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Nykyaikana kilpailu asiakkaista on kovaa, ja asiakkaiden jatkuvasti kasvava vaati-
mustaso luo paineita palveluntarjoajille. On keskityttdva antamaan mahdollisimman
laadukasta palvelua, jokaiselle asiakkaalle yksilond. Opinnédytetyon aiheena on sel-
vittdd onnistuneen asiakaskohtaamisen vaiheita ja avaintekijoita tyontekijan nako-
kulmasta. Téall& tarkoitetaan sitd, mitka asiat tyontekijén tulee ottaa huomioon ja osa-
ta omassa tyodssaan, jotta asiakas on tyytyvadinen. Tutkimuksessa selvitetddn myods
tyontekijoiden perehdytysta asiakaskohtaamisessa toimimiseksi, koska silla voidaan
vaikuttaa palveluosaamiseen.

Teoriaosuus koostuu asiakaskohtaamisen toimintamalleista, palvelun laadun maari-
telmistd, palveluosaamisesta sekd perehdyttdmisestd. Tutkimusaineistoa keréttiin
haastattelemalla hotelli- ja ravintola-alan tyontekijoitd. Heidan haastattelujensa poh-
jalta luotiin onnistuneen asiakaskohtaamisen vaiheet ja avaintekijat, jotka kuvaavat ja
ohjeistavat tyontekijan toimintaa laadukkaassa asiakaskohtaamisessa.

Lopputuloksena kuvattiin vaihe vaiheelta onnistunut asiakaskohtaaminen. Ensim-
mainen vaihe on aloitus eli asiakkaan huomioiminen ja tarpeiden kartoitus. Palvelu-
vaiheessa asiakasta palvellaan yksilollisesti, asiakkaan odotusten ja vaatimusten mu-
kaisesti. Lopuksi paatetadn kohtaaminen ja pyritdén siihen, etta asiakas lahtee hyval-
I& mielella ja suosittelee saamaansa palvelua muillekin. Onnistuneen asiakaskohtaa-
misen avaintekijoitd tdmén tutkimuksen mukaan ovat asiakkaan huomioiminen ja
henkilokohtainen palvelu, tydntekijan hyva asenne ja k&ytostavat sekd ammattitaito.
Tama opinndytetyd osoitti myos palveluosaamisen perehdytyksen tarkeyden ja sen,
etté siihen tulisi panostaa.
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Nowadays the competition of customers is challenging and customers’ constantly
Increasing requirements put pressure on service providers. The main focus on service
providers is to provide highest quality and individual service to every customer. The
goal of this study is to find successful customer encounter key factors, from the em-
ployee’s point of view. What kind of customer service should be provided so that the
customer is satisfied? Orientation has an important role is the success of the employ-
ee’s performance, because of this point orientation was included in the study.

The theoretical part consists of customer encounter models, service quality defini-
tions, service skills, as well as the employees’ orientation.

The data was collected by interviewing the hotel and restaurant industry employees.
Based on the interviews the key phases and factors during the service encounter were
developed. They describe the employee’s activities and provide guidelines for high-
quality customer service.

The final result was defined by describing the whole customer encounter phase by
phase. First step is to pay attention to customer and to fulfill customer’s needs. Sec-
ond step is to offer individual service for every customer and make sure that the cus-
tomer gets what he wants. The final step is to make sure that the customer leaves
smiling and recommends the service for other people. Meaning is that customer is
happy and comes again later. The key factors for successful service encounter are to
consider the customer and serving individual. Employees needs a good attitude and
manner and of course professional skills. Thesis shows that orientation for service
skills is a very important factor and companies should invest resources in it.
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1 JOHDANTO

Kotimaan matkailu on nyt ja tulevaisuudessa ikdantyvan véestdn varassa. YKksi
avainasioista on suomalaisuuteen perustuva ’tuttu” palvelu, jonka epdonnistuessa
siirtyy tdman kohderyhman matkustaminen ulkomaille. (Elinkeinoelaman keskusliit-
to 2006.) Nykypéaivéana kilpailu on kovaa, ja varsinkin matkailualalla ravintoloita ja
majoituspalveluiden tarjoajia on paljon. Hintakilpailun ohella juuri palvelu ja sen laa-
tu vaikuttavat asiakkaan valintaan ja ostopaatdkseen. Onnistunut asiakaskohtaaminen
saa asiakkaan palamaan takaisin ja suurella todenndkoisyydella hdn myos suosittelee
palvelua muillekin. Miten saada onnistunut asiakaskohtaaminen, ja pitaa ylla tyonte-

kijoiden palveluosaamista ovat tdman tyon keskeiset tutkimustehtéavat.

Elinkeinoelaméan keskusliiton raportissa majoitus- ja ravitsemispalvelut ovat vuonna
2020 kansainvélisesti kilpailukykyinen ja palvelualojen arvostettu ja merkittava tyol-
listdja ja tyonantaja. Osaaminen on korkealla tasolla, ja palvelutarjonta seké tuotteet
ylittavat asiakkaiden tarpeet ja odotukset. Henkilokunta tarjoaa yksilollista ja laadu-
kasta palvelua ja on ylped omasta ammattitaidostaan ja alastaan. Ndma ovat siis haas-
teita ja ennusteita majoitus- ja ravitsemisalan yritykselle, joihin tulisi panostaa.
(Elinkeinoeldaman keskusliitto 2006.)

Tutkimuksen tarkoituksena on pééastd asiakaspalveluosaamisen juurille ja selvittaa,
mitk& asiat vaikuttavat palvelun laatuun ja asiakaskohtaamisen onnistumiseen. Olisi
tarkeédd, ettd kaikki osapuolet, niin tyontekijat kuin asiakkaatkin, kokisivat hyvan
palvelunlaadun samanlaisena, jolloin kaikki osapuolet olisivat tyytyvaisid. Asiakas-
kohtaaminen ja erityisesti palvelun toiminnallinen laatu on yksi laajempi kokonai-
suus tutkimustyossa, ja sitd kaydaan lapi teoriaosuudessa. Palvelun laatua tarkastel-
laan Gronroosin seitseman kriteerid hyvaan palveluun - avulla sek& esitelldén
SERVQUAL- menetelmé, jolla palvelun laatua voidaan mitata. Vuorovaikutus- ja

sosiaaliset taidot liittyvat toiminnalliseen laatuun, joten niita tarkastellaan myos teo-



riaosuudessa. Yhtendiset ja hyvaksi havaitut toimintatavat ohjaavat henkilokunnan

toimintaa ja siksi my0ds perehdytys palveluosaamiseen on osana tutkimusta.

Tassa tutkimuksessa unohdetaan hetkeksi asiakaskohtaamisen lopputulos, ja keskity-
taan itse palveluun ja vuorovaikutukseen eli eritellddn ne asiat, jolla tydntekija vai-
kuttaa kohtaamiseen. Kohtaamisen tavoitteena on tietenkin hyva lopputulos ja posi-
tiivinen asiakaspalaute, mutta se miten ne saavutetaan, on tamén tutkimuksen tarkoi-
tus. Usein juuri asiakaskohtaamisen sujuminen asiakkaan odotusten ja tarpeiden mu-

kaisesti onkin lopputulosta tdrkeampi.



2 TYON TAVOITE JA TUTKIMUSTEHTAVA

Tutkimuksen tavoitteena on tarkastella asiakaskohtaamisen vaiheita ja maarittad yk-
sittdisen, onnistuneen asiakaskohtaamisen avaintekijoita eli henkilokunnan toimintaa,
johon panostamalla voidaan luoda asiakkaalle ylivertainen palvelukokemus. Tutki-
muksen lopputuloksena kuvataan asiakaskohtaamisen vaiheet, ja laaditaan Kriteerit
sen arvioimiseksi eli luodaan uusia kaytédnt6ja onnistuneen asiakaskohtaamisen pa-
rantamiseksi ja kehittdmiseksi majoitus- ja ravitsemisalan yrityksissa. Tutkimus ka-
sittelee aihetta tyontekijan ndkokulmasta. Asiakaspalvelija on tarkedssa roolissa tassa

kohtaamisessa, ja asiakas paattaa onko han onnistunut tydssaan.

Tama tutkimus on osa laajempaa hanketta: Onnistuneen asiakaskohtaamisen avainte-
Kijat — potkua asiakaspalveluosaamiseen, jonka tuloksia kdytetddn myéhemmin ope-
tus- ja kehittamistehtavissa. Hankkeesta vastaavat Satakunnan ammattikorkeakoulun

lehtorit Sanna-Mari Renfors ja Vappu Salo, he ovat my6s tdman tyon tilaajat.

Tutkimuksen aineisto koostuu majoitus- ja ravitsemisalan tyéntekijoiden asiakaskoh-
taamisia kuvaavista kertomuksista ja haastatteluista, joissa tyontekijéat kertovat omia
mielipiteitddn ja kokemuksiaan onnistuneesta asiakaskohtaamisesta. Tutkimuksen
tuloksia voidaan mydhemmin hyddyntdd opetuksessa, tutkimuksessa ja tyoelamén

koulutuksessa.

Tutkimuksessa selvitetddn myos miten tyontekijaé perehdytetddn kohtaamaan asiakas
eli onko ty6paikoilla uusien tyontekijoiden perehdytysta tai tyontekijoille jarjestetta-
vid koulutuksia palvelun laatuun liittyen. Jokaisella on varmasti vuorovaikutuksen
perustaidot hallinnassa, mutta asiakaskohtaaminen vaatii paljon enemmén, jotta koh-
taaminen on laadukas ja asiakas on tyytyvdinen saamaansa palveluun. Hyva palvelu

on yrityksen keino menestya kilpailussa muiden toimijoiden kanssa, ja jos palvelulla



halutaan erottua, tulee siihen my0ds panostaa. Palveluosaamista tulee kehittéé ja ylla-
pitéé jatkuvasti perehdyttamélla ja kouluttamalla henkilokuntaa.



3 ASIAKASKOHTAAMINEN JA SEN LAATU

3.1 Asiakaskohtaaminen

Tilanteet, joissa asiakas ja tyontekija kohtaavat ovat tarkeitda molemmille osapuolille.
Tyontekijélle ja hdnen edustamalleen yritykselle ne ovat niin tarkeitd, etta niita kut-
sutaan totuuden hetkiksi. (Ylikoski 1999, 298.) Tama totuuden hetki viittaa tapahtu-
man ainutkertaisuuteen — palvelutilanne ei koskaan toistu taysin samanlaisena, koska
asiakas kuluttaa tyontekijan tuottaman palvelun samanaikaisesti (Aarnikoivu 2005,
93). Ylikosken mukaan juuri palvelu ja palvelun laatu syntyy ndissé totuuden hetkis-

sé. Jos ne epdonnistuvat, laatukin epaonnistuu. (Ylikoski 1999, 298.)

Selin & Selin (2005) kiteyttavat kohtaamisen néin: sdénnéllinen yhteydenpito, asi-
oimisen helppous ja selke& palvelukokonaisuus ovat niité avaintekijoité, joiden avul-
la saadaan hyva kokonaisuus. Asiakaskohtaamiset ovat ihmisiin eli asiakkaisiin vai-
kuttamista. Talldin ratkaisevia tekijoitad ovat tyontekijan olemus, sanavalinnat, tilan-
neherkkyys, asiakkaan auttaminen péaatoksenteossa ja kiinnostus asiakkaaseen. (Selin
& Selin 2005, 168,171.) Asiakaskohtaamisen avaintekijoitd ovat omat asenteet ja us-
komukset, ennakkokasitykset ja -ajatukset, sanavalinnat sekd oma ajankaytto ja las-
naolo tilanteessa. Kun edelld mainitut kriteerit tayttyvat, syntyy hyva yhteisymmér-

rys asiakkaan ja tyontekijan véalilla. (Selin & Selin 2005, 161.)

Asiakaskohtaamiselle on 16ydettdvé sellaiset ominaisuudet, jotka asiakas kokee ar-
vokkaiksi — kilpailijoihin verrattuna. Asiakas voi olla tyytymé&ton johonkin yksittéi-
seen kohtaamiseen, mutta olla silti tyytyvadinen asiakassuhteeseen kokonaisuudes-
saan. Toisaalta asiakas voi olla tyytyvadinen kaikkiin asiakaskohtaamisiin, mutta tyy-

tymaton koko asiakassuhteeseen. (Storbacka & Tillman 2003.)

Asiakaskohtaamisissa epaonnistuminen on useimmiten merkki huonosti suunnitellus-
ta asiakkuusmenetelmistd, joissa ei ole otettu huomioon kohtaamisissa onnistumisen

edellytyksid. Onnistumisessa on taas usein kyse sopivien menetelmien kayttomahdol-
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lisuudesta ja kyvysta viestid niin, ettd asiakkaan odotuksia ja kayttdytymista pysty-
td4&dn ohjaamaan asiakaskohtaamisen aikana. (Storbacka & Tillman 2003,114.) Naita
edelld mainittuja seikkoja tulisi miettid, kun yritys palkkaa uusia tyontekijoité tai
kouluttaa nykyisia tyontekijoitaan. Perehdytys on yksi palvelun laatuun voimakkaasti

vaikuttava tekij4, ja sité tarkastellaan tarkemmin omassa osiossaan.

Erdsalon mukaan asiakaskohtaaminen etenee tietyssa jarjestyksessa; ensin on aloitus,
joka maéérittelee, miten vuorovaikutus onnistuu. Eniten kohtaamiseen vaikuttaa se,
mité asiakaspalvelija asiakkaastaan ajattelee, ja mika merkitys asiakkaalla hanelle on.
Kohtelias ja huomaavainen kaytds kuuluu asiakaskohtaamiseen. Haltuunottovaihees-
sa asiakaspalvelija omaksuu asiakkaan tarpeita vastaavan toimintatavan, jolla han vie
kohtaamista eteenpdin. Asiakas ja asiakaspalvelija ovat asiakaskohtaamisessa paa-
roolissa, ja asiakaspalvelija samalla koko tapahtuman ohjaaja. Oma persoona on
asiakaspalvelijan tarkein tyovéline. (Erdasalo 2011a, 134.) Asiakkaan ja tyontekijan
kohtaaminen eli aloitus on térked vaihe, koska ensivaikutelman on todettu syntyvan
kahdeksan ensimmaisen sekunnin aikana. Ensivaikutelma on merkityksellinen, koska
se on osa kaikkia asiakkaan kohtaamisia yrityksen kanssa. Hyva ensivaikutelma luo
yritykselle positiivisen vuorovaikutuksen kehén sekd mahdollistaa sen, ettd asiakas
tarvittaessa antaa anteeksi enemman, ja tulkitsee asiat ensisijaisesti positiivisesti.
(Aarnikoivu 2005, 94.)

Seuraavaksi tulee asian kasittelyvaihe. Hyvé asiakaspalvelija on alansa asiantuntija,
joka hallitsee tyon ja osaa toimia palvelutilanteessa tarkoituksen mukaisesti, ja asia-
kasta arvostavasti. Asiakas on yksild, jonka tarpeet huomioidaan yksiléllisesti. (Era-
salo 2011a, 134.) Asiakaskohtaamistasolla asiakasta kiinnostaa l1ahinna kohtaamisen
kaytannon sujuminen ja siihen liittyvéat tekijat: Mitd kohtaamisen aikana tapahtuu.
Kuinka henkil6sto reagoi. Kuinka laadukas tilanne on (Storbacka & Tillman 2003,
112.) Asiakaspalvelijan persoona, tausta, kokemukset, palveluasenne ja osaaminen

vaikuttavat olennaisesti kohtaamiseen (Aarnikoivu 2005, 93).

