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Asiakaslahtoinen ja laadukas palvelu ovat erittain tarkeita tekijoita yrityksen menestymisen
kannalta. Laadukas palvelukokemus koostuu monesta eri osatekijasta ja on aina lopulta sub-
jektiivinen kokemus riippuen yksilosta. Opinnaytetyon toimeksiantaja Yritys X toimii finans-
sialalla tyoelakevakuuttamisen parissa. Tama tarkoittaa sita, etta yrityksen olemassa olo pe-
rustuu asiakkaiden palvelulle, eika sita olisi olemassa ilman asiakkaita. Yritys X:n palvelut
ovat kuitenkin erityislaatuisia sen vuoksi, etta ne perustuvat vahvasti Suomen lainsaadantoon,
mika asettaa asiakaslahtoisyyteen ja palveluiden kehittamiseen omia ulottuvuuksia.

Opinnaytetyon aiheeksi valittiin Yritys X:n elakepalveluiden palvelun laadun kehittaminen,
silla yhtio pyrkii keskimaaraista parempaan palvelutasoon omalla alallaan. Aihe rajattiin pu-
helimen valityksella tapahtuvaan asiakaspalvelun laadun kehittamiseen, koska suurin osa yri-
tyksen asiakaspalvelusta tapahtuu puhelimitse. Opinnaytetyon tarkoituksena on selvittaa, mil-
laista laadukas ja asiakaslahtoinen palvelu on ja kuinka sita voidaan case- yrityksessa toteut-
taa. Teoriassa on aluksi esitelty lyhyesti toimeksiantajan toimialaa ja yrityksen toimintaa,
jotta ymmarrettaisiin, millaisia palveluita yritys asiakkailleen tarjoaa. Lisaksi kasitellaan kol-
mea teemaa, jotka ovat palvelu, asiakaspalvelu ja sen laatu seka puhelinpalvelu. Lahteina
opinnaytetyossa kaytettiin aiheeseen liittyvaa kirjallisuutta, Internetin lahteita seka yrityksen
omia dokumentteja ja tutkimuksia.

Opinnaytetyohon sisaltyva tutkimus toteutettiin kvalitatiivisia ja kvantitatiivisia menetelmia
kayttaen case-tutkimuksena. Tutkimuksen tekemiseen kaytettiin sahkoista lomakekyselya, do-
kumenttianalyysia seka havainnointia. Kerattya aineistoa alettiin analysoida lahes valittomasti
sita mukaan, kun sita saatiin kerattya. Aineiston kasittelyyn kaytettiin muun muassa kluste-
rointia, induktiivista paattelya ja sisallonanalyysia.

Saatujen tulosten perusteella Yritys X:n asiakaspalvelu toimii talla hetkella paasaantoisesti
hyvin. Suurimmat ongelmat laadukkaan asiakaspalvelun toteutuksessa liittyvat teknisiin ongel-
miin puhelinpalvelujarjestelman ja jarjestelmien paljouden kanssa, seka osaamisen ja tavoit-
teiden puuttumiseen. Ongelmat voidaan korjata maarittelemalla puhelinpalvelulle ja asiakas-
palvelijoille selkeat tavoitteet puhelinpalvelun suhteen, lisaamalla heidan tietojaan omien
ryhmarajojen ulkopuolelta, parantamalla uusien tyontekijoiden perehdytysta ja parantamalla
palveluasenteita. Palveluasenteisiin pystytaan vaikuttamaan muun muassa kuuntelemalla
tyontekijoiden toiveita asiakaspalvelusta, koulutuksilla seka positiivisen ilmapiirin luomisella.

Asiasanat: puhelinpalvelu, asiakaspalvelu, palveluiden laadun kehittaminen
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Customer-oriented and high quality services are very significant factors in the success of a
company. A high-quality service experiences consists of many different components and these
are always ultimately subjective, depending on the experience of the individual. The case
company for this thesis project, Company X, operates in the financial sector in the area of
employee pensions. This means that customer service is very important to Company X.

Improving the quality of Company X’s pension services was chosen to be the theme of the the-
sis, as the company wants to have a better than average level of service in their operating
field. The scope of the thesis project was limited to the development of customer service
quality via telephone, because the majority of the company's customer service happens by
telephone. The purpose of this thesis was to find out what high-quality and customer-oriented
service means and how this can be implemented for the case company.

