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1 TUTKIMUKSEN LAHTOKOHDAT

1.1 Tausta ja tavoitteet

Nykyaan vaateliikkeissa on saatavilla hyvin erilaista asiakaspalvelua. Liikkeis-
s4, joiden kohderyhmana ovat nuoret, palvelua ei ole yleensa muualla kuin
kassoilla. Miesten vaateliikkeiss& on palvelua saatavilla, ja miehet yleensa sita
odottavatkin. Keski-ikaista ja vanhempaa kohderyhméé palvelevissa naisten-
vaateliikkeissa on my6s myyjia, jotka auttavat asiakkaita vaateostosten teos-
sa. Liikkeissa, joissa palvelua on saatavilla muuallakin kuin kassoilla, on pal-

velun taso hyvin erilaatuista.

Vastaavasti myds kuluttajilla on erilaisia toiveita ja odotuksia asiakaspalvelus-
ta. Toiset pitavat siita, ettd saavat katsella itsekseen ja toiset taas odottavat,
ettd heitd palvellaan. Tana paivana valveutuneet kuluttajat vaativat yha
enemman palvelua, jonka he odottavat olevan yksiléllisempaa. Talla hetkella

vaateliikkeiden asiakaspalvelu ei tayta kuluttajien vaatimuksia.

Opinnaytetydssani tutkin vaateliikkeiden esimiesten nakdkulmasta, voitaisiinko
vaatetusalan tuomaa ammattitaitoa hyddyntaa vaateliikkeiden asiakaspalve-
lussa. Liséksi tarkastelen, vastaako ammattikorkeakoulun vaatetusalan kay-
neiden ammattitaito vaateliikkeiden tarpeita. Tutkimusmenetelmaksi valitsin
haastattelututkimuksen. Halusin saada useamman kuin yhden yrityksen na-
kemyksen asiasta ja siksi paadyin haastattelututkimukseen enka tapaustutki-
mukseen. Tarkoitukseni on haastatella vaateliikkeiden esimiehia, jotka rekry-

toivat henkilostoa.

Tarkemmat tutkimusongelmat joihin etsitdén vastauksia, ovat
1. Voisiko vaatetusalan ammattikorkeakoulututkinto tuoda lisdarvoa vaa-

teliikkeiden asiakaspalveluun?
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2. Vastaavatko vaatetusalan ammattikorkeakoulututkinnon suorittaneiden
henkildiden tiedot ja taidot vaateliikkeiden asiakaspalvelijoiden ammat-

titaitovaatimuksia?

Opinnaytetyoni toimeksiantajana toimii Jyvaskylan ammattikorkeakoulu. Oppi-
laitoksen toimiminen tyoni toimeksiantajana helpottaa varmasti yhteistyota
yritysten kanssa. Jos toimeksiantajana olisi joku Jyvaskylan vaateliike, yrityk-
set ajattelisivat helposti, ettd olen hankkimassa tietoja kilpailijan toimesta ja
kieltaytyisivat tdten haastattelusta.

1.2 Aiemmat tutkimukset

Vaateliikkeiden asiakaspalvelua tutkittaessa on nakokulmana ollut aikaisem-
min asiakaslahtoisyys. Vaatetusalan ammattikorkeakoulun ndkokulmasta vaa-
teliikkeiden asiakaspalvelua ei ole aiemmin tutkittu.

Mervi Hyvbnen on opinnaytetydssaan "Vaatetusalan koulutuksen suuntaviiva
tulevaisuudessa” (2003) selvittanyt opettajien nakemyksia koulutuksen ta-
manhetkisesta tilasta ja kysellyt heidan mielipiteitdan, miten he kehittaisivat

vaatetusalan koulutusta tulevaisuudessa.

Anna Miettinen on opinnaytetydsséaan "Asiakaspalvelun ja henkildkunnan
ammattitaidon kehittaminen Veljekset Halonen Oy:n Tampereen toimipistees-
s&a” (2000) suunnitellut pukeutumisoppaan Veljekset Halonen Oy:lle, joka on
tarkoitettu yrityksen henkilokunnan ammattitaidon ja asiakaspalvelun kehitta-
miseen. Miettinen toteaa, etta vaateliikkeiden asiakkaat haluavat yksilollista ja
henkilokohtaista opastusta vaatevalintoja tehdessaan. Tama antaa vaateliik-
keille uusia mahdollisuuksia kehittaa asiakaspalveluaan entista enemman

asiakaslahtdisemmaksi.



2 ASIAKASPALVELU

Hyva asiakaspalvelu on taito, jonka jokainen voi oppia. Asiakaspalvelijan on
tarkeaa tietaa, miten ihmiset haluavat heita kohdeltavan. Taman asian selkiin-
nyttya asiakaspalvelu on antoisaa tyota. Inmisen kayttaytymista huonosti tun-
tevalle, asiakaspalvelu on vastenmielista ja heikosti palkitsevaa ty6ta. Hanen
kannattaakin hakeutua toisentyyppisiin tehtaviin. (Lahtinen & Isoviita 2001,
42))

Palvelutilanteissa asiakkaat haluavat tulla kohdelluiksi yksil6ing, joiden tarpei-
ta, ideoita, tuntemuksia ja persoonallisuutta kunnioitetaan. Asiakkaat eivat
halua, etta asiakaspalvelijat noyristelevat heidan edessé, vaan kuuntelevat
heita ja ottavat heidat vakavasti. (Lahtinen & Isoviita 2001, 42.)

Suomalaiset ovat haastavia asiakkaita. He antavat harvoin selvad myonteista
tai kielteista palautetta. Suomalaiset reagoivat kielteisiin kokemuksiin yleensa
"aanestamalla jaloillaan” eli vaihtamalla asiointipaikkaa tai tuotemerkkia.
Suomalaisten yritysten tulisi rohkaista asiakkaitaan antamaan palautetta. Yri-
tysten pitaisi myos korjata asiakaspalautteen mukaisesti virheitaan. Tallainen
toiminta olisi yrityksille kannattavaa, silla ndin ne saavuttavat nopeasti hyvan
maineen, josta asiakkaat kertovat mielellaan tuttavilleen, sukulaisilleen ja ys-
tavilleen. (Lahtinen & Isoviita 2001, 42.)

2.1 Myyntityo

Myyntityd on ollut aiemmin ammattina aliarvostettu. Nykyd&an myyjien asema
on kuitenkin paranemassa, koska heidan merkityksensa yrityksen menestymi-
sessa on alkanut selkiintyd yha useammalle. (Nieminen 1997, 9.) On ymmar-
retty, ettd hyvista tuotteista ei ole hyo6tya, jos myyja ei saa niita myydyksi. Yri-
tysten tulisi myds muistaa, etta jokainen tyontekija tekee myyntity6ta. Vaikka
tyontekija ei myy tuotteita, han luo silti toiminnallaan kuvaa yrityksesta eli han

"myy” yrityskuvaa. (Lahtinen & Isoviita 1994, 12.)



Myymiseen kuuluu hyva palvelu ja kohtelu, jotka asiakaspalvelija mielellaén
tarjoaakin asiakkaalle, koska han tietaa, ettd ne ovat molempia osapuolia
miellyttavan lopputuloksen kannalta valttamattomia. Myyjan kannalta palvelu
on koko kaupan halvin osa, joten hanen kannattaa siihen sijoittaa. Asiakkaalle
on jarkevaa antaa lisdarvoa, joka ei maksa myyjalle mitd&n, mutta josta asia-
kas on valmis maksamaan. Palvelun merkitys ei ole kuitenkaan viela selvinnyt
asiakaspalvelijoille riittavan hyvin, mika onkin myymisen suuri ongelma. Asi-
akkaat ovat oivaltaneet sen merkityksen, valitettavasti useasti toteamalla sen

puuttumisen. (Nieminen 1997, 12, 19.)

Asiakas on nykyisin parhaimmillaan valveutunut ja asioista hyvin perilla oleva
asiantuntija. Tallainen asiakas yllattda toiminnallaan yksioikoisesti tavoittee-
seensa pyrkivan asiakaspalvelijan. Tuloksia saadakseen myyjan on opittava
korvaamaan kaavamainen eteneminen luovalla ja uusia nakokulmia avaavalla
ajattelulla seké toiminnalla. Myynti tulee ndhda osana laajempaa kokonaisuut-
ta ja aikajatkumoa, ei irrallisena yksittaista kauppaa koskevana tapahtumana.
Tallaisessa ajattelutavassa asiakas ja sidosryhmat nahdaan yhteistyékump-
paneina, joiden kanssa pyritddn molempia osapuolia tyydyttaviin tuloksiin. Ta-
voitteena ei ole enéa voittaa ostajan kustannuksella mahdollisimman paljon ja
nopeasti. Nykyisin ajatuksena on, etté kaikki osapuolet voivat voittaa. (Niemi-
nen 1997, 8.)

Myyntitydn tulisi olla asiakaslahtoista eli asiakaspalvelijan tulisi ottaa kaupan-
teossa selvaa toisesta osapuolesta (asiakkaasta) ja hanen tarpeistaan. Yrityk-
sen menestys syntyy siita, miten hyvin heidan asiakaspalvelijansa pystyvat
sopeutumaan kysynnan tarpeisiin. L&htokohta ei ole siis se, mita halutaan
myyda, vaan se, mita asiakas haluaa tai saattaisi haluta ostaa. (Avaimena
asiakaslahtoisyys 1997, 13.) Myyntity0ssa ei ole valttaméatta ratkaisevaa se,
ettd asiakas saa juuri sita mita haluaa vaan, ettd asiakas on tyytyvainen saa-
maansa. Myyntitydn haasteena ei ole en&a kertakaupan aikaansaaminen, silla
nykyaan asiakaspalvelijan on varmistettava asiakkaan pitk&aikainen mielihyva

ja tyytyvaisyys. (Nieminen 1997, 22.)

Myyntitaito ei ole tarke&a vain asiakaspalvelijoille ja markkinoijille vaan myos

aivan tavallisille inmisille esimerkiksi tytpaikkaa haettaessa, jolloin itsensa ja
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oman ammattitaitonsa myyminen mahdolliselle tydnantajalle on darimmaisen
tarkeaa. (Nieminen 1997, 20.)

2.2 Mita palvelu on?

Palvelusta on kyse kaikessa ihmisten valisesséa toiminnassa. Palveluja on jul-
kisia ja yksityisia. Tassa tyossa keskitytaan yksityisiin palveluihin, johon kau-
panalan yritysten tarjoamat palvelut kuuluvat. Yksityisia palveluntarjoajia on
niin runsaasti, etta asiakkaalla on mahdollisuus valita itselleen parhaiten sopi-
vat. (Jokinen, Heindmaa & Heikkonen 2000, 220-221). Palveluntarjoajat voi-
vat myos valita asiakkaansa tai asiakasryhmansa esimerkiksi vaateliike voi
myyd& ainoastaan nuorten vaateita, jolloin heidan asiakasryhmansa maaray-

tyy taman mukaan.

Palvelussa on kaksi eri puolta: aineeton eli n&kyméaton osa ja aineellinen osa
(Jokinen ym. 2000, 224). Myyjan neuvoessa vaateliikkeen asiakkaalle millai-

set asukokonaisuudet sopivat mihinkin tilaisuuteen, han palvelee asiakastaan
ja palvelun tuotteena syntyy asiakasta hyddyntava neuvo, joka on palvelun

nakymaton osa.

Palvelun aineellinen osa on nakyva ja kasin kosketeltava (Jokinen ym. 2000,
224). Vaateliikkeen myyjan neuvojen pohjalta asiakkaalle koottu asukokonai-
suus on palvelutapahtuman nékyva tuotos. Palvelun aineeton ja aineellinen
osa tulee olla tasapainossa tai kokonaisuus ei toimi (Jokinen ym. 2000, 224).
Vaateliikkeessa voi olla laaja tuotevalikoima ja hyva palvelu, mutta jos asiakas
ei loyda haluamastaan vaatteesta oikean kokoista, ei tilannetta pelasta mi-
kaan.

Ylikosken (2000) mukaan palvelut ovat aina aineettomia, joka onkin niiden
tarkein ominaispiirre. Asiakkaalle siirtyy jotain sellaista, jota ei voi kosketella.
Jokainen tuote, oli se tavara tai palvelu, tarjoaa asiakkaalle aineettoman hyo-
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dyn. Asiakkaan saama hyoty tulee nimenomaan palvelusta, vaikka apuna kay-
tettaisiin konkreettista tavaraa. (Ylikoski 2000, 21.)

Palvelu on ennen kaikkea asenne ja monien filosofien, teologien ja psykolo-
gien mukaan itse asiassa koko elaméan tarkoitus. Palvelu on merkittava osa
arvoketjua, jossa asiakas kohtaa tuotteen tai hyddykkeen toisen ihmisen kaut-
ta. Palvelutilanteessa tulee muistaa, etté asiakas on kaiken keskipisteena.
(101 ideaa asiakaspalveluun 2004, 6-7.)

Palvelua on asiakkaan nadkokulmasta kaikki se toiminta, mistd han kokee mak-
savansa, eli sekin kun palvelua joutuu odottamaan. Palvelu syntyy silloin, kun
se tuotetaan, esimerkiksi kun vaate on ostettu vaateliikkeestd, palvelu on saa-
tu, vaikka vaatteesta voikin nauttia pidempaan. Koska aineeton palvelu syntyy
vasta kun asiakas sita kayttad, hanen on vaikea tietaa etukéteen, mita han
saa. (Ylikoski 2000, 20, 23.)

Palvelut ovat luonteeltaan vaihtelevia, mika tarkoittaa sitd, etta samakin palve-
lu voi olla seuraavalla kerralla erilainen. Valttamatta vaihtelevuus ei ole asiak-
kaalle ongelma, silla h&n saattaa jopa odottaa, etta palvelu on raataloity juuri
hanen tarpeisiinsa ja tilanteeseensa sopivaksi. (Ylikoski 2000, 25.) Vaateliik-
keessa palvelu vaihtelee esimerkiksi asiakkaan ian ja ulkoisen olemuksen

mukaan.

Palvelu tuotetaan ja kulutetaan samanaikaisesti. Sen jalkeen palvelu lakkaa
olemasta, se katoaa. Asiakkaan paikanpéaalla oloa pidetaan yleensa edellytyk-
senda palvelun saamiselle. Kayttdessaan palvelua asiakas osallistuu sen tuot-
tamiseen. Asiakas kertoo, minkalaista palvelua han haluaa. Talla tavoin palve-
lun tuottamiseen osallistumalla asiakas varmistaa, ettd han saa juuri omiin
tarpeisiinsa sopivaa palvelua. (Ylikoski 2000, 24—-25.) Esimerkiksi vaateliik-
keessa asiakas voi kertoa myyjalle tarvitsevansa apua tietyn tyylisen juhla-

asun seka siihen sopivien asusteiden loytamisessa.