Palvelun paattdminen on viimeinen vaihe, joka luo asiakkaalle viime vaikutelman
koko palvelutapahtumasta. Kokeeko asiakas olevansa tervetullut uudelleen riippuu
tavasta, jolla palvelutapahtuma suljetaan. Myonteinen palveluasenne on hyvén asia-

kaskohtaamisen avain. (Erdsalo 2011a, 134.)
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Tassa tutkimuksessa tarkastellaan asiakaskohtaamista ravintolassa ja hotellin vas-
taanotossa. Seuraavissa kuvioissa on esitetty tarjoilijan ja vastaanottovirkailijan toi-
mintaa vaihe vaiheelta asiakaskohtaamisen aikana. Hotellin vastaanotossa asiakkaan
ja tyontekijan kohtaaminen kest&a vain joitakin minuutteja, mutta asiakkaan majoit-
tuessa hotellissa néita kohtaamisia on vahintdén kaksi; saapuminen ja lahteminen.

Seuraavassa keskitytddn asiakkaan saapumistilanteeseen.(Kuva 1)

Tervehtiminen
Varauksen tiedustelu/ asiakkaan
tarpeiden selvittaminen

* Asiakkaan henkilStietojen tayttaminen
* Varauksen tarkistaminen ja maksutavan
valinta

Avainkortin ojentaminen

* Selvitys huonehintaan sisaltyvista
palveluista

* Opastus

Lopuksi oheispalveluista
kertominen ja Tervetuloa
toivotus!

Kuvio 1. Vastaanottovirkailijan tydvaiheet asiakkaan saapuessa (Rautiainen & Siistonen 2007)
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Toisessa kuviossa esitelladn ravintolan tarjoilijan ja asiakkaan kohtaamista. Tdma on
pidempi prosessi, mutta perusajatus on samanlainen; vastaanottaminen, palvelutilan-

ne ja lopetus. (Kuvio 2.)

Tervehtiminenja asiakkaan
vastaanottaminen

* Tilanteen kartoitus ja asiakkaan toiveet
* PGytdan ohjaus

* Juoma- ja ruokatilaukset

Tarjoilu

¢ Huolenpito ruokailun ajan
* Astioiden kerdys
* Jalkiruoka ja palaute

Lopetus

* Lasku

¢ Kiitokset ja tervetuloa uudelleen
toivotus!

Kuvio 2. Tarjoilijan tyovaiheet (Hemmi, Hakkinen, Lahdenkauppi 2008)

3.2 Palvelun laatutekijat

Laatu on vaikea késite ymmarrettavaksi, ja haasteellista toteuttaa. Laadun mittaa aina
toinen ihminen eli asiakas. Erdsalon (2011) mukaan palvelun laatu voidaan jakaa
kahteen osaan: tekniseen ja toiminnalliseen laatuun. Tekninen laatu osoittaa tuotteen
laadun ja toiminnallinen laatu osoittaa miten asiakas palvelun saa ja kokee. (Erdsalo
2011a, 17.) Ylikosken (1999) mukaan laatu tarkoittaa sitd, miten hyvin palvelu vas-
taa asiakkaan odotuksia tai vaatimuksia eli miten hyvin asiakkaan tarpeet ja toiveet
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tyydyttyvat. Asiakkaan kokemus laadusta rakentuu saamansa palvelun lopputulok-
sesta seka siitd miten varsinainen palveluprosessi on sujunut. Toiminnallinen laatu on
usein asiakkaalle lopputulosta tarkeampi. (Ylikoski 1999, 118.) Toiminnallista laatua

kasitellaan vield mydhemmin omassa kappaleessaan.

Palvelun laatuun vaikuttavat myds mielikuvat palveluyrityksestd. Jos mielikuva on
myonteinen, asiakas on valmis antamaan anteeksi pienet hairahdukset, mika taas ei
onnistu jos mielikuva on jo valmiiksi Kielteinen. Jokainen asiakaspalvelija vaikuttaa
omalla toiminnallaan palveluyrityksesta saatuun mielikuvaan. Palvelun laatuun vai-
kuttaa merkittdvasti myos se, miten henkilokohtaisesti asiakas palvelun kokee. Asia-
kaspalvelijan tulee keskittya asiakkaaseen ja palvelutilanteeseen. Han on lasna asiak-
kaalle juuri silla hetkelld. (Erdsalo 2011a, 21,22.) Asiakaspalvelussa onnistuminen
vaatii tietoja, taitoja ja karsivéllisyyttd. Hyvé asiakaspalvelija osaa lukea erilaisia ti-
lanteita, ymmart4a asiakasta ja osaa naiden perusteella myos vaikuttaa asiakkaaseen.
(Pakkanen, Korkeaméki & Kiiras 2009, 16.) Asiakaspalvelijan tulee hallita palvelu-
prosessin kulkua. Haneltd edellytetdan aikataulujen hallintaa ja kokonaistilanteen ar-
viointia. Asiakaspalvelija joutuu sopeuttamaan toimintaansa asiakkaiden vaatimuk-

siin sek& yrityksensa tavoitteisiin ja toimintatapoihin. (Ylikoski 1999, 316.)

3.2.1 Seitsemén kriteerid hyvaan palveluun

Hyvéksi koetun palvelun seitsemén kriteerid ovat yhdistelmé tehdyisté tutkimuksista,
ja teoreettisista pohdinnoista (Grénroos 2010, 121). Tutkittaessa palvelun laatua voi-

daan kiinnittdd huomiota seuraaviin asiakaspalvelijaa koskeviin kriteereihin.

Ensimmaisend kriteerind ovat ammattimaisuus ja taidot. Asiakkaat ymmartavat, etta
palveluntarjoajalla ja sen tyontekij6illa on sellaiset tiedot ja taidot, operatiiviset jar-
jestelmat ja fyysiset resurssit, joita tarvitaan heiddn ongelmiensa ammattitaitoiseen
ratkaisuun (lopputulokseen liittyvé kriteeri). Tdma ei suoranaisesti liity asiakkaan
kohtaamiseen, mutta vaikuttaa palvelun sujuvuuteen ja ndin myoés palvelun laatuun.
(Gronroos 2010, 122.)
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Asenteet ja kayttdytyminen ovat ehdottoman térkeitd asiakaskohtaamisessa. Asiak-
kaat tuntevat, ettd asiakaspalvelijat kiinnittavat heihin huomiota, ja haluavat ratkaista
heidan ongelmansa ystavéllisesti ja spontaanisti (prosessiin liittyva kriteeri). (Gron-
roos 2010, 122.)

Hyvén palvelun kriteereitd ovat myos l&hestyttavyys ja joustavuus. Asiakkaat tunte-
vat, ettd palveluntarjoaja, tdmén sijainti, aukioloajat, tyontekijét ja operatiiviset jar-
jestelmét ovat suunniteltu ja toimivat siten, ettd palvelu on helppo saada, ja etta yritys
on valmis sopeutumaan asiakkaan vaatimuksiin ja toiveisiin joustavasti (prosessiin
liittyva kriteeri). (Gronroos 2010, 122.)

Asiakkaat tietavat, ettd mitd tahansa tapahtuu, tai misté tahansa on sovittu, he voivat
luottaa palveluntarjoajan ja sen tyontekijoiden lupauksiin ja asiakkaan etujen mukai-
seen toimintaan (prosessiin liittyva kriteeri). Yksi ndista seitsemésté kriteerista onkin
luotettavuus. (Gronroos 2010, 122.)

Palvelun normalisointi tarkoittaa sitd, ettd aina kun jotain menee pieleen tai kun ta-
pahtuu jotain odottamatonta, palveluntarjoaja ryhtyy heti toimenpiteisiin pitddkseen
tilanteen hallinnassa, ja loytadkseen uuden, hyvéksyttavan ratkaisun (Prosessiin liit-
tyva kriteeri). (Gronroos 2010, 122.)

Kaksi viimeisinté kriteerid palvelumaisema sek& maine ja uskottavuus eivét olennai-
sesti liity asiakaskohtaamiseen, mutta ne vaikuttavat toki asiakkaan kokemaan palve-
lutilanteeseen. Palveluntarjoajan maine ja uskottavuus syntyvat kun asiakkaat usko-
vat, ettd palveluntarjoajan toimiin voi luottaa, uskovat saavansa rahalleen vastineen,
ja ettd palveluntarjoajalla on sellaiset suorituskriteerit ja arvot, jotka asiakaskin voi
hyvéksyéa (imagoon liittyva kriteeri). (Gronroos 2010, 122.)

3.2.2 Toiminnallinen laatu

Palvelu on subjektiivisesti koettava prosessi, jossa tuotanto- ja kulutustoimenpiteet
tapahtuvat samanaikaisesti. Koettuun palvelun laatuun vaikuttaa olennaisesti se mita

ostajan ja myyjan valisessd vuorovaikutuksessa tapahtuu. Asiakkaaseen vaikuttaa
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my0s se, miten han saa palvelun, ja millaiseksi han kokee samanaikaisen tuotanto- ja
kulutusprosessin, tdma on palvelun laadun toinen ulottuvuus eli toiminnallinen laatu.
Gronroosin kuviossa nékyvét laadun kaksi perusulottuvuutta, se mita asiakas saa eli
tekninen laatu, ja se miten han sen saa eli toiminnallinen laatu. (Grénroos 2010, 100-
102.)

Kokonaislaatu

Lopputuloksen Prosessin
tekninen laatu: toiminnallinen
mita laatu: miten

Kuvio 3. Kaksi palvelun laadun ulottuvuutta (Grénroos 2010, 103)

Asiakaspalvelu on eldmysten tuottamista, joka syntyy odotukset ylittavasté ja onnis-
tuneesta asioinnista palveluyrityksessa. Laadun kokemiseen vaikuttaa kaikki mita
kaynnin ja kohtaamisen aikana tapahtuu. (Pakkanen ym. 2009, 48.) Jos tuote tai pal-
velu on teknisesti hyvé, mutta asiakaskohtaamisessa on parantamisen varaa, asiakas
ei valttamatta ole taysin tyytyvéinen. Jos tuote tai palvelu taas ei ole hyvd, mutta
asiakaspalvelija osaa toiminnallaan vastata asiakkaan tarpeisiin, on asiakas tyytyvai-
nen lopputulokseen. Toiminnallinen laatu koostuu myds palvelun sujuvuudesta ja
joustavuudesta. (Erasalo 2011a, 17-18.)

Palvelun keskipisteessa on asiakas, ja jokainen heista on erilainen, oma persoonansa.
Palvelutydssa jokainen asiakas tulee kohdata yksilona ja hanen tulee saada yksil6llis-
t&4 palvelua omien tarpeidensa ja toiveidensa mukaisesti. Pystydkseen yksilolliseen
palveluun asiakaspalvelija tarvitsee tietoa tekijoistd, jotka vaikuttavat ihmisen kéyt-
taytymiseen. (Erésalo 2011a, 44.) Henkilokohtaisuus syntyy siitd, ettd asiakaspalveli-

ja keskittyy asiakkaaseen ja palvelutilanteeseen taysilla (Erdasalo 2011a, 21).
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Hyvén palvelun tarjoajat muistetaan, ja he erottuvat néin kilpailijoistaan. Palvelun
siséllon ja tyylin yhdistaminen eli mita tehd&an ja miten tehdaén, saavat asiakkaat
vakuuttumaan siit, ettd asiakaspalvelija tietdd mité tekee, ja valittdd tekemastaan
tyosta. (Tillman 2006, 24.) Asiakaspalvelijan suurin haaste onkin arvon tuottaminen
asiakkaalle: oman tiedon muuttaminen asiakkaan hyodyksi. Tasta syntyy palvelu.
(Pitk&nen 2006, 53.)

3.2.3 SERVQUAL — menetelma

SERVQUAL menetelmalla voidaan mitata, miten asiakkaat kokevat palvelun laadun.
Menetelma perustuu viiteen osa-alueeseen ja asiakkaiden palvelua koskevien odotus-
ten ja heidén palvelukokemusten vertailuun. (Gronroos 2010, 116.) Koettuun palve-
lun laatuun eli toiminnalliseen laatuun vaikuttavia tekijoitd Berryn, Parasuraman ja

Zeithamlin mukaan ovat:

Konkreettinen ympaéristo, joka liittyy palveluyrityksen kéyttdmien toimitilojen, lait-
teiden ja materiaalien miellyttdvyyteen seké asiakaspalvelijoiden ulkoiseen olemuk-
seen (Gronroos 2010). Asiakas haluaa palvelua ja ratkaisua ongelmiinsa ja usein en-
sivaikutelma toimitilasta ja siella tydskentelevista ihmisistd vaikuttaa mielikuvaan

palvelun laadusta (Pakkanen ym. 2009, 20).

Toinen tekija on luotettavuus, joka tarkoittaa, ettd palveluyritys tarjoaa asiakkailleen
heti ensimmaiselld kerralla tdsmallisté ja virheetonta palvelua ja tekee sovitussa ajas-
sa sen, mitd on luvannut (Grénroos 2010). Asiakkaan kohtaamisessa avainasia on
luotettavuus, joka tarkoittaa palvelulupauksen pitamista. Palvelulupaus koostuu yri-
tyksen lupauksista markkinoinnissaan, asiakkaan omista odotuksista seka tyontekijan
henkilokohtaisista lupauksista asiakkaalleen. Ensimmainen askel onnistumiseen on

ymmartaa asiakkaiden odotuksia. (Tillman 2006, 16.)

Reagointialttius tarkoittaa, ettda palveluyrityksen tyontekijat ovat halukkaita autta-
maan asiakkaita, vastaamaan heidan pyyntoihinsa, kertomaan asiakkaalle, milloin
palvelu annetaan, ja palvelemaan heitd viipymatta (Gronroos 2010). Asiakas tulee

huomata ja valttaa tyytymattomyyttd selvittdmalla hanelle koska hén saa tarvitse-
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mansa palvelun, jos sité ei heti pystytéd tarjoamaan. Epétietoisuus on pahinta odotta-
misessa. (Tillman 2006, 21)

Vakuuttavuus tarkoittaa, ettd tyontekijoiden kayttaytyminen saa asiakkaat luottamaan
yritykseen ja tuntemaan olonsa turvalliseksi. Tyontekijat ovat aina kohteliaita ja he
osaavat vastata asiakkaiden kysymyksiin. (Gronroos 2010.) Vakuuttavuus ratkaisee
asiakkaan luottamuksen tyontekijéda ja tdman rehellisyyttd kohtaan. Vakuuttavuus
voidaan jakaa neljaan osa-alueeseen jotka ovat tuotetuntemus, yritystuntemus, kuun-

telutaidot ja ongelmanratkaisutaidot. (Tillman 2006, 24.)

Empatialla tarkoitetaan, ettd tyontekijat ymmartavat asiakkaiden ongelmia, toimivat
heidén etujensa mukaisesti ja kohtelevat heita yksiloind (Grénroos 2010, 114-116).
Asiakkaat ovat erilaisia ja tdten myos jokainen palvelutilanne on erilainen. Asiak-
kaan tunnetila pitéisi pystyd tunnistamaan, jotta asiakaspalvelija 10ytéa oikean tavan

palvella tehokkaasti ja ammattitaitoisesti. (Tillman 2006, 26.)