In the theoretical section of the thesis a brief overview is given of the financial sector and the
company's operations in order to clarify what kind of services the company can offer to its
customers. In addition, the thesis deals with three themes, which are service, customer ser-
vice and its quality, and telephone service. The sources used in thesis include print and online
sources, as well as the company's own documents and studies.

Research in this thesis was carried out as a case study, which included qualitative and quanti-
tative methods. These included the distribution of an electronic questionnaire, documentary
analysis and observation. In the analysis of the data the researcher used such methods as
clustering, inductive reasoning and content analysis.

Based on the results, it can be said that Company X's customer service mostly operates very
well. The main problems of high-quality customer service were related to the technical prob-
lems with the telephone system and a multitude of systems, knowledge gaps and the lack of
targets. Problems can be solved by specifying the targets related to telephone service and by
increasing employees’ awareness beyond their own groups, improving the orientation of new
employees and improving service attitudes. Service attitudes can be influenced, by such de-
velopments as listening to employees’ preferences related to customer service, by arranging
education and by creating a positive atmosphere.

Keywords: telephone service, customer service, development of quality of service
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1 Johdanto

Nykypaivan yritykset kilpailevat keskenaan laadukkaalla palvelulla. Palveluiden yksiloiminen
ja niilla erottuminen on vaikeaa, ja siksi yritykset yha enemman panostavat laadukkuuteen
palveluissa. Laadukas palvelu voi ilmeta monella eri tavalla, silla laatu on aarimmaisen sub-
jektiivinen kokemus. Varsinainen laadun maarittely onkin hankalaa, ja yrityksen nakokulmasta

laadun maarittelevat asiakkaat, heidan halunsa ja odotuksensa. (Gronroos 2000, 157-159.)

Laatuun panostaminen on tarkeaa myos opinnaytetyon toimeksiantajayritykselle. Yritys toimii
finanssialla, mika tarkoittaa, etta sen tarjoamat palvelut ovat tarkoin laein ja asetuksin saan-
neltyja. Taman opinnaytetyon tarkoituksena on kehittaa Yritys X:n puhelinpalvelua laaduk-
kaammaksi. Opinnaytetyo on tehty toimeksiantona ja liittyy siksi kiinteasti oikeaan tyoelaman
projektiin. Aihe valittiin opinnaytetyolle sen ajankohtaisuuden vuoksi. Yritys X:lle vuonna
2014 teetetyn kyselyn mukaan, yrityksen asiakkaat asioivat yhtion kanssa mieluiten puhelimen
valityksella. Vuonna 2014 jopa 72 % yrityksen asiakkaista vastasi asioivansa mieluummin puhe-
limen kuin muiden kanavien kautta. Tama on oleellinen tieto opinnaytetyon ja puhelinpalve-
lun kehittamisen kannalta. Koska Yritys X on palveluyritys, niin asiakaspalvelu on kuin nay-
teikkuna yrityksesta asiakkaille ja muulle maailmalle. Yrityksen imagoa ollaan jatkuvasti ra-
kentamassa, mista syysta jokainen positiivinen tai negatiivinen kuva, jonka asiakkaat yrityk-
sesta antavat ja saavat, on merkittava. Laatuun panostaminen jatkuvana prosessina varmistaa

tulosten saamisen pitkalla tahtaimella.

Opinnaytetyon aluksi on tietoperustan osuus. Tietoperustassa maaritellaan, millaista on laa-
dukas asiakaspalvelu ja sen avulla pohditaan, miten sita pystytaan Yritys X:n tapauksessa to-
teuttamaan. Tyon lopputuloksena on tarkoitus saada aikaan kehitysehdotuksia yrityksen ela-
kepalvelut-yksikolle puhelinpalveluun seka luoda toimiva asiakaspalvelunmalli juuri kyseista
yritysta ajatellen. Opinnaytetyon empiiriseen osuuteen kuuluu kyselytutkimus, passiivinen

osallistuva havainnointi ja dokumenttianalyysi hiljattain toteutetuista asiakastyytyvaisyysky-
selyista ja muista aiheeseen liittyvista dokumenteista. Dokumenttianalyysien avulla pyritaan

maarittamaan mita on se laatu, jota asiakkaat haluavat kokea.

