriaa yhden tapauksen tapaustutkimuk-

sissa.

tutkimuksen suunnittelu

Kayta toistologiikkaa useiden tapausten tapaustut-

kimuksissa (replication logic).

tutkimuksen suunnittelu

Reliabiliteetti

Kayta tapaustutkimusprotokollaa (case study pro-

tocol).

datan keraaminen

Kehitéa tapaustutkimuksen tietokanta (case study

data base).

datan keraaminen

TAULUKKO 2. Tapaustutkimuksen taktiikat neljélle suunnittelutestille (Yin 2003, 34-37, 101, 105,

116, 120, 127)

Tutkimuksen luotettavuutta voidaan arvioida myos tutkimukseen osallistuneiden vahvistuksella.
Tama tarkoittaa sita, etta tutkimuksen tulokset ja johtopaatokset esitetaan tutkimuksen osapuolille,
esimerkiksi toimeksiantajille. Toimeksiantaja tarkistaa, mita tutkimuksessa on tehty ja vastaavatko
tulokset ja johtopaatokset heidan kasitystaan tutkittavasta iimiosta. Talla toimenpiteella tutkimuk-
sen tulosten oikeellisuus voidaan esittaa todeksi. Mikali tutkijan ja toimeksiantajan kasitykset tutki-

muksen johtopaatoksista eroavat toisistaan, auttaa prosessi kaynnistamaan dialogin tutkimuksen

osallisten valilla. (Eriksson & Kovalainen 2008, 293.)
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5 ASIAKASPALVELUN LAATU

Asiakaspalvelu on aineeton tapahtuma, jossa palvelun tuotanto ja kulutus tapahtuvat samanaikai-
sesti. Asiakaspalvelija ja kuluttaja ovat vuorovaikutuksessa keskenaan ja tama vuorovaikutus on
keskeista palvelun laatua arvioitaessa. Palvelu konkretisoituu asiakkaalle juuri siind ihmisessa,
joka suorittaa palvelun. (Lehtonen ym. 2002, 44.) Palvelun voidaan sanoa olevan hyvaa silloin, kun
sen laatu tayttaa tai ylittaa asiakkaan odotukset (Valvio 2010, 46).

Vuorovaikutuksen lisaksi palvelun laatuun vaikuttaa odotettu laatu, yrityksen imago ja markkinoin-
tiviestintd seka koettu laatu, imago seka tekninen ja toiminnallinen laatu. Tekninen laatu tarkoittaa
sita, mita asiakas saa palvelutilanteessa. Toiminnallinen laatu tarkoittaa sita, millaiseksi asiakas
kokee palvelutilanteen. Siihen voi vaikuttaa palvelun saatavuus, asiakaspalvelijan ulkoinen olemus,
myymalatilojen viihtyvyys seka muut asiakkaat. Palvelutapahtuman laadun lisaarvo saavutetaan

yleensé toiminnallisella laadulla. (Lehtonen ym. 2002. 44-47.)

KOETTU KOKOMNAISLAATU

-imago

-markkinointiviestinta

Tekninen Toiminnallinen
laatu: MITA laatu: MITEN

-suullinen viestinta

-asiakkaan tarpeet

KUVIO 4. Palvelun koettu kokonaislaatu (Grénroos 2001, 105)

Bitner, Gremler ja Zeithaml (2006, 117-118) listaavat viisi ulottuvuutta, jotka méarittdvat palvelun
laadun asiakkaan silmissa. Joissakin palvelutapahtumissa asiakas arvioi jokaista ulottuvuutta,
mutta jossakin tapahtumassa kaikki ulottuvuudet eivét ole olennaisia. Luotettavuus (reliability) tar-
koittaa kykya suorittaa luvattu palvelu varmuudella ja tarkasti. Se kertoo yrityksen kyvysta pitaa

lupauksensa ja on siksi yksi tarkeimmista ulottuvuuksista. Reagoivuus (responsiveness) tarkoittaa
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halua auttaa asiakasta ja tarjota nopeaa palvelua. Siihen liittyvét asiakkaan ongelmien ratkaisemi-
nen, palautteeseen ja kysymyksiin vastaaminen seka se, kuinka kauan asiakas joutuu odottamaan

apua tai vastauksia.

Vakuuttavuus (assurance) kuvaa tyontekijan tietamysta ja huomaavaisuutta seka kykya herattaa
luottamusta asiakkaassa. Luottamuksen herattamiseen voi vaikuttaa seka yrityksen tyontekijat,
etta koko yritys. Empatia (empathy) eli valittava ja yksilonhuomioiva kaytos asiakaspalvelussa pyr-
ki valittamaan asiakkaalle tunteen siita, ettd han on erityinen ja hanen tarpeitaan ymmarretaan.
Aineelliset asiat (tangibles) tarkoittavat fyysisia tiloja, laitteita, henkilokuntaa ja viestintamateriaa-
leja. Ne antavat asiakkaalle kuvan tai fyysisen esimerkin palvelusta ja ovat tarkeita erityisesti uusille
asiakkaille. (Bitner ym. 2006, 119-120.)

5.1 Asiakaspalvelun laadun mittaaminen

Suhtautuminen asiakaspalveluun on aina subjektiivista ja siksi sen laadun mittaaminen on vaikeaa.
(Reinboth 2008, 103). Palvelun laatu on aina yksil6- ja tilannekohtaista ja sen arviointiin vaikuttaa
arvioijan ik&, sukupuoli, muu tausta ja odotusarvot tapahtumasta. (Valvio 2010, 81; Ahvenainen
ym. 2017, 23). Jokaisella on erilaiset vaatimukset hyvasta palvelusta. Palvelun laatuun vaikuttavat
monet asiat, kuten kiire, ajankohta ja tilanne, odottamattomat tekijat, minka vuoksi asiakaspalveli-
jan tilanneherkkyys on tarkeassa roolissa palvelutapahtuman onnistumisen kannalta. (Valvio 2010,
82-85.)

Asiakaspalaute on valttamatonta palvelun kehittamisen kannalta. Asiakkailta saatu palaute ja tieto
kayttajakokemuksista ja heidan saamastaan palvelusta on elintarkeaa. Siksi Valvion (2010, 147)
mukaan yritysten tulisi olla iloisia, jos he saavat asiakaspalautetta tai valituksia. Jopa 50-70 pro-
senttia valituksen tekevista asiakkaista sailyy yrityksen asiakkaina, jos he saavat nopeasti vastauk-
sen reklamaatioonsa. Jos he saavat nopean ja tyydyttavan vastauksen, 95 prosenttia jatkaa asiak-
kaana. Reklamointi ei siis tarkoita asiakassuhteen paattymista, vaan oikein hoidettu reklamointi tai

valitus voi jopa vahvistaa sita. (Valvio, 2010. 147-148.)

Erilaisia asiakaskokemuksen mittareita on useita, esimerkiksi NPS, CSAT ja CES. NPS mittaa asi-

akkaan suositteluhalukkuutta, CSAT asiakastyytyvaisyytta yleisella tasolla ja CES mittaa, kuinka
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paljon vaivaa asiakas nékee asiakastapahtuman eteen. Tarkeaa asiakaskokemusmittareita kaytet-
taessa on, etta mittaaminen on systemaattista eli palautetta kysytaan saannollisesti. Mittausten
tulokset tulisi linkittaa liiketoimintatavoitteisiin ja tuloksista on kerrottava my6s henkilékunnalle. (Ah-
venainen 2017, 23-30.)

Asiakas- | NPS CSAT CES

kokemus- | (Net promoter score) (Customer (Customer effort score)
mittari: satisfaction index)

Mita Suositteluhalukkuutta. Asiakastyytyvaisyyttd yh- | Kuinka paljon vaivannakéa
mittaa: Kuinka todennakéisesti asia- | den asian suhteen. (Esi- | asiakkaalta vaaditaan tie-

kas suosittelisi yritysta tutta- | merkiksi palvelun no- | tyssa asiointitapahtumassa.

valleen. peus.)
Vastaus- | 0-10 1-5 1-5
asteikko (1-6 arvostelijat, (1-2 tyytymattomat, (1-2 eri mielta,
7-8 neutraalit, 3 neutraalit, 3 ei eri eikd samaa mielta,
9-10 suosittelijat) 4-5 tyytyvéiset) 4-5 samaa mieltd)
Kuinka
laske- Suosittelija.t. - Arv"o"stf:lijatxloo Tyytyvéi.s.et aSi?Ifkflatxloo Samaa mielllt'é - Eti"rr.l.ielté 100
Vastaajien maara Vastaajien maara Vastaajien maara
taan:
Tulokset: | -100 - +100 0-100 -100 - +100
hyvé tulos = positiivinen hyvé tulos = mahdollisim- | (joskus kaytetdan myds vas-
keskiverto tulos < 10 NPS man korkea luku tausten keskiarvoa
asteikolta 1-5)
Kritiikki: yksinkertainen, ei tarvitse | keskittyy vain pieneen | keskittyy vain
paljon tietopohjaa, epéa- osa-alueeseen kerralla, | asiakaspalvelun arviointiin,

loogisuus (70% suosittelijoita | mittaa hetkellistd tilan- | vaivan maaritelma riippuu
- 30 % arvostelijoita=40 % | netta vastaajasta
suosittelijoita)

TAULUKKO 3. Asiakaskokemusmittarit (Van Dessel 2011, viitattu 5.3.2018; Ahvenainen 2017, 24—
27)

Palvelun laatu voidaan jakaa kovaan ja pehmeéan laatuun. Asiat, jotka ovat mitattavissa, ovat ko-
vaa laatua ja niissa korostuvat taloudelliset arvot. Naihin kuuluvat esimerkiksi aika, maara, voitto-
prosentti, prosessi ja koneet. Pehmeassa laadussa korostuvat inhimilliset seikat ja siihen kuuluvat
ihmisiin kohdistuvat asiat, kuten sitoutuneisuus, suvaitsevaisuus, huomioiminen, luottamus, valit-

taminen, arvot ja asenteet seka ihmiset kokonaisuudessaan. Pehmeaé laatua ei voi jaljitelld, joten
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se on tarkeampi tekija kilpailijoista erottumisen kannalta. Tavoitteena on |0ytaa sopiva tasapaino

kovan ja pehmean laadun valilla. (Valvio 2010, 79-80.)

Usein keskitytaan mittaamaan ainoastaan kovia eli taloudellisia arvoja. Tunnekokemuksien mittaa-
minen on tietenkin vaikeampaa, mutta pehmeita arvoja mittaamalla voi aidosti varmistaa asiakkaan
positiivisen tunnekokemuksen. Kaikkein tarkein mittari on asiakkaan kasvoille muodostuva hymy
palvelutapahtuman paatteeksi. Myos asiakkaalta saadut kiitokset ja kehu kertovat positiivisesta
asiakaskokemuksesta. Tunnekokemus jaa asiakkaalle parhaiten mieleen, joten sen mukaan otta-

minen tavoitteisiin ja mittaamiseen on tarkeaa. (Ahvenainen 2017, 32.)

5.2 Asiakastyytyvaisyys

"Jokaisen kohtaamisen tavoitteena on tuottaa positiivinen tunnejalki ja luoda asiakkaalle parempi
— kuin kohtaamista edeltanyt — tunnetila.” Nain Ahvenainen ym. (2017, 54) tiivistavat kirjassa asia-
kastyytyvaisyyden. Sen liséksi, etta asiakkaalle tuotetaan tunnekokemus, taytyy asiakkaat kohdata
yksilollisesti ja tarjota palvelua, jota he aidosti tarvitsevat. Asiakaskokemuksen vaivattomuus ja esi-
merkiksi asiakkaan ongelmien ratkaiseminen vaikuttavat asiakaskokemuksen onnistuneisuuteen.
Asiakkaan ongelmat taytyy voida ratkaista yhdessa paikassa saman asiakaspalvelijan toimesta,

ilman esimieheltd varmistamista. (Ahvenainen ym. 2017, 57,122.)

Kuten jo aiemmin on todettu, jokainen asiakas on yksilo ja siksi hyva palvelu on subjektiivinen
kasite. Asiakas on tyytyvainen silloin, kun palvelun taso ylittda hanen ennakkokasityksensa riitta-
vasta palvelun tasosta. Riittavan palvelun tason seka halutun, asiakkaalle optimaalisen palvelun
tason valiin jaa toleranssivyohyke, jonka sisalla tapahtuva palvelun tason vaihtelu siedetaan. Tole-
ranssivyohykkeen koko riippuu asiakkaasta: jotkut hyvaksyvat palvelun laadussa suurempaa vaih-
telua kuin toiset. (Lehtonen ym. 2002, 95-96.) Henkilokohtaiset tarpeet, tilannetekijat, palvelulu-
paukset, aiemmat kokemukset seka kuulopuheet ja arvostelut vaikuttavat siihen, mika on palvelun
haluttu tai riittdva taso (Bitner ym. 2006, 93).
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Palvelun toleranssivyohykkeet

Haluttu palvelu

r Toleranssivyéhyke

~Haluttu palvelu
Riittava palvelu 3 T ]

- Toleranssivyéhyke

" Riittava palvelu

Odotettu taso

Tarkeat asiat Vahemman tarkeat asiat

KUVIO 5. Palvelun toleranssivybhykkeet (Bitner ym. 2006, 87)

Kommunikointi palvelutapahtuman aikana vaikuttaa merkittavasti asiakaspalvelun laatuun ja siksi
on tarkeaa, etta koko henkilokunta osallistuu laatutyoskentelyyn. Kommunikoinnissa taytyy muistaa
selkea ja ymmarrettava, mutta asiantunteva puhetyyli. Asiakasta tulee kuunnella ja hanen ongel-
mansa kartoittaa seka ratkaista. Tarjotut ratkaisut ja vaihtoehdot taytyy perustella asiakkaan tar-
peet ja arvot huomioiden. Naité noudattamalla asiakkaan kuva yrityksesta luotettavana seka asi-
antuntevana yhteistydkumppanina vahvistuu ja asiakastyytyvaisyys toteutuu. (Lehtonen ym. 2002,
95-96.)