Ylikoski (2000) toteaa, etta palvelut ovat tapahtumia, toimintoja, tekoja tai pal-
veluprosesseja, jotka yleensa edellyttavat asiakkaan ja palvelun tarjoajan va-

listd vuorovaikutusta. Asiakaspalvelutilanteesta tekee vaikean se, ettéa virheel-
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lisen tavaran asiakas voi palauttaa, mutta ep&onnistunutta palvelua ei. Tilanne
voidaan mahdollisesti pelastaa korjaamalla palvelua ja tuottamalla se uudel-
leen. (Ylikoski 2000, 24—26.)

Vaateliike saa tuottonsa vaatteiden ja asusteiden myynnisté, palvelu on sille
keino houkutella asiakkaita myymalaan. Valitessaan vaatteiden ostopaikkaa
tai ostaessaan palveluja asiakas miettii hyotya, jonka han palvelusta saa. Pal-
velun merkittava hyoty on se, etté asiakaspalvelija tekee jotakin asiakkaan
puolesta. Esimerkiksi etsii asiakkaalle sovitettavaksi asukokonaisuuksia tai
jarjestaa asiakasiltoja. Asiakkaan saama hyoty ilmenee joko palvelua kaytet-
taessa tai palvelun jo tapahduttua. (Ylikoski 2000, 18, 19-20, 23.)

Palvelujen tarkoituksena on asiakkaan auttaminen, on sitten kyse materiaalis-
ta, tiedosta, taidosta tai tunne-elaman avusta. Palveluketjun kautta palvelu-
tyon aineeton tai aineellinen tuotos siirtyy asiakkaalle, josta h&n sitten mak-
saa. Jos asiakas on tyytyvainen saamaansa palveluun, hanen ja palvelun
tuottajan valille syntyy kiintedmpi suhde. Asiakas tulee sitd varmemmin uudel-
leen, mitd enemman suhde hyddyntad molempia osapuolia. (Jokinen ym.
2000, 222.)

Asiakkaat ovat yrityksen toiminnan tarkein kohde, ilman heita yritykset eivat
menesty. Yritystoiminnassa on aina jossakin asiakas, jota varten tyota teh-
daan. (Jokinen ym. 2000, 222.) Teoriakirjat eivat nae ihannepalvelua tarkoi-
tuksenmukaiseksi, silla se on kallista. Tosiasiassa ihannepalveluun ja sen ylit-
tamiseen riittda, etta on kylliksi tahtoa, ja etté asiakaspalveluun on sijoitettu
tarpeeksi voimavaroja. (101 ideaa asiakaspalveluun 2004, 12.)

Henkilokunta on se, joka puhaltaa palveluyritykseen "hengen” ja saa sen ela-
maan (Jokinen ym. 2000, 226). Asiakaspalvelu ja monipuoliset valikoimat ovat
esimerkiksi vaateliikkeiden keino erottua kilpailussa tavarataloista ja suurista
marketeista. Palvelulla pystyy myo6s tekeméaan liikkeen tarjonnasta asiakkaan
kannalta houkuttelevampaa. (Ylikoski 2000, 18.)

Asiakkaalla on olemassa omat ennakko-odotuksensa yrityksen palveluista.

Naihin odotuksiin vaikuttavat monet tekijat, esimerkiksi yrityksen markkinointi,
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muiden mielipiteet, omat kokemukset ja kokemukset kilpailevista yrityksista.
Asiakas peilaa saamaansa palvelua myds asiakaspalvelutilanteeseen liittyviin
tekijoihin, kuten kiireeseen, vaihtoehtojen maaraan seka henkilokohtaisiin
ominaisuuksiinsa: ikdan, sukupuoleen, koulutukseen, elamantapaan. (Jokinen
ym. 2000, 228.) Asiakkaan on helppo vaatia hyvaa palvelua, mutta sita taytyy
my0Os osata ottaa vastaan. Moni asiakas on avuton ja vaivautunut, kun tulee

palvelluksi. (Baumberger 1994 , 12.)

Asiakkaita on olemassa ulkoisia ja siséisia. Ulkoiset asiakkaat ovat yrityksen
ulkopuolisia henkil6ita tai yrityksia. Sisaisia asiakkaita ovat organisaation si-
salla toimivat henkilot. (Jokinen ym. 2000, 222.) Yrityksessa jokaisen tyonteki-
jan ty6 vaikuttaa seuraavan tyohon, joten mitd paremmin sisdinen asiakkuus
toimii, sita tyytyvaisempi on ulkoinen asiakas. Tydpaikkakoulutuksessa tulisi-
kin kiinnittaa entistd enemman huomiota sisdiseen asiakkuuteen. (Kaila-
Sayeed 1994, 47.)

2.3 Palvelun laatu

Palvelun merkitys on viime vuosina kasvanut voimakkaasti. Tuotteilla on yha
vaikeampi erottua kilpailijoista, joten yritysten on erilaistettava tarjontaa palve-
lulla. Tasta syysta palvelun laadusta onkin tullut merkittéava kilpailukeino. Laa-
dukkaalla palvelulla pystytaan siis erottumaan kilpailijoista seké lisdksi houkut-
telemaan uusia asiakkaita. Palvelun laadulla on myds olennainen merkitys

nykyisten asiakkaiden tyytyvaisyyden sailyttdmisessa. (Ylikoski 2000, 117.)

Ylikosken (2000) mielesta asiakkaat odottavat saavansa aina hyvaa palvelua.
Palvelun tuottajalla ja asiakkaalla on molemmilla oma kasityksensa siita, mita
hyva palvelu on. Asiakkaiden tyytyvaisyyden vuoksi palvelun laatua tulisi kat-
soa asiakkaan silmin. Tata vaikeuttaa se, etté eri asiakkaille hyva palvelu
merkitsee eri asioita. Yritysten tulisikin selvittda, mita asioita juuri heidan asi-
akkaikseen tavoittelemat ihmiset arvostavat. Talla tavoin esimerkiksi kaksi

vaateliikettd voi tarjota asiakkailleen eritasoista palvelua, toinen ainoastaan
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kassapalvelua ja toinen taytta palvelua, ja pitaa silti asiakkaansa tyytyvaisina.
Tyytyvaisyys perustuu siihen, ettd molemmat yritykset tarjoavat omille asiak-
kailleen juuri sellaista palvelua kuin he odottavat. (Ylikoski 2000, 117.)

Asiakkaalle muodostuva palvelukokemus on aina ainutlaatuinen. Siihen vai-
kuttavat palvelun fyysinen ymparisto, vuorovaikutussuhteet asiakaspalvelijan
kanssa seka lopputuloksen laatu. Jotta palveluketju pysyisi tasalaatuisena,
jokaisen asiakaspalvelijan tulisi ymmartad oma tarkeytensa. Yksi tyontekija voi
omalla osaamattomuudellaan pilata kaikkien muiden asiakkaalle tuottamat
positiiviset kokemukset. Palveluketju on siis yhtd vahva kuin sen heikoin lenk-
ki. (Jokinen ym. 2000, 225, 229.)

Asiakaspalvelijat ovat ymmartaneet kouluttautumisen ja tiedon lisdantymisen
myo6ta miten he voivat tuottaa lisdarvoa asiakkaalle ja tybnantajalleen. Asia-
kaspalvelutehtavissa tyoskentelevan on perusasioiden lisaksi hallittava myos
tuotetiedot (101 ideaa asiakaspalveluun 2004, 3, 7). On harmillista asioida
esimerkiksi vaateliikkeessa, jossa henkilokunta ei tieda valikoimissa olevien
tuotteiden pesuominaisuuksia. Tallainen toiminta vaikeuttaa yrityksen menes-
tymista pitkalla tahtaimella, silla tieto negatiivisista kokemuksista leviaa positii-

visia nopeammin ja laajemmin.

Onnistunut palvelutilanne edellyttaa kahden ihmisen positiivisen vuorovaiku-
tuksen muodostumista. Asiakaspalvelijan vuorovaikutustaitojen ollessa hyvat
han pystyy paremmin kommunikoimaan erilaisten ihmisten kanssa ja hyvak-
syméaan, ymmartamaan seka auttamaan heitd. Hyvaa palvelua saatuaan,
asiakas muistaa sen ja todennakoisesti palaa udelleenkin. (Jokinen ym. 2000,
226.)

Asiakkaalta kysyttdessa mielipidetta hyvasta palvelusta, han sanoo sen ole-
van ystavallista, nopeaa, joustavaa, henkilokohtaista, asiantuntevaa. Asiak-
kaat kokevat siis palvelun laadun toiminnallisen palvelun kautta ja moittivat
esimerkiksi itsepalvelua. Palveluntarjoajilta jos kysytadn samaa asiaa, he luet-
televat: pitkat aukioloajat, ajanmukaiset tilat, laitteet ja kalusteet, hyvat opas-

teet, laadukkaat tuotteet ja osaavan henkilokunnan. Palvelunantajien kasityk-
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sen mukaan palvelu on hyvaa, kun he ovat organisoineet toimintansa niin, etta

asiakkaan on helppo palvella itse itsedéan. (Jokinen ym. 2000, 226.)

Asiakkaiden kokemukset palvelusta ovat yksildllisia ja myds samaa palvelua
kohtaan erilaisia eri kerroilla. Joskus asiakas arvostaa pienta rupattelutuokio-
ta, kun taas toisella kertaa hermostuu, jos asiakaspalvelija alkaa hanen kans-
saan keskustella. Asiakkaat vertaavat odotuksiaan ja kokemuksiaan jatkuvasti
ja jokainen uusi palvelukokemus tuo lis&éa kriteerejd hanen arviointeihinsa.
Tallainen tekee asiakaspalvelijan tydsta haastavaa, varsinkin jos asiakkaan
odotukset ovat ylittyneet edellisilla kerroilla. (Jokinen ym. 2000, 229.)

Asiakaspalvelijan tyota vaikeuttaa myos se, etta asiakkaat arvostavat eri asioi-
ta. Joillekin on tarkeaa lopputuloksen laatu, eli 16ytyikd heiddn ongelmaansa
ratkaisua. Toiset taas arvostavat vuorovaikutuksen laatua eli ystavallista, kiin-
nostunutta, avuliasta asiakaspalvelijaa. On my6s asiakkaita, joille on tarkeaa
palveluympariston laatu esimerkiksi toimitilojen viihtyvyys. Sitten ovat viela he,
jotka tyytyvat hyvin vahaan seké asiakaspalvelijan painajaiset, asiakkaat, jotka
valittavat kaikesta. Nykyaan kun yritysten tuotteet ja palvelut ovat niin saman-
laisia, erottautuminen muista taytyy tapahtua muita keinoja kayttaen, palvelun
laatu on yksi naista keinoista. (Jokinen ym. 2000, 230.) Yritykselle, jolla on
alan muita yrityksia palveluhenkisempi, innostuneempi ja koulutetumpi henki-
I6kunta, syntyy etumatkaa, jota kilpailijoiden on vaikea kuroa kiinni (Lahtinen &
Isoviita 2001, 45).

2.4 Hyva asiakaspalvelija

Hyvan asiakaspalvelijan tulee uskoa omiin kykyihinséd seka mahdollisuuksiinsa
tehda asiakas tyytyvaiseksi ja ylittdd hdnen odotuksensa. Jos asiakaspalvelija
onnistuu asiakkaan odotusten ylittdmisessa, hadn saattaa jopa muistaa sen
viela jalkikateenkin. Tavalliset palvelutilanteet ovat asiakkaalle niin itsestaan

selvia, ettd ne eivat jad mieleen. Tasta syysta asiakaspalvelijan tulisikin pyrkia
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tekemaan palvelutilanteista aina odotuksia ylittavia eli mieleenpainuvia. (Joki-
nen ym. 2000, 235.)

Asiakaspalvelija tarvitsee menestykseen mydnteisen asenteen kaikkiin haas-
teisiin. Myonteisyydella tarkoitetaan tassa yhteydessa halua edistaa asiak-
kaan hyvinvointia, tybnantajan tai oman yrityksen liiketoimintaa seka kannat-
tavuutta ja viime kadessa omaa elamanlaatua. Menestyakseen asiakaspalveli-
jan tulee myos pystya ratkaisemaan asiakkaittensa ongelmia toistuvasti. (101
ideaa asiakaspalveluun 2004, 9.)

Asiakaspalveluun tulee suhtautua aidon innokkaasti, olla rehellinen ja kohdata
asiakas noyrasti, mutta noyristelematta. Asiakaspalvelijan tulee kehittaa itse-
aan jatkuvasti, oppia epaonnistumisista, tarkkailla kilpailijoita ja ymmartaa asi-
akkaiden tarpeet. Talla han pystyy takaamaan, etta asiakkaat ovat tyytyvaisia
ja palvelutaso paranee. Kun asiakkaat saavat jossakin yrityksessa hyvaa pal-
velua, he osaavat vaatia sitd muiltakin yrityksiltd. Totuttuaan hyvaan palveluun
he kayttavat niita enemman ja ovat myds valmiita maksamaan palveluista ny-
kyistd enemman. (101 ideaa asiakaspalveluun 2004, 5, 11-12.) Jokisen ja
muiden (2000, 235) mukaan asiakaspalvelijan tulee olla vilpitdn ja osoittaa

aitoa halua auttaa asiakasta, muuten toiminta on vakinaista ja innotonta.

Asiakaspalvelussa liikutaan paljolti niin sanotulla terveella jarjella hahmotetta-
valla alueella, jonka asiakaspalvelija joko hallitsee tai sitten ei. Hyvélta asia-
kaspalvelijalta vaaditaan laajaa ja perusteellista tuotetuntemusta seka koko-
naisvaltaista yritystoiminnan hahmottamiskykya. Hanen tulee pystya tydsken-
telemaan tiimeisséa ja yhteistyoverkoissa, joka taas edellyttaa hyvaa yleissivis-
tysté ja ihmissuhdetaitojen hallintaa. (Nieminen 1997, 8, 23.)

Asiakaspalvelijalle tarkea kyky on 10ytaa asiakkaan tarve ja tyydyttaa se, toi-
mittamalla hanelle se tavara tai palvelu, jota han haluaa. Asiakas tulee myds
vakuuttaa siita, etta juuri kyseisen asiakaspalvelijan tarjoama tuote tai palvelu
on paras mahdollinen vaihtoehto asiakkaan tarpeen tyydyttdmiseen. Asiakas-
palvelijan tulee olla empaattinen ja kuunnella asiakasta. Asiakkaat haluavat
keskustella tuotteeseen liittyvien asioiden lisaksi mahdollisista huolistaan ul-
kopuoliselle henkilolle. Empaattinen, asiakkaan huolia kuunteleva asiakaspal-
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velija kuulee tavallisesti kauppaa edistavia asioita, joita asiakkaan ei ollut edes
tarkoitus kertoa. Asiakkaan kuunteleminen on myds keskeinen véline hanen
mielialansa vaistoamisessa. Jos asiakaspalvelija ei vaistoa asiakkaan mieli-
alaa, han saattaa lahestya asiakasta vaaralla tavalla, arsyttaa asiakkaan ja
pilaa alkaneen asiakaspalvelutilanteen sekd mahdollisesti tulevatkin. (Niemi-
nen 1997, 29, 33-34.)