Palveluiden erilaisuuden takia SERVQUAL-asteikkoa tulisi soveltaa harkitusti, ja
sen osa-alueita tulisi aina miettid etukateen ennen mittarin kayttoonottoa (Grénroos
2010, 117).

3.3 Vuorovaikutus- ja sosiaaliset taidot

Palvelu on kaksipuolista kommunikaatiota, vuorovaikutusta, joka muodostuu Valvi-
on mukaan seuraavista osa-alueesta: ilmeistd ja eleistd, ddnenpainosta ja sanoista.
Asiakaspalvelijan rooli edellyttdd esiintymistd. On térkedd olla oma itsensd, mutta
asiakaspalvelutehtdvissa on kuitenkin esitettdvd omaa rooliaan asiakaspalveluun kuu-
luvalla tavalla. (Valvio 2010, 107 - 108.)

Sosiaaliset taidot, joita myds tunnedlyksi kutsutaan, tarkoittavat kykya toimia vuoro-
vaikutustilanteissa tarkoituksenmukaisesti ja rakentavasti siten, ettd osapuolet koke-
vat tulevansa huomioon otetuksi (Erésalo 2011a, 105). Sosiaalisia taitoja kehittdmal-
I& voidaan parantaa vuorovaikutustilanteita toisten ihmisten kanssa (Tampereen ai-

kuiskoulutuskeskus).
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Kiinnostuksen ja arvostuksen osoittaminen sanoin tai sanattomien viestien avulla on
tarkedd. Asiakkaan arvostamista sanoin osoitetaan kayttamélld kohteliasta kieltd ja
otetaan huomioon asiakkaan tausta, esimerkiksi ik&. Sanattoman viestinnén, eleiden
ja ilmeiden, merkitys on paljon suurempi kuin sanojen. (Erasalo 2011a, 105-106.)

Elekielta kasitellaan tarkemmin vield omassa kappaleessaan myohemmin.

Ylikosken mukaan palvelun laatutekijoista suurin osa liittyy juuri vuorovaikutuksen
laatuun. Palvelun laadun osatekij6itd ovat luotettavuus, reagointialttius, palveluvar-
muus ja empatia, jotka nékyvéat vuorovaikutustilanteissa. Hyvét vuorovaikutustaidot
omaava asiakaspalvelija saa asiakkaan tuntemaan itsensd arvostetuksi. (Ylikoski
1999, 308.) Vuorovaikutustaitojen puutteet ndkyvat palvelutilanteessa epavarmuute-
na ja néin asiakas seka asiakaspalvelija ovat varuillaan ja jannittyneitd odottaessaan
mité tilanne tuo tullessaan. (Erésalo 2011a, 105).

Ihmis- ja itsetuntemus auttavat asiakaspalvelijaa etsiessadn asiakkaan tarpeita ja toi-
veita. Hyva itsetuntemus l&htee itsensd tuntemisesta. Ihmistuntemus vuorovaikutus-
taitona tarkoittaa sitd, ettd asiakaspalvelija pystyy analysoimaan asiakasta ja tietdaa
millainen ihminen hén on ja tdten ymmartaa asiakkaan kaytosta ja osaa palvella han-
t& sen mukaisesti. (Marckwort 2011, 20.)

Asiakkaan kohtaaminen ja tervehtiminen ovat alku hyvélle yhteistydlle. Sanotaan,
ettd katsekontakti on vuorovaikutuksen térkein valine. Hyvén asiakaspalvelijan ole-
mus on luotettava, asiantunteva ja helposti lahestyttdva. Han ei seisoskele turhan
panttina vaan muun tyon ohessa ilmaisee, ett4 hén on aina valmis palvelemaan asia-
kasta. Hyvé asiakaspalvelija on siisti ja asiallinen. (Pakkanen ym. 2009, 22.) Kauppi-
lan mukaan keskeisimmat vuorovaikutustaidot ovat keskustelutaidot, neuvottelutai-
dot, esiintymistaidot, yhteisty0- ja yhteistoimintataito, viestintataito, ryhma- ja tiimi-
tyotaito sek& empatiataito. Asiakkaan kohtaamisessa on hyotya néista kaikista, myos
ryhma- ja tiimityotaito vaikuttavat asiakaspalvelijan ty6hon siten, ettd jos tyontekijat
toimivat yhdessa on ilmapiiri hyvé ja palvelu on sujuvaa. (Kauppila 2005, 24.)

Sosiaaliset taidot ja vuorovaikutustaidot ovat merkittavid taitoja ja ammattitaidon

tarkeitd tekijoitd. Sosiaaliset taidot ovat yhtd kuin kyky tulla toimeen muiden ihmis-
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ten kanssa ja ymmartaa heidan ajatuksia ja tunteita. (Tampereen aikuiskoulutuskes-
kus.)

3.3.1 Viestinta

Viestinta eli kommunikointi on vuorovaikutuksen perusta. Olennaisinta ei ole se mita
ihminen sanoo, vaan se, miten hén sen sanoo. Sanalliseen viestintdan kuuluvat pu-
heilmaisun sanalliset muodot ja koko kielenkayttd. Viestinnalla luodaan yhteys toi-
seen ihmiseen, asiakkaaseen. (Kauppila 2005, 25- 28.)

Sanallinen viestintd on tarkead, jotta sanoma menee perille. Kielelld ilmaistaan aja-
tuksia ja tarkoitusperié seka voidaan vaikuttaa asioihin haluamalla tavalla. Myontei-
sell& kielellda on myonteinen vaikutus kuulijaan, jo pelkk& sanavalinta vaikuttaa kuu-
lijan mielikuviin ja kokemukseen tilanteesta. (Marckwort 2011, 29- 31.) Kommuni-
kointi vieraalla kielelld on my6s vaatimuksena palveluammatissa, kansainvélisia asi-

akkaita on pystyttava palvelemaan vahintdén englanniksi.

Aénensavy ja puhetyyli vaikuttavat asiakaspalvelijan kommunikointiin, joskus ehka
enemmankin kuin sanotut sanat. Laadukas palvelu on avointa ja ystavéllista kommu-
nikointia, joka tapahtuu luontevasti. (Ylikoski 1999, 315.) Yksil6llinen ja lammin
tervehtiminen avoimesti, ja asiakaspalvelijan hymy saavat asiakkaan tuntemaan
olonsa tervetulleeksi ja tarkeédksi. Jokaiseen asiakkaaseen on keskityttdva yksilona,

tarkeimpané asiakkaana. (Lucas 2012, 88.)

Sanaton viestintd kuuluu olennaisena osana sosiaalisiin taitoihin. Hyv&an vuorovai-
kutukseen kuuluu se, ettd sanaton ja sanallinen viestintd ovat yhdenmukaiset. (Kaup-
pila 2005, 33.) Elekieltd (kehon Kieli, sanaton viestintd) voidaan pitd4 ihmisen en-
simmaisena kielend, myos tunteiden ja alitajunnan kielend. Elekieleen kuuluvat eleet,
ilmeet, kehon asento, &&nen savy, pukeutuminen, ryhti ja etéisyys toiseen ihmiseen.
Pitdd my0s muistaa, ettd eleet ja ilmeet riippuvat paljon ihmisen luonteesta ja kasva-
tuksesta. Ryhma yhdenmukaisia eleitd ja ilmeitd muodostaa sanallisten viestien kans-

sa luotettavan ja vakuuttavan kokonaisuuden. (Kauppila 2005, 33.)
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Asiakkaan kohtaamistilanteessa asento ja ryhti ovat tarkeitd. Talla kehon eleell& on
hyva ilmoittaa asiakkaalle, etta on valmis palvelemaan. Valvio kehottaa rauhalliseen
liilkkumiseen, joka luo uskottavuutta ja asiantuntemusta, liian innokas hosuminen saa
asiakkaan kiusaantuneeksi. (Valvio 2010, 108,114.)

Asiakkaan kohtaamisessa myds hymylld on valtava merkitys. Asiakaspalvelijalle it-
selleen tyypilliset eleet kannattaa hyddyntaa ja olla oma itsensa. Eleiden tulee mu-
kailla suusta tulevia sanoja. Asiakkaan kanssa eleitd voidaan tietoisesti kayttaa kuvai-
lemaan ja korostamaan asioita. Myonteisyyden ndakyminen ja positiivisten asioiden
miettiminen nékyy palvelutilanteessa, ystavallisyys on ensiarvoista, koska silloin

asiakas tuntee, ettd hanté arvostetaan. (Valvio 2010, 115.)

Voimakkaimpana vaikuttamisen keinona Valvio (2010) mainitsee katsekontaktin,
sen avulla asiakaspalvelija pystyy antamaan asiakkaalle tunteen, ettd on huomannut
hanet. Valvio (2010) kertoo Allan Peasen jakavan katsekontaktin kolmeen katse-
tyyppiin. Ensimmadinen on virkakatse, jota kdytetddn virallisessa tilanteessa. Toinen
on sosiaalinen katse, joka on avoin, lammin ja luottamusta herattdva. Kolmas katse-
tyyppi on intiimi, jossa ihminen huomioidaan kokonaisuutena, esimerkiksi asiakkaan
ulkoista arvioimista vaativassa tyossa (raatali, puvustaja) kaytetdan intiimia katsetta.
(Valvio 2010, 116,118.) limeiden kieli on kansainvalinen, ihmiset havaitsevat ja tul-
kitsevat tunnetiloja yhdenmukaisesti eri kulttuureissa kaikkialla maailmassa. Eleiden
ja asentojen tulkinta voi olla vaikeampaa erilaisissa kulttuureissa, josta voi syntya
virhetulkintoja. (Kauppila 2005, 33.) Esimerkiksi suomalaisilla on laaja reviiri, on
sopimatonta tulla liian lahelle tai koskettaa, kun taas ranskalaiset tervehtivat poski-
suudelmin (Pakkanen ym. 2009, 22).

Kuunteleminen ja kuuleminen ovat kaksi eri asiaa. Kuunteleminen on aktiivinen pro-
sessi, jossa korvat kuulevat viestin joka siirtyy aivoihin. Viestiin on keskityttava sul-
kemalla pois muut danet, jonka jélkeen aivot tyostavat kuulemaansa etsien tarkoitusta
kuulemalle viestille. Lopulta ratkaisu ilmaistaan sanallisesti tai sanattomalla viestin-
nalld. (Lucas 2012, 154-155.) Lucas kirjoittaa, ettd kuuntelu on opittava taito, jonka
toiset oppivat paremmin kuin toiset. Tehokkaan kuuntelijan piirteitd ovat empatia,
ymmartavaisyys, keskittyminen, huomaavaisuus ja tasapuolisuus. (Lucas 2012, 157 -

158.) Asiakaspalvelija pystyy tehokkaasti kuuntelemalla I6ytdmaén asiakkaan tarpeet
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ja toiveet. Taitava kuuntelija [0yt4a sellaisetkin tarpeet mitd asiakas ei osaa pyytéa.
Kuuntelutaitoa pidetdén itsestddnselvyytend, mutta se ei ole totta, koska monet vain
esittdvat kuuntelevansa ja ajattelevat jotain muuta samanaikaisesti. Kuunteleminen
on asiakaspalvelijan keino keraté tietoa asiakkaalta ja tarked elementti vuorovaiku-
tustilanteessa. (Lucas 2012.) Hyva kuuntelija k&yttad katsekontaktia ja esittaa tarken-
tavia kysymyksié, ellei ole aivan varma toisen sanomasta. Aktiivinen kuuntelu nakyy
keskittymisend puhujaan ja kyseiseen tilanteeseen. Keskustelu kulkee kasi kadessa
kuuntelun kanssa. Asiakaskohtaamisessa asiakkaalle tulee syntya kokemus, etta han
on tilanteessa tarkein. (Erdasalo 2011a, 105.) Tavat joilla asiakasta kuunnellaan ja
palvellaan vaikuttavat usein asiakaskohtaamisen sujumiseen. Jos asiakas tuntee, ettei
hantd kuunnella, asenteet ja tunteet muuttuvat akkia ystavallisestd hyokkaavaksi.
(Lucas 2012, 88.) Asiakaspalvelijan tulisi mukauttaa omaa vuorovaikutustaan eli
tunnetilaa, mielipiteitd, kieltd&n, puhetapaansa ja kehonkieltd&n, vastaamaan asiak-
kaan vuorovaikutusta (Marckwort 2011, 70).

3.3.2 Empatia

Asiakas on kohdattava myds tunnetasolla, hyvé vuorovaikutus edellyttaakin asiakas-
palvelijalta empatia taitoja. Asiakas toivoo, ettd hanet huomataan ja hénta kuunnel-
laan, hanen henkildkohtaisten tarpeidensa mukaisesti. (Ylikoski 1999, 317.) Empatia
taidon omaavaa henkild pystyy havaitsemaan toisen tunteita ja asettumaan samalle
aaltopituudelle tdmén kanssa (Kauppila 2005, 186). Avaintekija onnistuneeseen asia-
kaskohtaamisen onkin asiakkaan tarpeiden, tunteiden ja ajatusten lukeminen, mika

kuulostaa haastavalta, mutta on mahdollista.

Varsinkin ristiriitaisissa reklamaatiotilanteissa tarvitaan tyontekijan empaattisuutta ja
rauhallista puhetyylid, vélittamista asiakkaan ongelmasta (Ylikoski 1999, 317). Kun
palveltavana on haastavasti kayttaytyvéa asiakas, hyva asiakaspalvelija osaa suhtautua
tilanteeseen maltillisesti. Han saattaa ajatella mielessadn, ettd onpas arsyttavé ihmi-
nen, mutta ei anna sen ohjata toimintaansa. (Erésalo 2011a, 61.) Usein asiakkaat pur-
kavat pahaa mieltddn asiakaspalvelijaan, jonka taytyisi muistaa, ettei sitd saa ottaa
henkilokohtaisesti ja pystyd asettumaan asiakkaan asemaan. Tama ei ole helppoa,

mutta haastavatkin tilanteet kuuluvat asiakkaiden kohtaamiseen. (Erasalo 2011a, 62.)
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Empatia taidoilla voidaan myos ehkaistd asiakkaiden tyytymattomyyttd esimerkiksi,
jos asiakas joutuu odottamaan, hanelle tulisi kertoa, mista viivastyminen johtuu ja
kauan han joutuu vield odottamaan. Ymmarrettéva selitys rauhoittaa asiakasta ja vai-
kuttaa myonteisesti myos tyytyvaisyyteen. (Ylikoski 1999, 316.)

3.4 Persoonallisuus

Kauppila Kirjoittaa sosiaalisten taitojen ldhtokohtien olevan synnynnéisid, tempera-
mentti ja persoonallisuuspiirteitd. Ihmisten sosiaalisten taitojen katsotaan olevan kui-
tenkin padasiassa opittuja vaikka ihmiset, jotka ovat pienestd asti olleet ulospdin
suuntautuneita, ovat saaneet etumatkaa verrattuna sisadnpain suuntautuneisiin, hiljai-

sempiin ihmisiin. (Kauppila 2005, 23.)