Asiakastyytyvaisyys on laaja kokonaisuus, johon vaikuttavat asiakkaan kasitys palvelun laadusta
seka tuotteen ominaisuudet, laatu ja hinta. Lisaksi asiakastyytyvaisyyteen vaikuttavat henkilokoh-
taiset tekijat ja tilannetekijat. Tallaisia tekijoita ovat esimerkiksi asiakkaan mielentila, asiakkaan ka-
sitys tasapuolisuudesta ja palvelutapahtuman reiluudesta ja asiakkaan muodostama selitys palve-
lutapahtuman onnistumiselle tai epdonnistumiselle. Myds muut asiakkaat, perheenjasenet ja kolle-
gat vaikuttavat asiakastyytyvaisyyteen joko jakamalla kokemuksia ja mielipiteitaan palvelusta tai
tuotteesta tai olemalla mukana kuluttamassa palvelua, esimerkiksi elokuvateatterissa tai lomamat-
kalla. (Bitner ym. 2006, 107-112.) Bitner, Gremler ja Zeithaml (2006, 107) esittavat kuviossa 6
asiat, jotka vaikuttavat asiakkaan kokemukseen laadusta seka asiakastyytyvaisyyteen kokonaisuu-

dessaan.
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Luotettavuus

Reagoivuus

Tilannetekijat
Vakuuttavuus

Empatia

!

Aineelliset asiat —

Tuotteen
laatu

Hinta

Henkiltkohtaiset
tekijat

KUVIO 6. Asiakkaan késitys laadusta ja asiakastyytyvéisyys (Bitner ym. 2006, 107)

5.3 Kauppiaan nakemys asiakaspalvelun laadusta

Kauppias Marja Hentila linjaa, etta asiakas on aina ykkdnen K-Citymarket Raksilassa ja nimeaa
sen yhdeksi K-Citymarket Raksilan tarkeimmista arvoista. Hentila painottaa asiakkaan tarkeytta
seka kuuntelemista ja kaikki asiakkaiden tuotetoiveet pyritaan toteuttamaan. Asiakkaalle ei saa
sanoa "en tieda”, sen sijaan asiasta tulee sanoa “pieni hetki, otan asiasta selvaa”. Henkilokuntaa
ei ole opastettu erikseen teitittelyn suhteen, vaan kauppias luottaa siihen, ettd jokainen kayttaa
omaa harkintaansa. Hentilan oma kaytanto on, etta jos asiakas on selkeasti vanhempi tai arvok-

kaan oloinen henkild, hanta teititelldan. (Hentila, haastattelu 12.2.2018.)

Asiakaspalautetta kerataan jatkuvasti sahkopostikyselyilld, internet-palautteella ja paperisena ver-
siona. Myos kassatyontekijat keraavat asiakkaalta saatua suullista palautetta ylos ja asiakastyyty-
vaisyystutkimus toteutetaan kaksi kertaa vuodessa. Negatiiviseen palautteeseen reagoidaan aina,
mikali asiakas haluaa, etta haneen ollaan yhteydessa. Myymalapaallikko vastaa paasaantoisesti
palautteisiin, mutta jos tilanne vaatii, siirtyy asia kauppiaan kasiteltavaksi. Palautteet hoidetaan
mahdollisimman nopeasti ja mikali palaute koskee yksittaista tyontekijaa, asia kasitellaan hanen
kanssaan. Hentila kertoo olevansa itse luonteeltaan asiakaspalvelija ja antaa omalla toiminnallaan
tyontekijoille konkreettisen esimerkin yrityksen arvojen mukaisesta toiminnasta. Positiivista pa-
lautetta hén saa kuulla asiakkailta 1&hes paivittain. (Hentil, haastattelu 12.2.2018.)
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Ongelmatilanteissa Hentila ohjeistaa tyontekijoita aina hoitamaan tilanteen niin hyvin kuin mahdol-
lista, ja tavoite on kaantaa tilanne kuin tilanne positiiviseksi. Tyontekijoilla on hyvat valtuudet hyvi-
tyskaytantojen suhteen ja oman harkinnan mukaan hyvitys voi olla esimerkiksi kahvikuponki, kah-
vipaketti tai lahjakortti, tilanteesta riippuen. Kauppias kehottaa henkilokuntaa kayttamaan omaa
harkintakykyaan ja on huomannut, etta tyontekijat ottavat rohkeasti vastuuta, kun heille antaa sii-
hen vapauden. Jos asiakas tarvitsee uuden tuotteen kassalla rikkoutuneen tilalle, tilanne hoidetaan
niin, ettei asiakasta tarvitse juoksuttaa, vaan osastolle ollaan yhteydessé radiopuhelimella. K-City-
market Raksilan myymalatilojen suunnittelussa on pyritty huomioimaan vanhukset ja likuntarajoit-
teiset. Sisdankaynti myymalaan on esteeton ja ovet aukeavat automaattisesti. Kaytavat ovat leveita
ja ne pyritaan pitamaan aina esteettomina. Myos taksilla kulkevat asiakkaat tunnetaan ja heille

tarjotaan aktiivisesti apua ostosten kanssa. (Hentila, haastattelu 12.2.2018.)

K-Citymarket Raksilan palvelun vahvuuksiksi Hentila nimeaa ammattitaitoisen ja palveluhenkisen
palvelutiskin henkilokunnan, josta saadaankin paljon kiitosta asiakkailta. Myos tuoreosaston ysta-
valliset ja osaavat myyjat ovat yksi myymalan vahvuuksista. Kaiken kaikkiaan myyjien ystavallisyy-
desta saadaan usein positiivista palautetta. Parannettavaa Hentilan mukaan I0ytyy silti aina, silla
joskus yksittaisesta myyjasta saadaan negatiivista palautetta. Asiakaspalvelu on siksi yksi tarkeim-
mista kehityskohteista. (Hentila, haastattelu 12.2.2018.)

5.4 Mystery shopping

Suoritin opinnaytetyétani varten useita mystery shopping —kertoja paaasiassa siksi, etta K-Citymar-
ket Raksila on my0s lahin hypermarkettini. Valitsin tahan tyohon niista kaksi sen perusteella, etta
kummassakin tapauksessa minulla oli sama ongelma, johon sain kokea kaksi erilaista ratkaisuta-

paa ja koin asiakaspalvelun laadun erilaiseksi kummassakin tilanteessa.

541 Case-Kissanhiekka 6.2.2018

Kavin ostoksilla K-Citymarket Raksilassa 6.2.2018. Kello oli noin nelja iltapéivalla ja asiakaskoke-
mukseni sujui hyvin. Kerasin ostokseni rauhassa ja yllatyin positiivisesti hyllyjen siisteydesta seka
hyvista tarjouksista. Kassalla kaikki sujui normaalin palvelutason odotusteni mukaisesti; myyja oli
kohtelias seka ripea ja selvisin ostotapahtumasta vaivatta. Kun maksamisen jalkeen paésin autoon,

aloin tarkastaa viela kuittia ja huomasin, etta kissanhiekojen 2 pussia 10 eurolla —tarjous ei nakynyt
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kuitilla. Suuntasin siis takaisin myymal&an infopisteelle ostoskuitti mukanani ja jatin painavat kis-

sanhiekkasakit autoon.

Infopisteella ei ollut jonoa ja minua palveli nuori mies, jolle kerroin tilanteen. Han kysyi, onko minulla
kissanhiekkasakit mukanani ja kerroin, etta olin juuri saanut vietya ne autoon, enka jaksanut kantaa
niita takaisin. Asia ei haitannut, vaan han katsoi kuitista, etta tarjousta ei nakynyt kuitilla ollenkaan.
Asiakaspalvelija tarkisti viela tarjouksen oikeellisuuden napparasti infopisteen tietokoneelta ja to-
tesi, ettd se on voimassa, joten korjataan asia. Han nappaili kassakonetta hetken, pyysi minua
laittamaan korttini lukijaan ja ofti allekirjoituksen kuittiin. Rahat palautuivat tilille sujuvasti ja olin

erittain tyytyvainen saamaani palveluun ja tilanteen nopeaan ratkaisemiseen.

5.4.2 Case-Kissanhiekka 19.2.2018

19.2.2018 kavin jalleen ostoksilla K-Citymarket Raksilassa. Kello oli hieman yli viisi ja ostoreissu
sujui tavalliseen tapaan. Koska tuttu kissanhiekka-tarjous oli voimassa vain helmikuun ajan, paatin
ostaa hiekkaa kaksi sakkia lisda. Edellisesta kerrasta viisastuneena tarkistin kuittini heti kassojen
jalkeen, enka vasta autolla. Huomasin, etta tallakaan kertaa tarjous kissanhiekoista ei nakynyt kui-
tillani. Suuntasin siis infopisteeseen selvittdmaéan asiaa. Tiskillé oli hieman jonoa, joten otin kuitin

mukaani ja mukana ollut siskoni jai odottamaan ostosten kanssa hieman sivummalle.

Vuoroni tultua kerroin asiani asiakaspalvelijalle, joka oli hieman vanhempi nainen. Han pyysi mi-
nulta kuitin ja alkoi sen jalkeen selvittaa tarjouksen oikeellisuutta. Asiakaspalvelija soitti osastolle
ja kysyi, 16ytyyko sielta kuvailemani kissanhiekkatarjous. Lahimpana ollut myyja kiirehti hyllyn luo
etsimaan tarjousta, mutta sain kuulla infopisteen naiselta, etta kyseista tarjousta ei ole. Ainoastaan
pienemmasta kissanhiekkapussista oli tarjous voimassa. lhmettelin asiaa, koska olin hetki sitten
ostopaatosta tehdessani nahnyt tarjouksen. Asiakaspalvelija ei tarjoutunut selvittdmaan asiaa
enempaa. Totesin hanelle, ettd on aika kummallista, etta siella oli viela hetki sitten lappu, jossa luki

tarjouksen voimassaoloajaksi 1.2.-28.2.2018.

Palasin itse takaisin osastolle tarkistamaan, oliko tarjous viela voimassa ja tassa vaiheessa asia-
kaspalvelija iimeisesti huomasi minun olleen erittain varma tarjouksen olemassaolosta. Siskoni ker-
toi, ettd han alkoi soittaa osastolle uudelleen ja juuri minun ehtiessani kissanhiekkahyllylle, toinen

myyja saapui tutkimaan tarjouksia. Huomasin, etté tarjous pienemmista kissanhiekkapusseista oli
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eri kohdassa hyllya ja minun ostamieni kissanhiekkojen tarjouslappu oli siina missa pitikin. Kysyin
myyjalta, selvittadkd han samaa asiaa ja vastaus oli my6ntava. Varmistin, ettd myos infotiskilla

ollaan nyt tietoisia, etta tarjous on olemassa ja lahdin takaisin infoon.

Minua palvellut asiakaspalvelija sanoi, etta han oli soittanut viela toiselle osastomyyjalle ja tarjous
olikin voimassa. Han pyysi minua tuomaan yhden kissanhiekkasakin tiskille, jotta voi hyvittaa mi-
nulle tuotteiden erouksen. Toin sakin tiskille skannattavaksi ja asiakaspalvelija alkoi laskea hyvi-
tyksen suuruutta. Koska olin saanut normaalihintaisista kissanhiekoista jo pienen henkilokunta-
alennuksen, vahensi han alennuksen maaran normaalihintaisen ja tarjoushinnan erotuksesta. Ta-
méan vuoksi laskutoimituksessa ja rahojen palauttamisessa kesti useampi minuutti, mutta sain hy-

vityssumman kateisena. Lopuksi asiakaspalvelija pahoitteli asiaa.

Paaasia on, etta tilanne saatiin selvitettya, mutta en ollut taysin tyytyvainen tapaan, milla asia rat-
kaistiin. Viestinnassa infopisteen asiakaspalvelijan ja osastonmyyjan valilld oli ongelmia, silla oi-
keaa tarjousta ei I0ydetty, vaikka se oli hyllyn reunassa. lhmettelin my0s, miksi asiakaspalvelija ei
voinut tarkistaa asiaa tietokoneelta, kuten aikaisemmassa tapauksessa. Lisaksi minun asiakkaana
piti palata osastolle tarkistamaan tarjousta, koska asiani kasittelya ei jatkettu ratkaisuun asti. Myos
saamani hyvitys oli pienempi, vaikkakin oikeaoppisesti laskettu. Aiemmin olin saanut takaisin ero-
tuksen ilman henkilokunta-alennuksen huomioimista ja talla kertaa olin nahnyt huomattavasti
enemman vaivaa asian eteen, joten hyvitys tuntui mitattomammalta. Kissanhiekkatarjous oli ollut
voimassa monta viikkoa, mutta se ei edelleenkaan nakynyt kassajarjestelmassa. Tama sai minut
miettimaan kuinka moni on ostanut tarjouksen takia kaksi sakkia hiekkaa vaivautumatta tarkista-

maan kuittiaan.

5.5 K-Citymarket Raksilan asiakaspalaute

Arvioin K-Citymarket Raksilan asiakaspalvelun laatua myos Hymy-jarjestelméan kautta tulleiden
asiakaspalautteiden pohjalta. Palautteet ovat maaliskuun ja huhtikuun ajalta vuodelta 2018. Sain
toimeksiantajalta kayttoon Hymy-jarjestelman 25 viimeisinta asiakaspalautetta. Noin puolet palaut-
teista koskivat yksittaista tuotteita tai tuotetoivetta. Palautetta tuli myds ostoskarryjen maaran riit-
tavyydestd, ostoskorien siisteydestd sekéd ostosreissun sujuvuudesta ja tuotteiden Idydettavyy-
desta. (K-Citymarket Raksila 2018, viitattu 16.4.2018.)
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Palautteista seitseman koski padasiassa asiakaspalvelua ja niista kaikki yhta lukuun ottamatta oli-
vat positiivisia. Osa palautteista koski asiakaspalvelun ystavallisyytta yleisesti myymalassa ja
osassa mainittiin erikseen joko kassojen ystavallinen palvelu tai palvelutiskin hyva palvelu. Kaup-
pias nimesikin K-Citymarket Raksilan vahvuuksiksi ystavéllisen asiakaspalvelun ja erityisesti pal-
velutiskin ammattitaitoisen ja palveluhenkisen henkilokunnan. Asiakaspalautteiden perusteella voi-
kin todeta, etta juuri nama asiat ovat yrityksen vahvuudet. Lisaksi huomionarvoista on, etta positii-
vista palautetta asiakaspalvelun suhteen oli enemman kuin negatiivista. (Hentila, haastattelu
12.2.2018; K-Citymarket Raksila 2018, viitattu 16.4.2018.) Asiakkaat kertovat hyvasta palveluko-
kemuksesta keskimaarin kahdeksalle ihmiselle, mutta huonosta kokemuksesta jopa 22 ihmiselle
(Valvio 2010, 61-62). Negatiivisista kokemuksista annetaan siis herkemmin palautetta, joten on

todennakaista, ettd K-Citymarket Raksilan asiakaskokemukset ovat usein positiivisia.