Asiakaspalvelu ei ole nykyisin mitaan helppoa ty6ta, siita on tullut selkea taito-
laji. Hyvat asiakaspalvelijat ovat yrityksen menestymisen elinehto, "voisikin
todeta heidan olevan painonsa arvoisia kullassa”. (Nieminen 1997, 14, 18.)
Asiakaspalvelijan on sitouduttava bisneksen tekemiseen. Tallainen taysipai-
noinen sitoutuminen vaatii vankkaa asiakaspalvelu- ja myyntitaitoa, jotka voi
oppia. (Jokinen ym. 2000, 234.) Asiakaspalvelun perusta on kummankin osa-
puolen hy6tymisen periaate, jos tdméa unohtuu asiakaspalvelijalta, ei han me-
nesty tydssaan. (Nieminen 1997, 14, 18.)

2.5 Asiakkaan kohtaaminen

Asiakkaan kohtaamisessa asiakaspalvelijan tarkeimpid ominaisuuksia ovat
halu onnistua ty6ssa, myonteinen palveluasenne ja kommunikaatiotaidot. Pal-
velun vastaanottaminen seka antaminen vaativat molemmat vuorovaikutustai-
toja. Palvelutilanteessa seka asiakas ettd palvelun tarjoaja toimivat oman per-
soonallisuutensa, kokemustensa ja odotustensa mukaisesti, heidan valille
syntyvasta yhteisymmarryksesta koostuu hyva palvelu. (Kaila-Sayeed 1994,
49-50.)

Asiakkaan kohtaamisen luonteeseen, asiakkaan kanssa kaytavaan keskuste-
luun ja sosiaaliseen laheisyyteen vaikuttavat palvelutilanteiden kesto ja toistu-
vuus. Lyhytkestoisessa palvelutilanteessa kaytetaan "small talk” -tyylista kes-
kustelua kun taas pitkakestoisessa palvelutilanteessa on mahdollista saada

syvempi kontakti asiakkaaseen. Keskustelun savy ja laheisyyden aste tulee
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olla aina asiakkaan paatettavissa, ja hyva asiakaspalvelija vaistoaakin millai-
nen kanssakdyminen on suotavaa. (Kaila-Sayeed 1994, 48—-49.)

Asiakaspalvelutilanne on aina erilainen, ja ainoastaan asiakas voi maarittaa
palvelun onnistumisen. Asiakas on palvelun tarvitsijana asiantuntija, kuten
palveluntarjoajakin on asiantuntija omalla alallaan. Asiakaspalvelutilanteessa
kohtaavat siis kaksi erilaista asiantuntijaa ja usein toisen asiantuntemuksen
kunnioittaminen seké& hyvaksyminen on vaikeaa. Helposti k&y niin, etta toinen
osapuoli asettuu toisen ylapuolelle ajatellen olevansa siina tilanteessa asian-
tuntevampi. (Kaila-Sayeed 1994, 48.)

Asiakaspalvelijan kayttaytymisella palveluun saatu lisdarvo, miellyttavyys on
se, jolla asiakas saadaan nauttimaan palvelusta ja tuntemaan itsensad huoma-
tuksi. Suomalaisille taman hallitseminen on vaikeaa, puolin ja toisin. (Clarkson
1994, 43.) Oudon ihmisen kohtaamiseen liittyy suomalaisilla ennakkoluuloja ja
jopa pelkojakin, koska he eivét ole tottuneet kohteliaaseen ja luontevaan kes-
kusteluun vieraiden ihmisten kanssa (Kaila-Sayeed 1994, 49). Vaikeuden
taustalla saattaa olla riskinotto, oman ja toisen turvallisuus seka se, onko meil-
|4 "varaa” ystavallisyyteen ja avoimuuteen. Syy naihin vaikeuksiin voi olla esi-
merkiksi heikko itsetunto, kiinnostuksen puute tai kasvojen menettdmisen pel-
ko. Riskien ja heikon itsetunnon vuoksi voimme menettaa mahdollisuuden

onnistuneeseen asiakassuhteeseen. (Clarkson 1994, 45-46.)

2.6 Asiakkaan kokema arvo ja hyoty

Asiakkaan kokema arvo muodostuu yksittaisessa kulutustilanteessa, mutta
kuluttajan arvot ovat laajoja elaméan perusperiaatteita. Molemmat ohjaavat
osaltaan kulutuskayttaytymista ja ostopaatoksid. (Kuusela & Rintamaki 2002,
16.)

Asiakkaan kokeman arvon méaarittely on vaativa tehtava, joten kirjallisuudesta

[6ytyykin useita maarittelyja. Monroe (1991) mukaan asiakkaan kokema arvo
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on koettujen hyotyjen ja koettujen uhrausten erotus. Tuotteen arvo ei siis ole
yhta suuri kuin tuotteen hinta. Koetut hyodyt on yhdistelma asiakkaan koke-
mista positiivista tuotteeseen, palveluun, asiointikokemukseen tai asiointipaik-
kaan liittyvista ominaisuuksista, esimerkiksi yhdistelméa tuotteen fyysisia omi-
naisuuksia, palveluominaisuuksia tai ostohintaa. Asiakkaan kokemat uhrauk-
set ovat vastaavasti yhdistelma negatiivisista ominaisuuksista, jotka liittyvat
tuotteeseen, palveluun, asiointikokemukseen tai asiointipaikkaan, esimerkiksi

kaikki asiakkaan ostosta tehdessa kohtaamat kulut. (Monroe 1991, 38.)

Galen (1994) maaritelméan mukaan asiakkaan kokema arvo on laatu sopeutet-
tuna tuotteen suhteelliseen hintaan. On siis kyse asiakkaan mielipiteest, siita,
miten han kokee yhden yrityksen tuotteen toisten tarjoamiin verrattuna. (Gale
1994, 26-27.)

Asiakkaan kokema hyo6ty voidaan méaaritella palvelun tai tuotteen kaytosta
aiheutuvaksi positiiviseksi seuraamukseksi. Koetut hyédyt ovat riippuvaisia
tarkastelun kohteena olevasta tuotteesta tai palvelusta seka asiakkaan per-
soonallisuudesta ja henkilokohtaisista arvoista. Hy6dyt ovat aina henkilokoh-
taisia, eli ne perustuvat asiakkaan omaan arvioon. Tasta syysta kahden eri
asiakkaan kokemia hyotyja ei voikaan vertailla keskenaan. Asiakkaan koke-
mia hyotyja voivat lisaksi olla henkilokohtaiset kontaktit, sosiaaliset hyodyt ja
jasenyyden tunne. Henkilokohtainen kontakti, esimerkiksi tuttu asiakaspalveli-
ja, saa asiakkaan kokemaan asemansa etuoikeutetuksi ja arvostetuksi. TAma
saattaa luoda asiakassuhteeseen lisdarvoa. Sosiaalinen hyoty voi realisoitua
samaistumisena, asiakas haluaa kuulua tietyn yrityksen asiakaspiiriin. (Kuuse-
la & Rintamaki 2002, 29, 34.)

2.7 Asenteet

Havusen (2000) mukaan ihmiset kayttavat asenteisiin liittyvia ilmauksia ku-
vaamaan suhtautumistaan johonkin asiaan tai asiantilaan. Asenteiden kautta

ilmaistaan opittuja reagointitapoja esimerkiksi ihmisiin ja muotiin. Tallainen
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opittu reagointitapa on myyntityon kannalta erittain merkityksellinen, silla se
ohjaa ihmisen halua vastaanottaa seka lahettaa erilaisia tietoja toisilleen.
Myyntityd on suurimmalta osin sanomien l&hettamista, vastaanottamista ja
tulkintaa. Uuden ja asenteiden vastaisen tiedon kasitteleminen on vaikeaa.
Asenteiden vastaisen tiedon l&hettaminen myyntitydssa tulee selvimmin esille
tilanteessa, jossa asiakas ymmartadd myyjan vaarin. Sama ongelma voi tapah-
tua myds toisinpain, jolloin myyja ymmartaa asiakkaan tarpeet omien asen-
teidensa pohjalta. (Havunen 2000, 15-16.) Esimerkiksi asiakas tulee etsimaan
vaateliikkeesta kesamekkoa ja pyytaad asiakaspalvelijalta apua. Asiakaspalve-
lija tarjoaa asiakkaalle pitk&& ohutta kesdmekkoa, mutta asiakkaalla itsella oli
mielessa lyhyt hihaton kesdmekko.

Havunen (2000) toteaa, etta taipumus reagoida arsykkeisiin tietylla tavalla on
yksi tunnetuimmista maaritelmista, kun kyseessa on asenteen vaikutukset
ihmiseen. Reagoinnit voidaan jakaa tunnepitoisiin (pitdminen tai pitAmatta jat-
taminen), tiedollisiin (mielipiteet, arvioinnit ja tieto) ja toimintaan liittyviin (moti-
vaatio) aineksiin. Nama kolme osatekijaa ovat usein yhteydessa toisiinsa, jos
yksi muuttuu, niin se vaikuttaa oleellisesti myds kahteen muuhun. Kuluttajan
ostaessa tuotetta on hanella ensin paatostéa tukevaa tietoa, toiseksi tuotteessa
on jotain joka miellyttdd, ja kolmanneksi han on halukas ostamaan tuotteen.
(Havunen 2000, 35-36.)

Tunne

Tunteelliset reaktiot ovat joko positiivisia tai negatiivisia. Tunteenomaisia rea-
gointeja tuottaa meille tunnejarjestelméa. Tunnejarjestelman toimintaan liite-
taan yleisesti viisi perustoimintoa, joista ensimmainen on olettamus. Tunnejar-
jestelma on siis kyvyton tekemaan suunnitelmia, paatoksi tai mitdan harkittua.
Tunteet reagoivat ympariston arsykkeisiin ilman tiedollista harkintaa tai kasit-
telya. (Havunen 2000, 37-38.)

Toinen tekija on kontrollin puuttuminen. Tunteet vain nousevat pintaa ja sisalla
kuohuu. Naita reaktioita voimme yrittda peittdd muuttamalla kayttaytymistam-
me tai sivuuttamalla kuohuntaa aiheuttavat asiat. Kolmantena tekijana ovat
tunteiden aiheuttamat fyysiset reaktiot, esimerkiksi ennen esitelméan pitamista

tuntuu kuin perhoset lentelisivat mahassa. (Havunen 2000, 38.)
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Tunteilla on myds neljas yhteinen tekija, mika tahansa voi aiheuttaa tunnepoh-
jaisen reaktion esimerkiksi esine tai sosiaalinen tilanne. Tunnejarjestelman
viimeinen yhteneva tekija on tunnepohjaisten reagointien oppiminen. Reagoin-
titavoista harvat ovat synnynnaisia, tallaisia ovat makean maun miellyttavyys
ja negatiivinen suhtautuminen koviin aaniin. Melkein kaikki muut tunnepohjai-
set reagointitavat ovat opittuja. Tasta johtuen tunnepohjaiset reagoinnit vaihte-
levatkin erilaisten asioiden kohdalla seka eri kulttuureissa. (Havunen 2000,
38.)

Vaikutus myyntityéhon

Tunnejarjestelman oleellisin vaikutus myyntity6hon on asiakkaan pitdmiseen
tai pitamatta jattdmiseen liittyvat tuntee, eli miten asiakas suhtautuu myyjaan,
tuotteeseen tai yritykseen. Arvioidessamme jonkun asian positiiviseksi meilla
on taipumus arvioida myds muu asiaan liittyva positiivisesti. Vaikutus toimii
my0s toisinpain; jos meilla on negatiivisia tunteita jotain asiaa kohtaan, ohjau-

tuvat ndma tuntemukset myds muuhun asiaan liittyvaan. (Havunen 2000, 39.)

Tallaisesta tilanteesta on mahdollista selvita esimerkiksi kertaamalla asiak-
kaan kanssa ongelmakohtaan liittyvat tekijat. Asiakasta voi pyytaa kertomaan
erilaisista tilanteista, joissa hama negatiiviset asiat tulevat esille. Tilanteet
kuultua, pyytdd hanta kertomaan naiden tuottamat ongelmat. Kun tilanteet ja
ongelmat on selvitetty, voi hanta kehottaa kertomaan, millaisia ajatuksia tama
negatiivinen asia hanessa herattaa ja miten asian voisi hanen mielestaan kor-
jata. Tavoitteena on saada asiakas ajattelemaan ongelmaan liittyvia kasityksia
seka tuomaan esille seikan, josta negatiivinen suhtautuminen johtuu. Kun asia
on selvitetty, voi asiakaspalvelutilanne alkaa "puhtaalta péydalta”. (Havunen
2000, 39.)

Tieto

Tiedollisen jarjestelman paaasialliset tehtavat myyntityon kannalta ovat, tulkita
ja ymmartaa ymparistossa tapahtuvia asioita seka tekijoita. Se, miten paljon
kaytdmme tiedollista jarjestelmd&d oman toimintamme ohjaamiseen, vaihtelee
tilannekohtaisesti. Toisinaan toimimme puhtaasti tunnejarjestelman varassa
esimerkiksi ostaessamme vaatteen herateostoksena, kun taas toisissa tilan-

teissa kylma harkinta on etusijalla, esimerkiksi asiakkaan painottaessa lasket-
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teluasun teknisia ominaisuuksia ja kaytannollisia yksityiskohtia. (Havunen
2000, 41.)

Myyntitydn onnistumiseksi asiakaspalvelijan on mietittdva, millaista tietoa
asiakas haluaa vastaanottaa ja minkalainen tieto on hanelle tarpeellista.
Myyntitydssa hyvin usein tapahtuva virhe on asiakaspalvelijan asiakkaalle an-
tama liiallinen tieto. Asiakas ei pysty jasentamaéan saamaansa valtavaa tieto-
maaraa, mista seuraa se, ettei asiakas kykene ymmartamaan taikka vastaa-
maan siihen. Asiakaspalvelijan tulisikin selvittdd, mita asiakas tietaa tuotteesta
tai palvelusta jo ennestdan ja sen mukaan antaa ne tiedot, mitd hén tarvitsee

ja on valmis vastaanottamaan. (Havunen 2000, 42-43.)

Toiminta

Toimintaan liittyy aikomus toimia tietylla tavalla. Aikomusta kasitellaan tassa
yhteydessa lahinna motivaation kautta, eli mika motivoi ihmista seka saa toi-
minnan, mielipiteet ja asenteet muuttumaan. Esimerkki toiminnan vaikutukses-
ta myyntitydssa on seuraava: Maija on asiakaspalvelijan avustuksella sovitte-
lemassa vaatteita liikkeessa yksi. Han suivaantuu asiakaspalvelijan kaytok-
seen paaosin siksi, etta asiakaspalvelija unohti kysya, mika motivaatio Maijalla
on ostaa juuri tamanmerkkinen vaate seka mita Maija vaatteella tekisi. Sui-
vaannuttuaan Maija astelee viereiseen vaateliikkeeseen ja pyytaa sovitetta-
vaksi vaatetta, jonka mainonnasta han ei erityisemmin pida (tunne), myoskaan
ystaviltd saatu tieto ei puolla kyseista vaatemerkkia. Sovitettuaan vaatetta
Maija toteaa sen olevan mukava paalla, ja nain Maijan kasitys vaatteesta on
muuttunut. Kasityksen muuttumisessa varsinaista merkitysta ei ollut tunteella

tai tiedolla, vaan vaatteen sovittamisella eli toiminnalla. (Havunen 2000, 47.)