Jokainen ihminen ja asiakaspalvelija on yksild, kahta samanlaista ei ole. Asiakaspal-
velutehtévissé on vélttdmatonta sietdd ja hyvaksya erilaisuutta. Hyva asiakaspalvelija
0saa muuttaa omaa kéyttaytymistaan asiakkaan mukaan. Persoonallisuuden perusra-
kenne periytyy ja maaraytyy perintotekijoiden perusteella. Kasvatuksella, harjaantu-
misella ja oppimisella on kuitenkin vaikutusta persoonallisuuden kehittymiseen ja
persoonallisuus muovautuu koko elinidn ajan. Erdsalon mukaan persoonallisuuden
osatekijoitd ovat luonne ja temperamentti. Luonteella tarkoitetaan ulospdin nakyvia
piirteita esimerkiksi iloisuus, ujous ja reippaus ovat luonteenpiirteitd. Temperament-
tiin siséltyy yksilon erilaiset toiminnot ja reagointia luonnehtivat piirteet, esimerkiksi
vilkkaus. (Erasalo 2011a, 26- 27.) Persoonallisuus madrittad sen miten ihminen kéyt-
taytyy, miten hén ilmaisee itsedén ja suhtautuu asioihin, seka misté hén pitaa ja mista

el (Tampereen aikuiskoulutuskeskus 2012).

Persoonallisuuteen liittyy myos itsetunto, joka tarkoittaa henkilokohtaista tuntemusta
siitd, kuinka hyvéksi ja tarkedksi ihminen itsenséd kokee. Hyva itsetunto tarkoittaa
itsenséd hyvaksymisté sellaisena kuin on. Itsetunnon perusta syntyy jo lapsena, mutta
se muotoutuu lapi eldamén, kuten persoonallisuuskin, ja kaikki kokemukset vaikutta-

vat niiden muotoutumiseen. (Erésalo 2011a, 34.)
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Reijo A. Kauppilan mukaan omaa persoonaansa voi kehittd4 vahvistamalla ominai-
suuksia kuten rohkeutta kohdata itsensé ja toisten arvostelu, rehellisyyttd omien ja
toisten hyvien ja huonojen ominaisuuksien suhteen, avoimuutta erilaisia mielipiteita
ja ndkdkulmia kohtaan, luottavaisuutta ja kunnioitusta itsed ja muita kohtaan seké
ennakkoluulottomuutta kyseenalaistaa nykyisid nédkemyksid ja uskallusta kokeilla
uutta. (Tampereen aikuiskoulutuskeskus 2012)

Asiakaspalvelijan persoonallisuus on hénen tydvalineistadn tarkein. Kun persoonalli-
suus on mukana asiakaskohtaamisessa, asiakkaat kohdataan persoonina, jolloin heita
palvellaan yksiloind ja hyvéksytadn heidat sellaisina kuin he ovat. (Erdsalo 2011a,
35.)

3.5 Asenne

Asiakaspalvelija jolla on hyvé asenne, haluaa myds palvella asiakastaan hyvin alusta
loppuun asti. Han on kiinnostunut asiakkaistaan ja tyostdan seké keskittyy asiakkaa-
seen, eik& pelkaa erilaisuutta. Vaativat tilanteet ovat hanelle haasteita, jotka hén ha-
luaa ratkaista. Positiivisen asenteen omaava asiakaspalvelija haluaa vilpittdmasti aut-
taa asiakasta. (Marckwort 2011, 13- 14.) Myonteinen asenne ihmisiin, tyéhon ja
omaan persoonaan auttaa ja helpottaa ihmisten vélista kanssakaymistd. Jos asiakas
huomaa, ettd myyja suhtautuu myonteisesti tydohonsa ja asiakkaan ongelmaan, hén

luottaa myyjaan. Nain kanssakdyminen on miellyttavaa. (Pakkanen ym. 16.)

Omalla asenteella voi vaikuttaa sithen miten oppii uusia asioita ja hyddyntaa niit4
omassa tyosséan. Asiakaspalvelijan asenteella on olennainen vaikutus palvelun laa-
tuun ja sen lopputulokseen. (Valvio 2010.) Valvio listaa myos tyypillisid asenteita,
jotka ovat myonteinen, voittaja ja sitoutunut seka tietysti ndiden vastakohdat. Myon-
teisen asenteen omaava ajattelee kaiken positiivisesti ja kdantad uhkatkin mahdolli-
suuksiksi. Voittaja asenteen omaava taas pystyy myontdméan oman tappionsa ja suh-
tautuu silti muihin ihmisiin positiivisesti. Sitoutunut omistautuu tyélleen, kehittaa
yhteisia toimintatapoja sek& neuvoo muita, han on tyontekijané tiimipelaaja. (Valvio
2010.) Varsinkin vaativissa tilanteissa positiivisella asenteella on suuri merkitys
(Marckwort 2011, 18).
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Ké&ytds on huomattavasti suppeampi késite kuin kayttdytyminen ja viittaa myos tapa-
kasvatukseen. Asenne nakyy myos kaytoksessa, silla palvelukayttaytymiseen kuuluu
itsestaan selvyytend hyvé ja kohtelias kaytds asiakasta kohtaan. (Erdasalo 2011a, 45.)

Kéyttdytyminen ja toiminta tarkoittavat suurin piirtein samaa asiaa. Kayttaytyminen
on tekoja ja tekemista tai tekemétta jattamisté. Yleensé kayttaytyminen on tiedosta-
matonta toimintaa ja on lahes aina ulospdin havaittavaa toimintaa: liiketta, eleitd, il-
meita ja puhetta. Ajattelukin on toimintaa, ja joskus sen voi havaita ulospain ilmeista

ja vaikkapa kulmien rypistamisesta. (Erasalo 2011a, 45.)

Asiakaspalvelutydsséd toiminnan tavoitteena on asiakkaan palveleminen ja hanen tar-
peidensa tyydyttdminen. Se miten hyvin asiakaspalvelija hyvéksyy tyonsa ja tehta-
vans, vaikuttaa siihen miten han ty6honsé omistautuu. Omistautuminen puolestaan
vaikuttaa siihen, ettd tyontekija pystyy toimimaan tarkoituksenmukaisesti ja ammatil-

lisesti erilaisissa ja hankalissakin tilanteissa. (Erdsalo 2011a, 45.)

3.6 Perehdytys

Menestyakseen kokoajan kasvavilla markkinoilla, yrityksell4 on oltava jokin kilpai-
luetu, jolla se erottuu muista edukseen. Panostamalla asiakaspalveluun yritys varmas-
ti jaa asiakkaiden mieleen ja erottuu kilpailijoista. Taytyy tietysti muistaa, ettd vain
onnistunut asiakaspalvelu toimii Kilpailuetuna. (Reinboth 2008, 28, 34.) Reinboth
puhuu palvelukonseptista, johon kuuluu kolme osa-aluetta. Asiakaspalvelu, joka on
asiakkaan ja tyontekijan vuorovaikutusta, asiakkaan ja laitteiden vuorovaikutusta se-
k& asiakkaan vuorovaikutusta tilojen kanssa. Tyontekijat toteuttavat yrityksensa
suunnittelemaa palvelukonseptia, ja noudattavat asiakaspalvelulle méaaritettyja peri-
aatteita. (Reinboth 2008, 31- 31.)

Perehdyttdmisen késite on laajentunut kattamaan sek& tyohon opastuksen, ettd alku-
ja yleisperehdyttdmisen. Hyva perehdytys kasittdd kaytdnnon toimet, jotka helpotta-
vat tyossad aloittamista sekd tulokkaan osaamisen kehittdmisen, ja varsinaisen opas-

tuksen tyotehtavaan. Perehdyttdmiselld tarkoitetaan kaikkia niita toimia, joilla uusi
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tyontekija onnistuu ty6ssadn. (Kupias & Peltola 2009, 19, 20.) Tassa tutkimustehta-
vassa uusien tyontekijoiden perehdytyksen ohella selvitetddn myos vanhojen tyonte-
kijoiden jatkuvaa kouluttamista ja sen tarvetta tulevaisuudessa majoitus- ja ravitse-

misalalla.

Jokaisessa yrityksessa tulisi selvittdd perehdyttdmisen tarve eri nakokulmista. Mita
jokaisen tyontekijéan tulisi yrityksesta tietdad ja millaista toimintaa hanelta odotetaan.
Perehdyttdminen on tehtdvakohtaista koulutusta ja valmennusta, jonka tavoitteena on
vahvistaa tyotekijan valmiuksia suoriutua uusista tai muuttuvista tehtavistd. Kun
tyontekijalla on myonteinen asenne yritystd kohtaan, hén sitoutuu yritykseen ja on
selvilla sen toimintaa ohjaavista arvoista, ndma ovat perehdyttamisen tavoitteita.
(Erésalo 2011b, 60.) Selin ja Selin toteavat, ettd menestyvassa yrityksessa henkil6-
kunnasta pidetddn huolta, ja sille luodaan sellaiset tyoskentelyolosuhteet, ettd asiak-
kaiden palveleminen on vaivatonta ja helppoa. Henkil6st6d myds valmennetaan jat-
kuvasti asiakaspalveluhenkisyyteen, ja tamé kaikki nakyy kaytannossa tyontekijoi-
den myonteisend asiakaspalveluasenteena. Yrityksen tulisi kohdella tyontekijoitdén
kuin asiakkaitaan, niin lopputulos on véaajadmatt4 erinomainen. (Selin & Selin 2005,
166.)

Asiakaspalveluosaamisella ja asiakkaan tarpeiden tunnistamisella ja ennakoinnilla on
suuri merkitys, majoitus- ja ravitsemisalan tyontekijoiden palveluosaamisessa tule-
vaisuudessa. Yhteistyokyky, tiimityotaidot ja muutosvalmius ovat tyontekijan kes-
keisié taitoja. Tyontekijoiden koulutuksessa tulee korostaa asiakasosaamista, myynti-
taitoja seka vuorovaikutustaitoja. Kielitaito, etenkin englanti, on alan perusosaamista,
mutta myos vendjan kielen opiskelumahdollisuus olisi hyvé tulevaisuudessa. (Elin-

keinoelamankeskusliitto 2006)

Tyon tekninen hallinta on usein hallussa tyokokemuksen ja koulutuksen ansiosta,
talléin tulisi korostaa toiminnalliseen laatuun perehdyttamista eli palvelun laatua ja
laadun osatekijoité yrityksessa. Esimerkiksi uudelle tyontekijalle tulisi selvittadd, mita
sellaista yrityksen asiakaspalvelussa on, mitd muilla saman alan yrityksella ei ole, ja
mitd esimerkiksi asiakaslahtOisyys tarkoittaa juuri tassa tyopaikassa. Tyontekijaa tu-
lisi my6s rohkaista tuomaan esille omia tietoja ja taitoja, ja toisaalta rohkaista hanta

kyseenalaistamaan yrityksen toimintatapoja, kysyméalld miksi asiat tehdaan nain.
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(Eréasalo 2011b, 61- 62.) Yhteiset pelisdannot ja toimintatavat auttavat henkilokuntaa
toimimaan yhtenaisesti erilaisissa tilanteissa. Toimintatapojen laatiminen, ja niiden
seurantamenetelméat motivoivat tyontekijoita toimimaan siten, etté asiakaspalvelu voi

olla yrityksen menestystekija. (Selin & Selin 2005, 183.)
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4 TUTKIMUKSEN TOTEUTUS

4.1 Laadullinen tutkimus

Tama opinndytetyd on laadullinen eli kvalitatiivinen tutkimus. Laadulliseen tutki-
mukseen kerdtédén aineistoa, joiden avulla paastaan lahelle tutkittavaa kohdetta. Paa-
madaréna on tavoittaa tutkimuksen kohteena olevien ndkemys tutkittavasta ilmidsta.
Tyypillisia aineistonkeruumenetelmiéd ovat haastattelut ja havainnointi. (Aaltola &
Valli 2001, 68.) Tutkimuksen tarkoituksena on tarkastella laadukkaan asiakaskoh-
taamisen vaiheita ja madritelld avaintekijoitd asiakaskohtaamisen onnistumiseen

tyontekijan ndkdkulmasta, siksi laadullinen tutkimus ja sen menetelmat valittiin.

Opinndytetyon teoria rakentui tutkimalla aiheeseen liittyvaa kirjallisuutta ja tutki-
mustehtéva tarkentui teoriaosuuden mukaisesti. Mitd enemman oli tietoa, sita sel-
vemmin pystyi hahmottamaan kokonaisuutta, ja nostamaan esille asioita, joita ei
aluksi osannut ajatella. Laadullista tutkimusta voidaan luonnehtia eraanlaiseksi tutki-
jan oppimisprosessiksi, jossa tutkijan tietoisuus tutkittavasta ilmiosta ja siihen vai-
kuttavista tekijoistd kasvaa. Aineistoa ja lahdekirjallisuutta voi kertya paljon, vaikka
kaikki eivat paatyisikdan loppuraporttiin, ne muokkaavat tutkimustehtdvaa selkedm-
maksi. Laadulliselle tutkimukselle on myds ominaista intensiivinen perehtyminen
tutkimusaiheeseen, esimerkiksi haastatteluiden lisaksi epdvirallista aineistoa kertyy
jokapaivéisen vuorovaikutuksen yhteydessé. (Aaltola & Valli 2010b. 76- 78.)

Teoria-osuuden ja teemahaastatteluiden aineiston perusteella koottiin yhteen asiak-
kaan ja tyontekijan kohtaamisen avaintekijoitd. Tutkimuksessa kasiteltiin siis tyonte-
kijoiden omia kokemuksia ja ndkemyksid, seka tutkittiin asiakaskohtaamisen kulkua
lahdekirjallisuuden avulla. Tuloksia ei tassa tutkimuksessa esitetty lukuina, koska
otanta ei ollut kovin laaja ja luvut eivéat tuo ymmarrystad tdhan aiheeseen. Tamén

vuoksi laadullinen tutkimus mé&aréllisen tutkimuksen sijaan on parempi.
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4.2 Teemahaastattelu

Haastattelu on vapaamuotoista keskustelua, jota valmiiksi laaditut kysymykset ohjai-
levat. Valmiiksi on kuitenkin hyv& miettid tarkentavia kysymyksid, jotta vastaukset
ovat mahdollisimman kattavia. (Hirsjarvi & Hurme 2008.) Teemahaastattelu koh-
dennetaan tiettyihin teemoihin joista keskustellaan. Yksityiskohtaisten kysymysten
sijaan haastattelu etenee tiettyjen, keskeisten teemojen varassa. Tdma vapauttaa péa-
osin haastattelun tutkijan ndkokulmasta ja tuo tutkittavien d&nen kuuluviin. Teema-
haastattelu ottaa huomioon sen, ettd ihmisten tulkinnat asioista, ja heidéan asioille an-
tamansa merkitykset ovat keskeisid, samoin kuin sen, ettd merkitykset syntyvat vuo-
rovaikutuksessa. Teemahaastattelu on lahempéné strukturoimatonta kuin strukturoi-
tua haastattelua. Teemahaastattelu on puolistrukturoitu menetelma siksi, ettd yksi
haastattelun aspekti, haastattelun aihepiirit, teema-alueet, on kaikille sama. (Hirsjarvi
& Hurme 2008.)