5.6 Asiakaspalvelun laatu K-Citymarket Raksilassa

Arvioin K-Citymarket Raksilan asiakaspalvelun laatua tekemieni henkilokuntahaastattelujen seka
mystery shopping —kayntien perusteella. Haastattelin yhteensa viitta tyontekijaa, jotka ovat olleet
tdissa K-Citymarket Raksilassa kuudesta kuukaudesta 18 vuoteen. Tyontekijoista kaksi ovat kas-
satyontekijoita ja kolme osastotyontekijoita. (Henkildkuntahaastattelut 22.2.2018, 5.3.2018 &
3.4.2018.) Analysoin palvelun laatua kuvion 6 viiden ulottuvuuden pohjalta (Bitner ym. 2006, 107).
Lisaksi vertasin tuloksia kappaleessa 2.3.3. esiteltyyn Ystavapalveluun, mika sopii parhaiten pai-

vittdistavarakaupassa toteutettavaksi palvelutyyliksi (Reinboth 2008, 40).

Luatettavuus ——

Reagoivuus

Vakuuttavuus

Empatia

Aineelliset asiat  —

KUVIO 7. Asiakkaan késitys laadusta (Bitner ym. 2006, 107)
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5.6.1 Luotettavuus

Luotettavuus eli K-Citymarket Raksilan kyky suorittaa luvattu palvelu varmuudella ja pitaa
lupauksensa toteutui hyvin ensimmaisella mystery shopping —kaynnilla. Vaikka tarjoustuotteen
hinta ei nakynyt kuitillani oikein, koin, etta asian selvittaminen asiakaspalvelupisteessa kavi helposti
ja varmasti. Inhimillisia tai tekniikasta aiheutuvia virheita sattuu luotettavimmissakin yrityksissa,
joten yrityksen kyky korjata tai hyvittaa virhe kertoo myds luotettavuudesta. Toisen mystery
shopping —kaynnin aikana tapahtui sama tarjoustuotteen hintavirhe, mutta asiakaspalvelussa sita
selvitettdessa varmuus asian ratkaisemisesta heikkeni tapahtuman edetessa. Jouduin myds itse
lahtemaan selvittdmaan asiaa, joten yritys ei tdssa tapauksessa suorittanut luvattua palvelua —
hintavirheen korjaamista —vaivatta. Haastattelujen tuloksista kavi ilmi, etta tyontekijéilla on hyva
kasitys K-Citymarket Raksilan hyvityskaytannoistd ja kaikki vastaajat tietavat, kuinka
asiakastyytymattomyystilanteissa ~ tulee  toimia.  (Bitner ~— ym. 2006,  117-118;
Henkilokuntahaastattelut 22.2.2018, 5.3.2018 & 3.4.2018.)

5.6.2 Reagoivuus

Reagoivuus, eli halu auttaa asiakasta seka nopean avun ja ratkaisujen tarjoaminen, oli ensimmai-
sen mystery shopping —kaynnin aikana huippuluokkaa, silla minua palvellut myyja reagoi heti on-
gelmaani, mukautti toimintatapaansa niin, etta pystyi palvelemaan minua ilman mukana olevaa
tuotetta ja selvitti koko tilanteen nopeasti ja vaivattomasti. En joutunut odottamaan yhtaan ylimaa-
raista ja sain ratkaisun ja avun ongelmaan. Toisella mystery shopping —kaynnilla reagoivuus ei
yltanyt samalle tasolle. Tilannetta alettiin selvittaa heti, mutta vaikka en ollut ensimmaiseen ratkai-
suun tyytyvainen, jai selvittely tauolle. Jouduin odottamaan, etta ongelmaa selvitettiin, siihen saatiin
oikea ratkaisu ja virhe hyvitettiin minulle. Koin, etta ongelmaani ei reagoitu riittavasti eika tarpeeksi
nopeasti. (Bitner ym. 2006, 118-119; Henkilokuntahaastattelut 22.2.2018, 5.3.2018 & 3.4.2018.)

Haastattelun monivalintakysymyksissa kolme viidesta tyontekijasta kuvaili omaa asiakaspalvelu-
tyylidén vaihtoehdolla "asiakkaan auttaminen ja hanen tarpeensa tyydyttaminen”. Neljan vastaajan
mukaan asiakastyytymattomyystilanteessa tarkeda on “asiakkaan nakemyksen kuunteleminen”.
Avoimen kysymyksen kohdalla kaksi vastaajaa kertoi, etta asiakkaan hyvan mielen varmistaminen
on oleellisessa asemassa. Naiden tulosten varjossa oletan, ettd mikali asiakas ei ole tyytyvainen

ratkaisuun, pyritdan tilanne selvittamaan niin, etta asiakas on tyytyvainen. Lisaksi kaikki vastaajat
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tarjoavat asiakkaalle aktiivisesti apua joko itsepalvelukassalla tai osastolla tydskennellesséaan.
(Henkildkuntahaastattelut 22.2.2018, 5.3.2018 & 3.4.2018.)

5.6.3 Vakuuttavuus

Vakuuttavuus tarkoittaa tyontekijan tietamysta ja huomaavaisuutta seka kykya herattaa luottamus
asiakkaassa. Tama ulottuvuus kuvaa osin myos tyontekijan ammatillista tietamysta elintarvike-
alalta, mutta keskityn tyossani vain asiakaspalvelun tietamyksen puoleen. Ensimmainen mystery
shopping —kaynti heratti minussa luottamusta K-Citymarket Raksilan tyontekijoiden kykyihin ja tai-
toihin ratkaista ongelmani. Asiakaspalvelija hoiti tilanteen ja selvitti tuotteen hinnan sujuvasti. Toi-
nen mystery shopping —kaynti ei vakuuttanut minua ainakaan kyseisen asiakaspalvelijan ongel-
manratkaisutaidoista. Hyvittamisessa ilmeni eroavaisuuksia mystery shopping —kayntien valilla,
mika voi tarkoittaa epaselvaa ohjeistusta henkilokunta-alennusten huomioimisessa hyvityskaytan-
ndssa. (Bitner ym. 2006, 118-119.)

Haastattelemani tyontekijat tiesivat kaikki, kuinka toimia asiakastyytymattdmyys- ja hyvitystilan-
teissa, joten uskon, etta toisen mystery shopping —kayntini kokemus ongelman ratkaisemisesta oli
jokseenkin poikkeuksellinen. Tyontekijat osasivat sanoa, kuinka he toimivat tilanteessa, jossa eivat
tieda vastausta tai saa ratkaistua asiakkaan ongelmaa. Vastaajien mukaan asiakasta ei juoksuteta
ja kassalla tilanteet hoidetaan usein radiopuhelimen avulla. Osastotyontekijat pyrkivat itse mene-
maan paikan paalle ratkaisemaan asiaa tai neuvomaan asiakasta. (Henkilokuntahaastattelut
22.2.2018,5.3.2018 & 3.4.2018.)

5.6.4 Empatia

Empatia eli valittava ja yksilon tarpeet huomioiva kaytos asiakaspalvelussa luo asiakkaalle tunteen,
etta hanesta valitetaan. Ensimmaisen mystery shopping —kaynnin aikana tarpeeni otettiin huomi-
oon hyvin ja asiakaspalvelijan rento asiakaspalvelutyyli huomioi yksilon riittdvasti. Toisen mystery
shopping —kaynnin asiakaspalvelutyyli oli aluksi empaattinen ja huomioiva, mutta muuttui palvelu-
tilanteen edetessa. Kun tilanne ei ratkennut minulle mieleiselld tavalla, huomasi asiakaspalvelija
kuitenkin tyytyméattomyyteni ja alkoi ratkaista asiaa uudelleen. Sain tilanteen paatyttya hakemani

korvauksen ja anteeksipyynndn, mika lisasi empatian maaraa. Haastatteluissa jokainen tyontekija
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vastasi asiakastyytymattomyystilanteen ratkaisemisen tarkeaksi seikaksi "empaattisen ja asiallisen
kaytoksen”. (Bitner ym. 2006, 119-120; Henkilékuntahaastattelut 22.2.2018, 5.3.2018 & 3.4.2018.)

5.6.5 Aineelliset asiat

Aineelliset asiat tarkoittavat yrityksen fyysisia tiloja, henkildkuntaa, tydvaatteita ja viestintamateri-
aalia. K-Citymarket Raksilan remontoiduista ja moderneista tiloista seka taysista ja houkuttelevista
hyllyista jai minulle positiivinen mielikuva. Henkilokunta oli kokemukseni mukaan ystavallista ja
avuliasta, kuten ensimmainen mystery shopping —kertakin todistaa. Tyontekijoilla oli aina asiaan-
kuuluva tydasu paalla ja hintalaput, tarjoukset seka julisteet olivat omilla paikoillaan. Itsepalvelu-
kassat ovat helppokayttoiset ja tyontekijat neuvoivat mielelladn niiden kaytossa. (Bitner ym. 2006,
120; Henkilokuntahaastattelut 22.2.2018, 5.3.2018 & 3.4.2018.)

5.6.6 Ystavapalvelu

Ystavapalvelu on palvelutyyli, jossa asiakkaaseen suhtaudutaan yksilona ja kanssakayminen on
mutkatonta ja tuttavallista. Asiakkaan ongelmat pyritdan ratkaisemaan nopeasti, vaivattomasti ja
ammattitaitoisesti. Asiakkaaseen pyritaan luomaan henkilokohtainen suhde ja herattdmaan taman
luottamus, mika saa asiakkaan tuntemaan olonsa kotoisaksi ja tervetulleeksi. (Reinboth 2008, 39—
43.)

Haastatteluissa kavi ilmi, etta lahes kaikkien vastaajien palvelutyylista Ioytyy Ystavapalvelun piir-
teita. Nelja vastaajaa kuvasivat palvelutyyliaan sanoilla "lamminhenkinen ja rento”. "Asiakkaan na-
kemyksen kuunteleminen ja hanen tarpeensa tyydyttaminen” seka "ystavallisyys ja tuttavallisuus”
saivat kolmen vastaajan aanet. Nama kaikki kuvaavat Ystavapalvelua hyvin. Kaksi vastaajaa ku-
vailivat palvelutyyliaan sanoin "henkilokohtainen kontakti”, mika liittyy henkilokohtaisen suhteen

luomiseen Ystavapalvelussa. (Henkilokuntahaastattelut 22.2.2018, 5.3.2018 & 3.4.2018.)

Kaksi vastaajaa kuvasi tyyliaan sanoilla "kaikille melko samanlainen”, mika ei kuulu Ystavapalvelun
piirteisiin. Kuitenkin taman vaihtoehdon valinneiden vastauksista 6ytyi myds vaihtoehtoja, jotka
sopivat Ystavapalveluun, esimerkiksi "henkilokohtainen kontakti”, "lamminhenkinen ja rento”, "ru-

pattelu” ja "asiakkaan auttaminen ja hanen tarpeensa tyydyttdminen”. Lisaksi toinen vastaaja ker-
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toi, ettd huumori ja rupattelu ovat enemman Iasna esimerkiksi vakioasiakkaiden kanssa. Vastaa-
jista ainakin kolme toteuttaa Ystavapalvelua ja yksi on hyvin lahella sita. Yhdesta palvelutyylista
I6ytyy Ystavapalvelun piirteitd, mutta se ei mukaudu asiakkaaseen. (Henkildkuntahaastattelut
22.2.2018,5.3.2018 & 3.4.2018.)

Mystery shopping —kayntien ensimmainen asiakaspalvelija palveli minua ystavapalvelun mukai-
sesti. Kanssakayminen oli rentoa ja mutkatonta. Asiakaspalvelutyyli ei ollut lian muodollista ja asia-
kaspalvelija mukautti toimintaansa tarpeideni mukaan. Toisella mystery shopping —kaynnilla pal-
velu ei pyrkinyt luomaan henkilokohtaista suhdetta minuun eika herattanyt luottamusta. Myoskaan
ongelmaani ei ratkaistu nopeasti ja vaivattomasti, joten tama palvelutyyli ei tayttanyt Ystavapalve-
lun kriteereja. (Henkilokuntahaastattelut 22.2.2018, 5.3.2018 & 3.4.2018.)
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6 ASIAKASPALVELUN YHTENAISYYS

6.1 Tapaustutkimus

Haastattelin tutkimusta varten viitta tyontekijaa, jotka ovat tyoskennelleet K-Citymarket Raksilassa
kuudesta kuukaudesta 18 vuoteen. Jokaisella on erilainen kokemustausta asiakaspalvelusta, osa
on tehnyt tyota palvelualalla vuosia ja osa ei ollenkaan ennen K-Citymarket Raksilaa. Haastatelta-
vista kaksi ovat kassatyontekijoita, yksi leipdosaston tyontekija, yksi heviosaston tyontekija ja yksi
lihaosaston tyontekija. Tassa osiossa arvioin K-Citymarket Raksilan asiakaspalvelun laadun yhte-
naisyyttd haastattelujen perusteella eri osa-alueittain. Osa-alueita ovat asiakaspalvelutyyli, asia-
kastyytymattomyystilanteet, asiakkaan huomiointi ja perehdytys. Lisaksi kayn lapi haastateltavien
kasityksia K-Citymarket Raksilan arvoista, visiosta ja asiakaspalvelulupauksesta. Lopuksi vertailen
asiakaspalvelua tyontekijoiden valilla seka arvioin, toteutuvatko kauppiaan tavoitteet ja kasitykset

asiakaspalvelun laadusta K-Citymarket Raksilassa.