Aihe on yritykselle varsin ajankohtainen, silla se pyrkii korkeaan palvelunlaadun tasoon omalla
toimialallaan. Finanssialan erilaisten saannosten vuoksi palvelujen erilaisuudella ei pystyta
kilpailemaan tai erottumaan muista toimijoista. Kilpailussa muiden yritysten kanssa korostuu-

kin juuri palveluiden laadukkuus.



2 Finanssiala

Yritys X toimii finanssialalla elakevakuutusten parissa. Alun perin finansseilla on tarkoitettu
yksinomaan valtion varoja ja julkista taloutta, mutta sen jalkeen termilla on alettu ilmaista
raha-ja talousasioita seka varallisuutta. Finanssipalveluilla tarkoitetaan raha-asioiden hoita-
miseen liittyvia palveluita, mutta yksiselitteista maaritelmaa finanssipalveluille ei silti ole.
Suurin osa vakuutusyhtioiden ja pankkien tarjoamista palveluista ovat finanssipalveluita. (Yli-
koski, Jarvinen & Rosti 2002, 9-10.)

Vakuutuksilla tarkoitetaan vakuutuksenantajan ja vakuutuksenottajan valista juridista sopi-
musta. Sopimuksessa vakuutuksenantaja sitoutuu korvaamaan vakuutuksenottajalle sopimuk-
sessa maaritellyn vahingon vakuutuksenottajan maksamaa korvausta vastaan. Vakuutukset
jaetaan edelleen sosiaalivakuutuksiin ja yksityisvakuutuksiin. Yksityisvakuutukset ovat vapaa-
ehtoisia vakuutuksia, joille on ominaista vakuutusmaksujen ja korvausten valinen riippuvuus.
Sosiaalivakuutukset taas ovat lakeihin perustuvia tai ainakin laeilla ohjattuja, jolloin maksun
suuruus ei aina riipu riskista. Yleisempia sosiaalivakuutuksia ovat tyoelakevakuutukset, tyotto-
myysvakuutukset ja sairasvakuutukset. Huomionarvoista on myos, etteivat yksittaiset henkilot
voi ostaa itsellensa sosiaalivakuutuksia, vaan sosiaalivakuuttaminen kuuluu joko tyonantajalle

tai on lakisaateinen velvoite. (Ylikoski ym. 2002, 10.)

Finanssiyhtiot ovat joko asiakkaidensa omistamia osuuskuntatyyppisia yhteisoja tai osakeyhti-
oita. Vakuutuspuolella omistusyhteisot ovat paremmin tunnettuja keskinaisina yhtioina, jollai-
nen myos Yritys X on. Keskinainen yhtio tarkoittaa, etta yritys on omistajajasenten tai omis-
taja-asiakkaiden omistama ja kaikki tyoelakeyhtiot seka suuri osa henkivakuutusyhtioista ovat
keskinaisia vakuutusyhtioita. Keskinainen vakuutusyhtio ei varsinaisesti pyri voittoon vaan

pitkaaikaiseen kaikkien jasenten hyotyyn. (Ylikoski ym. 2002, 12.)

Finanssialan yrityksella on useita eri sidosryhmia. Perinteisimmat sidosryhmat ovat omistajat,
asiakkaat, tyontekijat, toimittajat seka valtiovalta. Naista henkilokunta on ainoa sisainen si-
dosryhma ja muut ovat ulkoisia. Muita ulkoisia toimintaan vaikuttavia tahoja ovat muun mu-
assa alan jarjestot, tiedostusvalineet ja finanssiryhmittyman muut yhtiot. Valtiovallasta va-
kuutusalaan vaikuttaa eritoten sosiaali- ja terveysministerion vakuutusosasto. Toinen suuri
vaikuttaja vakuutusyhtioille on Kansanelakelaitos eli Kela, silla monet elakeratkaisut edellyt-
tavat elakeyhtion ja Kelan yhteistyota. Myos tyoelakevakuuttaja TELA on tarkea vaikuttaja
elakeyhtioihin, silla siella saadetaan yhteisia toimintatapoja yhtioiden valille. (Ylikoski ym.
2002, 39-41.)