Teemahaastattelu on ennen kaikkea joustava. Haastattelija voi toistaa kysymyksen
tarvittaessa, oikaista vaarinkasityksid, selventda asioita ja kayda keskustelua haasta-
teltavan kanssa. Kysymykset voi esittda siind jarjestyksessa kuin haastattelija katsoo
parhaimmaksi. Samalla haastattelija voi toimia myds havainnoitsijana eli tarkastella
miten haastateltava reagoi eri kysymyksiin. (Tuomi & Sarajarvi 2006, 75-76.) Tee-
mahaastattelujen etu on myos siind, ettd kerattava aineisto rakentuu aidosti haastatel-
tavan henkilon kokemuksista kasin. Tutkijan etukateen suunnittelemat vastausvaih-
toehdot eivat teemahaastattelussa rajaa kertyvéa aineistoa, mutta silti tutkijan etuka-
teen valitsemat teemat sitovat aineiston késilla olevaan tutkimusongelmaan (Tilasto-
keskus).

Aineistonkeruumenetelmand kéytettiin henkilokohtaista, kasvokkain tapahtuvaa tee-
mahaastattelua. Kysymykset, tai téssd tapauksessa keskustelun aiheet, laadittiin
opinnéytetyon keskeisiin teemoihin liittyen (Liite 1). Kaikille haastateltaville esitet-
tiin saman aihealueen kysymykset ilman valmiita vastausvaihtoehtoja. Teemahaas-
tattelu oli sopivin vaihtoehto, koska siiné ei kaytetd valmiita vastausehtoja. Valmiit
vastausvaihtoehdot rajaavat vastauksia, eivatka ne siis tuo esiin haastateltavien omia
ajatuksia. Tutkimuksessa haluttiin selvittaa tyontekijoiden kokemuksia ja mielipiteita

asiakkaan kohtaamisesta. Teemahaastattelu on keskustelun omaista, tdman vuoksi
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teemahaastattelu soveltui parhaiten tutkimukseen. Aihe on laaja, ja sitd on mahdoton-
ta kysya yksittéisilla kysymyksilla. Tutkimukselleni hyodyllistd aineistoa ovat juuri
tyontekijoiden omat kokemukset ja mielipiteet. Haastattelemalla sain heistd paljon
enemman irti, kuin esimerkiksi lomakekyselylld, johon voi vastata vain muutamalla
sanalla. Liséksi teemahaastattelussa sain kysyé tarkentavia lisakysymyksié, jos jokin
asia tuli mieleen vield haastattelutilanteessa tai joku kohta jai hieman vajanaiseksi.
Haasteena oli haastattelun teemojen eli aiheiden rajaaminen seka oikeiden kysymys-
ten l6ytaminen, jotta sain haastateltavista irti tarvitsemani tiedon. Haastattelutilan-
teessa sain my0s arvokasta tietoa havainnoimalla haastateltavan kayttaytymista, il-
meitd ja eleitd, koska ne kertovat paljon haastateltavan persoonasta, joka vaikuttaa

olennaisesti myds palvelutilanteeseen.

Haastattelut toteutettiin alkukevadn 2013 aikana, haastattelemalla 6 ravintolatyonte-
kijaa ja 3 hotellin vastaanottovirkailijaa Seinéjoella, Tampereella ja Porissa. Haastat-
teluissa oli tarkoituksena haastatella mahdollisimman montaa matkailuyrityksen
tyontekijada mahdollisuuksien mukaan. Haastattelut rajautuivat kuitenkin ravintolan
ja hotellin tyontekijoihin, koska haastatteluita oli jostain syysta vaikea saada. Taman
tutkimustehtavén tuloksia voidaan kuitenkin hyodyntaa yleisesti palveluammateissa,

joissa kohtaavat asiakas ja asiakaspalvelija.

Suoritin haastattelut kasvokkain, mahdollisuuksien mukaan, jos yhteista aikaa ei 10y-
tynyt, hoidin haastattelun puhelimen vélityksell4. Muutamalta haastateltavalta pyysin

viela sdhkdpostitse tarkennuksia jalkikateen.

Haastattelun teemoja:

1. Millainen on onnistunut asiakaskohtaaminen?

- Miten toimit ja mitd tulee ottaa huomioon? Kerro esimerkki onnistuneesta
asiakaskohtaamisesta alusta loppuun asti. kuvaile tarkasti, vaihe vaiheelta.
(ilmeet, eleet, sanat)

- Kerro my6s muistissasi oleva esimerkki epéonnistuneesta asiakaskohtaami-

sesta alusta loppuun asti
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2. Ohjeistus/perehdytys asiakaskohtaamiseen
- onko uusille/nykyisille tyontekijoille joku yleinen ohjeistus miten asiakasta
tulisi palvella, tai jotain tiettyja yrityksen madrittelemia fraaseja tai kriteereité

asiakaskohtaamiseen?

4.3 Aineiston analysointi

Haastatteluiden jélkeen nauhat kirjoitetaan puhtaaksi eli litteroidaan. Kaytettavé ana-
lyysimenetelmé& on valittava viimeistdan tassd vaiheessa, eli kuinka tarkasti aineistoa
halutaan lahestya ja kayda lapi. Teemahaastatteluaineistoa on usein analysoitu tee-
moittelemalla eli jarjestamalla aineisto teemojen mukaisesti. Aineiston voi litteroin-
nin jalkeen jarjestéa niin, etta jokaisen teeman alla on kaikkien haastateltavien vasta-
ukset kyseiseen teemaan. Tdmén jélkeen sitd on helppo analysoida kaymaélla lapi
teemoja ja nostamalla sielta esiin antoisimpia vastauksia ja katsoa mita se sisaltavat.
Néin kaydaan lapi koko aineisto, joka muokkaantuu lopuksi yhtendiseksi kokonai-
suudeksi. Mukana kulkee tietysti my0s teoria. (Aaltola & Valli 2010a, 42-43.)

Teorialdhtdinen analyysi lahtee teoriasta ja palaa siihen takaisin, empiriassa eli ai-
neistossa kaymisen jalkeen. Ensin esitelldan jokin tietty teoria, seuraavaksi kerataan
aineisto ja lopuksi verrataan nditd ja katsotaan saiko teoria tukea télta aineistolta.
(Aaltola & Valli 2010, 183 - 184.) Laadullisen analyysin kaikki luotettavana pidetyt,
ja tutkimustehtavaan kuuluvat seikat tulee kyeta selvittdmaan niin, ettd ne eivat ole

ristiriidassa esitetyn tulkinnan tai teorian kanssa (Alasuutari 2011, 38).

Analyysia tehdessa on mietittava erilaisia kysymyksié esimerkiksi sitd mika on vas-
tauksista poimittujen sitaattien tehtdvé tutkimuksessa. Perustelevatko ne tutkijan te-
kemid tulkintoja vai ovatko ne aineistoa kuvaavia esimerkkeja lukijalle. Kuinka si-
taatit erotetaan muusta tekstistd ja mitd tunnistetietoja vastaajista esitetdén. Tutkija
joutuu siis tekema@an monia ratkaisuja tutkimusprosessin aikana, olennaisinta on kui-
tenkin se, ettd tutkija perustelee tekeménsa ratkaisut ja pohtii niitd omassa raportis-
saan. (Aaltola & Valli 2010b. 200- 202.)
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Tassa tutkimuksessa teemahaastatteluiden aineistoa kaytiin lapi teorialédhtoisella ana-
lyysilla, jaottelemalla aineistoa teemojen mukaisesti ja sitten vertaamalla niita teo-
riaosuuteen. Haastatteluista on otettu suoria lainauksia ja ne on esitetty tulosten jou-
kossa kursivoituna tekstind. Lainauksien tehtdvd on kuvata aidoin esimerkein tutki-
muksen aineistoa lukijalle. Haastateltavat henkil6t jaotellaan tydssd numeroin esi-
merkiksi tarjoilija 1 ja tarjoilija 2. Tietosuojan perusteella oikeita nimi& ei tyossa ker-

rota.
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5 TUTKIMUSTULOKSET

Tutkimukseni tulokset koostuvat yhdeksan tyontekijan haastatteluista, joissa he ker-
tovat onnistuneesta asiakaskohtaamisesta omaan kokemukseen perustuen seké tyo-
hon perehdyttdmisestd omalla tydpaikallaan. Onnistuneeseen asiakaskohtaamiseen
vaikuttavat monet tekijat, mutta tarkeéssa roolissa on juuri asiakaspalvelija eli tyon-
tekij&. Asiakaspalvelija on onnistunut tydsséan, kun han on tayttanyt asiakkaan odo-

tukset ja saanut asiakkaan lahtemaén hyvilla mielin tilanteesta.

Haastavinta haastattelutilanteessa oli saada tyontekijoista irti heiddn omaan asiakas-
palvelukéayttaytymiseensd vaikuttavia asioita ja sitd miten he toimivat palvelutilan-
teessa. Vaikeaa se oli varmasti myos siksi, ettd omaa kayttaytymistaan ei ole helppo
kuvailla, ja toisaalta taas ystavallinen ja kohtelias ei kerro kaikkea. Aloitin haastatte-
lut selventdmalld opinndytetyoni aihetta ja sen tarkoitusta, jotta haastateltavalla olisi
jonkunlainen kasitys aiheesta, koska kokonaisuus on laaja. Ndin haastateltavan oli
myo6s helpompi keskittyd niihin asioihin, joita tutkimuksessani haen. Ensimmainen
varsinainen kysymys oli kuvailla onnistunut asiakaskohtaaminen, joka on kysymyk-
send todella laaja, ja se vaati haastateltavaltakin hetken pohdinta-aikaa. Tdmén en-
simmaisen kysymyksen vastaukset olen jakanut tuloksissa kolmeen osaan asiakas-
kohtaamisen aloitus, palvelutilanne ja lopetus. Tulkitsen nditd vaiheita haastattelujen

perusteella peilaten niitéd teoriaosuuteen.

Tyontekijoiden mielipiteitd ja kokemuksia asiakaskohtaamisen onnistumisesta tar-
kastellaan ja lajitellaan palvelun laatukriteerien ja asiakaskohtaamisen vaiheiden
avulla. Haastatteluihin valikoituneet ravintoloiden ja hotellien tyontekijat ovat sa-
moilla linjoilla kysyttdessa onnistuneesta asiakaskohtaamisesta, tast4 voidaan péaatel-
14, ettd yleiset kéytOstavat ja perinteinen palveluosaaminen ovat hallussa. Tietysti
palveluun vaikuttaa myos tyontekijan oma persoona, miké tulee esiin haastattelu ti-
lanteessa haastattelijalle, mutta tyontekija itse ei osaa sitd kommentoida osana palve-

lua.
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Tdassa opinnaytetyossa keskitytdan tyontekijoiden eli asiakaspalvelijoiden toimintaan
ravitsemis- ja majoitusalan yrityksissa. Ravintolan tarjoilija ja hotellin vastaanotto-
virkailija kohtaavat asiakkaansa kasvotusten, mutta toimintakuvio on hieman erilai-
nen, siksi ne on otettu tuloksia analysoidessa huomioon. Molemmat ovat kuitenkin

asiakaspalvelijoita, joten naita tuloksia voi yleistaa erilaisissa asiakaskohtaamisissa.

5.1 Onnistuneen asiakaskohtaamisen vaiheita

Haastateltavia pyydettiin kuvailemaan, mahdollisimman yksityiskohtaisesti alusta
loppuun, millainen on hyva asiakaskohtaaminen. Vastauksia oli helpointa analysoida
jakamalla kohtaaminen kolmeen vaiheeseen: vastaanottaminen, palvelutilanne ja lo-
petus. Ravintolan ja hotellin tyontekijoiden toiminta on hieman erilaista, mutta pal-
velu etenee kuitenkin samalla lailla vaihe vaiheelta, asiakkaan ensimmaisestd koh-

taamisesta lopputervehdykseen.

5.1.1 Vastaanottaminen

”Tervehdin iloisesti hymyillen, omalla persoonallisella tyylillani, riippuen tietysti
asiakkaan iasta ja sukupuolesta, esimerkiksi vanhemmille asiakkaille sanon hyvaa
paivad/iltaa ja nuoremmille sitten vahan rennommin kuten, moikka (tarjoilija 1).”
Kuten edelld olevasta lainauksesta voimme todeta, onnistunut asiakaskohtaaminen
alkaa kohteliaalla ja iloisella tervehdykselld ja tervetuloa — toivotuksella, tietysti tyy-
leja on monia. Tervehtimiseen vaikuttaa sanallisen viestin liséksi ilmeet ja eleet sek&
tietysti tyontekijan asenne ja oma persoona. Tarkeintd on, ettd asiakas huomioidaan
ja hédn myos itse tietdd olevansa huomattu. "Ensimmainen askel on katsekontakti ja
tervetulleeksi toivottaminen hymyilyn kera, minun on asiakaspalvelijana luotava en-
sikontakti (vastaanottovirkailija 1).” Tama hotellin tyontekijan kommentti kertoo

tyontekijan vastuusta ensihetkesta l&htien.

Haastateltavien mukaan asiakkaan taytyisi tuntea olonsa tervetulleeksi ja tarkeaksi
heti alusta asti. Téssa tilanteessa tyontekijan kaikki aistit tulisi olla valppaina, Kiirees-

tékin huolimatta. Jokainen asiakas on térked ja yksilo ja hanté tulisi myos kohdella



34

sen mukaisesti. Huomion voi kiinnittd4d monella tavalla, mutta helpoin tapa on hymy
ja tervehdys. Néin asiakas tietad, ettd hdnet on huomattu. Seuraavassa lainauksessa
on hyva esimerkki asiakkaan huomioimisesta: “Asiakasta mennddn vastaan, terveh-
ditdan ja toivotetaan tervetulleeksi. Seuraavaksi aletaan etsia istumapaikkaa seuru-
een koon tai toiveiden mukaan (tarjoilija 2). ” Alkutilanne on naytonpaikka tyonteki-
jalle, siind hén ottaa ohjat ké&siinsé ja parhaalla mahdollisella tavalla tayttaa asiakkai-
den toiveet ja odotukset. Tdma on monelle tyontekijalle varmasti itsestaan selvé ti-
lanne eika sitd sen enempaa jaa pohtimaan, tarkeété olisi kuitenkin muistaa, ettd laa-

dukas palvelu alkaa jo ensimmaisesta katseesta.

Vastaanottotilanteessa, niin hotellissa kuin ravintolassakin, asiakaspalvelija kartoittaa
tilanteen ja asiakkaan tarpeet, joiden mukaisesti jatkaa palvelutilannetta. Téassa koh-
taa asiakaspalvelijan osaamisesta kertoo se, miten han osaa lukea asiakkaan tarpeita
ilman pyytamistd. Yksi haastateltavista tarjoilijoista kertoi esimerkking, ettd van-
hemmat ihmiset eivét halua yleensa istua oven lahettyvilla, jossa on vetoinen paikka,

joten han ohjaa yleensa heidat kauemmas oviaukosta.