6.2 Asiakaspalvelutyyli

Tyontekijat kayttavat useimmiten tervehdyksia "hei”, “paivaa” ja "huomenta”. Tuttavallisempia ter-
vehdyksia, kuten "moi” ja "terve” ei esiintynyt vastauksissa. Osaston tydntekijat tervehtivat asiak-
kaita tyon lomassa ja erityisesti silloin, kun saavat asiakkaaseen katsekontaktin. Tyontekijat ovat
huomanneet, etta mikali asiakas valttelee katsekontaktia, han ei toivo kanssakaymista henkilokun-
nan kanssa. Asiakkaan hyvastelemiseen kassan tyontekijat kayttavat usein fraasia ’kiitos, hei”,
eika hyvaa viikonloppua toivoteta erikseen, ellei asiakas sita ensin toivota. Juhlapyhien toivotuk-
sista jouluntoivotusta kaytetdan jonkin verran. Osa jattaa suosiolla uskonnollisten juhlapyhien toi-
vottamisen pois, silla kaikki eivat vieta juhlapyhia laisinkaan. (Henkilokuntahaastattelut 22.2.2018,
5.3.2018 & 3.4.2018)

Kolme viidesta vastaajasta teitittelee vanhempia asiakkaita ja kaksi vastaajaa sanoo teitittelevansa
erittain harvoin. Yleista vastauksissa on, etta tuttuja asiakkaita ei yleensa teititella ja vakioasiakkai-
den kanssa palvelutyyli on hieman tuttavallisempi seka huumoria kaytetdan enemman. Nelja vas-
taajaa kertoi, etta heidan asiakaspalvelutyylinsa on kaikille hyvin samanlainen, mutta kolme lisasi,

etta vakioasiakkaiden kanssa saatetaan jutustella enemman ja kanssakayminen on rennompaa.
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Yksi vastaaja kertoi, ettd hdn mukauttaa palvelutyylinsé asiakkaaseen ja mikéli asiakas esimerkiksi
vitsailee paljon, kayttaa han itsekin palvelutapahtumassa paljon huumoria, kun taas virallisen oloi-
sen asiakkaan kanssa kanssakayminen on muodollisempaa. (Henkildkuntahaastattelut 22.2.2018,
5.3.2018 & 3.4.2018.)

Kartoitin tyontekijoiden asiakaspalvelutyylin piirteita monivalintakysymyksella ja vastauksissa erot-
tuivat selkeasi tietyt piirteet. Nelja vastaajista kuvasi omaa asiakaspalvelutyylidan sanoilla "lammin-
henkinen ja rento”. Kolme vastaajista kayttivat termeja "asiakkaan auttaminen ja hanen tarpeidensa
huomiointi” seka "Ystavallisyys ja tuttavallisuus”. Lisaksi aania saivat vaihtoehdot "rupattelu”, "hen-
kilokohtainen kontakti” seka "kaikille melko samanlainen”. (Henkilokuntahaastattelut 22.2.2018,
5.3.2018 & 3.4.2018.)

6.3 Asiakastyytymattomyystilanteet

Tilanteessa, jossa tyontekijat eivat 16yda sopivaa ratkaisua tai tuotetta, he pyytavat neuvoja esi-
miehelta tai kollegalta. He saattavat myds konsultoida osastoa, ohjata asiakaspalveluun tai siirtaa
asian kokeneemman tyontekijan selvitettavaksi. Mikali asiakkaalle ei I0ydy oikeaa tuotetta, ehdot-
tavat tyontekijat korvaavaa tuotetta, kertovat milloin tuotetta tulee lisaa tai laittavat tuotteen tilauk-
seen. Reklamaatiotilanteessa nelja tyontekijaa vastasi oikeudenmukaisen korvauksen olevan "ra-
hat takaisin tuotteesta” ja kolme tyontekijaa antaisi sen lisaksi jonkin lisahyvityksen. Yksi vastaajista
antaisi uuden tuotteen tilalle ja sen lisaksi lisahyvityksen. Kaikki lisasivat, etta korvauksen suuruus
on tilannekohtaista ja yksi tyontekija pitaa erityisen tarkeana sita, etta korvauksen suuruus vastaa
asiakkaan kimpaantumisen maaraa. (Henkildkuntahaastattelut 22.2.2018, 5.3.2018 & 3.4.2018.)

Asiakastyytymattomyystilanteessa toimimista kartoitin avoimella kysymyksella seka monivalintaky-
symyksella. Avoimessa kysymyksessa nelja vastaajaa sanoivat asiakastyytymattomyystilanteen
ratkaisemisen tarkeimmiksi seikoiksi pahoittelun ja korvaamisen (joko rahat takaisin tai uusi tuote
tilalle). Kolmessa vastauksessa tuli esiin asiakkaan kuunteleminen ja kahdessa vastauksessa asi-
akkaan hyvan mielen varmistaminen. Monivalintakysymyksessa kaikki vastaajat nimesivat tarke-
aksi seikaksi "empaattisen ja asiallisen kaytoksen”. Seuraavaksi eniten &ania saivat vaihtoehdot
“oikeudenmukainen korvaus” seka "asiakkaan ndkemyksen kuunteleminen”. Lisaksi "anteeksi-

pyynto (vaikka tilanteessa ei olisi sattunut virhetta)” ja "tyytyvéisyyden varmistaminen” saivat kol-
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men vastaajan aanet. Mielenkiintoista on, ettd omat vastaukset seka monivalintakysymyksen vas-
taukset eivat eronneet merkittavasti toisistaan. (Henkildkuntahaastattelut 22.2.2018, 5.3.2018 &
3.4.2018.)

6.4 Asiakkaan huomiointi

Kaikki haastateltavista tarjoavat herkasti apuaan asiakkaalle. Itsepalvelukassalla tyontekijat siirty-
vat lahettyville ja neuvovat asiakasta, kun tama pyytaa apua tai kun asiakkaalla nayttaa olevan
vaikeuksia. Osastolla asiakkaalta kysytaan "Voinko auttaa?” aina, kun tama nayttaa etsivan jotakin.
My6s kuormaa purkaessa asiakas huomioidaan kuormahakin sijoittelulla ja vaistamalla samalla
hyllylla likkuvaa asiakasta. Tydasioihin liittyen saatetaan vaihtaa kollegan kanssa pari sanaa tyon-
lomassa, mutta kaikki vastaajat sanoivat, ettd muu jutustelu hoidetaan aina asiakkaalta piilossa.
(Henkilokuntahaastattelut 22.2.2018, 5.3.2018 & 3.4.2018.)

6.5 Perehdytys

Molemmat haastattelemani kassatyontekijat oli perehdyttanyt tydtehtaviin toinen, kokeneempi kas-
satyontekija. Osastotyontekijat olivat saaneet perehdytyksen ensin myymalapaallikolta, minka jal-
keen he olivat siirtyneet osastovastaavan perehdytykseen. Nelja vastaajista eivat olleet kayneet
kauppiaan kanssa minkaanlaista keskustelua tyosuhteen alussa ja yksi kertoi, ettd kauppiaan
kanssa keskustelu rajoittui haastattelutilanteeseen. Kaksi tyontekijaa kertoivat, etta asiakaspalve-
luun perehdytyksessa kaytiin lapi muun muassa tervehtimista, vastaustyyleja, kohteliaisuutta seka
kaytannon asioita. Kahta tyontekijaa ei oltu perehdytetty asiakaspalveluun lainkaan aiemman ko-
kemuksen vuoksi. Yksi vastaajista ei muistanut, mita asioita asiakaspalveluun liittyen kaytiin lapi.
(Henkilokuntahaastattelut 22.2.2018, 5.3.2018 & 3.4.2018.)

Kaikki vastaajat kokivat, etta asiakaspalvelua oppii parhaiten kaytannossa ja itse tekemalla ja nelja
vastaajista koki, etta asiakaspalveluun perehdytys on kutakuinkin onnistunut K-Citymarket Raksi-
lassa. Yksi vastaajista sanoi, ettd asiakaspalvelun osuus perehdyttdmisessa olisi voinut olla suu-
rempi, vaikkakin han kertoi oppineensa tarvittavat asiat myéhemmin kaytannén kautta. Yksi vas-
taaja koki, etta perehdytys on onnistunut, mutta han toivoisi, ettd ongelmatilanteissa toimimista ja
vakivaltaiseen kaytokseen reagointia kasiteltaisin enemman perehdytyksessa. Myds kannykan

kayton ohjeistusta voisi yhden vastaajan mukaan antaa perehdytyksen yhteydessa enemman.
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Kaikki vastaajat korostivat, ettd perehdytyksesta huolimatta tietoa ja taitoa kertyy erittain paljon
kaytanndn tekemisen ja kollegoilta kyselemisen kautta. (Henkilokuntahaastattelut 22.2.2018,
5.3.2018 & 3.4.2018.)

6.5.1 Arvot ja visio

K-Citymarket Raksilan arvoihin kuuluvat muun muassa "asiakas on ykkonen”, vastuullisuus seka
laadun varmistaminen. Koska tyontekijat eivat olleet kayneet kauppiaan kanssa keskustelua yrityk-
sen arvoista tai visiosta, ei kukaan osannut nimeta suoraan mita ne K-Citymarket Raksilassa ovat.
Positiivista kuitenkin on, ettd monet osasivat nimeta niistd muutaman mietittyaan asiaa hetken.
Kolmessa vastauksessa asiakkaan ensisijaisuus nousi esille, esimerkiksi muodoissa "asiakastyy-
tyvaisyys, asiakas on ensisijainen”, "erilaisten tarpeiden huomiointi”, "toiveet huomioidaan” seka
"henkilokohtaisten tarpeiden huomiointi”. Kaksi vastaajaa nimesivat yrityksen arvoksi "lahiruuan’,
mika liittyy laheisesti vastuullisuuteen. Laatu nousi esille kolmessa vastauksessa tuotteiden yhtey-
dessa ja kahdessa vastauksessa asiakaspalvelun yhteydessa. Lisaksi vastauksissa esiintyivat sa-
nat “edullinen” ja ’ystavallisyys®. (Hentila, haastattelu 12.2.2018; Henkilokuntahaastattelut

22.2.2018,5.3.2018 & 3.4.2018.)

6.6 Vertailu tyontekijoiden valilla

Oletus oli, etta kassa- ja osastotyontekijdiden valilla esiintyisi eniten eroavaisuuksia asiakaspalve-
lun toteuttamisessa ja sen yhtenaisyydessa. Tuloksia analysoituani huomasin kuitenkin, etta ero
kassa- ja osastotyontekijoiden valilla ei ole merkittava. Yksittaisten tyontekijoiden asiakaspalvelu-
tyylissa esiintyy kuitenkin joitain eroavaisuuksia. Tyontekijoiden asiakaspalvelutyylissa on luonnol-
lisestikin eroja eri tyontekijoiden valilla. Merkittavin poikkeavuus on palvelutyyli, joka on kaikille asi-
akkaille samanlainen, eika mukaudu asiakkaaseen. Tallainen teititteleva, muodollinen asiakaspal-
velutyyli toimii useimpien asiakkaiden kohdalla, mutta se ei ole kovin henkilokohtainen. Muiden
vastauksissa kavi ilmi, ettd he mukauttavat palvelutyylinsa vastaamaan asiakkaan tunnetilaa tai
kaytosta, esimerkiksi huumoria tai rupattelua lisaamalla. (Henkilokuntahaastattelut 22.2.2018,
5.3.2018 & 3.4.2018.)
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Tyontekijat, joilla on ennestaan paljon kokemusta asiakaspalvelun alalta, kokivat perehdytyksen
asiakaspalveluun tarpeettomaksi kohdallaan. Tuloksista kay ilmi, etta he eivat tunne kaikkia yrityk-
sen arvoja tai visiota. "Asiakas on ykkdnen”, mika on yksi K-Citymarket Raksilan arvoista, tuli kui-
tenkin ilmi heidan vastauksissaan ja sana laadukas esiintyi yndessa vastauksessa. Arvoja kysytta-
essa ainoastaan kassatyontekijat mainitsivat lahiruuan vastauksissaan, mika liittyy laheisesti vas-
tuullisuuteen ja on yksi K-Citymarket Raksilan ja Keskon arvoista. Sanat "edullinen” ja "ystavallinen”
esiintyivat vain osastotyontekijoiden vastauksissa arvoja tai visiota kysyttdessa. (Henkilokunta-
haastattelut 22.2.2018, 5.3.2018 & 3.4.2018.)

Haastattelemieni tyontekijoiden kasitykset K-Citymarket Raksilan hyvityskaytanndsta olivat saman-
kaltaisia, mutta henkilokunta-alennuksen huomioiminen hyvityssummassa erosi mystery shopping
—kayntien valilla. Lisaksi eroavaisuuksia kaikkien vastaajien valilla esiintyy toisarvoisissa asioissa,
kuten kuormahakin sijoittelussa kuormaa purkaessa, teitittelyssa ja asiakkaan kiittamisessa, kun
tama tulee kertomaan tuoterikosta tai pilaantuneesta tuotteesta. Palvelutilanteen onnistumisesta
kertoi neljan vastaajan mukaan asiakkaalta saatu positiivinen palaute, kun taas yksi vastaajista
korosti hymyn tarkeytta ja asiakkaan iloiseksi saamista. (Henkildkuntahaastattelut 22.2.2018,
5.3.2018 & 3.4.2018.)