Vaikka elakeyhtiot tekevatkin jarjestoina yhteistyota, ne toisaalta myos kilpailevat keske-

naan. Varsinkin elakevakuuttamisessa vallitsee oligopolitilanne eli markkinoilla on muutama



merkittava toimija, joiden yhteenlaskettu markkinaosuus kattaa suurimman osan palveluista.
Naiden suurien toimijoiden lisaksi markkinoilla on pienia toimijoita, joilla on vahainen markki-
naosuus. (Ylikoski ym. 2002, 39-41.)

2.1 Tyoelakevakuuttaminen

Tyoelakevakuuttaminen kuuluu pakollisiin sosiaalivakuutuksiin ja on osa Suomen lakisaateista
sosiaaliturvaa, joka turvaa toimeentuloa vanhuuden, tyokyvyttomyyden tai pitkaaikaisen
tyottomyyden varalle. Suomen elakevakuutus koostuu seka Kelan hoitamasta
kansanelakkeesta etta tyoelakelaitosten hoitamasta tyoelakkeesta. Kansanelake kattaa koko
Suomen vaeston ja tyoelaketurva koko tyovoiman. Tyoelaketurva suhteutetaan tyossaoloajan
ansioihin. Tyonantajalla on pakollinen ja lakisaateinen velvoite ottaa tyoelakevakuutus 18-68-
vuotiaille tyontekijoille, kun tyontekijoiden ansiot ylittavat vakuuttamisvelvollisuus rajan.
Yksityiset tyonantajat seka yrittajat hankkivat tyoelakevakuutuksen itsellensa ja
tyontekijoilleen yksityisilta elakevakuutusyhtioilta. Valtion, kirkon ja kunnan tyontekijoilla on
omat elakejarjestelmansa ja merimiehilla ja maatalousyrittajilla omansa. (Elaketurvakeskus
2014.)

Suomen elaketurvaan kuuluu tyoelakkeen lisaksi kansanelake seka takuuelake, jota voi saada
elakkeen muuten jaadessa pieneksi. Ne siis taydentavat toisiaan ja kansanelakkeen maara
pienenee sita mukaan, kun tyoelakkeen osuus kasvaa. Elakkeelle jaadessa omaa elakeyhtiota
ei voi itse valita, vaan elakkeen myontaa elakelaitos, jossa tyontekija viimeksi on ollut
vakuutettuna. Nain ollen tyontekijalla voi olla varastoituneena elaketta monessa eri
tyoelakelaitoksessa. Tyoelakelaitoksilla onkin monia eri henkilo-ja yritysasiakkaita ympari

Suomea ja ulkomaita. (Tyoelake 2014.)

Tyoelakkeet on rahoitettu tyoelakemaksuilla, joita kerataan tyonantajien ja tyontekijoiden
palkoista. Yrityksen maksu on suhteutettu yrityksen palkkasummaan ja tyontekijoiden heidan
ikaansa seka ansiotuloihinsa. Tyoelake muodostuu siis tyontekijan urallaan hankkimista
ansioista, mutta siihen vaikuttaa myos ikaan sidoksissa oleva karttumisprosentti seka vuodesta
2010 myos elinaikakerroin. Elaketta kertyy myos joiltakin palkattomilta ajoilta, kuten
vanhempainrahakausilta. Tyoelakkeen on tarkoitus kohtuullisissa maarin taata toimeentulo
sen jalkeen, kun henkilokohtaiset tyoansiot lakkaavat. Tyoelake myos turvaa toimeentuloa
tyokyvyttomyyden tai perheenhuoltajan kuoleman varalta. Muita asiakkaille maksettavia
elake-etuuksia vanhuuselakkeen lisaksi ovat osa-aikaelake, tyokyvyttomyyselake,
kuntoutusetuudet, perhe-elake seka luopumistuki. Henkilo voi saada yhta aikaa useaa eri
elaketta ja ylivoimaisesti eniten Suomessa saadaan vanhuuselaketta. (Elaketurvakeskus
2014.)
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2.2 Yritys X

Opinnaytetyon kohteena oleva yritys toimii finanssialalla ja tarkemmin ottaen tyoelakeva-
kuuttamisen parissa. Yritys X:lla on toissa satoja vakuutusalan ammattilaista, joiden tyonku-
vaan kuuluu vakuutusalan toiden ohella asiakaspalvelu. Yrityksen taman hetken vahvuuksina

voidaan pitaa nopeita kasittelyaikoja ja asiantuntevaa palvelua.