Haastattelussa kysyttiin myos k&énteisesti millainen on epdonnistunut asiakaskoh-
taaminen, tahan yleisin vastaus oli, etté jos tyontekija on vélinpitaméaton eikd huomi-
oi asiakasta on asiakaskohtaaminen epaonnistunut. Seuraavassa esimerkki siitd, mika
saa kohtaamisen ep&onnistumaan. “Asiakkaan tullessa tyéntekijd ei huomioi tai huo-
mioi puolittaisesti, esimerkiksi tyontekija juttelee tyokaverinsa kanssa, niin siind on

lahtokohtaisesti isot ongelmat (Tarjoilija 6). ”

5.1.2 Palvelutilanne

Yksi tarjoilijoista korosti kaikkien asiakkaiden tasapuolista huomioimista: “Katse-
kontakti on tarked, ei voi puhua seinille. Tilausta ottaessani kdyn lapi koko seurueen
yksi kerrallaan, ottaen myds lapset huomioon (Tarjoilija 2). ” Keskittyminen ja l&s-
naolo ovatkin valttaméattomyys sille, ettd asiakas tuntee olonsa térkedksi ja mukavak-
si. Jos asiakaspalvelija hosuu, ja palvelee ilman keskittymista ty6honsa, ovat silloin
virheet ja vadrinkésitykset mahdollisia, jotka taas vaikuttavat negatiivisesti koko pal-

velutilanteeseen. T&ssd kohtaa voidaan korostaa myds kuuntelemisen taitoa, asiakas-
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ta taytyy osata kuunnella niin, ettd asiakaspalvelija pystyy auttamaan asiakasta saa-
maan toivotun palvelun tai tuotteen, vaikka hén ei itse valttdmatta osaisi sita pyytaa.
Suositteleminen kuuluu asiakaspalvelijan ammattitaitoon ja luo asiakkaalle turvalli-
sen ja luottavaisen tunteen palvelutilanteesta. “Annan asiakkaalle aikaa miettid ja
kysella tilauksenteko vaiheessa, suosittelen ja kerron myos samalla annoksista. N&ain
valtytdan vaarinymmarryksilta. Esimerkiksi tietyissa hampurilaisissa pihvi paiste-
taan tarkoituksella rosena, jota asiakas saattaa saikahtaa syodessaan (Tarjoilija 3).”
Tyontekijan taytyy tuntea myymansa tuotteet ja tietdd toimintatavat, jotta asiakas-
kohtaaminen sujuu luontevasti. Kaikki tarjoilijat muistuttivat myos, ettd asiakkaalle
on annettava aikaa miettid rauhassa ja tutkia ruokalistaa. Huomioiminen on tarkeda
ensihetkestd lahtien, mutta varsinkin ravintolassa tarjoilijan on oltava lasna, ja huo-
lehtia asiakkaistaan alusta loppuun asti, tarjoilija (tarjoilija 4) korosti asiaa néin:
“Palvelun edetessd on tdrkedd huolehtia asiakkaasta, tarkistaa juomatilannetta ja
kysyd onko ruoka maistunut. Asiakkaan taytyy saada tilanteesta irti jotakin ylimaa-
raista, hyvaa palvelua ja sellainen olo, ettd hanet on otettu huomioon. ” Palautteen
kysyminen on ensisijaisen tarkedd jo tassa vaiheessa, jos jokin on mennyt pieleen,
pystytaén se vield korjaamaan. Haastatteluissa tuli esiin myos se, ettd monesti asiak-
kaat kertovat tyytymattomyytensé vasta lopuksi, jolloin asiaa on vaikea enéé korjata.
Tassa kohtaa nousee esiin juuri palautteen kysymisen tarkeys, asiakaspalvelijan tay-
tyy antaa asiakkaalle tilaisuus kertoa, jos ei ole tyytyvéinen tuotteeseen tai palveluun.
Seuraavassa lainaus tarjoilijan (tarjoilija 1) haastattelusta: ”Kun ruoka saapuu asiak-
kaalle, varmistan vield kaiken olevan ok. Noin 5 minuutin paasta, kun asiakkaat ovat
saaneet ruoan ja ehtineet hieman syémaan, kdyn vielda kysymassa, ettd maistuuko?
Talloin ei ole viela mydhaista korjata, jos annoksessa on jotain vikaa. Tietysti odo-
tamme asiakkailta my6s oma-aloitteisuutta, ettd pyytavat tarjoilijan heti paikalle, jos

jokin on vinossa. Annoksen sydtyaan on vaikea enaa korjata tilannetta.”

Hotellin vastaanotossa asiakaskohtaaminen kest&da vain muutaman minuutin, jonka
aikana vastaanottovirkailijan tulee hoitaa asiakkaan vastaanottaminen, sisaan kirjau-
tuminen, maksu ja kertoa hintaan siséltyvéat palvelut ja opastaa asiakasta. Unohtamat-
ta tietenkaan hymya ja henkilokohtaista palvelua. Haastateltavat kokivat timan haas-
tavimmaksi asiakkaan kohtaamisessa, jos asiat eivat hoidu tai tyontekijélle tulee on-

gelmia jarjestelman kéytossa, joutuu asiakas odottamaan, mika voi saada asiakaskoh-
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taamisen epé&onnistumaan. Seuraavassa lainauksessa haastateltava (vastaanottovirkai-
lija 2) listaa mitd kaikkia asioita tulee ottaa huomioon asiakkaan sisaankirjautumisen
yhteydessé: “Tietojen ja hintojen tarkistus, ettd ne ovat oikein. Ja mika se varaus on,
kanta-asiakas ohjelmaa tarjotaan, koska siitd on etua asiakkaalle. Vierailua ja yo-
pymista halutaan edesauttaa, tarjoamalla asiakkaalle kaikki edut mit& hén voi saa-
da. Annetaan kaikki tarpeellinen tiezo.”

Vastaanottovirkailijan (vastaanottovirkailija 1) on muistettava monta asiaa pienessa
ajassa, mika ilmenee seuraavasta lainauksesta: “Pienessd ajassa tulee antaa asiak-
kaalle paljon informaatiota, sek& tunne yksil6llisesta palvelusta, joka on osa konsep-
tiamme.” Selvitdkseen tilanteesta asiakaspalvelijalta vaaditaan ammattitaitoa ja ko-
kemusta, ndin asiakas on luottavainen ja tyytyvéinen saamaansa palveluun. Kéytan-
non asioiden lisdksi on muistettava myos ystavallinen ja yksilollinen palvelu ilmein
ja elein varustettuna. Tassa vield esimerkki hotellin tyontekijén (vastaanottovirkailija
1) mietteistd: “Koko tilanteen ei tarvitse olla yhtd hymyd, vaan kielen tulee olla yh-
teinen. Esimerkiksi paljon matkustaville ei vaanneta asioita rautalangasta, kun taas

vahemman matkustavilla kerrotaan asiat tarkemmin. ”

Hotellissa kohtaamisia tulee useampia lyhyitd, vahintdan kuitenkin kaksi: saapumi-
nen ja lahteminen. Ravintolassa asiakkaat voivat viettdd aikaa tunteja ja tarjoilijan
ty6té on pitdd heidat tyytyvaisind. Kaynti on muutakin kuin ruoka ja juoma. Liialli-
nen poydassa juokseminen ei ole kuitenkaan hyva juttu, asiakkaan taytyy antaa olla
my0s rauhassa sekéd nauttia ruoasta ja olostaan. Monet haastateltavista sanoivatkin,
etté riippuu paljon tilanteesta ja asiakkaiden kaytoksestd, miten heid4t huomioidaan.
Asiakaspalvelijan tulee kuitenkin olla valppaana kun hanté tarvitaan. Tarjoilija (tar-
joilija 1) kuvaa tilanteen lukemista néin: “Jos meille tulee ruokailemaan esimerkiksi
pariskunta, joiden huomaan haluavan viettaa iltaa rauhassa keskendan, en hairitse
heitd niin usein, mutta usein enemman kuin kahden asiakkaan poydassa on helpompi

piipahtaa useammin. Usein siella onkin joku, joka haluaa jotain.”

Hyvien kaytostapojen mukaisesti asiakaspalvelija toivottaa hyvaa ruokahalua tai toi-

voo asiakkaansa viihtyvan hotellissa, tdmé tuli olennaisena osana esille jokaisessa
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haastattelussa. Tama kertoo myos siité, ettd asiakaspalvelija vilpittomaésti toivoo asi-
akkaan parasta ja haluaa tdmén viihtyvén ja tuntevan olonsa mukavaksi.

5.1.3 Lopetus

Viimeiseksi punnitaan koko asiakaskohtaamisen onnistuminen, se milla mielella
asiakas lahtee palvelutilanteesta. Kaikki tarjoilijat korostivat sitd, etta asiakkaalta ei
missddn nimessé saa kysyd, etta tuodaanko lasku vaan kysya palautetta palvelusta ja
tuotteista, seka tehda mahdollisesti lisamyynti& eli tarjota asiakkaalle jotakin lis&é,
kuten tarjoilija (tarjoilija 4) kertoo seuraavassa: ~Ruokailun jilkeen téytyy vield var-
mistaa onko kaikki hyvin. Tassa vaiheessa voi myds vaihtaa pari lausetta, jos aiempi
kanssakdyminen on sujunut hyvin. Asiakkaasta riippuen. Myds lisamyyntia voi vielda

tehda esimerkiksi antamalla esitteen ravintolan muista palveluista.”

Palvelun sujuvuuden ja nopeuden varmistamiseksi asiakaspalvelija voi tehda etuka-
teen joitakin valmisteluja, ennakoida tulevaa. Esimerkiksi yksi haastateltavista kertoi
isomman seurueen ollessa asiakkaana, han jaottelee jo valmiiksi laskut kun han
huomaa seurueen olevan lopettamaisillaan. N&din han saa laskut nopeasti poytaan ja
seurue paasee jatkamaan iltaa. Maksun yhteydessd muutama haastateltavista kertoi
muistuttavansa asiakasta kanta-asiakaskortista ja tarjouksista, ndin ollaan asiakkaan

puolella ja tarjotaan parasta mahdollista palvelua ja huolenpitoa asiakkaan eduista.

Onnistuneen asiakaskohtaamisen Kkriteerit ilmenevat myos seuraavassa tarjoilijan
(tarjoilija 2) kommentissa: “Asiakkaan huomioiminen ja yksilollinen palvelu on ensi-
sijaisen tarkead! Jos molemmille osapuolille jaa tilanteesta hyva mieli, on asiakkaan
paluu ravintolaan paljon todenndkoisempdd.” Toisena esimerkkiné on vield hotellin
vastaanottovirkailijan (vastaanottovirkailija 1) nédkemys, onnistuneesta asiakaskoh-
taamisesta: “Onnistunut asiakaskohtaaminen kiteytyy mielestani siis molemminpuo-
liseen positiiviseen kokemukseen ja yhteisymmarrykseen, kokenut asiakaspalvelija
vain tietdd milloin asiakaskohtaaminen on onnistunut, vaikkei siita kirjallista palau-

tetta jalkikateen tulisikaan.”
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5.2 Palveluosaaminen

Miten tyontekijan tulee toimia palvelutilanteessa. Seuraavissa kappaleissa méaaritel-
l4&n haastatteluaineiston pohjalta tyontekijan toimintaa eli mit4 hdnen taytyisi ottaa
huomioon omassa toiminnassaan laadukkaan asiakaskohtaamisen aikana. Ensin ver-
rataan aineistoa Gronroosin hyvan palvelun seitsemaén kriteeriin ja etsitdan yhtaldi-
syyksia haastateltavien kertomuksista. Vuorovaikutus- ja sosiaaliset taidot johdatte-
levat asiakaskohtaamista ja vaikuttavat palvelun laatuun, myds tyontekijan asennetta

ja persoonaa tarkastellaan erillisissé kappaleissa.

5.2.1 Hyvan palvelun kriteerit

Haastatteluaineistossa esiintyi monia Gronroosin seitsemasta kriteeristd hyvaan pal-
veluun, joten tuloksia voidaan verrata osaan ndista kriteereistd. Naitd voidaan pitaé

my0s avaintekijoind onnistuneeseen asiakaskohtaamiseen.

Kokemus ja ammattitaito ovat edellytys hyvalle ja sujuvalle palvelulle. Tydntekijan
tietdessd mita tekee, voi han keskittyd enemman asiakkaan kuuntelemiseen ja palve-
lemiseen. Han osaa suositella asiakkaalle parhaita vaihtoehtoja ja vastata tdman tar-
peisiin. Tarjoileminen sujuu ongelmitta ja palvelun on nopeaa. Hotellin vastaanotto-
virkailijan ammattitaitoon kuuluu varausjarjestelman tunteminen, hotellin tuotteet ja
palvelut sekd kaupunki tuntemusta. N&in han voi ratkaista asiakkaan ongelmia ja

vastata taman toiveisiin.

Asiakaspalvelijan asenteet ja kayttaytyminen vaikuttavat olennaisesti palvelun laa-
tuun ja ovat pitkalti kiinni jokaisen omasta tahdosta ja persoonasta. Yksi haastatelta-
vista kertoi salihymyn olevan yleinen kasite ravintola-alalla. Salihymy tarkoittaa sité,
ettd vaikka omat tunnetilat eivéat olisi kovin positiiviset, niin sitd ei naytetd asiakkaal-
le, vaan hymyillaan ja palvellaan asiakasta hyvin ja unohdetaan omat henkilokohtai-

set tunnetilat.

Kun tyontekija on iloinen ja antaa ymmartaa, ettd han on motivoitunut tyohonsa, on

hantd myos helppo lahestya. Tyontekijat ovat auttamassa ja palvelemassa asiakkaita,
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se pitdisi palveluammatissa aina muistaa. “On tdrkedd, ettd tarjoilija on koko ajan
asiakkaan saatavilla, jos asiakas haluaa kysya jotain (tarjoilija 4).” Vastaanottovir-
kailija korosti, ettd asiakasta voi rohkaista etukateen, jotta han ei epéile k&éantya asia-
kaspalvelijan puoleen ongelmatilanteessa. "Oma tapani on lisdksi kertoa asiakkaal-
le, etté vastaanotto on auki lapi yon, joten jos jotain kysyttdvaa tulee, niin ei pida
eparoida soittaa vastaanottoon (vastaanottovirkailija 1).” Ndma seikat viittaavat
asiakaspalvelijan lahestyttavyyteen ja joustamiseen, jotka ovat myos hyvén palvelun

kriteereita.

Luotettavuus on yksi seitsemasta kriteeristd, joka séilyy asiakkaan ja tyontekijén va-
lilld kun asiakas tietdd, ettd hanen tarpeensa on otettu huomioon ja niiden eteen teh-
daan toita. Kysyminen on asiakaspalvelijan tarked taito, siten han pystyy selvitté-
maan asiakkaan tarpeita ja pitimaéan huolta asiakkaastaan. Haastateltavista, varsinkin
tarjoilijat, sanoivat asiakkaan hyvéaan palvelemiseen kuuluvan kdyda poydéssa tarkis-
tamassa tilanne. Seuraavaksi ote tarjoilijan (tarjoilija 5) haastattelusta: “Ruokailun
aika kysytaan maistuuko ruoka, jolloin asiakkaalle tulee tunne, ettd hanesta valite-
taan. Tassa vaiheessa on myds mahdollista korjata virheet, ettd ravintolasta lahtee

tyytyvainen asiakas. ”

Reklamaatiotilanteissa, kun asiakas on tyytymatdn tuotteeseen tai palveluun, tulee
asiakaspalvelijan pystya ratkaisemaan tilanne niin, ettd asiakas on tyytyvéinen. Vas-
taanottovirkailija (vastaanottovirkailija 3) korostaa palautteen vastaanottamisen tai-
toa: "Myos negatiivinen palaute tdytyy osata ottaa vastaan, ja hoitaa hyvin, ndin

’

asiakas voi olla tyytyvaisempi, kuin asiakas ilman hankaluuksia.’