3 TUTKIMUKSEN TOTEUTUS

Tutkimuksessa selvitettiin viiden jyvaskylalaisen vaateliikkeen asiakaspalveli-
joiden rekrytoinnista vastaavien henkildiden ndkemyksia, vaatetusalan am-

mattikorkeakoulututkinnon tuomasta lisdarvosta vaateliikkeiden asiakaspalve-
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luun. Liséaksi pohdittiin tutkinnon suorittaneiden henkildiden soveltuvuutta vaa-

teliikkeen asiakaspalvelutehtaviin.

Tutkimus toteutettiin haastattelututkimuksena. Haastattelututkimus on mene-
telmana hyva, kun on tarkoitus selvittdd ihmisten mielipiteité ja ndkemyksia.
Haastattelulla saa esille tarkemmat mielipiteet kuin esimerkiksi kyselytutki-
muksella. Haastattelussa on my6s mahdollista esittéda yksityiskohtaisempia
kysymyksia seka tehda tarkentavia lisdkysymyksia tarpeen vaatiessa. Liséksi
haastattelun etenemistéa on joustava muokata tilanteen ja vastaajan mukaan.
Haastattelututkimuksen etuna on myds se, etté vastaajiksi suunnitellut henki-
|6t suostuvat yleensa osallistumaan tutkimukseen. (Hirsjarvi, Remes & Saja-
vaara 2004, 194-195.)

Haastattelututkimuksen huonoina puolina voidaan pitdd sen aikaa vievyytta
seka tyollistavyytta. Haastattelukysymysten seké itse haastattelujen teko vaatii
huolellista suunnittelua. (Hirsjarvi ym. 2004, 195.) Menetelmassa on riskina
se, etta haastattelija vaikuttaa haastateltavan vastauksiin tai tulkitsee vastauk-
set vaarin. Haastateltava voi myos itse vaaristella vastauksia. (Tiittula & Ruu-
suvuori 2005, 10.) Riskeista huolimatta pidan tatd menetelmaa parhaana vaih-

toehtona aihettani ajatellen.

Tutkimuksen perusjoukon muodostavat Jyvaskylan seudun vaateliikkeet. Re-
surssien puutteen vuoksi ei ole tarkoitus haastatella kaikkien vaateliikkeiden
edustajia, vaan esittda kysymykset osalle perusjoukosta. Yleensa satun-
naisotos olisi paras, mutta on vaikeata tavoittaa satunnaisesti valitut ihmiset ja
saada heidat suostumaan haastatteluun. Tassa tapauksessa joudutaan tyy-
tymaan helposti hankittaviin naytteisiin, jossa haastateltaviksi valitaan johon-
kin paikkaan jostakin syysta kokoontuneita ihmisid. Naytetta kaytettdessa
epékohtana on saatujen tulosten epamaarainen yleistettavyys. (Routio 2006.)
Otan tdman riskin huomioon ja pyrin valitsemaan hyvin erilaisia vaateliikkeita
yhteistybkumppaneiksi, jotta saisin mahdollisimman tarkan yleiskuvan yritys-
ten nakokulmasta tutkimusongelmiini. Yhteistybkumppaneiksi valitsin Onlyn,

Fiorellan, Halosen, Lindexin ja Seppalan.
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Sopiessani haastatteluiden ajankohdasta, kerroin haastateltaville henkil6ille
opinnaytetyoni aiheen seka hieman, minka tyylisia kysymyksia tulen haastat-
telussa esittAmaan. Haastateltavat eivat siis saaneet tutustua kysymyksiin
etukateen. Haastattelut suoritettiin henkilokohtaisesti, yksilbhaastatteluna.
Haastattelun aikana kerroin haastateltaville hieman vaatetusalan ammattikor-
keakoulututkinnosta, esimerkiksi montako vuotta opinnot kestavat ja millaisis-
sa tyotehtavisséa opintojen jalkeen voi tyoskennella. Lisaksi mainitsin opintoja,
joista olisi mahdollisesti hyotya vaateliikkeen asiakaspalvelutehtavissa esi-
merkiksi materiaalituntemus, vartaloanalyysit, varien vaikutukset seka pukeu-

tumiseen liittyvat opinnot (Opinto-oppaat 2006).

Nauhoitin kaikki haastattelut myéhempaa analysointia varten. Nauhoituksen
ansiosta haastattelut pystyy raportoimaan tarkemmin (Tiittula & Ruusuvuori
2005, 15). Kaikki haastateltavat eivat antaneet lupaa heidan nimensa mainit-
semiseen tydssa, joten paatin, ettd en mainitse tydssani kenenkdan nimea.
Kaytin henkilén nimen tilalla esimerkiksi haastateltava, myymalapaallikko tai
osastonhoitaja nimikettd. Talla pysytaan suojelemaan haastateltavien

anonymiteettia tutkimusraporttia kirjoittaessa (Tiittula & Ruusuvuori 2005, 17).

4 TUTKIMUSTULOKSET

4.1 Only

4.1.1 Taustatietoa Onlysta

Onlyssa haastattelin osastonhoitajaa, jonka ty6toimenkuvaan kuuluu henkilo-
kunnan rekrytointi. Onlyssa tyoskentelee viisi myyjaé: vakituisia on kaksi, jois-
ta osastonhoitaja on toinen ja osa-aikaisia kolme. Tydntekijoilla ei ole kenella-
k&an kaupallista koulutusta eikd myoskaan minkaanlaista vaatetusalan koulu-

tusta. Osastonhoitajalla on itsella pohjakoulutuksena lukio seké lisaksi jonkin
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verran tyokokemusta. Han oli aikaisemmin Vero Modan puolella myyjana ja
siirtyi siita sitten Onlyn osastonhoitajaksi. Muilla tyontekijoilla on esimerkiksi
lukion, kasvatustieteen ja opettajan opinnot kesken. Jyvaskylan Onlylla ja Pu-
kumies Oy:lla on yhteiset ompelijat. Kyseisilla ompelijoilla on pukuompelijan-

tutkinto tai vastaava koulutus.

Only on kansainvalinen ketju, mutta ketju ei aseta mitddn saantoja eika am-
mattitaitovaatimuksia Onlyn henkildkunnan rekrytointiin. Osastonhoitaja saa
siis itse paattaa, kenet han palkkaa. Jyvaskylan Only-vaateliikkeen osaston-
hoitaja arvosti tyobkokemusta seka elaman tuomaa kokemusta. Hanen mieles-
taan vaatetusalan koulutuksesta esimerkiksi materiaalituntemuksesta on etua
vaateliikkeen asiakaspalvelijalle, koska koulutuksen kdyneen henkilon ei tar-
vitse aloittaa "tyhjan paalta”.

Onlyn paakohderyhma on nuoret 12-vuotiaasta ylospain, heilla kay myaos yli
30-vuotiaita asiakkaita. Nuoret asiakkaat haluavat yleensa kierrella ja katsella
tuotteita itsekseen, ja l6ytdessaan mieleisen tuotteen he menevat omatoimi-
sesti sité sovittamaan. Asiakkaalle yritetddn menna sovituskopeilla tarjoamaan
palvelua esimerkiksi apua oikean koon Idytamisessa. Jos nuorille menee tar-
joamaan palvelua heidan tutkiessa mita uutta liikkeeseen on tullut, saattavat
he jopa "saikahtada”. Tasta syysta Onlyssa palvellaan asiakkaita pddasiassa
kassalla ja sovituskopeilla. Ainoastaan silloin, jos nuoret tulevat liikkeeseen
vanhempansa kanssa tai he haluavat |10ytaa esimerkiksi tietyn topin, he kysy-
vat suoraan myyjaltd neuvoa. Onlyssa palvelua haluavat myds idkkdammat
noin 30-vuotiaat asiakkaat. Ekstrapalveluna Only pystyy tarjoaa asiakkailleen

ompelupalvelua.

Onlyssa ei ole koskaan ollut tbissa vaatetusalan koulutuksen kaynytta henki-
|6&. Tyoharjoittelijoita on kylla ollut paljon sekd ammattioppilaitoksen pukuom-
pelijalinjalta, etta ammattikorkeakoulun vaatetusalan koulutusohjelmasta.
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4.1.2 Onlyn kasitys hyvan asiakaspalvelijan ominaisuuksista

Onlyn osastonhoitajan mielesta asiakaspalvelijan tulee olla sosiaalinen ja ha-
nen pitaa tulla toimeen kaikenlaisten inmisten kanssa. Lisaksi asiakaspalveli-
jan tulisi olla iloinen ja osata ottaa asiakaspalvelutilanteet haasteena, eiké ha-

nen saa mennéa lukkoon minkdanlaisissa tilanteissa.

Hankalaa asiakasta palvellessa asiakaspalvelijan pitaa sailyttaa malttinsa se-
k& muistaa, ettd asiakas on aina oikeassa. Asiakaspalvelija on tyontekija
omassa liikkeessaan, mutta asiakas muissa. Tasta syysta asiakaspalvelijan
taytyy ajatella sitd, ettda miten mind asiakkaana haluaisin minua palveltavan

muissa liikkeissa ja toimia sen mukaan.

4.1.3 Onlyn kokemuksia ja mielipiteitad vaatetusalan ammattikorkeakoulu-

tuksesta

Onlyssa ei oltu tietoisia millaista koulutusta ammattikorkeakoulun vaatetusala
tarjoaa. Vahaisten kokemustensa ja haastattelun alussa mainitsemieni opinto-
jen perusteella haastateltava oli sita mieltg, ettd vaatetusalan ammattikorkea-
koulututkinnosta olisi hyotya vaateliikkeen asiakaspalvelussa. Tasta johtuen
Onlyn tulevista tyopaikkahakemuksista nousevatkin pinon paallimmaiseksi ne,
joissa on maininta kaydysta vaatetusalan koulutuksesta tai henkilén runsaasta
tyokokemuksesta alalla.

Haastateltava uskoi, ettd vaatetusalan ammattikorkeakoulun kaynyt pystyisi
vastaamaan asiakaspalvelutilanteessa asiakkaan tarpeisiin. Hanen mieles-
tdan se on kuitenkin enemman kiinni henkilosta kuin koulutuksesta. Asiakas-
palvelijan tyd on vaativaa, joten on hyva, ettd on koulutusta alalle, néin ollen
tietdd, millaisen tyon kanssa tulee olemaan tekemisissa ja mielenkiintokin on
taattu. Haastateltavalla oli ennakkoluuloja ammattikorkeakoulun vaatetusalalta
valmistuneiden kiinnostuksesta vaateliikkeessa tydskentelyyn. Hanella oli ka-

sitys, ettd ammattikorkeakoulusta valmistuneet ovat erittédin kunnianhimoisia
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eivatka tyydy tyoskentelemééan vaateliikkeen asiakaspalvelijana vaan haluavat

esimerkiksi vaatesuunnittelijoiksi.

Vaateliikkeen asiakaspalvelua ajatellen ei riita, etta vaatetusalan korkeakoulu-
tutkinnossa opiskellaan materiaaleja, tyyleja, vartaloanalyyseja seka varien
vaikutuksia. Koulutukseen tulisi lisaté viestintaa, teoriaa asiakaspalvelusta
seka asiakaspalvelutilanteiden harjoittelua, silla se liséisi varmuutta vaikeisiin
asiakaspalvelutilanteisiin. Vaateliikkeen asiakaspalvelijan toista haaveilevalle
olisi eduksi ottaa lisdksi opintoja liiketalouden koulutusohjelmasta. Tall6in
opiskelija saisi kokonaisvaltaiset tiedot myds vaateliikkeen yritystoiminnasta,
jolloin esimiestehtaviin ylenemiseen olisi paremmat valmiudet. Paljon on kui-
tenkin itsesta ja omasta kunnianhimosta kiinni, miten parjaa. Haastateltavan
mielesta opintojen jalkeen on hyva aloittaa vaateliikkeen tyontekijana. Siina

saa arvokasta tyokokemusta ja saa kontaktin tuotteiden lopulliseen kayttajaan.

4.1.4 Onlyn sisainen koulutus

Onlyssa uudelle tyontekijdlle kerrotaan aluksi kaikki perusasiat, kuten liikkeen
toimintatavat: miten tavara otetaan vastaan, viikkaus, henkarointi, hinnoittelu
ja kassatoiminnot. Uudelle tydntekijalle neuvotaan myos, miten toimitaan jos
lahetyksesta puuttuu tavaraa tai asiakas palauttaa reklamaatiotuotteen. Kaik-
kea ei tietenkaan pysty heti alussa kertomaan vaan ajan mittaan tulee tilantei-
ta, jolloin uutta tyontekijad opastetaan lisda. Han voi aina tarvitessaan myos
itse kysya neuvoa. Téallainen opastaminen on tarpeen, silla henkildlla, jolla ei
ole aikaisempaa kokemusta kaupanalasta tai vaateliikkeen toiminnasta, me-

nee puoli vuotta ennen kun han hallitsee kaiken.

Onlyssa opastetaan asiakaspalvelijoita tilanteen mukaan huomioimaan asiak-
kaan asenteelliset reaktiot tavoitteena tyytyvainen asiakas, joka siten myos
palaa uudelleen liikkeeseen. Tyytyvaisyys pyritaan takaamaan esimerkiksi
tilaamalla asiakkaan haluama tuote toisesta liikkeest&, jos omasta liikkeesta ei

sitd 16ydy. Onlyssa onkin periaatteena etta asiakaspalvelutilanteissa jouste-
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taan niin paljon, etta asiakas saa haluamansa ja on tyytyvainen, koska huono

maine levida laajemmin kuin hyva.

Onlyssa jarjestetadn ty6paikkakoulutusta, esimerkiksi somistus ja asiakaspal-
velukoulutusta. Koulutus tapahtuu enimmakseen tanskalaisen paafirma Best-

sellerin kautta, mutta sita tulee myds jonkin verran Pukumiehen kautta.

4.2 Fiorella

4.2.1 Taustatietoa Fiorellasta

Fiorellassa haastateltavanani oli likkeen myymalapaallikko, joka hoitaa liik-
keen henkilokunnan rekrytoinnin. Fiorella on suomalainen ketju. Heilla ei kui-
tenkaan tule ketjun mukaan mitddn ammattitaitovaatimuksia, vaan myymala-
paallikko saa taysin itse paattaa, kenet rekrytoi likkeeseenséa. Han arvostaa
sita, etta tyonhakija tulee itse henkilokohtaisesti tiedustelemaan tyopaikkaa,
eik& ainoastaan lahetd hakemusta postitse.