Kaikessa liiketoiminnassa tarjottujen palvelujen ominaisuudet juontavat juurensa yrityksen
toiminta-ajatukseen. Toiminta-ajatus eli missio kertoo, mita varten yritys on olemassa ja siita
johdetaan yrityksen strategia, joka maarittelee yrityksen liiketoiminnan seka asiakkaat. Liike-
toimintaa varten yrityksella on siis oltava selkeat tavoitteet. Finanssialalla toiminta-ajatuk-
seen vaikuttavat vahvasti erilaiset lait ja asetukset. Toiminta-ajatus antaa toiminnalle niin
sanotut suuret, pysyvat linjaukset ja palveluajatus taas ilmaisee, miten yhtio toimii tavoitel-
lessaan missiotaan. Palveluajatus kuvastaakin yhtion visiota omista menestystekijoistaan. (Yli-
koski ym. 2002, 10-12.)

Yritys X:n missio muodostuu suoraan Suomen lainsaadannon pohjalta, silla yrityksen tehtavana
on harjoittaa Suomen sosiaaliturvaan kuuluvaa lakisaateista elakevakuuttamista. Yritys X:n
visiona on toimia mahdollisimman vastuullisesti ja luotettavasti niin, etta asiakkaiden elake-
ja varat sijoitetaan yhtion strategian ja toimintaperiaatteiden mukaisesti eettisesti ja kesta-
vasti. Yrityksen toiminta perustuukin erilaisten palvelujen tarjoamiselle. Oman erityisyytensa
tarkasteltavan elakepalvelut-osaston palveluiden kohdalle luo se, etteivat asiakkaat voi itse

valita palveluntarjoajaansa. (Yritys X:n kotisivut 2014.)

Opinnaytetyon tarkastelu rajoittuu ainoastaan yrityksen elakepalvelut-yksikkoon. Elakepalvelut
ovat yksi osa Yritys X:n ydinprosessia, jota ovat tukemassa monet tukipalvelut. Naiden lisaksi

yrityksen sisalla toimii erinaisia palveluntuottajia. (Yritys X:n Intra 2014.)

Elakepalvelut-yksikon sisalla toimii monia eri elakealueisiin erikoistuneita ryhmia, jotka hoita-
vat erilaisia elakkeiden laskentaan, kasittelyyn ja maksamiseen liittyvia tyotehtavia. Lisaksi
elakepalveluissa tyoskentelevat henkilot osallistuvat paivittain asiakaspalveluun muiden toi-
densa ohessa. Ryhmien koot vaihtelevat muutamasta hengesta ylospain ja osalla henkiloista
saattaa olla osaamista monen eri ryhman toiden suhteen esimerkiksi tyokierron ansiosta. Jo-
kaisella ryhmalla on oma esimiehensa ja sen lisaksi elakepalveluilla on niin sanottu elakejoh-
taja. Paatoksenteko yhtiossa tapahtuu ensisijaisesti toimitusjohtajan johdolla johtoryhmassa.
(Yritys X:n Intra 2014.)
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Yritys X:n toiminta perustuu erilaisille palveluille. Palvelutilanteita hoidetaan seka sisaisten
etta ulkoisten asiakkaiden kanssa puhelimen, verkkopalveluiden ja sahkopostin valityksella.
Yritys X:lla on talla hetkella kaytossaan useita eri asiakaspalvelussa tarvittavia jarjestelmia,
kuten asiakastietojenhallintaohjelmia. Naihin palataan viela tarkemmin luvussa 6.3, kun tar-

kastellaan, kuinka puhelinpalvelu on yrityksessa jarjestetty.

Yritys X:n elakepalveluiden osasto sijaitsee yrityksen paakonttorilla ja tyoskentely tapahtuu
maisemakonttorissa. Elakepalvelut-yksikko on jakaantunut yhden kerroksen alueelle kolmeen
eri siipeen. Yrityksella on kaytossaan liukuva tyoaikajarjestelma, mutta paasaantoisesti ydin-
tyoskentelyaika ajoittuu valille 9.00-15.00. Elakepalveluissa tyoskentelee vakituisesti yli 100
tyontekijaa. (Yritys X:n Intra 2014.)