Yksi haastateltavista kertoi, ettd reklamaatiotilanteessa asiakaspalvelijan tulee toimia
yrityksen tapojen mukaisesti tai k&yttaméalla niin sanottua maalaisjarked ratkaistak-
seen tilanteen. Jos eteen tulee isompi ongelma tai asiakas vaatii, kysytd&dn neuvoa
esimieheltd. Gronroosin kriteereistd yksi oli palvelun normalisointi, eli tilanteen rau-
hoittaminen.

Tarjoilijat kertoivat, ettd onnistuakseen palvelutilanteessa, kun on ruuhkaa ja asiak-
kaat joutuvat odottamaan, he k&yvét rauhoittelemassa ja kertomassa miksi kestéa,
sekd kuinka kauan odotusaikaa on jéljelld. T&ssa tilanteessa myds small talk” toimii

positiivisella tavalla, tietysti asiakkaasta riippuen. Yksi tarjoilijoista (tarjoilija 6) ker-
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toi sen hyodysta: ”Small talk on erittain hyva taito, siten saa hyvin paikattua kiusalli-
set hetket asiakaspalvelutilanteessa. ”

Palvelumaisema, maine ja uskottavuus liittyvat enemmankin asiakkaan kokonaisku-
vaan yrityksestd, eivat niinkaan itse asiakkaan ja tyontekijan kohtaamiseen. Jokaisel-
la asiakkaalla on kuitenkin omat odotukset yrityksestd, sen tuotteista ja palvelusta jo
saapuessaan. Kun ndma asiakkaan odotukset ja palvelu kohtaavat asiakaskohtaami-
nen on laadukas, ndin myos yrityksen maine ja uskottavuus kasvavat. Vastaanotto-
virkailija (vastaanottovirkailija 3) korosti asiakkaan odotusten tarkeytta: “Asiakkaan
toiveisiin vastataan, jotta han saa odottamaansa palvelua. Ylitetadn asiakkaan odo-

tukset. ”

5.2.2 Tyontekijan vuorovaikutus- ja sosiaaliset taidot

Kun tyontekija ottaa ohjat kasiinsa heti ensihetkestd alkaen on asiakkaallakin luotta-
vainen olo ja han voi nauttia palvelusta. Tyytyvéinen asiakas antaa myds helpommin
anteeksi pienet virheet kun kokonaisuus on hyva. Tassa tiivistyvat laadun osatekijat
luotettavuus, reagointialttius, palveluvarmuus ja empatia. Asiakas luottaa asiakaspal-
velijaan ja hanen ammattitaitoonsa, jolloin asiakas uskoo saavansa palvelua kun sit4
tarvitsee. Empaattinen asiakaspalvelija osaa asettua asiakkaan asemaan ja ajatella
hanen parastaan. “Asiakaspalvelija johtaa tilannetta kuunnellen, kysyen ja vield ker-

ran kuunnellen asiakkaan toiveita (vastaanottovirkailija 1). ”

Haastateltavista vain muutama kiinnitti huomiota siihen, ettd asiakaspalvelijan tulisi
puhua selkeésti ja rauhallisesti. Hyvaan vuorovaikutukseen kuuluvat niin sanallinen
kuin sanaton viestintd. Katsekontakti mainittiin kaikissa haastatteluissa tarkeénd osa-
na asiakaskohtaamista. “Asiakkaan ja minun vilissd on tiski ja tietokoneen ndytto,
pitda kuitenkin muistaa, ettei jaa tuijottamaan ruutua, vaan nostaa katsetta ylos nay-
tolta ja katsoo asiakasta, kontakti asiakkaaseen tulee sdilyttdd kokoajan (vastaanot-

tovirkailija 2).”

Tyontekijén tarked taito on osata tulkita asiakasta, ja muokata omaa toimintaansa
asiakkaan tyylin mukaisesti. Tassa kohtaa juuri empatia taidot tulevat esiin. Kohtaa-
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mista helpottaa paljon se, jos asiakas ja tyontekija ovat samalla aaltopituudella.
“Asiakaspalvelussa on paljon sellaista, mitd pitda lukea asiakkaan olemuksesta ja
eleistad. Yritan I6ytaa kutakin asiakasta miellyttavat asiat ilman, etta niitéa taytyy erik-

seen kysya (tarjoilija 2).”

Ihmistuntemus ja kyky lukea asiakasta liittyvét vuorovaikutustaitoihin ja siten myos
asiakaspalvelutilanteeseen. Esimerkiksi vanhemmat asiakkaat haluavat arvokasta ja
kohteliasta palvelua kun taas nuoremmat arvostavat palvelun nopeutta. Aina ik ei
kuitenkaan kerro asiakkaan odotuksia ja ndissé tilanteissa asiakkaan lahestyminen ja
tunnustelu ovat keinoja 16ytaa oikea toimintatapa. “Minulla on tapana lukea asiakas-
ta, heti siitd asti, kun nden hanet ensi kerran eli kohtelen varmasti jokaista asiakasta

eritavalla, muodollisesti tai epavirallisemmin puhutellen (vastaanottovirkailija 1). ”

Empatiaan liittyva taito on sellaisella tarjoilijalla, joka ajattelee asiakkaan etua, ja
esimerkiksi juomien tilauksen yhteydessa kertoo paivén tarjouksista tai suosittelee
asiakkaalle jotain sen hetken sesonkituotetta. Tassa tarvitaan ammattitietoa ja yhteis-
ty6td muiden tarjoilijoiden ja keittiohenkilokunnan kanssa. Lisdmyynti on tarkeéda
yritykselle, mutta myos lisépalvelua asiakkaalle. Hyva palvelu on perusasioiden
osaamista ja laadukas palvelu on jotain enemman. “Lisdmyyntikin on palvelua, eihdin
se asiakas tieda mit& se vois ehka haluta, jos ei kerrota mita on tarjolla. Hotellikaan
ei voi silloin saada etua lisamyynnista, jos sité ei muisteta tarjota. Me satsataan pal-
jon siihen, ettd me erotutaan silla asiakkaan palvelulla (Vastaanottovirkailija 2).”
Jokainen haastateltavista kertoi lisamyynnin kuuluvan palvelutilanteeseen, ja tietysti
se on taloudellisesti hyddyllistda my6s yritykselle ja tarjoaa asiakkaalle tilaisuuden
saada jotakin enemman.

Tarjoilijat painottivat myds lisdimyynnin tarkeyttd, asiakkaankin kannalta, se tuo lisa-

arvoa palveluun.

Tarjoilijan palveluosaamiseen kuuluu halu palvella asiakasta ja tarjota télle parhaita
vaihtoehtoja. Seuraavassa tarjoilija (tarjoilija 1) kertoo suosittelun tarkeydesté: ” Jos
asiakas ei osaa paattaa, mita syo tai juo, niin yritan hieman kysella asiakkaan miel-
tymyksista. Esimerkiksi olutta tilatessa kysyn saisiko olla tavallista lageria vai jotain

erikoisempaa. Ruokia tilattaessa esimerkiksi pihvia tilattaessa, suosittelen aina sille
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tuotteelle parasta kypsyysastetta, vaikka asiakas tilaisikin kypsana, kerron silti, etta
medium tai medium plus voisi olla parempi sille tuotteelle. N&in asiakas saisi par-
haimman mahdollisen annoksen, sellaisena kuin se on suunniteltukin tarjoiltavan.”
Tarjoilijan tydssd myos pienet yksityiskohdat saavat asiakkaan tuntemaan olonsa tar-
kedksi ja arvostetuksi. Yksi tarjoilijoista sanoi kertovansa asiakkaalle aina jonkun
pienen yksityiskohdan, joka liittyy asiakkaan valitsemaan viiniin tai olueen, tdmé tuo

lisdarvoa palvelulle ja asiakas tuntee saavansa jotain enemman.

Persoonallisuutta ei mitenk&&n haastatteluissa korostettu, mutta se on yksi hallitseva
osa asiakaspalvelijan toimintaa. Haastattelutilanteissa pystyi hyvin kuvittelemaan,
millainen haastateltava on asiakasta palvellessaan juuri hanen persoonansa mukaan.
Esimerkiksi rempseasti ja luontevasti haastattelutilanteessa kayttaytyva henkild toi-
mii varmasti yhta luontevasti tyota tehdessaankin, kun taas miettelids, ehk& hieman
vaivaantunut (haastattelutilanteesta johtuen) henkilé on asiakkaan kanssa rauhalli-
sempi ja etdisempi. Naistd kumpikaan ei ole kuitenkaan parempi, vaan 0soitus siit,
etta niin ihmiset kuin myds asiakaspalvelijat ovat erilaisia. Pd&osin kuitenkin kaikki
haastateltavista olivat haastattelun ajan iloisella mielelld ja kertoivat mielipiteitaén
avoimesti, mika viestii heidan kéayttaytymisestd myos palvelutilanteessa ja kertoo
myaos siité, ettd he ovat oikeassa ammatissa palvelualalla. lloinen ja itsevarma asia-
kaspalvelija herdttdé luottamusta ja saa asiakkaan hyvalle mielelle. Yksi haastatelta-
vista painotti kuitenkin, ettd asiakkaan tunnetilojakin taytyy lukea, silla aina hymyi-
lyké&én ei auta saamaan asiakasta tyytyvaiseksi. On myds sellaisia tilanteita, jolloin
taytyy ottaa neutraali suhtautuminen eika olla ylipirted, jos asiakas selvasti on esi-

merkiksi surullinen.
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5.3 Perehdytys asiakaspalveluun

Opinndytetyon tutkimustehtdvaan liittyen oli ymmartdd myos se miten tyontekijoita
perehdytetddn asiakkaan kohtaamiseen. Onko yrityksilla resursseja tarjota perehdy-
tysta tyontekijoilleen, varsinkin uusille tyontekijoille. Talla haettiin myds yrityksen
yhteisid sovittuja toimintatapoja vaikuttaa palvelun laatuun ja asiakkaan kohtaami-
seen. Etukéateen laaditut toimintasuunnitelmat luovat yhtendisen ja tasalaatuisen pal-
velukokonaisuuden. Kaikkien tyontekijoiden toimiessa samoin palvellessaan asiak-
kaita myds ongelmalliset tilanteet hoituvat sovitulla tavalla. Haastatteluaineiston pe-
rusteella perehdytys ei kuulu kaikkien yritysten toimintatapoihin. Yllatys oli myos
se, ettd palveluosaamiseen ei erityisemmin panosteta esimerkiksi kouluttamalla hen-

kilokuntaa parempaan palveluun.

Hotelleissa perehdytys on kaikille uusille tyontekijoille, mutta siina kaydaan lapi 1a-
hinnd jarjestelman k&yttod. ~Uudet tyontekijit perehdytetddn erilliselld koulutuksella
paallikdn toimesta ja lisdksi he toimivat aina muutaman vuoron toisen parina, seura-
ten miten kohtaaminen toteutetaan (vastaanottovirkailija 1).” Yksi haastateltavista
(vastaanottovirkailija 1) kertoi edustamansa ketjun konseptista asiakaskohtaamiseen
liittyen: "Kylla meilla on suhteellisen tarkka konsepti asiakkaan kohtaamiseen, on
tietyt asiat jotka tulee toteutua joka kohtaamisella. On jopa pieni taskuun meneva
muistutus-kortti jossa on 10 kohtaa asiakaskohtaamisesta. Lisaksi jokainen tydnteki-
ja tayttaad omaa palvelulupaus-taulukkoaan, jossa listataan tiettyja seikkoja viikoit-
tain.” Tallaiset seurantamenetelmat varmasti kannustavat hyvaan palveluun ja saa-
vat tyontekijat myos ajattelemaan asiakkaan kohtaamista ja omaa kayttaytymistaén

sen aikana.

"Perehdytykselld on valtava merkitys, varsinkin kun tyoskennellddn yksin vuorossa
(Vastaanottovirkailija 3). ” Edeltava esimerkki viittaa palvelun sujuvuuteen ja siihen,
ettd yksin toita tehdessd ongelmien ratkaisut on tehtdva itse asiakkaan odottaessa.
Tdassa tarvitaan juuri ammattitaitoa, joka taas lahtee perehdyttdmisestd kaytettaviin

jarjestelmiin, tuotteisiin ja palveluihin.
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Erddn ison ketjun tyontekija, kertoi perehdytyksen koskevan laitteita ja jarjestelmia,
mutta sitten erindiselld kurssilla kaydaan I&pi asiakkaan kohtaamiseen liittyvia asioi-
ta. Seuraavassa vastaanottovirkailija (vastaanottovirkailija 2) kertoo kurssilla késitel-
tavista asioista: "Kurssilla kdsitellddn asiakaspalvelijan asennetta, sitd miten otetaan
asiakas huomioon. Vaikka ei olisikaan niin hyva paiva, niin pyritaan silti positiivi-

suuteen. Katsekontakti ja asiakkaan puhutteleminen on téirkedd myos.”

Ravintoloissa ei ainakaan tdman otannan perusteella kéytetd juurikaan aikaa pereh-
dyttamiseen tai laadita yhteisia toimintaohjeita. Perehdytys tapahtuu padosin tyoka-
vereiden toimesta ja talon tavoille opettamisella. Koulutuksia on, mutta l&hinna tuot-
teista, eik& niink&&n palveluun liittyen. Tietysti tuotetietous on osa palvelun laatua,
mutta asiakaskohtaamisessa myos palvelu ratkaisee. Hamméstyttavaa oli, ettd toi-
mintaa ohjaavaa, palvelun laatuun liittyvaé koulutusta tai perehdytysta ei ollut isom-

missa ketjuissakaan. Tassa olisi kehittdmisidea ravintola-alan yrittéjille ja ketjuille.

Kysyin tarjoilijoilta myos, ettd onko heilla esimerkiksi pukuhuoneen seindlld, jotain
taulua, jossa olisi esimerkkeja asiakkaan kohtaamiseen tai jotain muuta tdman tyylis-
td menetelmaa. Vastaus oli hyvin yhtenevé, ei ole. Jos tyontekijan palvelussa on jo-
tain huomauttamista tai tulee huonoa palautetta asiakkaalta, niin silloin asiaan puutu-

taan esimiehen toimesta ja kerrataan palvelukayttaytymista.

Yksi tarjoilijoista kertoi, ettéd heilld on kaytdssé info -kansio, jossa on yrityksen stra-
tegia ja toimintatavat. Tata voisi verrata perehdytys- kansioon. Tarjoilija kertoi ettd
kansiossa on yleiset toimintatavat ja uuden tyontekijén tullessa t6ihin han perehtyy
kansion sisaltéon. Kansiosta voi myos tarvittaessa etsid ratkaisua tyon aikana esiin-
tyviin ongelmiin. Kansiossa kerrotaan yhteisia palvelun kulkuun liittyvia asioita seka
kerrataan ohjeita joita jokaisen tarjoilijan tulee noudattaa jokaisen asiakkaan kohdal-
la. Esimerkiksi asiakkaan vastaanottaminen ja poytiin ohjaaminen ovat palvelun toi-
minnalliseen laatuun liittyvid toimintatapoja. Edelld mainittuja asioita tulisi kerrata
tietyin valiajoin. Tdm4 voisi toimia muissakin matkailu- ja ravitsemisalan yrityksissa,

jos aika ei riit4 uuden tyontekijan perehdyttdmiseen.
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Sen sijaan suurin osa tarjoilijoista mainitsi kuukausittaiset tai viikoittaiset palaverit,
joissa kaydaan lapi asiakaspalautteita ja yleisid toimintamalleja. Esimerkiksi yksi
heistd kertoi, ettd viimeksi palaverissa kaytiin lapi ongelmatilanteet ja niissa toimi-
minen, jotta tallaiset tilanteet hoidetaan jatkossa saman kaavan mukaan, tasalaatui-
sesti. Tietysti tallainen toimintatapa on tehokas, koska asiakaspalautteet ovat tarkeita
ja niiden avulla on helppo vastata asiakkaiden tarpeisiin. Toisaalta taas perehdytys
hyvaan palveluun ja yhteisiin toimintatapoihin jo etukateen vélttéisi epakohtia, joista

asiakkaat antavat palautetta.
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6 TULOSTEN YHTEENVETO

Tutkimukseni aihe oli mielenkiintoinen, tyontekijan nakokulmasta ehké hieman yk-
sinkertaista ja selvaa asiaa. Tutkimustehtdavé on kuitenkin tarked, koska palvelu on,
ellei ainoa, niin ainakin merkittava kilpailuvaltti yritykselle, ja siihen tulisi panostaa
paljon enemman. Tyontekijoiden vastaukset noudattivat yhtendisté linjaa, mika ker-
too haastateltavien ammattitaidosta ja asiakaspalveluosaamisesta, joka on tietysti hy-

va asia heidan edustamiensa yritysten kannalta.