Fiorellassa tyoskentelee neljd osa-aikaista myyjaa ja myymalapaallikko tekee
itsekin kuusituntista tyopaivaa. Kaksi tyontekijaa tekee sdanndllisesti toita ja
toiset kaksi tekee vapaapaivat, lomat ja sairauspoissaolot. Moni tyontekija on
tullut liikkeeseen kauppaoppilaitoksesta ja nytkin yksi tyontekijoista valmistuu
tradenomiksi. Myymalapaallikko on itse kaynyt Markkinointi-instituutin kauppa-
teknikon tutkinnon. Taman lisédksi hanella on runsaasti tyokokemusta vaate-
likkeessa tydskentelysta. Fiorellassa ei ole talla hetkella toissa tai tydharjoitte-
lussa henkil6a, joka on kaynyt vaatetusalan ammattikorkeakoulututkinnon,
mutta haastateltava muisteli ettéd aikojen alussa heilla on sellainen henkil6 ol-

lut toissa.

Paakohderyhma Fiorellalla on nuoret 12-vuotiaasta ylospain. Ylaikéarajaa ei
ole, mutta kapea kokovalikoima asettaa tiettyja rajoitteita. Fiorellassa kay va-

han henkil6itd, jotka haluavat palvelua. Nuoret asiakkaat haluavat katsella
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tuotteita itsekseen. He katselevat ja valitsevat vaatteet sovitettavaksi |ahinna
ulkondon perusteella ja haluavat nahda, milta vaate nayttaa heidan paallaan.
Vaikka nuoret haluavat yleisesti katsella ja kierrella likkeesséa itsekseen, saat-
tavat he kysella farkkujen malleista ja kokomerkinnoista. lakkdammat asiak-
kaat haluavat ja odottavat enemmaéan palvelua. He saattavat etsia esimerkiksi
juhlatoppia ja kysyvét mielipidettd, ettd sopiiko toppi heilla mukana olevaan

hameeseen.

4.2.2 Fiorellan kasitys hyvan asiakaspalvelijan ominaisuuksista

Fiorellan myymalapaallikon mukaan hyvan asiakaspalvelijan kohdalla kyse on
l&hinna, siita millainen henkilé on ulospain, tuolla ei tarkoiteta ulkonadllista
kauneutta, vaikka se onkin plussaa. Tarkeinta on yleisvaikutelma ja henkilon
ulosanti. Asiakaspalvelijan tulee olla reipas ja ulospain suuntautunut. Sosiaali-
set kanssakaymistaidot ovat myds tarkeitad eli asiakaspalvelija ei saa olla tup-
pisuu eikd menna "jaihin” kiperissdkaan asiakaspalvelutilanteissa. Pitaa osata
palvella asiakasta eli periaatteessa lukea asiakasta, silla asiakaspalvelu on
ihmistuntemusta. TAma taito kehittyy vuosien varressa. Kaikkia asiakkaita on
yritettava palvella suhteellisen neutraalisti, ottaen kuitenkin huomioon asiak-
kaan ian ja mukautuen siihen. Vaikka asiakaspalvelijan taytyykin mukautua

asiakkaan mukaan, ei silti saa muuttaa omaa persoonallisuuttaan.

Asiakaspalvelijan kannattaa muistaa, etta kaikkia asiakkaita ei voi miellyttaa,
mutta tavoitteena on tyytyvainen asiakas. Asiakaspalvelijalle on tydvoitto, kun
joku dkainen asiakas tulee valittamaan jostakin asiasta ja hdn saa asiakkaan
lahtemaan liikkeesta tyytyvaisenda. Sellaisiakin asiakkaita on, joille mikaan ei
kelpaa, onneksi tallaisia henkilditd on kuitenkin harvassa.

Asiakaspalvelijalle ovat liséksi tarkeita ominaisuuksia ystavallisyys, asiakkaan
huomiointi ja kuuntelu. Haastateltava arvosti myds oma-aloitteisuuttaja ja alyk-
kyytta eli pitdd kysymattakin havaita mita toita likkeessa voisi tehda. Oma-
aloitteisuus on todella tdrked ominaisuus ainakin pienessa liikkeessa, kuten

Fiorella, jossa kaikki tyontekijat tekevat kaikkia toita.



27

4.2.3 Fiorellan kokemuksia ja mielipiteita vaatetusalan ammattikorkea-

koulutuksesta

Haastateltava ei ollut tietoinen, millaista koulutusta ammattikorkeakoulun vaa-
tetusalan koulutusohjelma tarjoaa. Oman uskomuksensa ja haastattelun alus-
sa mainitsemieni opintojen perusteella haastateltava oli sitd mielta, etta vaate-
tusalan ammattikorkeakoulututkinnosta ei olisi hyotya vaateliikkeen asiakas-

palvelijalle. H&n uskoi enemmankin siihen, etta tekemalla oppii.

Fiorellassa asiakkaat kyselevat hirvedn vahan esimerkiksi materiaaleista, va-
reista ja tyyleista ja he, jotka kyselevat ovat yleensa nipottajia. Haastateltava
mainitsi, ettd hanta huvittaa joskus, kun aikuiset naiset tulevat varikarttojensa
kanssa liikkeeseen. Varianalyysit ja muut ovat hAnen mielestdéan henkildille,
jotka ovat epavarmoja eivatka tieda mita pukisivat paalleen. Pukeutumisen
tulisi olla sitd, ettd paalle puetaan sentyylinen ja varinen asukokonaisuus, mis-

sa itse viihtyy.

Haastateltavan mielestd me kaikki tieddmme tarkeimmat perusasiat vaatteis-
ta, joten vaatetusalan koulutus ei ole todellakaan mik&an edellytys vaateliik-
keen asiakaspalvelijalle, varsinkaan pienessa nuorisoliikkeessa kuten Fiorella.
Nuoret eivat odota asiakaspalvelijoita tietamysta, silla siina idssa pukeutumi-
nen on lahinna matkimista. Vaatetusalan ammattikorkeakoulutuksesta on
haastateltavan mukaan hyotya l&ahinna isoissa yrityksissa esimerkiksi tavara-

taloissa, joissa tuollainen moni osaaminen paasisi paremmin esille.

Vaatetusalan ammattikorkeakoulun kaynyt pystyisi haastateltavan mukaan
vastaamaan asiakaspalvelutilanteessa asiakkaan tarpeisiin. Hanen mieles-
tdan henkilon persoonallisuus on kuitenkin tarkeampi kuin koulutus, teki sitten
mita tahansa. Henkilon taytyy sopia siihen ammattiin mitéa tekee. Koulutus on
sikéli hyva asia, etta se tuo lisdvarmuutta ja uutta ndkdkulmaa vaateliikkeessa

tydskentelyyn.

Vaatetusalan opiskelijan kannattaisi ottaa opintojen tueksi opintojaksoja liike-
talouden puolelta. Henkil6t, jotka hakeutuvat vaateliikkeeseen t6ihin, varmasti

valitsevatkin sieltd esimerkiksi markkinoinnin kursseja. Myyjaksi haaveilevan
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ei ole valttAmatonta ottaa opintojaksoja vaatetusalan ulkopuolelta, mutta pa-
remmat mahdollisuudet on edeta esimerkiksi myymalapaallikoksi, jos on kay-
tyna opintoja liiketaloudenkin puolelta. Myymalapaallikolla kun taytyy olla ko-
konaisvaltainen kasitys siitd, mitd omassa liikkkeessa ja ketjussa tapahtuu. Tu-
lee opiskella taloutta ja hallintoa, ymmartaa, etta liikkeeseen tullutta vaatetta ei

voi myyda milla hinnalla tahansa, koska kaikki kulut taytyy pystya kattamaan.

4.2.4 Fiorellan sisainen koulutus

Fiorellan myymalapaallikon mukaan parasta perehdyttamista uudelle tyonteki-
jalle on heti vain toihin ryhtyminen. Muutaman paivan ajan uusi tyontekija tu-

tustuu myymalapaallikon opastuksella liikkeessa tehtaviin téihin. Han opettaa
tyontekijalle, miten kassa toimii ja on muutaman kerran vierella asiakaspalve-
lutilanteessa. Kun kaikki asiat on kayty pari kertaa lapi, myymalapaallikké me-
nee tekemaan omia toitd&n. Han on todennut, ettd tyontekijat ovat varmempia

tekemisissaan, kun ei ole koko ajan "kyttaamassa” vieressa.

Fiorellassa ei ole tarjolla tyopaikkakoulutusta. Eika haastateltava uskokaan,
etta olisi olemassa mitdan koulutusta, joka valmentaisi opiskelijan asiakaspal-
velijaksi, sen taidon oppii vain tekemalla. Haastateltavalle on kaikesta huoli-
matta tullut valilla sellainen tunne, etta voisi jonkun lyhyen koulutuksen kayda,
mutta ei han mitenk&an erityisesti ole koulutusta kaivannut. Tassa vaiheessa
haastateltava totesi, ettd hdnen seuraava askel onkin luultavasti tehda jotain

aivan muuta tyota.
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4.3 Halonen

4.3.1 Taustatietoa Halosesta

Halosella haastattelin myymalapaallikkoa, jonka tyétoimenkuvaan kuuluu hen-
kilokunnan rekrytointi. Halonen on suomalainen ketju, mutta henkilokunnan
rekrytointi tapahtuu heilla silti likekohtaisesti. Ketju ei mydskaan aseta mitaan

ammattitaitovaatimuksia Halosen henkilékunnan rekrytointiin.

Halosella on talla hetkella tdissa 35 vakituista tyontekijaa seka viisi kiireapu-
laista. Tyontekijoilla on l&hes kaikilla kaupallinen koulutus. Myymalapaallikko
on itse valmistunut ammattikorkeakoulun liiketalouden koulutusohjelmasta
tradenomiksi. Uudet tyontekijat, joita Halonen on liikkeeseen palkannut, ovat
olleet paasaantoisesti vestonomeja. Kaksi heista on jo valmistunut ja toiset
kaksi valmistumassa. Liikkeen tyontekijoista 16ytyy myads yksi tekstiili- ja vaate-
tustekniikan insindori. Halosen myyjat ovat siis kaikki korkeasti koulutettuja

henkil6ita.

Halosen paakohderyhméa on 25—-60-vuotiaat naiset ja miehet. Lisaksi heilta
6ytyy myds lastenosasto. Halonen on sellainen yritys, joka panostaa palve-
luun viela tadna paivanakin. Muissa vaateliikkeissa vahennetaan henkilokunta
minimiin, mutta Halosella on henkildstopolitikassa aivan painvastainen suun-
ta. Tama on hyva, silla Halosen asiakkaat odottavat ja pitavat palvelusta.
Asiakaspalvelijat saavat nimittain jatkuvasti positiivista palautetta hyvasta pal-
velusta. Halosen farkkuosastolla ja Z.i.p-nuorisovaatemyymalasséa kay enem-
man nuoria. Asiakaspalvelu poikkeaa niissa Halosen muiden osastojen palve-

lusta, koska nuoret kiertelevat, katselevat ja tekevat itse valintansa.

Halosella kaikki myyjat ovat niin ammattitaitoisia, etta pystyvat tarjoamaan
asiakkaalle esimerkiksi pukeutumisneuvontaa. Talla tavoin varmistuu se, etta
jokainen asiakas saa yhta hyvaa palvelua. Kysyin haastateltavalta, onko hen-
kilokuntaa koulutettu pukeutumisneuvontaan. Hanen mielestaan Halosen

myyjilla on niin vahva ammattitaito, etta sitéd ei muutaman kontaktikerran pu-
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keutumisneuvojan kurssilla korvata. Haastateltava uskoi my6s enemman myy-

jien "omaan silmaan” ja tyylitietouteen.

4.3.2 Halosen kéasitys hyvan asiakaspalvelijan ominaisuuksista

Halosen myymalapaallikon mielesta hyva asiakaspalvelija on sosiaalinen seka
avoin kaikenlaisia ihmisia ja tilanteita kohtaan. Han ei saikahda pienesta vaan
pystyy toimimaan vaikeissakin asiakaspalvelutilanteissa. Asiakaspalvelijan
tulee omata tietynlaista ihnmistuntemusta, osata melkeinpa lukea asiakkaan
ajatuksia ja poimia sielté ne oikeat asiat, milla kauppa saadaan syntymaan.

Asiakaspalvelijan tulisi liséksi pystya mukautumaan erilaisten asiakkaiden ja
asiakaspalvelutilanteiden mukaan, kadottamatta kuitenkaan omaa persoonal-
lisuuttaan. 15-vuotiasta nuorta kun ei voi palvella samalla tavalla kuin iak-

kaampaa naista.

4.3.3 Halosen kokemuksia ja mielipiteita vaatetusalan ammattikorkea-
koulutuksesta

Haastateltava oli jonkin verran puhunut Halosella ty6skentelevien vestonomi-
opiskelijoiden kanssa. Han oli siis jossakin maarin tietoinen, millaista Jyvasky-
lan ammattikorkeakoulun vaatetusalan koulutus on. Omien tietojen ja koke-
muksien perusteella haastateltava oli sitéa mieltad, ettd vaatetusalan koulutuk-

sesta on ehdottomasti hyotya vaateliikkeen asiakaspalvelijalle.

Tana paivana asiakaspalvelijan tyo ei ole pelkastaan myymista vaan siihen
liittyy paljon oheistoimintaa, missa tarvitaan erilaista ammattitaitoa kuin ennen.
Materiaaleista tulee tietda paljon ja tarkeaa on myos tuotetuntemus. Haasta-
teltava oli huomioinut, ettd vestonomien tyo jo itsessaan kertoo, etta he tieta-

vat paljon néisté asioita ja hallitsevat muutenkin tyénsa hyvin. Tallainen asia-
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kaspalvelijalta |6ytyva tietamys esimerkiksi materiaalituntemus ja mitoitusten
hallinta, luovat asiakkaalle turvallisuuden ja varmuuden tunnetta. Hanelta itsel-

taan ei valttamatta tallaista tietdAmysta 10ydy.

Vaatetusalan ammattikorkeakoulun kaynyt pystyy haastateltavan mielesta
vastaamaan asiakaspalvelutilanteissa asiakkaan tarpeisiin. Hanen mukaansa
asia on enemman kiinni persoonasta kuin koulutuksesta. Vaatetusalan koulu-
tusohjelmasta kaupanalalle suuntautuvat luultavasti opiskelijat, jotka ovat so-
siaalisia ja osaavat lAhestya asiakasta missa tilanteessa tahansa. Vaateliik-
keen tyontekija joutuu olemaan jatkuvasti kontaktissa asiakkaiden kanssa,
joten sellaisen henkilén, jolla on vaikeuksia kohdata asiakaita, on mahdotonta
tyoskennella vaateliikkeessa.

Jos vaatetusalan opiskelija on tulevaisuudessa halukas tyoskentelemaan vaa-
teliikkeessa, hanen kannattaa valita opintojaksot sen mukaan. Hanen tulisi
opiskella tyyleja, materiaaleja, mitoituksia, pukeutumiseen liittyvia opintoja
seka tietenkin mahdollisimman paljon asiakaspalvelua. Vaatetusalan opintojen
tueksi kannattaa ottaa opintojaksoja myds liiketalouden koulutusohjelmasta.