6.7 Vertailu kauppiaan tavoitteiden ja toteutuneen asiakaspalvelun valilla

K-Citymarket Raksilan térkein arvo "asiakas on aina ykkénen” tuli ilmi kolmen tydntekijan vastauk-
sissa eri tavalla muotoiltuna. Asiakastoiveiden toteuttamisessa kaikki osastotyontekijat olivat sa-
malla linjalla kauppiaan nakemyksen kanssa eli kaikki toiveet viedaan eteenpain ja pyritaan toteut-
tamaan. Teitittelya, minka suhteen tyontekijoita ei ole opastettu, kaytetaan vaihtelevasti, mutta osa
noudatti samaa linjaa kauppiaan kanssa, eli teitittelee selkeasti vanhempia asiakkaita. Kauppiaan
tavoite siita, ettd jokainen asiakastyytymattomyystilanne tulisi hoitaa niin hyvin kuin mahdollista ja
k&antaa tilanne aina positiiviseksi ilmeni kahden haastateltavan vastauksissa ja toteutui toisessa
mystery shopping —tilanteessa. Kaksi vastaajaa sanoivat, etta asiakastyytymattomyystilannetta rat-
kaistaessa asiakkaan hyvan mielen varmistaminen on yksi tarkeimmisté seikoista. (Hentila, haas-
tattelu 12.2.2018; Henkilokuntahaastattelut 22.2.2018, 5.3.2018 & 3.4.2018.)
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Reklamaatiotilanteessa kaikki vastaajat olivat hyvin pitkalti samoilla linjoilla ja sanoivat oikeuden-
mukaiseksi korvaukseksi joko "rahat takaisin tuotteesta”, “uusi tuote tilalle” tai molemmat. Lisahy-
vitysta tarjoaisi nelja vastaajaa. Ensimmaisessa mystery shopping —tilanteessa mina sain tuot-
teesta maksamani ja alennussumman valisen erotuksen takaisin seka lisaksi muutaman sentin
henkilokunta-alennuksen verran lisahyvitysta. Toisella kerralla sain erotuksen takaisin niin, etta al-
kuperaisesta hinnasta maksamani henkilokunta-alennus huomioitiin. Mikali kumpikin tilanne olisi
hoitunut yhta sujuvasti, olisin ollut tyytyvainen hyvitykseen. Toinen tilanne ei kuitenkaan sujunut
yhtd mallikkaasti ja koin, ettad tilannetta ei hoidettu niin hyvin kuin mahdollista. Vaikka toinenkin
tilanne pyrittiin hoitamaan kauppiaan periaatteiden mukaan niin, etta asiakasta ei tarvitse juoksut-
taa, soittamalla osastolle, jouduin kuitenkin lahtemaan etsimaan tarjousta osastolle. (Hentild, haas-

tattelu 12.2.2018; Henkilokuntahaastattelut 22.2.2018, 5.3.2018 & 3.4.2018.)
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7 TUTKIMUKSEN TULOKSET

Tutkimuksen tavoitteena oli selvittaa K-Citymarket Raksilan asiakaspalvelun laadun taso ja analy-
soida asiakaspalvelun yhtendisyytta seka perehdytyskaytantojen toimivuutta. Tapaustutkimuksen
tutkintamenetelmien, eli haastattelujen ja mystery shopping —kayntien, seka asiakaspalautteiden
avulla kartoitin yrityksen nykytilannetta ja analysoin tuloksia aiheeseen liittyvan teorian pohjalta.
Tassa osiossa esittelen yhteenvedon tutkimuksen tuloksista koskien K-Citymarket Raksilan asia-
kaspalvelun laatua, yhtenaisyytta ja perehdytyskaytannon toimivuutta. Olen arvioinut tutkimuksen

tuloksia tarkemmin luvuissa Asiakaspalvelun laatu ja Asiakaspalvelun yhtenaisyys.

7.1 Asiakaspalvelun laatu

Oletuksena oli, etta asiakaspalveluun perehdyttdmisen osuus olisi vahainen K-Citymarket Raksilan
perehdytyskaytannossa. Lisaksi oletin, etta suurimmat eroavaisuudet asiakaspalvelussa ilmenisi-
vat kassa- ja osastotyontekijoiden valilla. Naista huolimatta oletin, etta asiakaspalvelun taso olisi

kohtuullisen hyvalla tasolla K-Citymarket Raksilassa.

Tutkimuksessa selvisi, etta suuria eroavaisuuksia asiakaspalvelun laadussa ei iimene. Henkilokun-
nalla on hyva tietamys yrityksen hyvityskaytanndista seka asiakastyytymattomyystilanteissa toimi-
misesta. Kaikki tiesivat, mita reklamaatiotilanteessa tehdaan ja millaisia hyvityksia asiakkaalle an-
netaan. Myos mystery shopping —tilanteissa sain oikeudenmukaiset hyvitykset. (Henkilokuntahaas-
tattelut 22.2.2018, 5.3.2018 & 3.4.2018.)

Asiakasta kuunnellaan herkasti K-Citymarket Raksilassa. Tama nakyy tuotetoiveiden ja asiakas-
palautteiden kohdalla seka haastattelujen vastauksissa. Tuotetoiveisiin reagoidaan viemalla ne
eteenpain ja lahtokohtaisesti kaikki toiveet toteutetaan. Myos asiakaspalautteita luetaan saannalli-
sesti ja niihin reagoidaan tarvittaessa. "Asiakkaan nékemyksen kuunteleminen” oli neljan haasta-
teltavan mukaan yksi tarkeimmistad seikoista asiakastyytymattomyystilanteessa toimimisessa.
(Hentila, haastattelu 12.2.2018; Henkilokuntahaastattelut 22.2.2018, 5.3.2018 & 3.4.2018.)

Suurin osa tyontekijista toteutti asiakaspalvelua Ystavéapalvelun periaatteiden mukaisesti. Ysta-

» o

vapalveluun sopivat piirteet "lamminhenkinen ja rento”, "asiakkaan auttaminen ja hanen tarpeensa
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tyydyttdminen” seka "ystavallisyys ja tuttavallisuus” tulivat esiin useissa vastauksissa. Alla olevaan
kuvioon on kuvattu K-Citymarket Raksilan palvelutyyli Ystavapalvelun piirteet huomioiden. (Rein-
both 2008, 40-43.)

Ystavapalvelun piirteet K-Citymarket Raksilan asiakaspalvelussa
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KUVIO 8. Ystéavépalvelun piirteet K-Citymarket Raksilan asiakaspalvelussa

7.2 Asiakaspalvelun yhtenaisyys

Oletin, etta merkittdvimmat eroavaisuudet asiakaspalvelussa esiintyisivat kassa- ja osastotyonte-
kijoiden valilla. Tutkimuksessa kay ilmi, ettd ero asiakaspalvelun laadussa kassa- ja osastotyonte-
kijoiden valilla ei ole merkittava. Yksittaisten tyontekijoiden valilla ilmeni eroavaisuuksia, mutta tyon-
tekijoiden palvelutyylissa ei kuitenkaan ole suuria eroja. Palvelutyyli, joka ei mukaudu asiakkaa-
seen, poikkesi eniten muista palvelutyyleista. Lisaksi eroavaisuuksia esiintyi teitittelyn suhteen
seka voimassa olevien tarjousten tarkistamisen suhteen. (Henkildkuntahaastattelut 22.2.2018,
5.3.2018 & 3.4.2018.)

Tyontekijoilla oli hyvin samankaltaiset kasitykset sopivista hyvityskaytannoista ja asiakastyytymat-
tomyystilanteissa toimimisesta. Kuviossa 9 on kuvattu asiakastyytymattomyystilanteen ratkaisemi-
sen tarkeimmat seikat haastateltujen tydntekijoiden vastausten mukaan. K-Citymarket Raksilan
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tydntekijoiden mukaan "empaattinen ja asiallinen kaytos”, "pahoittelu”, oikeudenmukainen korvaus”

seka "asiakkaan nakemyksen kuunteleminen” ovat olennaisimmat tekijat asiakastyytymattomyys-
tilanteessa toimimisessa.

Asiakastyytymattomyystilanteen ratkaiseminen
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KUVIO 9. Asiakastyytyméttémyystilanteen ratkaiseminen K-Citymarket Raksilassa

Kuviossa 10 on esitetty K-Citymarket Raksilan asiakaspalvelun yhtendisyys seitseman eri piirteen
avulla. Siina kuvataan yrityksen kaksi keskeista arvoa, eli "asiakas on ykkonen” ja "vastuullisuus”,
asiakaspalvelutapahtuman oleelliset vaiheet eli asiakkaan kuunteleminen, asiakkaan tyytyvaisyy-
den varmistaminen ja asiakastoiveiden kasittely seka hyvityskaytanto. Lisaksi Ystavapalvelun mu-
kainen palvelutyyli on yksi yhtenaisyytta kuvaavista piirteista.

Asiakaspalvelun yhtenaisyys
5

4

3
2
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Asiakason  Vastuullisuus  Asiakkaan Asiakkaan
ykkénen kuunteleminen  tyytyvaisyys
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Asiakastoiveet Hyvityskaytanté Ystavépalvelu
KUVIO 10. Asiakaspalvelun yhtenéisyys K-Citymarket Raksilassa
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Kuten kuviosta nékyy, asiakastoiveiden kasittelemisen ja hyvityskaytannon kohdalla yhtenéisyys
on kaikkein vahvimmilla. Nelja vastaajaa kokee, etta myos asiakaspalveluun perehdyttaminen on
onnistunut heidan kohdallaan. K-Citymarket Raksilan arvoja, "asiakas on ykkonen” ja "vastuulli-
suus” eivat vastaajat osanneet suoraan nimeta, mutta asiakkaan ensisijaisuus ja K-Citymarketin
vastuulliset ja ekologiset tuotevalinnat tulivat osassa vastauksia esille. Asiakastyytymattomyysti-
lanteessa kolme vastaajaa kokivat, etta asiakkaan tyytyvaisyyden tai hyvan mielen varmistaminen
on yksi oleellisimmista asioista ja nelja vastaajaa sanoivat "asiakkaan kuuntelemisen” olevan yksi
tarkeimmista seikoista. Lisaksi neljan tyontekijan asiakaspalvelutyyli vastaa Ystavapalvelun mu-

kaista asiakaspalvelua.

7.3  Asiakaspalveluun perehdytys

Oletuksena oli, etta asiakaspalveluun perehdyttamisen osuus K-Citymarket Raksilan perehdytys-
kaytannossa olisi vahainen. Tutkimuksessa selvisi, etta kaksi vastaajaa ei ollut saanut asiakaspal-
veluun perehdytysta lainkaan aiemman kokemuksensa vuoksi. Suurin osa vastaajista oli kuitenkin
tyytyvéisia saamaansa perehdytykseen asiakaspalvelun osalta. Yksi vastaajista koki, etta asiakas-
palvelun osuus voisi olla laajempi ja yksi vastaajista toivoi enemman perehdytysta ongelmatilan-
teissa toimimisen, vakivaltaiseen kaytdkseen reagoimisen seka kannykan kayton osalta. (Henkild-
kuntahaastattelut 22.2.2018, 5.3.2018 & 3.4.2018.)

Asiakaspalveluun perehdytyksen niukkuuden seka kauppiaan ja henkilokunnan dialogin puutteen
vuoksi yrityksen arvoista ja visiosta viestiminen on erittain vahaista. Taulukkoon 4 on kuvattu K-
Citymarket Raksilan perehdytyskaytannon yhtenaisyys. Vastaajat on kuvattu kirjaimin A, B, C, D,
ja E satunnaisesti. Yhtenaisyytta arvioidaan viiden kysymyksen avulla. 1. Onko henkild saanut
asiakaspalveluun perehdytysta? 2. Onko henkild kaynyt keskustelun kauppiaan kanssa? 3. Mitka
ovat yrityksen arvoja? 4. Mika on yrityksen visio? 5. Onko perehdytys vastaajan mielesta onnistu-
nut? Vastaukset, joissa henkild on saanut perehdytysta asiakaspalveluun, kaynyt dialogia kauppi-
aan kanssa ja kokee perehdytyksen onnistuneeksi, on kirjoitettu vihrealla. Myds arvot tai visio, jotka
kayvat yksiin K-Citymarket Raksilan arvojen tai vision kanssa, on korostettu vihredlla. Kielteiset
vastaukset perehdytyksen saamiseen asiakaspalvelun osalta, perehdytyskaytannon onnistumi-

sesta seka dialogista kauppiaan kanssa on kirjoitettu punaisella.
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KYSYMYS | A B C D E
1.Pereh- Kylla Ei Ei Kylla (perus- | Kylla (perus-
dytys asiat) asiat)
2.Dialogi Ei Haastatte- Ei Ei Ei
lussa
3.Arvot laatu, lahi- ? ystavallisyys, | laadukas lahiruoka,
ruoka asiakastyy- | asiakaspal- moérists
tyvaisyys velu, laaduk- ymp ’
kaat tuotteet | tuoreus
4.Visio henkil6- kattava pal- | asiakas on | ystavéllinen, | kaikille sa-
kohtaisten velu, erilais- | ensisijainen, | edullinen, manlainen
tarpeiden ten tarpei- | toiveet huo- | laadukas
huomiointi den huomi- | mioidaan, palvelu (el
ointi, edulli- | lagja  vali- eriarvoi-
nen, laadu- | koima, hyvat
kas myyjat suutta)
5.Pereh- Kylla  (mutta | Kylla (koke- | Kylla Ei (toivoo | Kylla
dvivs  on- ongelmatilan- | muksen mer- enemman pe- (kokemuksen
vy teet + vakival- | kitys ja kysy- rehdytysta
nistunut? | taiseen kaytok- | minen) asiakaspalve- | merkitys)
seen reagointi) luun)

TAULUKKO 4. Perehdytyskéytannén yhtenaisyys K-Citymarket Raksilassa

7.4 Johtopaatokset

Tutkimuksen tuloksista kavi ilmi, etta asiakaspalveluun perehdyttamisen osuus yrityksen perehdy-
tyskaytanndssa on vahainen. Osa koki sen riittavaksi ja kaikki olivatkin sita mielta, etta asiakaspal-
velua oppii parhaiten kaytannossa. Sopivalla perehdytykselld voidaan kuitenkin lisata epaselvien
tilanteiden syntymista, esimerkiksi toisistaan eroavia hyvityskaytantoja seka uhkaavissa tilanteissa

toimimisen valmiutta.

Arvoista viestiminen on yksi epakohdista K-Citymarket Raksilan arvojen mukaisen asiakaspalvelun
tuottamisessa. Koska asiakaslahtoisen asiakaspalvelun tuottaminen lahtee johdon ja henkilokun-
nan dialogista, tulisi naista viestia kaikille tyontekijoille. Henkilokunta ei voi tuottaa johdon tavoittei-
den mukaista palvelua, jos he eivat ole tietoisia yrityksen arvoista ja visiosta. (Reinboth 2008, 21—
22,65.)

Asiakkaat kokevat K-Citymarketin asiakaspalvelun laadun hyvéksi ja asiakaspalvelun vahvuudet

ovat ammattitaitoinen ja taitava henkilokunta palvelutiskilla seké ystavalliset myyjat. Suurimmat
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epakohdat laadun toteutumisessa ovat voimassa olevien tarjousten tarkistaminen, perehdytyskay-

tannon yhtenaisyys seka arvoista ja visiosta viestiminen henkilokunnalle.