Kuten palveluyrityksilla yleensa, myos Yritys X:n toimintaa voidaan mitata muun muassa te-

hokkuudella, osaamisella tai laadulla. Toimialansa takia Yritys X ei pysty erottautumaan kil-

pailijoistaan erilaisilla palveluilla, joten sen taytyy panostaa palveluiden laatuun. Tama tar-

koittaa sita, etta palvelun laatu on pyrittava pitamaan mahdollisimman korkeana. (Yritys X:n
strategia 2015.)

3 Palveluiden maarittely

Palvelu-sanalla on monenlaisia merkityksia. Ensinnakin, palvelulla voidaan tarkoittaa
henkilokohtaista aineetonta palvelua, kuten esimerkiksi puhelimitse saatavaa neuvontaa liit-
tyen elakkeen hakemiseen. Lisaksi, silla voidaan tarkoittaa palvelua tuotteena, kuten esimer-
kiksi hiustenleikkausta. Myos yllattavilla asioilla, kuten tavalla toimittaa jokin tuote, voidaan
tarkoittaa palvelua. Vain harvat yritykset keskittyvat nykyaan puhtaasti tavaroiden tuottami-
seen, silla painopiste on siirtynyt tuotteiden myymisesta palvelujen tarjoamiseen. Nykyaan
onkin menossa niin sanottu palveluyhteiskunnan aika. Esimerkiksi monet hallinnolliset toimet,
kuten kirjanpito, ovat palveluita, joita yritys voi ostaa toiselta yritykselta. Nama palvelut
eivat kuitenkaan nay asiakkaalle ja niita voi kutsua nakymattomiksi palveluiksi. Christian
Gronroos on 1990-luvulla esittanyt palvelun maaritelman seuraavasti: ” Palvelu on ainakin
jossain maarin aineettomien toimintojen sarjasta koostuva prosessi, jossa toiminnot tarjotaan
ratkaisuna asiakkaan ongelmiin ja toimintaan yleensa, muttei valttamatta, asiakkaan,
palvelutyontekijoiden ja/tai fyysisten resurssien ja/tai tuotteiden ja/tai palvelujen tarjoajan

jarjestamien jarjestelmien vuorovaikutuksessa.” (Gronroos 2000, 78-80.)

Palveluilla on monia eroavaisuuksia fyysisiin tuotteisiin. Palvelut ovat aineettomia
kokemuksia, eika niita sen vuoksi pystyta sanan varsinaisessa merkityksessa mittaamaan.
Niiden omistusoikeus ei yleensa siirry, eika niita voida varastoida, myyda edelleen taikka

varastaa. Palvelua on myos hankalampi esitella, kuin jotakin konkreettista. Palveluissa
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tuotanto, jakelu ja kulutus ovat samanaikaisia ja taman vuoksi myyjan ja asiakkaan valilla on
usein valttamatonta olla suora yhteys. Palveluiden kannalta asiakaspalaute on valttamatonta,
silla palveluita ei muuten pystyta kehittamaan. Vaikka palvelut ovatkin aina erilaisia tekojen
sarjoja, niin kaikki eivat niista valttamatta koskaan hyody. Esimerkiksi vakuutusasiakas voi
maksaa palvelusta saamatta siita konkreettista hyotya ja elakkeensaaja maksaa enemman

elakemaksuja, kuin saada niita takaisin. (Opinnet 2000.)

Palveluilla on siis monia erityispiirteita, jotka erottavat ne tavaroista. Palvelut ovat
aineettomia ja niita seka kulutetaan etta tuotetaan samanaikaisesti. Ne ovat heterogeenisia
ja varastoimattomia ja niiden omistusoikeutta ei pystyta siirtamaan. Kaikki nama ominaisuu-
det eivat kuitenkaan suoraan pade elakepalveluihin ja Yritys X:aan. On nimittain hyva
huomata, etta vaikka elakepalveluissa tapahtuva asiakaspalvelu on aineetonta, niin siihen
sisaltyy myos konkreettisia osia, kuten erilaisia tositteita ja todistuksia. Heterogeenisuus
tarkoittaa palvelun ainutlaatuisuutta. Tata on nahtavissa elakepalveluiden asiakaspalveluti-
lanteissa, mutta toisaalta itse palvelut ovat pitkalle standardoituja lakien ja asetusten mukai-
sesti. (Ylikoski ym. 2002, 14-15.)