Vaatetusalan koulutusohjelmassa opiskelevan kannattaa jossakin vaiheessa
hankkiutua vaateliikkeeseen tyOharjoitteluun ja suorittaa ainakin osa harjoitte-
lusta siella. Tama siksi, ettd menee vaatetusalalta valmistunut henkilé mihin
tyotehtaviin tahansa, niin hanen tekeménsa tuotekehittely, suunnittelemansa
tai valmistamansa vaatteet paatyvat aina jossakin vaiheessa asiakkaalle eli
loppukayttajalle. Loppukayttajan kohtaaminen tydharjoittelussa antaa opiskeli-
jalle kokonaisvaltaista ymmarrysta alasta ja erilaista nakokulmaa opiskeluun.

4.3.4 Halosen sisainen koulutus

Halosella on voimassaoleva toimintaohje, jonka uusi tyontekija aina lukee.
Hanelle nimetd&n myds tukihenkild, joka opastaa tydtehtavat ja talon kaytan-
teet. Tukihenkil6 on aina uuden tyontekijan kaytdssa, joten héanelta tyontekija
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voi kysyéa neuvoa milloin tahansa. Parasta opetusta tyontekijalle on kaytanto
ja kaytannon asiakastilanteet.

Ongelmatilanteen asiakaspalvelussa saattaa aiheuttaa esimerkiksi asiakkaalla
oleva vahva nakemys siita, mika hanelle sopii. Tyontekijoille opastetaan, etta
tallaisessa tilanteessa ei pidd menna nakemysta muuttamaan, eikéa paattaa tai
pakottaa asiakasta laittamaan paalleen mitaan sellaista, mitd han ei halua.
Neuvoja ja ehdotuksia voi tietenkin antaa mahdollisuuksien mukaan, mutta
tulee muistaa, etta palvelu on asiakaslahtdista ja asiakas tekee viime kadessa
itse ostopaatoksen. Asiakkaan tulee viihtya ostamassaan vaatteessa. Tasta
on etua Halosellekin, silla asiakaan ollessa omanlaisessa vaatteessa han tu-

lee ostoksille myds uudelleen.

Halosella jarjestetaan talon sisaista tyopaikkakoulutusta, jossa perehdytaan
esimerkiksi mitoituksiin, materiaaleihin ja tuotteisiin. Tuotteita on lisaksi kayty
l&pi Halosen omassa toimintaoppaassa. Talla on pyritty varmistamaan se, etta
tuotetuntemus on todellakin kaikkien hallinnassa. Halonen saa vaatevalmista-
jilta tyyli- ja etikettioppaita, jotka ovat kaikkien yhteisessa kaytossa. Liséksi
Halosen asiakaspalvelijat lukevat itsendisesti alan lehtia ja artikkeleja sekéa
seuraavat trendejd, mitd voisi sanoa asiakaspalvelijan yleissivistykseksi. Se

tuo myds varmuutta asiakaspalvelutilanteisiin.

4.4 Lindex

4.4.1 Taustatietoa Lindexista

Haastattelin Lindexilla heidan myymalapaallikkbaan, jonka tydtoimenkuvaan
kuuluu henkildston rekrytointi. Lindexilla on kuusi vakituista tyontekijaa seka
kaksi extraajaa, jotka tekevat vapaapaivat, lomat ja sairauspoissaolot. Naméa

kaksi tyontekijaa ovat Palokassa sijaitsevan myymalan kanssa yhteisia.



33

Liike, jossa haastateltava tydskentelee, on ollut Jyvaskylassa yli kymmenen
vuotta. Suurin osa henkilokunnasta on sellaisia, joita han ei ole itse rekrytoi-
nut, koska he ovat liikkeen alkuperaista henkilokuntaa. Haastateltava itse ei
ole ollut yrityksen palveluksessa noin pitkaan. Han veikkaa, etta laheskaan
kaikilla asiakaspalvelijoilla ei ole kaupallista koulutusta, koska liikkeen perus-
tamisen aikoihin téihin paasi tyokokemuksen avulla. Haastateltavalla itsellaan
ei ole myoskaan kaupallista koulutusta vaan han on ammatiltaan kosmetologi.
Han on tydskennellyt ennen Lindexille tuloa erilaisissa myyntitehtavissa, joten

haneltakin |0ytyy runsaasti tybkokemusta.

Lindex on kansainvalinen ketju ja heille tulee nykydan ketjulta ohjeet, miten ja
millaista henkilokuntaa saa rekrytoida. Ohjeiden mukaan tyontekijalla tulisi olla
kaupallinen koulutus ja tydkokemusta, nuo ovat ne tarkeimmat kriteerit. Kieli-
taito tulee olla jonkinlainen, eli englantia pitd& ainakin hallita. Kielitaidon puut-
tuminen ei ole kuitenkaan mikaan peruste hylkdamiselle, jos tyonhakija on
muuten pateva. Haastateltava epaili, ettd voisi poiketa ketjun ohjeistuksesta ja
rekrytoida heille henkilon, jolla ei ole kaupallista koulutusta. Hanen tulisi vain
perustella valintansa hyvin. Ketjun ohjeistuksessa ei ole minkaanlaista mainin-
taa vaatetusalan koulutuksesta. Haastateltava itse toteaa, etta ei valttamatta
huomioisi tydnhakijan vaatetusalan koulutusta. Han myontaa kuitenkin, etta
siité saattaisi olla jotakin hyotyd, mutta kokonaisuus on ratkaisevin. Lindexisséa
on silti ollut aikaisemmin useamman vuoden vaatetusalan ammattikorkeakou-

lututkinnon kaynyt tyontekija.

Lindexin paakohderyhma on aikuiset naiset, 30-vuotiaasta ylospain. Haasta-
teltavan mukaan asiakkaat ovat tana paivana tottuneet itsepalvelumyymaloi-
hin, joka nakyy myos vaateliikkeissa. Asiakkaat kaipaavat hyvin vahan palve-
lua. He katselevat, kiertelevat ja tekevat ostopaatoksen taysin itsenaisesti.
Nykyaan ovat harvassa sellaiset liikkeet, joissa myyjat oikein palvelevat asiak-
kaita, joten asiakaspalvelijat ovat kaytoksellaan opettaneet asiakkaat itsenéi-

siksi.

Lindexissa asiakkaat haluavat palvelua yleensa ainoastaan alusvaateosastol-
la, jossa he kyselevat malleista, materiaaleista ja kokomerkinngista. Lindexin

asiakkaista l0ytyy myos keski-ikaisia tyossakayvia kiireisia naisia. Heilla ei ole
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aikaa kierrelld itse katselemassa vaatteita, vaan he mieluummin kysyvéat asia-

kaspalvelijalta neuvoa.

Puhuttaessa eri-ikdisten asiakkaiden odotuksista palvelusta noin yleisesti, yh-
tyi Lindexin myymalapaallikkdé muiden haastattelemieni henkildiden mielipitee-
seen. Nuoret haluavat kierrella, katsella ja tehd& ostopaatoksen omatoimises-
ti. lakkdammat asiakkaat taas haluavat palvelua ja kysyvat asiakaspalvelijoilta

neuvoa.

4.4.2 Lindexin kasitys hyvan asiakaspalvelijan ominaisuuksista

Lindexin myymalapaallikon mukaan asiakaspalvelijan tulee olla sosiaalinen ja
hanen taytyy osata kohdata erilaisia asiakkaita. Taytyy omata tietynlaista ih-
mistuntemusta, osata sanoa oikeat asiat kaupan saavuttamiseksi. Asiakasta
tulee osata kuunnella, ei saa tuputtaa eika pakottaa asiakasta mihinkaan.
Kaikkia asiakkaita ei voi palvella samalla tavalla, joten asiakaspalvelijan pitaisi
pystyd mukautumaan asiakkaan ja palvelutilanteen mukaan. Omaa persoonal-

lisuuttaan ei saa silti kadottaa missaan tilanteessa.

Asiakkaat kysyvat nykyaan useasti, mita tuotteiden summa on yhteensa tai
paljonko 15 %:n alennuksen jalkeen jaé tuotteen hinnaksi. Tasta syysta asia-
kaspalvelijan tulisi hallita peruslaskutoimitukset. Asiakaspalvelijan tulisi myos
osata laskeutua asiakkaan tasolle, eli h&n ei saisi kayttaa niin sanottua am-
mattisanastoa, koska asiakas ei sita valttamatta ymmarra. Jos asiakas ei sita
ymmarra, ei han todennékdisesti mydskaan kysy, mitd myyja tarkoittaa. Tuos-
sa tapauksessa kauppa jaa luultavasti tekematta.
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4.4.3 Lindexin kokemuksia ja mielipiteitd vaatetusalan ammattikorkea-
koulutuksesta

Lindexin myymalapaallikko ei ollut kovin hyvin selvilla siitd, mita ammattikor-
keakoulun vaatetusalalla opiskellaan, vaikka heilla oli ollut useamman vuoden
vestonomiksi valmistunut tyontekija. Oman tietdAmyksensa ja huomioidensa
perusteella haastateltava oli sitd mieltd, etta vaatetusalan koulutuksesta ei
ollut hyo6tya. Heilld ollut vestonomi hoiti tydnsa samalla tavalla kuin muutkin
tyontekijat.

Haastateltava totesi, etta alussa mainitsemistani opinnoista olisi luultavasti
hyottya vaateliikkeen asiakaspalvelijalle. Poikkeuksena materiaalituntemus,
josta ei hanen mielestaan valttamatta olisi hyotya. Materiaalit 16ytyvéat hanen
mielestaan tuotelapuista, josta kaikki pystyvat itse ne lukemaan.

Asiakaspalvelutilanteissa vaatetusalan ammattikorkeakoulun kaynyt pystyy
haastateltavan mielesta ihan hyvin vastaamaan asiakaan tarpeisiin. Koulutuk-
sella ei ole asian kanssa oikeastaan mitaan tekemista, vaan se on enemman-

kin henkilon persoonallisuudesta kiinni.

Haastateltavan mielesté vaateliikkeen asiakaspalvelijalle riittd& ihan ammatti-
korkeakoulun vaatetusalan koulutusohjelmassa opitut asiat. Han ei itse katso
tarkeaksi kaupallista koulutusta, vaikka se ketjun ohjeissa mainitaankin tyon-
tekijan rekrytoinnin kriteeriksi. Ketjun ohjeet poikkeavat niista asioista, mité
monet myyntipaallikot itse arvostavat. Haastateltavan mielesta asiakaspalveli-
jan tulisi kuitenkin hallita laskennalliset perusasiat, silla Lindexilla myyjat teke-
vat erilaisia laskennallisia paivittaisia asioita esimerkiksi tilityksia, kassan las-

kemista ja tavaran tulologistiikkaan liittyvia asioita.

Hakiessaan vaateliikkeeseen toihin kannattaa tuoda esille, etta opiskelee tai
on jo valmistunut ammattikorkeakoulun vaatetusalan koulutusohjelmasta.
Useimmat tyOnantajat eivat tieda mita vaatetusalalla opiskellaan, joten hakijan
tulisi painottaa asioita, joista olisi hyotya vaateliikkeen asiakaspalvelijana toi-

miessa.
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4.4.4 Lindexin sisdinen koulutus

Lindexille ei ole palkattu yhtd&n uutta asiakaspalvelijaa sind aikana kun haas-
tateltavani on ollut siella toissa. Harjoittelijoita heilla on tosin ollut. Jos Lindexil-
le palkattaisiin uusi tyontekija, niin hAnen kanssaan kaytaisiin lapi talon séan-
not, turvallisuuskasikirja seka muut turvallisuusasiat, esimerkiksi vaarallisesti
kayttaytyvat asiakkaat. Kaytdnnon tydssa uudelle tyontekijdlle opastetaan,
miten paperityot ja tilitys tehdaan seka miten Lindexissa kaytettavat tietoko-
neohjelmat toimivat. Taman jalkeen tyontekija sijoitetaan "kentalle” asiakas-
palvelutehtaviin, jossa hanen opastaminen jatkuu tarpeen mukaan. Lindexista
on paasseet halutessaan asiakaspalvelijat my6s perehdyttdmaan uuden ul-
komaille avatun liikkeen henkilékuntaa.

Lindexilla jarjestetaan jatkuvasti tydpaikkakoulutusta. Koulutuksissa kaydaan
lapi turvallisuutta ja ongelmatilanteita, esimerkiksi miten tulisi toimia, jos osuu
kohdalle hankala tai jopa vaarallisesti kayttaytyva asiakas. Henkilokuntaa kou-
lutetaan myds suurien mullistusten tapahtuessa esimerkiksi uuden tietoko-
neohjelman tullessa kaytt6on. Liséksi Lindexilla on aluesomistajat seka jokai-
sella liikkeelld oma somistaja. Aluesomistajat kouluttavat liikkeiden somistajia,
jotka kouluttavat taas liikkeensa henkilokuntaa. He kouluttavat asiakaspalveli-
joita esimerkiksi asettamaan tuotteita esille sekéa pukemaan mallinukkeja.
Oma-aloitteisesti haastateltava ei lue tai opiskele mitdan. Han on kylla harkin-
nut ruotsin kielen kertaamista, koska ei sita oikein hallitse, vaikka tyoskentelee
ruotsalaisessa yrityksessa.
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4.5 Seppala

4.5.1 Taustatietoa Seppalasta

Seppalassa haastattelin myymalapaallikkda, joka vastaa liikkkeen henkildston
rekrytoinnista. Seppéala on kansainvalinen ketju, mutta ketjulta ei tule mitdéan
saantoja tai ohjeita henkiloston rekrytointiin. Myymalapaallikko saa itse paat-
taa kenet palkkaa. Haastateltavalle ei koulutuksella ollut suurtakaan merkitys-
ta, vaan han arvosti enemmankin kaytannonlaheisia henkildita. Hanen mieles-

taan lilkaa kouluja kaynyt henkilé on teoreetikko, eika siksi sovi palvelualalle.

Seppalassa on talla hetkella viisi vakituista asiakaspalvelijaa ja muutama osa-
aikainen. Seppalan asiakaspalvelijoista suurin osa on kaynyt jonkinlaisen
kaupallisen koulutuksen. Myymalapaallikolla ei itsella ole varsinaista kaupallis-
ta koulutusta, mutta han on kaynyt kursseja Markkinointi-instituutissa. Han on
sitd ikaluokkaa, joka ei ole kauheasti kouluja kaynyt. Silloin paasi toihin ilman
koulutustakin. Seppéalassa ei ole koskaan ollut vakituisessa tydsuhteessa
ammattikorkeakoulun vaatetusalan kaynytta henkilda. Tyoharjoittelussa heilla
on ollut vaatetusalan opiskelijoita.