Asiakaspalvelutyyli ei luonnollisesti ole taysin samanlainen kaikilla tyontekijoilla, mutta sen yhte-
naisyys oli silti tutkimuksen tuloksien mukaan hyva. K-Citymarket Raksilan asiakaspalvelutyylia

voisi tutkimuksen perusteella kuvailla sanoilla "lamminhenkinen ja rento”, "ystavallinen” seka "asi-

akkaan tarpeiden tayttaminen”.
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8 POHDINTA

Tassa osiossa kayn viela lapi tutkimuksen paatulokset ja pohdin tutkimuksen luotettavuutta. Lisaksi
reflektoin omaa oppimistani ja esitan konkreettisia kehittdmisehdotuksia toimeksiantajalle. Tutki-
muksen tavoitteena oli selvittda K-Citymarket Raksilan asiakaspalvelun laadun taso, asiakaspal-
velun yhtenaisyys seka perehdytyskaytantojen toimivuus. Lisaksi tutkimuksen edetessa paatin
tuottaa toimeksiantajalle erillisen materiaalipaketin, joka sisaltaa tiivistelman opinnaytetyosta, yh-
teenvedon tutkimuksen tuloksista seka materiaalia, jota voi hyddyntaa perehdytyksessa, koulutuk-

sessa ja asiakaspalvelulupauksen muotoilemisessa.

8.1 Paatulokset

Tutkimuksessa kavi ilmi, ettd K-Citymarket Raksilan asiakaspalvelun laadun taso on hyva, ja sen
vahvuuksia ovat ystavallinen palvelu ja palvelutiskin ammattitaitoiset myyjat. Asiakaspalvelun yh-
tenaisyydessa ilmeni eniten eroavaisuuksia yksittaisten tyontekijoiden valilla, eika kassa- ja osas-
totyontekijoiden valilla, kuten oletin. Neljan viidesta vastaajasta asiakaspalvelutyyli on Ystavapal-
velun kriteerien mukaista. Asiakastyytymattomyystilanteissa kaikki haastateltavat pitivat asiallista
ja empaattista kaytosta yhtena tarkeimmista seikoista. Lisaksi asiakkaan kuunteleminen ja oikeu-

denmukainen korvaus olivat vastaajien mielesta tarkeita.

Kuten kauppias totesi haastattelussa, asiakasta kuunnellaan K-Citymarket Raksilassa herkasti. Se
nakyy muun muassa tuotetoiveiden toteuttamisena seka asiakaspalautteisiin vastaamisena. Asia-
kaspalveluun perehdyttdmisen osuus uusien tyontekijdiden perehdytyksessa on vahainen, mutta
osa tyontekijoista koki sen riittavaksi. Osa tyontekijoista toivoi, etté asiakaspalveluun perehdytysta

lisattaisiin, mutta kaikki kokevat, etta asiakaspalvelua oppii parhaiten kaytanndssa.

Tarkeimmat kehittdmiskohteet K-Citymarket Raksilalle ovat arvoista ja visiosta viestiminen henki-
l6kunnalle, kauppiaan ja henkildkunnan dialogi, perehdytyskaytanto seka viestiminen ja voimassa-
olevien tarjousten tarkistaminen. Liséksi asiakaspalvelulupauksen muotoileminen on yksi yrityksen
kehittdmisehdotuksista. Naista kehittamiskohteista kerron tarkemmin kuvussa 8.4 Kehittamisehdo-

tukset.
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8.2 Tutkimuksen luotettavuus

Kaytin tutkimuksessa tapaustutkimuksen menetelmia: strukturoitua haastattelua ja mystery
shopping —kaynteja. Liséksi kaytin apunani K-Citymarket Raksilan viimeaikaisia asiakaspalautteita
ja analysoin tuloksia asiakaspalveluun liittyvan teorian pohjalta. Arvioin tutkimuksen luotettavuutta
rakennevalideetin, sisaisen valideetin seka ulkoisen valideetin kautta ja toimeksiantajan palautteen

perusteella.

Rakennevalideettia voidaan arvioida datan kera@misvaiheessa ja aineiston kokoamisvaiheessa
kaytettavilla taktiikoilla, kuten kayttamélla useita lahteita (Yin 2003, 34-36). Haastatteluihin valitsin
viisi eri tyontekijaa seka kauppiaan. Tyontekijoista kolme olivat osastotyontekijoita ja kaksi kassa-
tydntekijoita. Aluksi haastattelin vain neljaa tyontekijaa, mutta tutkimuksen edetessa otin mukaan
yhden haastateltavan lisaa. Koin, ettd kahdella haastattelemallani osastotyontekijalla oli niin paljon
kokemusta asiakaspalvelun alalta, etta yksi vahemman kokenut tyontekija toisi paremman koko-

naiskuvan K-Citymarket Raksilan asiakaspalvelun tilanteesta.

Rakennevalideettia voidaan arvioida myos tiedon jaljitettavyydella (Yin 2003, 34-36). Kaikki opin-
naytetyoni teoria on jaljitettavissa alkuperaisesta lahteestaan, joka mainitaan tekstin viitteessa.
Lahteina opinnaytetydssani olen kayttanyt useita kirjoja, joista vanhin julkaisu on vuodelta 2001 ja
uusin vuodelta 2017. Lisaksi mukana on internetlahteita, kuten Keskon vuosiraportti seka Tyotur-
vallisuuskeskuksen nettisivut. Opinnaytetydn valmistuessa annoin tekstiani arvioitavaksi seka oh-

jaavalle opettajalleni etta vertaisarvioijalleni.

Datan analysointivaiheessa kaytettavat taktiikat kertovat tutkimuksen siséisesta valideetista (Yin
2003, 34-36). Vertasin tutkimuksen alussa tehtavia oletuksia tutkimuksessa selvinneisiin tuloksiin
ja vertasin tutkimuksen l0yt6ja alkuperaiseen lausuntoon, joka tassa tapauksessa on kauppiaan
antama lausunto haastattelussa. Lisaksi tutkin eri tapauksien lopputulemia ja totesin, etta, vaikka
tydntekijoiden perehdytys asiakaspalveluun ja aiempi kokemus alalta erosivat toisistaan, asiakas-
palvelutyylissa, asiakastyytymattomyystilanteiden ratkaisemisessa seka kasityksissa yrityksen ar-

voista oli paljon samaa.

Ulkoista valideettia voidaan arvioida tutkimuksen suunnitteluvaiheessa (Yin 2003, 34-37). Kaytin
teoriaa apuna tutkimuksen suunnittelussa, haastattelukysymysten muotoilemisessa seka tulosten

analysoimisessa. Analysoin K-Citymarket Raksilan asiakaspalvelun laatua Bitnerin, Gremlerin ja
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Zeithamlin (2006, 117-120) viiden asiakaspalvelun laatua méaarittdvan ulottuvuuden mukaan.
Haastattelukysymysten muotoilemisessa ja asiakaspalvelun yhtenaisyyden analysoimisessa kay-
tin apuna muun muassa Reinbothin teosta "Johda ja kehita asiakaspalvelua”. Sovelsin toistologiik-
kaa seka mystery shopping —kaynneissa etta haastatteluissa. Mystery shopping —kaynneissa mi-
nulla oli sama ongelma, johon sain kaksi erilaista ratkaisutapaa ja kohtasin kaksi erilaista asiakas-

palvelutyylia. Haastattelut olivat strukturoituja ja esitin jokaiselle tyontekijalle samat kysymykset.

Kartoitin ja analysoin K-Citymarket Raksilan asiakaspalvelun nykytilannetta haastattelujen, mystery
shopping —kayntien seka viimeisimpien asiakaspalautteiden perusteella. Vaikka kauppiaan ja
viiden tyontekijan haastattelut eivat kuvaa kaikkien tyontekijoiden tai koko myymalan
asiakaspalvelua, sain kattavan kuvan tyontekijoiden asiakaspalvelutyylista ja kasityksista
asiakaspalvelusta seka yrityksen visiosta ja arvoista. Lisdksi tarkastelin tutkimuksen avulla

yrityksen perehdytyskaytantoa ja asiakaspalvelun osuutta siind.

Tutkimuksen luotettavuutta voidaan arvioida myds tutkimuksen osallisten, kuten toimeksiantajan
vahvistuksella. Kaytannossa tama tarkoittaa sita, etta tutkimuksen tulokset ja johtopaatokset esite-
taan toimeksiantajalle, joka arvioi vastaavatko ne hanen kasityksiaan tutkittavasta ilmiosta ja case-
yrityksesta. (Eriksson & Kovalainen 2008, 293.) Esitin tutkimukseni tulokset, johtopaatokset ja ke-
hittamisehdotukset K-Citymarket Raksilan kauppiaalle Marja Hentilalle. Toimeksiantaja tunnistaa
kartoittamani kehittdmiskohteet ja kokee, etta tulokset kuvaavat yrityksen nykytilannetta. Sain po-
sitiivista palautetta tutkimuksen toteutuksesta ja tyo on onnistunut Hentilan mielesta hyvin. Tyon
tulokset vastaavat maariteltya tutkimusongelmaa ja lisaksi toimeksiantaja sai paljon konkreettisia
kehittdmisehdotuksia. Se, ettd toimeksiantaja tunnistaa kehittdmisehdotukset ja kokee tulokset

case-yritykselle oikeiksi, vahvistaa tutkimuksen luotettavuutta.

8.3 Oma oppiminen

Koen, etta olen saavuttanut tutkimuksen tavoitteet eli kartoittanut K-Citymarket Raksilan asiakas-
palvelun laadun nykytilanteen ja analysoinut asiakaspalvelun yhtenaisyytté ja siihen perehdyttami-
sen onnistuneisuutta. Olen tulkinnut tutkimuksen tuloksia aiheeseen liittyvan teorian pohjalta ja
pyrkinyt esittdmaan tulokset selkeasti taulukoita ja kuvioita hyddyntaen. Olen my6s kartoittanut yri-
tyksen tarkeimmat kehittamiskohteet ja esittanyt toimeksiantajalle kehittdmisehdotuksia. Liséksi

olen tuottanut toimeksiantajalle materiaalipaketin, josta I0ytyy opinndytetyon tiivistelman liséksi
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hyodyllista materiaalia, jota voi hyddyntaa yrityksen perehdytyksessa, asiakaspalvelulupauksen

muotoilemisessa seka kauppiaan ja henkilokunnan dialogin toteuttamisessa.

Aloitettuani opinnaytetyon tekemisen yllatyin siita, kuinka paljon kirjallisuutta aiheeseen liittyen on
ilmestynyt, jopa ihan viime vuosina. Tyoni tekemisen sujuvuuden ja tyon teorian ajankohtaisuuden
kannalta tamé oli positiivinen yllatys. Olen tyytyvainen siihen, etta sain haastatella useita tyonteki-
joita, joilla oli erilainen kokemustausta. Mielestani haastattelu tiedonkeruumenetelmana sopi par-
haiten valitsemani aiheen, eli asiakaspalvelun laadun, yhtendisyyden ja siihen perehdyttamisen,
tutkimiseen. Haastattelujen tekeminen oli antoisaa ja mahdollisti tarkentavien kysymysten esitta-
misen. Koen, etta sain haastateltavien tyontekijdiden asiakaspalvelutyylista, kokemuksista ja asia-
kaspalveluun perehdytyksesta kattavan kuvan. Yhteisty0 toimeksiantajani kanssa oli mieluista ja
olen tyytyvainen siihen, etta sain toimeksiantajalta kayttoon asiakaspalautteita, jotta sain tyohoni

myos asiakkaiden nakokulman K-Citymarket Raksilan asiakaspalvelusta.

Tydn tekemisen ohella olen oppinut paljon laadukkaan asiakaspalvelun tuottamisesta. Olen tutus-
tunut monipuolisesti alan kirjallisuuteen ja loytanyt useita seka opinnaytetyon etta tydelaman kan-
nalta hyodyllisia kirjoja. Erityisesti minua ilahduttivat Reinbothin kirja "Johda ja kehita asiakaspal-
velua” seka Bitnerin, Gremlerin ja Zeithamlin kirja "Services marketing: integrating customer focus
across the firm”, silla naissa teoksissa oli asiakaspalvelun laatua ja asiakastyytyvaisyytta kuvattu

erilaisilla kuvioilla, mitka helpottavat tata hieman abstraktinkin kasitteen ymmartamista.

Olen saanut runsaasti teoreettista tietoa asiakaspalvelun, palvelutapahtuman ja perehdytyksen
osa-alueilta. Lisaksi olen tutustunut tapaustutkimuksen tekemiseen ja toteuttanut tutkimuksen toi-
meksiantajayritykselle. Uskon, ettd asiakaspalvelun teorian tuntemuksestani ja tutkimuksen toteut-
tamisesta on hyotya tulevaisuudessa tyourallani. Laaja tutkimus ja asiakaspalveluun perehtyminen

voivat auttaa minua myés asiantuntijatydhon hakemisessa.

K-Citymarketin kauppias Marja Hentila on tyytyvainen toteuttamaani tutkimukseen. Hanen mieles-
taan tyo on kokonaisuudessaan onnistunut ja se ylitti hanen odotuksensa. Hentilan mukaan kartoi-
tin onnistuneesti tutkimuksen avulla case-yrityksen oleellisimmat kehittdmiskohteet ja lopputulos
vastaa asetettua kehittdmistehtavaa. Toimeksiantaja tunnisti yrityksensa kehittdmiskohteet ja koki
tulokset oikeiksi. Tulokset herattelivat hanta kiinnittamaan erityishuomiota kehittamiskohteisiin ja
arvioimaan my0s omaa toimintaansa. Hentila on erityisen tyytyvainen esittamiini kehittdmisehdo-

tuksiin ja kokoamaani materiaalipaketittiin. Han aikoo kayttaa materiaalia hyodyksi tulevaisuudessa
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muun muassa henkildkunnan palavereissa ja uusien tyontekijoiden perehdytyksessa. Han kokee
tutkimuksen hyodylliseksi case-yritykselle ja uskoo, etta kehittamisehdotuksista ja materiaalipake-
tista tulee olemaan konkreettista hydtya tulevaisuudessa. Saamani palautteen perusteella koen

onnistuneeni hyvin tutkimuksen toteuttamisessa ja uskon, etta tyd on hyddyllinen toimeksiantajalle.