Haastatteluaineistossa tuli selkeésti esille se, ettd asiakaskohtaaminen alkaa asiak-
kaan huomioimisella, jonka jokainen asiakaspalvelija tekee omalla tyylillaan. Tar-
keinté on, ettd asiakkaan tullessa sisaan hanen on helppo lahestya asiakaspalvelijaa ja
asiakas tuntee olonsa tervetulleeksi. Seuraavaksi tyontekija ottaa asiakkaan huolenpi-
toonsa ja varmistaa, ettd asiakkaan odotukset ja palvelu kohtaavat. Kuunteleminen ja
kysyminen kertovat siitg, ettd valittdd, ja asiakkaan tulisikin tuntea itsensa tarkeaksi.
Ja sita asiakas nimenomaan on, tarkea edellytys yrityksen menestymiseen Kiristyvilla
markkinoilla. Tyontekijan asenne ja kdytés on myds huomattavassa roolissa, itsensé

ja oman ty6énsa arvostaminen nékyy varmuutena palvelutilanteessa.

Asiakaskohtaamisen lopetus on véhintaankin yhté tarkea kuin aloitus. Kohtelias Kiit-
tdminen ja tyytyvadisyyden varmistaminen kuuluvat palveluosaamiseen. Koko asia-
kaskohtaamisen onnistumiseen vaikuttavat monet asiat, mutta lopetus paattaa tilan-
teen, ja asiakas paattdd onko se onnistunut vai ei. Tyytyvdinen asiakas tulee var-

memmin takaisin ja suosittelee palvelua myos tutuilleen.

Tutkimuksen perusteella onnistuneen asiakaskohtaamisen avaintekijoitd ovat asia-
kaspalvelijan ammattitaito ja kokemus, jotka edistavat asiakaspalvelun sujuvuutta.
Palvelun laatuun taas vaikuttavat tyontekijan iloinen ja kunnioittava asenne tyotaéan
ja asiakkaitaan kohtaan. Oikea asennoituminen ty6hon ja halu palvella asiakasta ker-

tovat hyvasta ja laadukkaasta palveluosaamisesta. Tilannetaju ja ihmistuntemus aut-
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tavat asiakaspalvelijaa I0ytdmaan asiakkaan tarpeet, ja auttaa toimimaan haastavissa-
kin tilanteissa mahdollisimman hyvin. Luotettava palvelu saa asiakkaan rentoutu-

maan, ja siihen kuuluu asiakkaasta huolehtiminen kysymaéll& ja havainnoimalla.

Haastatteluiden perusteella kehittdmisté olisi tyontekijoiden perehdyttdmisessé. Jo-
kaiselle tyontekijalle tulisi kertoa yrityksen vaatimukset ja toimintatavat asiakkaan
kohtaamiseen, vaikka ne ovat itsestdén selvié asioita, tulisi niihin silti panostaa, jotta
palvelu olisi mahdollisimman tasalaatuista jokaiselle asiakkaalle. Nain véltyttaisiin
my0os epamiellyttavilta tilanteilta tyytymattomien asiakkaiden kanssa. Perehdytysté
ja koulutusta oli haastateltavien mukaan vain tyohon tullessa ja se kohdistui p&aosin
laitteisiin ja jarjestelmiin. Tuotekoulutuksia oli my®s, jotka ovat tietysti tarkeitd am-
mattitaidon kannalta, mutta pelkka tuotetietous ei tee palvelusta laadukasta, vaan

namaé kaikki yhdessa; perehdytys jarjestelmiin, tuotetietous ja palveluosaaminen.
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7 USKOTTAVUUSTARKASTELU

Laadullisen tutkimuksen luotettavuus muodostuu monista eri ndkokulmista. Uskotta-
vuus, joka tarkoittaa sitd, ettd tutkijan on tarkastettava ovatko hanen muodostamat
kasitteet ja tulkinta samassa linjassa tutkittavien kanssa, on yksi luotettavuuden tar-
kastelun nakokulma. Tamé& voidaan varmistaa tutkittavilta henkil@iltd. Myos tutki-
mustulosten siirrettdvyys ja hyoddynnettavyys toisissa samankaltaisissa tilanteissa
vaikuttaa luotettavuuteen. Varmuus, jossa otetaan huomioon tutkijan ennakkokaési-
tykset tutkittavasta asiasta, seka vahvistuvuus, joka tarkoittaa, ettd tutkimuksen tul-
kinnat saavat tukea aiemmista vastaavista tutkimuksista, vaikuttavat tutkimuksen

luotettavuuteen. (Jarvenpaa, 2006.)

Opinnaytetyon tuloksia voidaan hyodyntéé yleisesti asiakaspalvelun kehittamisessa
ravitsemis- ja majoituspalvelu yrityksissé. Tuloksia voidaan myds kayttaa henkil6-
kunnan perehdyttdmis- ja koulutusmateriaalina, joten siirrettavyys ja hyédynnetta-
vyys ilmenevét opinnaytetydssa. Tutkijan ennakkokaésitykset eivat ole rajanneet tydn
tuloksia, koska tulokset ovat muodostuneet taysin haastateltavien mietteista ja sen

osoittavat myds raportissa esitetyt lainaukset haastatteluista.

Teemahaastattelun avulla kerétty aineisto voidaan luokitella luotettavaksi, koska
haastattelutilanne oli avoin ja molemmat osapuolet olivat paikalla. Haastattelut nau-
hoitettiin ja litteroitiin sanasta sanaan, jonka jalkeen niita analysoitiin. Haastateltavi-
en ajatukset pysyivat samana, koska ne nauhoitettiin, eik& esimerkiksi kirjattu ylos
muutamilla sanoilla haastattelutilanteessa, jolloin haastattelija itse olisi voinut muut-
taa lauseita tai unohtaa haastateltavan vastauksia. Haastateltavien sanoman tarkoitus
ei siis muuttunut matkan varrella. Haastattelun aikana tehtiin myés muistiinpanoja
esimerkiksi haastateltavan ilmeisté ja eleistd, joita ei nauhoituksista kuule. Né&in var-
mistettiin myos se, etteivat omat ennakkoluulot ja kasitykset véaaristaneet haastattelu-

aineiston tulkintaa ja tuloksia.
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Haastattelun aikana oli mahdollisuus tarkistaa tai tarkentaa haastateltavan vastausta
kysymalla lisdakysymyksid. Ndin haastattelija pystyi myos johdattelemaan haastatte-
lua, mika ei normaalisti haastattelutilanteessa ole uskottavaa, mutta tassa tutkimuk-
sessa siita oli hyotya, koska ndin saatiin esille oikeita asioita, ja haastattelu pysyi ra-
jatun aiheen sisélla. Johdattelu my6s kuuluu avoimeen teemahaastatteluun, koska
siind edetadn teemojen mukaisesti. Teemahaastattelu tuo esille haastateltavan oman
nakemyksen, kun tarkkoja kysymyksia ja vastausvaihtoehtoja ei ole. Laajempaa ja
luotettavampaa tietoa tutkimukseen olisi saanut vield kdytannon kautta, esimerkiksi

havainnoimalla tyontekijoiden toimintaa asiakaspalvelutilanteessa.

Haastateltavia ei ollut helppo 10ytadd, mutta loppujenlopuksi haastatteluja saatiin ka-
saan yhdekséan, joka on tassé tutkimuksessa riittdva maara. Vastauksista kertyi paljon
hyvéé aineistoa tutkimustehtdvan selvittdmiseksi. Maara kuulostaa vahéiseltd, mutta
teemahaastattelut ovat laajoja ja tekstié tulee litteroinnin jalkeen paljon. Vastauksissa
esiintyi paljon samoja asioita, mutta myods jotain yksittdisia hyvid kommentteja.
Haastavinta oli 16ytda oikeita tukikysymyksia teemojen lisaksi, ettd haastateltava
ymmarsi mitd haastattelussa haetaan. Toiset miettivat asiaa syvéllisemmin kuin toi-
set, mutta padajatus asiakkaan kohtaamisessa noudatti samaa linjaa. Tdémakin lisaa

tutkimustulosten luotettavuutta ja yleistettavyytta.
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8 POHDINTA

Loppu tulemana tdmén tutkimuksen haastattelu otannan perusteella voidaan todeta,
etta yleiset hyvéaan kayttaytymiseen ja asiakkaan palvelemiseen liittyvat asiat ovat
hyvin hallussa néilla palvelualan tyontekijoilla. Tutkimuksen tarkoituksena oli kui-
tenkin ymmartaa ja selventdd onnistuneen asiakaskohtaamisen avaintekijoitd, niin
ainakin ndiden haastatteluiden perusteella saatiin vahvistusta teoriassa esiteltyihin
kohtiin. Haastatteluissa esiin tulleet asiat tukivat suurilta osin teoriassa esiteltyja asi-
akkaan kohtaamiseen vaikuttavia tekijoita, mika tekee tutkimuksesta mielestani hy-

van ja luotettavan.

Asiakaskohtaamisen onnistumiseen vaaditaan tyontekijan keskittymista tyéhonsa ja
etenkin asiakkaisiin. Tervehtiminen ja huomioiminen saavat asiakkaan tuntemaan
itsensd tervetulleeksi, ja palaamaan samaan paikkaan uudelleen. Arvostus asiakasta
ja omaa tyotaan kohtaan on erityisen térked piirre asiakaspalveluammatissa, se nakyy
reippaana ja iloisena palveluna, joka tarttuu myos asiakkaaseen. Ammattitaito ja se,
ettd tyontekija tuntee tuotteet ja jarjestelmat, edesauttavat palvelun sujuvuutta ja no-
peutta, jotka ovat myo6s avaintekijoitd. Vuorovaikutus- ja sosiaaliset taidot, kuten
kommunikointi, kuunteleminen ja ilmeet ovat myos térkedsséa roolissa ja liittyvét
olennaisesti koko kohtaamiseen, alusta loppuun saakka. Lisdmaustetta asiakkaan

kohtaamiseen ja palveluun tuovat asiakaspalvelijan oma persoona ja luonteenpiirteet.

Laadukkaan kohtaamisen paattaa se, ettd asiakaspalvelija on vilpittdmasti Kiinnostu-
nut asiakkaan palautteesta, ja on valmis ottamaan vastaan ruusut ja risut. Han haluaa,
ettd asiakas on tyytyvéinen ja asiakkaalle jad palvelusta, ja kdynnista yleisesti, hyva
mieli. Kiittdminen ja hyvasteleminen kuuluvat hyviin kéytostapoihin, etenkin asia-

kaspalveluammatissa.
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Ty6hon perehdyttdminen, ja tyontekijoiden erilaiset koulutukset edesauttavat palve-
lun sujuvuutta ja laatua. Tutkimustulosten perusteella naihin tulisikin tulevaisuudessa
panostaa enemman, etenkin ravintolassa. Tietenkin edelld mainitut asiat vaativat yri-
tykseltd enemman, mutta myds takaavat palvelun onnistumisen ja ennaltaehkaisevét
epéonnistuneita asiakaskohtaamisia tai ainakin véhentavéat niita. Yritykset voisivat
kehittdd toimintaansa, jarjestaméalld perehdytystd, varsinkin uusille tyontekijoille,
asiakkaan kohtaamisessa toimimiseksi omien ennalta maéritettyjen toimintatapojen
mukaisesti. Myos erilaiset koulutukset vanhoille tydntekijoille, koskien palvelutilan-
netta, olisi hyvé jarjestaa tasaisin valiajoin, mik& varmasti motivoisi heitd tygssaan ja
pitaisi nain ylla myo6s yrityksen hyvad, tasalaatuista palvelua. Koulutuksissa voisi
kayda lapi palveluvaiheita ja niissa toimimista, seka etenkin asiakkaan huomioimista
eri tavoin. Jo tyontekijan perehdytys vaiheessa tulisi korostaa asiakkaan toiveiden ja
tarpeiden tarkeyttd, ja niiden I0ytamista kysyen ja havainnoimalla. Kayttdytymiseen
ja asenteisiin liittyvat asiat olivat tutkimustulosten perusteellakin suhteellisen hyvin

selvilla, mutta edellda mainittuihin asiakkaiden vaatimuksiin tulisi paneutua jatkossa.

Tyontekijoistd olisi varmasti saanut enemmaén irti havainnoimalla heitd oikeassa
asiakaspalvelutilanteessa. Teemahaastattelu oli myds hyvé keino, mutta siind haasta-
teltava vastasi omin sanoin, ja jatti mahdollisesti jotain my6s kertomatta. Haastavaa
oli 16ytaa sellaisia avaintekijoita, jotka patevat yleisesti palvelualan tydntekijéiden ja
asiakkaiden kohtaamistilanteisiin. Yleiset kayttdytymiseen ja asenteisiin liittyvét te-
kijat sekd vuorovaikutustaidot vaikuttavat kuitenkin kaikkiin asiakaspalvelutilantei-
siin, joita voidaan pitdd myds onnistumisen avaintekijoina. Opinndytetyon tekeminen
vaati karsivallisyytta ja keskittymista kirjoittamiseen seka tiedon etsintdan. Haastatte-
lut oli helppo toteuttaa, kun ensin saatiin haastateltavat, mutta niiden kirjoittaminen
puhtaaksi oli melko ty6lastd. Tutkimustyon tekeminen tuli tutummaksi ja varmasti
seuraavan kerran tekisin joitain asioita toisin, mutta se kertoo siité, etta jotain on

myds oppinut matkan varrella.
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LIITE1

Haastattelun teemat

1. Millainen on onnistunut asiakaskohtaaminen?

- Miten toimit ja mitd otat huomioon asiakkaan kohtaamisesta? Kerro esimerk-
ki onnistuneesta kohtaamisesta alusta loppuun asti. Kuvaile mahdollisimman
tarkasti, vaihe vaiheelta. (ilmeet, eleet, sanat)

- Kerro my06s esimerkki onnistuneesta asiakaskohtaamisesta.

2. Ohjeistus ja perehdytys asiakkaan kohtaamiseen
- Onko uusille tyontekijoille joku yleinen ohjeistus miten asiakasta tulisi pal-

vella tai jotain tiettyja yrityksen maéarittelemid fraaseja tai kriteereité asiakas-

kohtaamiseen?