Seppéalan paakohderyhma on aikuiset naiset 25-vuotiaasta ylospain. Heilta
[6ytyy my0s lastenvaatteita ¥2-vuotiaasta ylospain. Tana paivana asiakkaat
ovat itsendisid ja varmoja, he tietdvat mita haluavat. Mainontaa on nykyaan
paljon lehdissa ja tv:ssa. Naista asiakkaat saavat tietonsa ja vaikutteensa.
Seppalan asiakaskunnasta loytyy myos epavarmoja asiakkaita, jotka haluavat
palvelua ja sen toisen henkilon vahvistuksen. Téllaisia asiakkaita ovat esimer-
kiksi kookkaat nuoret. Heita on ihana palvella, siind paasee asiakaspalvelijan

tietdmys esille.

lakkddmmat asiakkaamme, jotka ovat saattaneet asioida Seppalédssa jo use-
amman vuoden ajan, ovat tottuneet saamaan palvelua. He haluavat, etta hei-
dan kanssa kierrellaén, katsellaan ja mietitddn vaihtoehtoja. Nama vakioasi-
akkaat etsivat likkeesta kasiinsa yleensa sen tutun asiakaspalvelijan. Tana

paivanakin Seppéalassa palvellaan asiakkaita mahdollisimman paljon. Palvelun
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tasossa ei tietenkaan paasta samanlaiseen kuin vuosia sitten, jolloin Seppa-
l&assa oli useampia tyontekijoita. Tavoite on silti jattdd asiakkaalle hyva muisti-
jalki, silla silloin han palaa takaisin.

4.5.2 Seppalan kasitys hyvan asiakaspalvelijan ominaisuuksista

Seppalan myymalapaallikdn mielesta hyva asiakaspalvelija on ennen kaikkea
rehellinen. Asiakkaalle ei saa tyrkyttda tuotteita, voi suositella ja kertoa rehelli-
sesti oman mielipiteensa, mutta asiakas viime kadessa paattaa, mita han ha-
luaa. Asiakaspalvelijan taytyy osata olemuksellaan ilmaista asiakkaalle, etta
on hanen kaytettavissaan. Hanen tulee seurata liikkkeen tapahtumia koko ajan
sivusilmalla ja asiakkaan astuessa sisdan ottaa katsekontakti seka tervehtia.
Asiakaspalvelijan tulee olla myds ulospain suuntautunut, ja hanen taytyy us-
kaltaa lahestya asiakasta. Asiakaspalvelijalle tarkeitd ominaisuuksia ovat
my0s kohteliaisuus, ystavallisyys ja aitous. Vaateliikkeen tyotekijoilla on koko
ajan kiire, mutta asiakkaan halutessa palvelua hanta pysahdytaan palvele-

maan.

Asiakkaalla on liikkeeseen tullessa tietty mielikuva siita, mitd han etsii. Jos
juuri sita ei l16ydy, tulisi asiakaspalvelijan etsia korvaava tuote. Jos liikkeesta ei
todellakaan 16ydy sen tyylista vaatetta, tulisi asiakas neuvoa toiseen liikkee-
seen. Vaikka asiakas opastetaan toiseen liikkeeseen, han muistaa, etta asia-
kaspalvelija oli rehellinen ja tulee siksi uudelleen.

4.5.3 Seppéalan kokemuksia ja mielipiteita vaatetusalan ammattikorkea-
koulutuksesta

Haastateltavalla ei ollut kovin paljon tietoa ammattikorkeakoulun vaatetusalan
koulutuksesta. Vahaisten kokemustensa ja taman hetkisen tietamyksensa pe-

rusteella han oli sitd mielta, etta vaatetusalan koulutuksesta olisi hyotya vaate-
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likkeen asiakaspalvelijalle. Haastateltavan mielesta hyddyllisia oppiaineita
ovat esimerkiksi vaikuta vareilla, vartaloanalyysit seka tyyleihin liittyvat opinto-
jaksot (Opinto-oppaat 2006).

Vaateliikkeessa tydskentelevalle luovuus ja tietynlainen "silma” ovat tarkeita
ominaisuuksia, koska tyontekijoiden taytyy osata laittaa esimerkiksi tuotteita
esille. Vaatetusalan koulutuksen kayneella tyontekijalla voi olla aivan erilaisia
ideoita kokeilla ja yhdistella tuotteita. Vaatetusalan koulutuksen kaynyt pystyy
myo6s mittaamaan minka kokoinen, nakoinen ja tyylinen asiakas on. Kun han
oppii viela tuntemaan vaatteet, niin naita taitoja pystyy hyddyntamaan asia-
kaspalvelutilanteissa. Seppéalan asiakkaat kaipaisivat asiakasiltoja, joissa heil-
le kerrottaisiin vartalotyypeista, varien vaikutuksista ynna muusta pukeutumi-
seen liittyvasta. Tyontekijasta, joka tietaisi ndista asioista, olisi hydtya koko
henkilokunnalle. Han pystyisi opastamaan ja kertomaan muille asiakaspalveli-
joille kyseisisté asioista.

Rauhallisemmassa myymalassa pystyisi vaatetusalan ammattitaitoa varmasti
hy6dyntdmaan paremmin kuin Seppalassa. Miehia palvellessa vaatetusalan
ammattitaito paasee myos hyvin esille, koska heilla ei ole niin vahvaa nake-
mysta kuin naisilla siita, mita he haluavat. Jos asiakas on kaynyt kaikissa vaa-
teliikkeissa loytamatta etsimaénsa, vaatetusalan ammattilainen voi opastaa
hanet kangaskauppaan ja ompelijalla. Nain asiakas saa taysin uuden idean ja

toteutustavan hakemalleen.

Haastateltavan mielestd ammattikorkeakoulun vaatetusalan kayneet pitéisi
pystya vastaamaan hyvin asiakkaan tarpeisiin asiakaspalvelutilanteissa. Vaa-
tetusalan kaynyt asiakaspalvelija ymmartaa vaatteiden linjat ja ndkee, miksi
vaate on valmistettu niin kuin se on. Hanelta I6ytyy myds materiaalituntemus-
ta, joten han pystyy kertomaan asiakkaalle materiaalin ominaisuuksista ja
tuotteen hoidosta. Vaatetusalan koulutuksen kédyminen tuo asiakaspalvelijalle
itsevarmuutta asiakaspalvelutilanteisiin. Henkilon koulutuksella ei ole merki-
tysta siina, pystyyko han vastaamaan asiakkaan tarpeisiin asiakaspalvelutilan-
teissa, vaan ratkaisevinta on se, onko tydntekija asiakaspalveluhenkinen ja

kiinnostunut asiakaspalvelusta.
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Vaateliikkeen asiakaspalvelua ajatellen olisi ammattikorkeakoulun vaate-
tusalan koulutusohjelmaan hyva lisata palveluun liittyvia opinoja. Haastatelta-
va arvostaa suuresti vaatetusalan koulutusta ja taitoa valmistaa vaatteita, mut-
ta se ei hanen mielestaan pelkastaan riitd. Ompelimo ei esimerkiksi menesty,
jos yrittdja ei hallitse asiakaspalvelua. Lisaksi vaatetusalalla opiskelevien kan-
nattaisi suorittaa edes osa tyOharjoittelusta vaateliikkeessa, silloin he nakisi-
vat, ovatko valmiita tekemaan asiakaspalvelutyota.

4.5.4 Seppéalan sisdinen koulutus

Uudelle tyontekijalle kerrotaan aluksi Seppélan historiasta seka siita, mita
Seppala on tana paivana. Tyontekijan kanssa kaydaan lapi kaytannon asiat
esimerkiksi tydajat, tauot ja tyOpaikalle soveltuva vaatetus. Tyontekija, joka ei
ole aikaisemmin ollut vaateliikkeessa tdissa, on viikon tai pari "kentalla”. Tana
aikana han jarjestelee paikkoja, opettelee kaytdssa olevat koodit seka miten ja
mihin eri mallistojen tuotteet sijoitetaan. Han seuraa, miten asiakkaita palvel-
laan, tutkii sekad opettelee kertomaan asiakkaalle tuotteesta ja tuoteselostees-
ta. Hanelta ei odoteta asiassa ammattimaisuutta, mutta asiakaspalvelutilantei-
siin tulee silti menna rohkeasti. Viimeistaan parin viikon kuluttua uusi tyonteki-
ja aloittaa kassatyoskentelyn harjoittelemisen. Kassatydskentelyssa painote-
taan sita, etta se ei saa olla kylmakiskoinen tapahtuma. Silla siin& asiakkaalle

jaa viimeinen muistikuva liikkeesta ja palvelusta.

Haastateltava opettaa uusille asiakaspalvelijoille, etté asiakkaaseen tulee hé-
nen liikkeeseen tullessaan ottaa katsekontakti. Mahdollisuuksien mukaan kay-
da kysymassa, voinko jotenkin palvella. Nain asiakaspalvelija antaa asiakkaal-
le kuvan, ettd on hanen kaytettavissaan. Seppalassa tyoharjoittelijoille paino-
tetaan, ettd asiakas lukee harjoittelijan osaksi Seppélaa. Harjoittelijan tulee
tajuta, ettd hanen kaytoksensé vaikuttaa Seppéalan toimintaan pidemmalla ai-
kavalilla. Jos asiakas kysyy hanelta jotakin, on asiakasta palveltava, silla asi-
akkaat aanestavat jaloillaan ja jos harjoittelija on asiakkaille toykea, he eivat

tule enaa takaisin.
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Seppalassa on henkilokuntakoulutusta kaksi kertaa vuodessa. Koulutuksia on
jarjestetty nyt viimeiset kolme vuotta. Viimeisimméssa koulutuksessa kéasitel-
tiin palvelua. Tyontekijat jaettiin tyopareihin, joissa toisella piti etsia tiettyyn
tilaisuuteen sopiva asukokonaisuus. Koulutuksissa tyontekijoille opetetaan,
miten pienelldkin vaatekerralla asiakas voi tulla toimeen asusteita vaihtelemal-
la. Tyontekijoille opastetaan lisaksi huivin sidontatyyleja seka neuvotaan, mi-
ten asiakkaalle luodaan asukokonaisuuksia. Koulutuksessa kaydaan myos
l&pi kuluttajavalitukset sekd ongelmatilanteet.

5 POHDINTA

5.1 Tarkeimmat tutkimustulokset

Opinnaytetydssa selvitettiin vaateliikkeiden henkildstdvastaavien mielipiteita,
vaatetusalan ammattikorkeakoulututkinnon tuomasta lisaarvosta vaateliikkeen
asiakaspalveluun. Lisaksi pohdittiin vaatetusalaa opiskelevan tai opiskelleen
henkilon soveltuvuutta vaateliikkeen asiakaspalvelutehtaviin.

Tutkimuksessa haettiin vastauksia kahteen tutkimusongelmaan, joista
ensimmainen on
1. Voisiko vaatetusalan ammattikorkeakoulututkinto tuoda lisdarvoa vaa-
teliikkeiden asiakaspalveluun?

Onlyssa, Halosella, Lindexissa ja Seppaldssa haastattelemieni henkildiden
mielestd, vaatetusalan ammattikorkeakoulututkinto toisi lisdarvoa vaateliikkei-
den asiakaspalveluun. Asiakaspalvelutyo ei ole ainoastaan myynti&, vaan sii-
hen kuuluu paljon muutakin. Asiakaspalvelijan tydssa vaaditaan nykyisin run-
saasti ammattitaitoa, tulee olla esimerkiksi materiaali- ja tuotetuntemusta.
Vaatetusalan ammattikorkeakoulututkinnon kaynyt omaa jo naita tietoja sekéa

taitoja, joten hanelld on hyvat perustiedot vaateliikkeen asiakaspalvelutyota
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ajatellen. Halosen haastateltava totesi, etta liikkeessa tydskentelevat ves-
tonomit hallitsevat tybnsa hyvin. Vestonomien ty6 kertoo jo itsessaan, etta
heiltd 16ytyy asiakaspalvelussa tarvittavaa tietdmysta esimerkiksi materiaaleis-
ta ja mitoituksista. Tallainen asiakaspalvelijalta 10ytyva tietdamys luo asiakkaal-
le turvallisuuden- ja varmuuden tunnetta. Vaatetusalan ammattikorkeakoulu-
tuksen tuoma tietdmys antaa myos asiakaspalvelijalle itsevarmuutta asiakas-

palvelutilanteissa toimimiseen.

Vaatetusalan ammattikorkeakoulutuksen tuoma tietdmys auttaa asiakaspalve-
lijaa nakemaan asiakkaan vartalotyypin, pukeutumistyylin ja asiakkaalle sopi-
vat varit. Hanella on ammattitaidon tuomaa ndkemysté kokeilla erilaisia asu-
yhdistelmid. Asiakaspalvelija pystyy vaivattomasti suosittelemaan asiakkaalle
vaatteita sekd asukokonaisuuksia. T&méa nopeuttaa palvelua, mikd onkin hyva

asia, koska nykyajan elama on niin kiireista.

Seppéalan myymalapaallikké mainitsi asiakkaiden kaipaavan asiakasiltoja,
joissa heille kerrottaisiin vartalotyypeista, varien vaikutuksista ynnéa muista
pukeutumiseen liittyvista asioista. Vaatetusalan ammattikorkeakoulun kaynyt
henkilo toisi juuri téllaista tietotaitoa vaateliikkeeseen. Han pystyy jakamaan

ammattitaitoaan myos muille tyontekijoille.

Muiden vaateliikkeiden mielipiteesta poiketen Fiorellan myymalapaallikko oli
sitd mielta, ettd vaatetusalan ammattikorkeakoulututkinto ei toisi lisdarvoa
vaateliikkeiden asiakaspalveluun. Han uskoi enemman siihen, etta tekemalla
oppii. Vaatetusalan ammattikorkeakoulutus ei ole hdnen mielestddn mikaan
edellytys vaateliikkeen asiakaspalvelijalle, silla kaikki ihmiset tietavat tarkeim-
mat perusasiat vaatteista. Fiorellassa kdy padasiassa nuoria asiakkaita, jotka
eivat halua palvelua. He eivat mydskaan odota asiakaspalvelijalla olevan tie-
tamysta esimerkiksi materiaaleista, véreista ja tyyleistd, koska heidan pukeu-
tumisensa on lahinnd muiden matkimista. Fiorellassa ei ole ollut vaatetusalan
ammattikorkeakoulututkinnon suorittanutta henkiléa tyéharjoittelijana eika
tyontekijana. Myyntipaallikon mielipiteilla ei ole siis kokemuspohjaa.

Puhuttaessa yleisesti eri-ikaisten asiakkaiden palveluodotuksista haastatelta-

vat olivat sita mieltd, etta vaatetusalan ammattikorkeakoulututkinnon tuomasta
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tietdmyksesta on eniten hyotya vaateliikkeissa, joiden asiakkaat ovat aikuisia
naisia. He haluavat, etta asiakaspalvelija miettii ja etsii heidan kanssaan eri-
lasia vaatteita ja asukokonaisuuksia. Lindexin myymal&apaallikko kertoi kuiten-
kin, ettd heidan liikkeensa asiakkaat, jotka ovat myds aikuisia naisia, ovat tot-
tuneet itsepalvelumyymaloihin, mika nakyy myos Lindexilla. Lindexin asiak-
kaat kaipaavat nykyisin hyvin vahan palvelua.

Haastateltavien mielesta vaatetusalan ammattikorkeakoulututkinnosta ei ole
nuortenvaateliikkeissa niink&an hyotya, koska nuoret haluavat kierrella ja kat-
sella liikkeen tarjontaa itsenaisesti. Loytaessaan miellyttdvan vaatteen he me-
nevat sita sovittamaan ja tekevat sitten oma-aloitteisesti ostopaatoksensa.