8.4 Kehittamisehdotukset

Laadin kehittamisehdotuksista my0s erillisen version toimeksiantajalle, missa kunkin ehdotuksen
lapiviemiseen ja toteuttamiseen 10ytyy tarkemmat ohjeet ja lisamateriaalia. Tassa tydssa kayn ke-
hittdmisehdotukset lapi paapiirteittain. Tarkeimmiksi kehityskohteiksi valikoin henkilostéjohtami-
sen, kauppiaan ja henkilokunnan dialogin, tarjousten helpon tarkistamisen ja viestinnan osaston ja

kassatyontekijoiden valilla sekéa perehdytyskaytannon.

8.41 Henkilostojohtaminen

Kiireen keskelld kauppias ei aina ehdi mukaan tyontekijan haastattelutilanteeseen, perehdyttamis-
prosessiin tai kdymaan tyontekijan kanssa keskustelua yrityksen arvoista ja tavoitteista. Toisaalta
on hyva, ettd kauppias osallistuu muun henkildkunnan ohella kaupan perusty6tehtaviin, kuten kuor-
manpurkamiseen. Olisi kuitenkin tarkeaa, ettd myods henkilostdjohtamiselle jaisi aikaa. Lisaksi yri-
tyksen tavoitteista, arvoista, visiosta ja asiakaspalvelulupauksesta saannollinen viestiminen henki-

lokunnalle on tarkeaa, silla ne elavat ajassa ja vaativat paivittamista.

Arvojen, vision ja asiakaspalvelulupauksen pitaisi olla koko henkilokunnan nahtavilla, ja ehdotan-
kin, etta kun asiakaspalvelulupaus saa muotonsa, olisi K-Citymarket Raksilan arvotaulu nahtavilla
esimerkiksi kahvihuoneessa. Visiosta, arvoista ja asiakaspalvelulupauksesta tulisi viestia kaikille
tyontekijoille. Talla hetkella tama ei toteudu erityisesti kassatyontekijoiden kohdalla. Viestinnan tay-
tyy kattaa koko talon henkilokunta. Kauppiaan olisi hyva tuntea jokainen (oma) tydntekijansa ja
tutustua hieman tarkemmin jokaisen tydnkuvaan. Jotta tyontekijoita voi johtaa parhaalla mahdolli-

sella tavalla, heidat tulee tuntea mahdollisimman hyvin.
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8.4.2 Kauppiaan ja henkilokunnan dialogi

Uusien tyontekijoiden kanssa dialogi kauppiaan kanssa on suoritettava tyohonoton yhteydessa ja
keskustelussa tulisi kasitella Keskon arvoja, K-Citymarket Raksilan arvoja, visiota ja asiakaspalve-
lulupausta seké uuden tyontekijan henkilokohtaisia arvoja. On tarkeaa, etté uusi tydntekija on so-
piva yrityksen kulttuuriin ja voi toiminnallaan tukea yrityksen tavoitteita. Teknisen osaamisen (kas-
sajarjestelma, laitteet, tieto/taito elintarvikealalta) liséksi uuden tyontekijan rekrytoinnissa on hyva

arvioida tyontekijan palveluhenkisyytta.

Vanhojen tydntekijoiden kohdalla keskustelu voidaan kayda palaverimuodossa, ja tahan henkilo-
kunnan kanssa kaytavaan keskusteluun 16ytyy valmiiksi muotoiltu rakenne toimeksiantajalle tarkoi-
tetusta materiaalista. Kun keskustelu on toteutettu, voidaan yhdessa muotoilla yrityksen asiakas-
palvelulupaus ja kirjata se K-Citymarket Raksilan arvotauluun, joka [dytyy materiaalipaketista (Liite
5).

8.43 Tarjoukset ja viestinta

Tutkimuksessa kay ilmi, etta reklamointitapauksessa voimassa olevien tarjousten selvittamiseen
on useita keinoja. Olisi kuitenkin hyva, etta tarjouksen tarkistamiseen olisi yksi selkea toimintamalli
ja, etté kaikki voimassa olevat tarjoukset olisivat infopisteessa nahtavilld yhdessa paikassa. Info-
pisteen tietokoneelta voi selvittaa yksittaisen tuotteen kampanjat hakemalla kyseista tuotetta. Toi-
nen keino on soittaa osastolle radiopuhelimella ja pyytaa tyontekijaa tarkistamaan tarjous. Erityi-
sesti tassa keinossa ilmeni ongelmia viestinnassa infopisteen ja osaston valilla. Jos tuotteen nimi

on outo tai hankala, ei tyontekija |0yda oikeaa tuotetta eika oikeaa tarjousta.

Mikali tyontekijat kokevat tietokoneelta tarjousten tarkastamisen helpoksi, ehdotan, etta kyseinen
toimintamalli otetaan yleiseksi kaytannoksi ja varmistetaan, etta jokainen osaa toimia sen mukaan
ja kayttaa jarjestelmaa. Mikali tyontekijat kokevat, etta se ei ole helpoin keino (silla osa kayttaa
osastolle soittamista), ehdotan, etta kaikki voimassa olevat tarjoukset I6ytyisivat infopisteesta pa-
periversiona taskullisesta kansiosta, missa ne olisivat jarjestettyna esimerkiksi tuoteryhmittain. Kun
tarjouskampanja vaihtuu (arvioilta kahden viikon vélein) tulostettaisiin uudet tarjoukset kansioon,
missa ne olisivat kaikkien nahtavalla ja helposti tarkistettavissa. Lisaksi omia kampanjoita tehdessa

taytyisi muistaa tulostaa tarjous kahtena ja vieda toinen kappale kansioon.
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Hyvityskaytantd oli kutakuinkin hallussa tyontekijoilla. Tilanteessa, jossa tarjoustuote myytiin nor-
maalihinnalla, hyvitettiin asiakkaalle erotus. Selkea kaytantd hyvitystilanteeseen voisi l6ytya pape-
risena versiona, mikali infopisteessa sattuu tydskentelemaan tydntekija, joka ei yleensa tydskentele
siina. Hyvityskaytannon ohjeistuksessa tulisi maaritella esimerkki kaytannaot hintavirheen hyvityk-
seen, tuotevirheen hyvitykseen, vaihto- ja reklamaatiotapauksiin, henkilokunta-alennuksen huomi-
oimiseen hyvityksessa seka painottaa oman harkinnan kayttoa tilanteessa. Jos asiakas joutuu na-

kemaan paljon vaivaa hyvityksen saamisen eteen, voi jokin lisahyvitys olla paikallaan.

8.44 Perehdytyskaytanto

Perehdytyskaytannon ideaalinen tilanne on, etta kun uusi tyontekija tulee t6ihin, han kay keskus-
telun kauppiaan kanssa yrityksen arvoista ja talon tavoista. Sen jalkeen myymalapaallikké hoitaa
talon esittelykierroksen, pukukaapin avaimen ja yleisten kaytantojen esittelyn. Itse tyotehtavaan
perehdyttdminen siirtyy osastosta riippuen sopivalle osastotyontekijalle tai —vastaavalle. Kassa-
tydntekijat aloittavat perehdytyksen henkilostopaallikon kanssa ja siirtyvat sopivan kassatyonteki-
jan opastukseen ty6tehtavaan perehdytysta varten. Keskustelu kauppiaan kanssa ei talla hetkella
toteudu kaikkien tyontekijoiden kohdalla. Keskustelu olisi hyva kayda jokaisen uuden tyontekijan

kanssa tyosuhteen alussa.

Kassatyontekijat kayvat henkilostopaallikon kanssa lapi perehdytyksen perusasioita ja siirtyvat sen
jalkeen luonnollisesti toisen kassatyontekijan perehdytykseen. Apuna perehdytyksessa toimii Kes-
kon perehdytyssuunnitelma (18 vuotta sitten) ja perehdytyskansio (8 vuotta sitten). Toimiston sei-
nalta 1oytyy lisaksi ohje asiakastapahtuman kulkuun ja mikali jokin asia kaipaa parannusta, sita
kaydaan uudestaan lapi palavereissa. Tyotehtavaan perehdytys tapahtuu usein niin, etta uusi tyon-
tekija seuraa ensin vieresta kassan kayttoa ja paivan paatteeksi saa itse kokeilla kassalla oloa

hiljaisella kassalla.

Ehdotan, etta perehdytyskansion liséksi apuvalineena asiakaspalveluun perehdyttamisessa kayte-
taan perehdytyslistaa (Liite 4). Uuden tyontekijan ja kauppiaan keskustelussa voidaan kayda lapi
listan perusasioita, kuten arvot, visio ja asiakaspalvelulupaus. Tyontekijat eivat muistaneet, mita
kaikkea asiakaspalvelun osalta perehdytyksessa oli kayty lapi, mutta suurimmaksi osaksi perehdy-
tys keskittyy kaytannon asioiden ja teknisen osaamisen opettamiseen. Yksi tyontekija oli saanut

ohjeistusta liittyen rahastukseen, joka voi liittya tekniseen tai palvelun osaamiseen.
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Lis&ksi ehdotan, etta kassatyontekijoista valitaan 1-3 kokenutta, ammattitaitoista ja motivoitunutta
tyontekijaa, joiden vastuulla tyontekijan perehdyttaminen tyotehtavaan jatkossa olisi. Kaytannon
asioihin ja tyotehtavaan perehdyttamisessa olisi hyva seurata valmiiksi rakennettua kaavaa, jotta
jokaiselle tyontekijalle opetetaan samat asiat. Tyontekijaa kannatta lisaksi kannustaa omaan akdii-

visuuteen ja kysymysten esittamiseen.

Osastotyontekijoiden keskustelu kauppiaan kanssa rajoittuu haastattelutilanteeseen, tai sita ei ole
kayty ollenkaan. Tyohonoton yhteydessa myymalapaallikko kay lapi talon esittelykierroksen, antaa
pukukaapin avaimen ja esittelee yleisia kaytant6ja, minka jalkeen perehdytys siirtyy osastovastaa-
valle. Haastattelemani henkil6t oli perehdyttanyt linaosastovastaava, leipdosastovastaava tai hevi-

osastovastaava. Tassa on selked kaava, minka mukaan perehdyttaja maarataan, mika on hyva.

Useimpien tyontekijoiden kanssa asiakaspalveluun ei oltu perehdytetty erikseen, silla heilla oli jo
paljon kokemusta asiakaspalvelun alalta. Kokemattomamman tyontekijan kanssa oli kayty lapi
asiakaspalvelun perusasioita, esimerkiksi tuotteiden paikat, jotta asiakasta on helppo neuvoa, asia-
kastoiveiden toteuttamisen periaatteet, tervehtiminen ja kohteliaisuus. Vaikka osa koki asiakaspal-
veluun perehdyttamisen tarpeettomaksi omalla kohdallaan, olisi kuitenkin tarkeaa, etta uuteen tyo-
paikkaan tullessa myos asiakaspalvelua kaytaisiin lapi, esimerkiksi painottaen yrityksen arvoja ja
asiakaspalvelulupausta. Kaikki haastateltavat olivat sita mielta, etta asiakaspalvelua oppii parhai-
ten kaytannossa ja etta perehdytyksen lisaksi hyvia toimintamalleja oppii itse tekemalla, kysymalla

ja seuraamalla muita tyontekijoita.

Ehdotan, etta kaikkien, myos kokeneiden, tyontekijoiden kanssa kaytetaan asiakaspalveluun pe-
rehdyttdmisen perehdytyslistaa (liite 4) apuvalineena perehdyttamisessa. Mikéali asiakaspalvelu on
hyvin hallussa, voidaan perehdytyslistaa kayttaa kehikkona kauppiaan ja uuden tyontekijan vali-
sessa keskustelussa tydsuhteen alussa. Sen avulla yrityksen arvot, visio, asiakaspalvelulupaus
seka asiakaspalvelutilanteiden kaytannot kyseisessa myymalassa tulevat varmasti tutuiksi. Kun

kauppias on kaynyt omat osansa lapi, voi listan lapikdyminen siirtya perehdyttajalle.

Lisaan, etta nykyinen kaytanto perehdyttajan maaraytymisesta on hyva, mutta toimeksiantaja voi
tarvittaessa tutustua hyvan perehdyttajan ominaisuuksiin materiaalipaketissaan ja arvioida nykyti-
lannetta. Kaytannon asioissa ja tyotehtavaan perehdyttamisessa olisi hyva seurata valmiiksi raken-
nettua kaavaa, jotta jokaiselle tydntekijalle opetetaan samat asiat. Lisaksi tyontekijaa kannattaa

kannustaa omaan aktiivisuuteen ja kysymysten esittamiseen.
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HAASTATTATTELUKYSYMYKSET - KAUPPIAS LITE 1

Kuka hoitaa asiakaspalveluun perehdyttamisen? Onko se aina sama henkilo vai vaihte-
leeko?

Mita uudelle tyontekijalle pyritaan opettamaan asiakaspalvelusta? Onko olemassa jotain
kaavaa, jota seurataan?

Milla tavalla perehdytys toteutetaan? (esim. palaute, tiedonjakaminen, koulutus, mallista
oppiminen, havainnointi.)

f]

o owe

Tyantekijat

Asiakas ‘\ |

2hio-
kohta on

Asiakaslahtdisyys

Asiaksslupaus

‘fisio meidan
asizkaspalvelusta

Myym3ls

Arvot F—muctoi=—s  \isio F— muotoile—pm

No o

10.
1.
12.

13.
14.

Mitka ovat yrityksen arvot?

Mik& on yrityksen visio?

Viestitaanko kaikille tyontekijoille yrityksen arvoista ja visiosta?

Millainen on asiakaslupauksenne? (Yrityksen ilmaisu siitd miten se aikoo tuottaa asiak-
kaalle ylivertaista arvoa, eli vastaus kysymykseen: Miksi asiakkaan kannattaa kaantya
juuri meidan yrityksen puoleen? Esimerkiksi: "Ratkaisemme asiakkaan kanssa hanen on-
gelmansa vaivattomasti, katevasti ja ammattitaidolla. Olemme mutkattomia ja helposti
lahestyttavia.")