Tutkimustulosten perusteella voidaan sanoa, etta vaatetusalan ammattikor-
keakoulututkinto tuo lisdarvoa vaateliikkeiden asiakaspalveluun. Miten paljon
vaatetusalan ammattikorkeakoulututkinnon tuomaa tietotaitoa pystyy hyddyn-

tamaan, on kiinni vaatetusliikkeen asiakaskunnasta.

Toinen tutkimusongelma johon tydssa haettiin vastausta, on
2. Vastaavatko vaatetusalan ammattikorkeakoulututkinnon suorittaneiden
henkildiden taidot vaateliikkeiden asiakaspalvelijoiden ammattivaati-

muksia?

Haastateltavat olivat samaa mielta siita, ettd vaatetusalan ammattikorkeakou-
lun suorittanut henkild pystyisi toimimaan vaateliikkeen asiakaspalvelijana.
Vaatetusalan kayneen henkilén soveltuminen vaateliikkeen asiakaspalveluteh-
taviin on kiinni henkilosta ja hanen kyvystadan hyddyntad ammattikorkeakou-

lussa oppimiaan tietoja seka taitoja.

Lindexin myymalapaallikon mielesta vaatetusalan ammattikorkeakoulututkin-
non suorittaneen henkildn tiedot ja taidot vastaavat vaateliikkeiden asiakas-
palvelijoiden ammattitaitovaatimuksia. Myymalapaallikbn mielipide on ristirii-
dassa Lindex-ketjun henkiloston rekrytointiin asettamien ohjeiden kanssa. Oh-

jeistuksessa on nimittain rekrytointikriteerind kaupallinen koulutus.

Muiden vaateliikkeiden haastateltavien mielesta vaatetusalan ammattikorkea-

koulututkinnossa opiskeltavat asiat esimerkiksi materiaalituntemus, varien vai-
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kutukset seka mitoitukset eivét riité vaateliikkeen asiakaspalvelijalle. Haasta-
teltavat olivat sita mieltd, ettd vaatetusalan koulutusohjelmaan tulisi lisata vies-
tintda, asiakaspalvelua sekéd konkreettisten asiakaspalvelutilanteiden harjoitte-
lua. Naiden opintojen avulla opiskelijat saisivat varmuutta vaikeisiin asiakas-
palvelutilanteisiin. Vaatetusalan koulutusohjelman opintojen tueksi opiskelijoi-
den kannattasi ottaa esimerkiksi markkinoinnin, talouden ja hallinnon opinto-
jaksoja liiketalouden koulutusohjelmasta. Télla tavoin opiskelija saisi koko-
naisvaltaiset tiedot vaateliikkeen yritystoiminnasta. Lisaksi haastateltavat suo-
sittelivat, ettd vaatetusalan opiskelija suorittaisi edes osan tyoharjoittelustaan
vaateliikkeessa. Siella opiskelija varmistuisi siitd, onko han valmis asiakaspal-
veluty6hon. Vaateliikkeessa han kohtaisi myds loppukayttajan, mika antaa
opiskelijalle kokonaisvaltaista ymmarrysta alasta seka erilaista nakdkulmaa

opiskeluun.

Tutkimustulokset osoittivat, ettd vaatetusalan ammattikorkeakoulututkinnon
suorittaneiden henkildiden tiedot ja taidot vastaavat osittain vaateliikkeiden
asiakaspalvelijoiden ammattitaitovaatimuksia. Tutkinnon suorittaneiden suu-

rimmaksi puutteeksi haastateltavat mainitsivat vajavaiset asiakaspalvelutaidot.

Vaatetusalan koulutusohjelman tulisikin tehda tiivimmin yhteisty6ta liiketalou-
den koulutusohjelman kanssa. Tama mahdollistaisi sen, etta vaatetusalan
opiskelijoiden olisi helpompi hyddyntéa liiketalouden opintojakso tarjontaa.
Vaatetusalan koulutusohjelmaan voisi myds raataldida omia asiakaspalvelu
opintojaksoja, joissa kaytaisiin asiaa lapi teoriassa seka kaytannon asiakas-
palvelutilanteiden harjoitteluna. Asiakaspalvelutilanteiden harjoittelussa kan-
nattaisi huomioida vaatetusalan koulutusohjelmassa opitut tiedot ja taidot. Eli
oppilaille opetettaisiin ndiden arvokkaiden oppien hyddyntamista kaytannon
asiakaspalvelutilanteissa. Asiakaspalveluopinnoista olisi hyotya myds muille
kuin kaupanalan tyotehtaviin tahtaaville esimerkiksi oman yrityksen perustavat
henkil6t eivat menesty, jos he eivat hallitse asiakaspalvelua.
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5.2 Tutkimuksen onnistuminen, hyodyt seké jatkotutkimusai-

heet

Opinnaytetyoni toteutettiin haastattelututkimuksena. Haastattelututkimus so-
veltui menetelmana erittain hyvin tyohoni. Toisina vaihtoehtoina mietin tapaus-
tutkimusta seka kyselytutkimusta. Tapaustutkimuksen karsin pois, koska halu-
sin useamman kuin yhden yrityksen nakokulman asiaan. Kyselytutkimuksen
poistin vaihtoehdoista, koska siihen minun olisi varmasti ollut hankalampi saa-
da vastauksia kuin haastattelututkimukseen. Haastattelututkimus on yhteis-
tyodyritysten kannalta vaivattomampi menetelma ja silla sain syvallista tietoa
asiasta.

Vastaajiksi ajattelemani henkil6t suostuivat helposti haastatteluihin, ainoas-
taan yhdessa vaateliikkeessa kieltaydyttiin osallistumasta tutkimukseen. Vaa-
teliikkeiden yhteisty6halukkuus yllatti minut positiivisesti. Ehdin jo pelata, etta
olisi ollut vaikea saada yrityksia suostumaan haastatteluihin, silla se vie kui-
tenkin haastateltavilta arvokasta ty0aikaa. Jyvaskyla on opiskelijakaupunki,
joten paikalliset vaateliikkeet ovat varmasti tottuneet ja havainneet molemmin-

puoliseksi eduksi tehda yhteistyota opiskelijoiden kanssa.

Haastattelutilanteet onnistuivat hyvin. Olin tutustunut ja kirjoittanut teoriaan,
ennen haastattelukysymysten seka itse haastattelujen tekemista. Teoria toimi
erinomaisena pohjana kysymyksia suunnitellessa. Haastattelutilanteessa oli
my0Os helppo tehda tarvittaessa tarkentavia lisakysymyksia teorian pohjalta.
Haastattelut kestivat 45 minuutista kahteen tuntiin, haastateltavan henkilon
vastausten laajuudesta riippuen. Toisille haastateltavista taytyi esittéa enem-

man lisakysymyksia, saadakseen kattavat vastaukset.

Sain kaikilta haastateltavilta tarvitsemani vastaukset, mutta olisin toivonut, etta
vastaajat olisivat viela syvallisemmin miettineet, mita lisdarvoa vaatetusalan
ammattikorkeakoulututkinto toisi asiakaspalveluun. Syy, miksi vastaukset jai-
vat hieman pinnallisiksi, oli luultavasti haastateltavien vahaiset tiedota ja ko-
kemukset vaatetusalan ammattikorkeakoulutuksesta. Pyrin ottaman haastatel-

tavien tietojen vahaisyyden huomioon, kertomalla heille haastattelun alussa
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hieman vaatetusalan koulutusohjelmasta. Olisin voinut myds lahettéda haasta-
teltaville etukateen tutustuttavaksi materiaalia vaatetusalan koulutusohjelmas-

ta, mutta luultavasti he eivat olisi silhen ehtineet tydkiireiltd&n tutustumaan.

Tutkimukseni osoitti aivan selvasti, ettd vaateliikkeissa ei tiedetd paljon vaate-
tusalan ammattikorkeakoulututkinnosta. Tastéa syysta olisi erittain tarkeéda
markkinoida vaatetusalan koulutusohjelmaa vaateliikkeille. TietAmyksen li-
saantyessa liikkeissa, yritykset alkaisivat arvostaa syvallisemmin vaatetusalan
ammattikorkeakoulututkinnon asiakaspalveluun tuomaa lisdarvoa. Tama taas

parantaisi opiskelijoiden tydllistymismahdollisuuksia, joka olisi kaikkien eduksi.

Vaatetusalan ammattikorkeakoulutus on varsinkin asiakaspalveluopintojen
osalta kehityksen tarpeessa. Toimeksiantajalleni eli Jyvaskylan ammattikor-
keakoululle on varmasti enemman hyotya tallaisesta laajemman nékokulman
omaavasta tyosta kuin yksittdisen vaateliikkeen mielipiteista. Osa tutkimustu-
loksista oli oletettavissa ja havaittavissa ilman tutkimustakin, mutta nyt teori-
aan ja tutkimustuloksiin tukeutuen voidaan niista seikoista olla perustelujen
ansiosta varmempia. Tutkimustulosten perusteella vaatetusalan koulutusoh-
jelmaa voidaan muokata niin, etta sen suorittaneiden henkil6iden ammattitai-
dot vastaisivat tulevaisuudessa paremmin vaateliikkeiden asiakaspalvelijoiden

ammattitaitovaatimuksia.

Vaateliikkeen asiakaspalvelusta kiinnostunut opiskelija saa opinnaytetyotani
lukemalla hyvia vinkkeja siitd, miten hanen kannattaisi opintonsa suunnitella ja
mit& asioita vaateliikkeissa nykyaan arvostetaan. Nain opiskelijat pystyvéat vas-
taamaan paremmin tydelaman vaatimuksiin. Opinnaytetyostani saa myos hy-
via esimerkkeja siita, miten eri vaateliikkeet ndkevéat asiakaspalvelun tarkey-
den seka vaatetusalan ammattikorkeakoulututkinnon tuoman lisaarvon. Naita

tietoja voidaan kayttaa erilaisissa koulutustilaisuuksissa malliesimerkkeina.

Omaa opinnaytety6ta tehdessé, mieleeni tulleita mahdollisia opinnayte-
tyOaiheita ovat
1. Voisi tutkia Jyvaskylalaisten pienten vaateliikkeiden nakdkulmasta, tois-
iko vaatetusalan ammattikorkeakoulututkinto lisdarvoa vaateliikkeiden

asiakaspalveluun. Nain nahtaisiin asiakaspalveluntaso heilld ja pystyt-
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taisiin vertailemaan ketjujen asiakaspalvelutasoa pienten vaateliikkei-
den palvelutasoon. Yleensdhéan on sellainen kasitys, etta pienissa vaa-
teliikkeissa asiakkaita palvellaan paremmin, kuin ketjuissa. Seuraavaksi
jos tutkisi asiaa tastd nakokulmasta, niin saataisiin erittain kattava kuva
Jyvaskylan vaateliikkeiden asiakaspalvelusta. Taten pystyttaisiin vaate-
tusalan ammattikorkeakoulutustakin kehittamaan asiakaspalvelulahtoi-
sempéaan suuntaan, joka on tarkeaa, koska hyvalla asiakaspalvelulla
tehdaan tyytyvaisia asiakkaita.

. Voisi lahestya asiaa my6s asiakkaan nakokulmasta ja tutkia, toisiko
vaatetusalan ammattikorkeakoulututkinto heidan mielestaan lisdarvoa
vaateliikkeiden asiakaspalveluun. Tydssa voisi vertailla vastaako vaate-
likkeiden ndkemys hyvasta asiakaspalvelusta sitd, mita asiakkaat oi-
keasti odottavat. Liséksi voisi vertailla opinnaytetydstani saamia tulok-

sia asiakasnakokulmasta saatuihin tuloksiin.

Kartoittaisi vaateliikkeiden ja niiden asiakkaiden kiinnostuksen ja tar-
peet pukeutumisneuvonnan tarjoamisesta esimerkiksi asiakasiltoina.
Jos kiinnostusta I6ytyisi, suunnittelisi asiakkaiden ja liikkkeen tarpeita

vastaavan koulutuksen.

Kartoittaisi miten hyvin vaateliikkeissa tunnetaan vaatetusalan ammat-
tikorkeakoulutus ja nimike vestonomi. Saatujen tietojen perusteella
suunnittelisi miten vaatetusalan ammattikorkeakoulututkintoa voitaisiin

markkinoida vaateliikkeille.
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LITTEET

Liite 1. Haastattelukysymykset

Saako haastattelun nauhoittaa?
Saako sinun nimesi ja yrityksen tiedot mainita opinnaytety0ssa?
Haastateltavan nimi ja virallinen tyontoimenkuva?

Tulevatko myyjien ammattivaatimukset ketjun mukaan vai voitteko liikekohtai-

sesti vaikuttaa asiaan?

Mika on yrityksenne paakohderyhma? Millaista palvelua sanoisitte heidan toi-

vovan?

Millaisia eroja olette huomanneet eri-ikaisten asiakkaiden odotuksissa palve-

lusta?

Millainen palveluperiaate teilla on? (miten asiakas otetaan vastaan ja miten

hanta palvellaan)

Millainen on mielestanne hyva myyja? Millaisia taitoja haluatte myyjalla ole-

van?
Montako myyjaa teilla on téissa? Millainen koulutus myyjillanne on?

Onko teilla ollut koskaan myyjaa joka on opiskellut ammattikorkeakoulussa

vaatetusalaa?

Oliko vaatetusalan koulutuksesta hyotya tyossa? Mita?
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Oletko tietoinen minkalaista Jyvaskylan ammattikorkeakoulun vaatetusalan
koulutus on? (materiaalituntemus, pukeutuminen, vartaloanalyysit, varien vai-
kutus)

Luuletteko, etta vaatetusalan ammattikorkeakoulututkinnosta olisi hyotya

myyntity0ssa?

Pystyykd/pystyisiko vaatetusalan ammattikorkeakoulutuksen kaynyt vastaa-
maan asiakaskohtaamisissa asiakkaan tarpeisiin?

Toiko/voisiko tuoko vaatetusalan ammattikorkeakoulututkinto tiedollisesti lisa-

arvoa vaateliikkeiden asiakaspalveluun?

Osaatko sanoa millaisia muutoksia toivoisitte vaatetusalan ammattikorkeakou-

lututkintoon, vaateliikkeen myyjaksi soveltumista ajatellen?

Toivoisitteko myyjaksi haaveilevan vaatetusalan opiskelijan ottavan opintoja
esim. liiketalouden puolelta? Mink& tyyppisia opintoja? (markkinointi, henkils-
t6johtaminen, kotimaan kauppa)

Onko teilla tarjolla asiakkaille muita palveluja (esim. pukeutumisneuvontaa)?

Tarjoavatko muita palveluja samat henkil6t jotka toimivat myyjina? Jos ky-

seessa eri henkilot, millainen koulutus heilla on?

Miten perehdytatte uudet tyontekijat/myyjat?

Jarjestetaanko teilla tydpaikkakoulutusta, millaista?

Otatteko huomioon asiakkaan asenteelliset reaktiot koulutuksessa enta myyn-

titybssa?

Kiinnitetaanko tyopaikalla huomiota sisdiseen asiakkuuteen? (mita paremmin
henkilokunta palvelee toinen toistaan, sita paremmin tulee palvelluksi asiakas)