Mita valtuuksia tyontekijoilla on ongelmatilanteissa? Esimerkiksi kun ostotapahtumassa
tapahtuu virhe, joka aiheuttaa asiakkaalle mielipahaa, ajanhukkaa tai vaivannakoa,
saako tyontekija antaa hyvitykseksi jonkin tuotteen?

Voiko tilanteen, jossa asiakas tarvitsee uuden tuotteen rikkoutuneen tilalle (oletus, etta
huomataan kassalla) hoitaa niin, etta asiakasta ei tarvitse "juoksuttaa” ja ilman, ett& kas-
sajonoa taytyy seisottaa?

Onko palvelussanne huomioitu vammaiset, vanhukset ja liikuntarajoitteiset? Miten?
Onko tyontekijoita opastettu teitittelyn suhteen? Mika on oma mielipiteesi?

Toimitko niin, ettd omalla kaytoksellasi naytat mallia tyontekijdille yrityksen arvoista/asia-
kaslupauksesta?

Miten asiakaspalautteisiin reagoidaan? (siisteys, tuotetoive, huono kokemus jne.)

Mik& on teidan vahvuutenne asiakaspalvelun osalta, misté teité kiitetadn? Missa olisi
viela kehittymisen varaa?
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HAASTATTELUKYSYMYKSET - KASSA LITE 2

10.

1.

12.

Kuka on perehdyttanyt sinut?
Muistatko, mita asioita perehdytyksessasi kaytiin lapi asiakaspalvelun osalta?

Milla tavalla tervehdit asiakasta?

Miten hyvastelet asiakkaan? Kaytatko lisaksi juhlapyhind jotain erityista toivotusta? Enta
viikonlopun tai paivanjatkon toivotus?

Teititteletko asiakkaita? Ketd?

Onko sinulle tullut asiakkaan kanssa joku tilanne vastaan, jossa et tiennyt kuinka tulisi
toimia?

Kuinka toimit, jos et osaa vastata asiakkaan kysymykseen/|0yda ratkaisua hanen ongel-
maansa?

Mika on mielestasi tarkeintd, kun selvitdt ongelmatilannetta asiakkaan kanssa?

Esimerkkitilanne: Asiakas on ostanut pédivdysvanhan tuotteen (pakaste seitipala) ja tulee
Seuraavana péivéné kertomaan asiasta. Hén kertoo, etté oli tekeméssé kalakeittoa ja kun
kaikki muut ainekset olivat jo kiehumassa, huomasi etté seiti oli mennyt vanhaksi 3kk sit-

ten. Kalakeiton tekeminen jéi siihen.

Mika mielestasi olisi oikeudenmukainen korvaus tassa tilanteessa? Esim. rahat takaisin,
uusi tuote tilalle, jokin "extra” tuote liséksi, lahjakortti?

Mitka seikat ovat mielestasi tarkeimpia asiakastyytymattomyystilanteiden ratkaisemi-
sessa?

o

Empaattinen ja asiallinen kaytos

oikeudenmukainen korvaus

anteeksipyynto (vaikka tilanteessa ei olisi sattunut virhetta)
asiakkaan nakemyksen kuunteleminen

rauhallisena pysyminen

tilanteen ratkaiseminen nopeasti, yhdessa paikassa
tilanteen selittaminen lyhyesti

syyn etsiminen ja virheen tekijan kertominen

nopea ja vaivaton ratkaisu

mielipahan, vaivan ja ajanhukan hyvittaminen
asiakkaan kiittdminen palautteesta

tyytyvaisyyden varmistaminen: mielipaha=>mielihyva
m. liséksi jokin muu?

~T T T@ o000

Milla tavalla asiakaspalvelukayttaytymisesi eroaa eri asiakkaiden kohdalla? Esimerkiksi
vakioasiakkaat.
Milla tavalla asiakaspalvelua oppii mielestasi parhaiten? Opiskelu/kaytanto?

66



13. Veikkauskortti, plussakortti, plussaraha, kerailypassit ja pullokuitit. Miten varmistat, etta
asiakas muistaa kéyttaa kaikki "edut” ja on tyytyvainen?

14. Huolehditko, ettd kassalla on tarpeeksi muovipusseja, kuittirullaa, itsepalvelukassa toimii
ja neuvotko sen kaytossa tarvittaessa?

15. Millaisessa tilanteessa olet kokenut onnistuneesi erityisen hyvin asiakkaan kanssa?
16. Mitka seuraavista asioista kuvaavat omaa asiakaspalvelutyyliasi?

a.

e oTa o o0 o

rupattelu

asiakkaan auttaminen ja hanen tarpeensa tyydyttaminen
henkilokohtainen kontakti

lamminhenkinen ja rento

mutkaton

yksilon huomioonottava

kaikille melko samanlainen

ystavallisyys, tuttavallisuus

teitittely

jokin muu?

17. Osaatko sanoa, mitk& ovat yrityksen arvoja? Enta visio?
18. Osaatko sanoa, mika on yrityksen asiakaslupaus?
19. Onko asiakaspalveluun perehdytys mielestési onnistunut?
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HAASTATTELUKYSYMYKSET - OSASTO LITE 3

10.

Kuka on perehdyttanyt sinut?
Muistatko, mita asioita perehdytyksessasi kaytiin lapi asiakaspalvelun osalta?

Missa tilanteissa tervehdit asiakasta (esim. samalla osastolla, kysyy apua, tulee vastaan
tyhjalla kaytavalla.)

Otatko katsekontaktia (+mahdollinen hymy) asiakkaaseen (vaikka et tervehtisi, esimer-
kiksi kun asiakkaita on paljon)?

Teititteletkd asiakkaita? Ketd?

Onko sinulle tullut asiakkaan kanssa joku tilanne vastaan, jossa et tiennyt kuinka tulisi
toimia?

Asiakkaan kysymaa tuotetta ei 0ydy teilta: mita teet? (esim. jatat tilanteen siihen, pahoit-
telet, ehdotat vastaavaa tuotetta, ehdotat tilattavan seuraavaksi kerraksi.)

Mika on mielestasi tarkeintd, kun selvitdt ongelmatilannetta asiakkaan kanssa?

Esimerkkitilanne: Asiakas on ostanut pdivdysvanhan tuotteen (pakaste seitipala) ja tulee
Seuraavana péivéné kertomaan asiasta. Hén kertoo, etté oli tetkemé&ssé kalakeittoa ja kun
kaikki muut ainekset olivat jo kiehumassa, huomasi etté seiti oli mennyt vanhaksi 3kk sit-

ten. Kalakeiton tekeminen jéi siihen.

Mika mielestasi olisi oikeudenmukainen korvaus tassa tilanteessa? Rahat takaisin, uusi
tuote tilalle, jokin "extra” tuote lisaksi, lahjakortti?

Mitka seikat ovat mielestasi tarkeimpia asiakastyytymattomyystilanteiden ratkaisemi-
sessa’?

o

Empaattinen ja asiallinen kaytos

oikeudenmukainen korvaus

anteeksipyynto (vaikka tilanteessa ei olisi sattunut virhetta)
asiakkaan nakemyksen kuunteleminen

rauhallisena pysyminen

tilanteen ratkaiseminen nopeasti, yhdessa paikassa
tilanteen selittdminen lyhyesti

syyn etsiminen ja virheen tekijan kertominen

nopea ja vaivaton ratkaisu

mielipahan, vaivan ja ajanhukan hyvittdminen
asiakkaan kiittdminen palautteesta

tyytyvaisyyden varmistaminen: mielipaha=>mielihyva
m. liséksi jokin muu?

T T Sa o o0 o
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1.
12.
13.
14.
15.
16.
17.
18.
19.

20.
21.

22.
23.
24.

Milla tavalla asiakaspalvelukayttaytymisesi eroaa eri asiakkaiden kohdalla? Esimerkiksi
vakioasiakkaat.
Milla tavalla asiakaspalvelua oppii mielestasi parhaiten? Opiskelu/kaytanto?

Kiinnitatkd huomiota siihen, jos asiakas nayttaa etsivan jotain? Mita teet tilanteessa?
Tarjoatko apua aktiivisesti asiakkaille?

Miten toimit tilanteessa, jossa asiakas tulee kertomaan, etta hevi/maito/teta-osastolla on
rikkoutunut/paivaysvanha/pilaantunut/nomeinen tuote?

Kiinnitatkd huomiota kuormaa purkaessasi, ettd oma ty6si ei haittaa asiakasta? Esimer-
kiksi kuormahakin sijoittelu, kuorman purku samalla hyllylla, mita asiakas katsoo, tyovali-
neet eivat ole asiakkaan tiella ja myos hyllyttaessasi tuotetta olet lahestyttavissa.
Puhutko tydkaverisi kanssa tydasioista asiakkaiden lahettyvilla?

Huolehditko saanndllisesti, etté hevivaaoissa ja pullokoneessa on etikettia? Tar-
kastetaanko niiden toimivuus ja siisteys saannéllisesti?

Kuinka pidat huolta osaston siisteydesta?

Millaisessa tilanteessa olet kokenut onnistuneesi erityisen hyvin asiakkaan kanssa?

Mitka seuraavista asioista kuvaavat omaa asiakaspalvelutyyliasi?
a. rupattelu

asiakkaan auttaminen ja hénen tarpeensa tyydyttaminen

henkilokohtainen kontakti

lamminhenkinen ja rento

mutkaton

yksilon huomioonottava

kaikille melko samanlainen

ystavallisyys, tuttavallisuus

teitittely

T Tae o oo0oT

Osaatko sanoa, mitka ovat yrityksen arvoja? Enta visio?
Osaatko sanoa, mika on yrityksen asiakaslupaus?
Onko asiakaspalveluun perehdytys mielestasi onnistunut?
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ASIAKASPALVELUN PEREHDYTYSLISTA

LITE4

PEREHDYTYSLISTA

Perehdytettdvdn nimi:

Perehdyttdidn nimi jo pvm.

Perusasiat

Yrityksen arvot ja visio

Yrityksen asiakaspalvelulupaus

Tyovaatieet

Yieiset s§annot

Laitteiden ja kassajdrjestelman sujuva
gsaaminen

Vaitiolovelvallisuus (yritys, asiakkaat)

Siisteys, jarjestys, hygienia

Puhelimen kayttd (henkildkohtaiset asiat)

Rupattelu tySkavereiden kanssa (asiakkaan
kuullen)

Hairid- ja
poikkeustilantest

Vartijan hdlyttaminen

Hairitsevésti kdyttdytyvd asiakas (esim.
humaltunut henkild)

Mapistys, varkaus, rydstd

Vakivallan uhkatilanteet (esim. uhkaavasti
kdyttaytyvd asiakas)

Asiakaspalvelu

Asiakkaan kohtaaminen (huomioiminen,
tervehtiminen, katsekontakti, kohteliaisuus)

Asigkkaan tervehtiminen (hei, pdivad jne.)

Asigkkaan teitittely (oma harkinta)

Asiakkaan hyvastely (ngkemiin, heippa,
viikonloppu, juhlapyhat)

Asigkastoiveiden vastaanotto

Asigkaspalautteen vastaanotto

Asigkastyytymattdmyystilanteen kisittely
(tastd tarkemmat ohjeet kohdassa “kdanna
mielipaha mielihyviksi®)

Hyvityskaytintd ja valtuudet

Asigkkaan lukeminen ja palvelutyylin
mukauttaminen tilanteeseen (oma harkinta,
esim. huumorin kdyttd)

Ayun tarioaminen asiakkaalle (kun etsii
jotain/aktiivisesti)

Asigkkaan huomioiminen ja l&hestyttivyys
tyBskentelyn lomassa (esim. kuorman purku)

Kannustaminen oman harkinnan ja itsendisen
ajattelun kiyttoon &

Kehittaminen

[t&m3 osuus koskes yleisesti
perehdyty=kEytintda, eiks tata
t3ytetd joksizen tydntekijan
kohdalla eriksean)

Palautteen kerd@dminen tyontekijdilta
{onnistumisen ja kehittdmistarpeiden
kartoittaminen)

Perehdytyskdytdnndn jatkuva arvicinti ja
kehittdminen (koulutukset,
jatkoperehdytykset)
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K-CITYMARKET RAKSILAN ARVOTAULU LITES

U K-CITYMARKET RAKSILA ARVOTAULU 1

ARVOT: ASIAKAS ON YKKONEN

Mitd tarkoittaa: Asiakasta arvostetaan
Asiakasta kuunnellaan herkésti
Asiakastoiveet pyritdadn toteuttamaan

LAADUN VARMISTAMINEN

Mitdi tarkoittaa: Tuotteiden laatu ja tuoreus (hevi, maito, liha)
Tuotteiden jdrjestys, myymalan siisteys
Laadukasta palvelua jokaiselle

VASTUULLISUUS

Mitii tarkoittaa: Vastuulliset tuotevalinnat (luomu, ldhiruoka ja pientuottajat)
Ekologiset tuotevalinnat (kaura-, soija- ja vegaanituotteet)
Erityisruokavaliot (gluteeniton, maidoton)

HERATTEELLISYYS

Mitd tarkoittaa: Kausipdadyt ja kassan myyntitelineet
Tuore ja houkutteleva hevi-osasto
Houkuttelevat ja nypityt hyllyt

AJANKOHTAISUUS

Mitii tarkoittaa: Kausi- ja sesonkituotteet (hevi, juhlapyhat)
Trendit ja uutuustuotteet (esim. kauramaidot, uutuusjatskit)
Reagoidaan asiakastoiveisiin

VISIO: Olla ajankohtainen ja herdtteellinen kaupunkimarket, joka vastaa tietoisen ja vaativankin

kuluttajan tarpeisiin vastuullisilla ja ekologisilla vaihtoehdaoilla.

ASIAKASPALVELULUPAUS:  Kesko: Jotta kaupassa olisi kiva kdyda!

Oma

(asiakaspalvelulupaus: lyhyt, helppo muistaa, miten tuotamme asiakkaalle ylivertaista arvoa, ja
miksi hanen kannattaa tulla juuri meidan kauppaamme? Taytetdan .10 keskustelun jalkeen)

71