3.1 Palveluiden tuottaminen

Palveluissa tarkeinta on niiden prosessinomainen luonne. Ne koostuvat toisiinsa kytkeyty-
neista tehtavasarjoista, joissa kaytetaan monenlaisia resursseja. Prosessiluonteen takia monet
palveluiden ominaisuudet ovat olemassa. Palveluiden laadunvalvonta ja johtaminen on moni-
mutkaista, silla mitaan ennalta tuotettua ei ole. Joissain palveluissa asiakas on lahes koko
ajan lasna kuten esimerkiksi ripsiteknikon luona, jossa han kuluttaa palvelun taysin samanai-
kaisesti kuin se tuotetaan. Konkreettista tuotetta toimittaessa asiakas kokee vain pienen osan
tuotantoprosessista ja suurin osa jaa nakymattomiin. Molemmissa tapauksissa asiakas kuiten-
kin mieltaa palveluksi ainoastaan osan, joka hanelle nakyy. Laadunvalvonnan ja markkinoinnin
on siis tapahduttava samalla hetkella kuin palvelun tuottamisen, ettei mitaan jaisi huomaa-
matta. Asiakaskin osallistuu palvelun tuotantoon tuotantoresurssina, minka vuoksi palvelun
varastoiminen on mahdotonta. Yritys voi kuitenkin yrittaa varastoida asiakasta, kuten esimer-
kiksi tapotaydessa ravintolassa pyytamalla odottamaan vapautuvaa poytaa. (Gronroos 2000,
81-84.)

Palveluiden tuotanto koostuu paaasiassa asiakasresursseista, kontaktiresursseista ja fyysisista
resursseista. Asiakas voi osallistua palveluntuotantoon, tarkkailla palvelunlaatua, markkinoida
yritysta seka olla itse mainonnan kohteena. Kontaktiresurssit sisaltavat tyontekijat ja laitteet,
joita yhteydenpitoon tarvitaan. Fyysiset resurssit koostuvat fyysisesta tuesta eli kaikesta,

mika palvelun tuottamiseen liittyy seka mahdollisista sivutuotteista, jotka asiakkaalle jaavat
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palveluprosessista. Kaikkien naiden resurssien tulisi olla keskenaan vuorovaikutuksessa ja pe-

lattava yhteen, jotta palvelukokemus olisi korkealaatuinen. (Gronroos 2000, 89-93.)

Palvelujen kuluttaminen on ennemminkin prosessin kuin lopputuloksen kulutusta. Asiakkaan
kokema kulutusprosessi johtaa asiakkaan saamaan lopputulokseen ja prosessin aikana asiakas
on ainakin valillisesti tekemisissa seka tyontekijoiden, fyysisten resurssien ja tekniikoiden
kanssa. Prosessin kokeminen vaikuttaa merkittavasti palvelun kokonaisvaltaisen laadun koke-
miseen. Palveluyrityksien on yleensa hankalaa ja toisinaan mahdotontakin erilaistaa palvelu-
jaan kilpailijoihin verrattuna. Esimerkiksi kaikki tyoelakeyhtiot tarjoavat asiakkailleen samoja
lakisaateisia palveluita. Asiakkaan tarpeet ja odotukset palvelua kohtaan ovat yleensa palve-
luprosessin alkuvaiheilla viela hamaran peitossa eika yritys valttamatta osaa valmistella re-
sursseja. Etukateen voidaan siis lahinna miettia palvelukonseptia ja valmistella palveluproses-
sia ja joitakin palvelun osia. Vasta, kun asiakkaan odotukset ovat tulleet ilmi, voidaan palve-

luita lahtea erilaistamaan ja kehittamaan eteenpain. (Gronroos 2000, 91-94.)

3.2 Palveluiden luokittelu

Palvelut voidaan jaotella moniin eri luokkiin, joista tunnetuimmat ovat inhimillisyytta koros-
tavat ja tekniikkaa korostavat palvelut seka ajoittain ja jatkuvasti tarjolla olevat palvelut. In-
himilliset palvelut ovat riippuvaisia palveluun osallistuvista ihmisista, kun taas tekniikkaa ko-
rostavat pohjautuvat pikemmin erilaisiin jarjestelmiin ja fyysisiin resursseihin. Tekniikkaa ko-
rostaviin palveluihin tulee kuitenkin yhdistaa asiakaslahtoisyys ja inhimillisyytta korostaviin
tekniikkaa. Voi jopa olla, etta tekniikkaa korostavissa palveluissa tarvitaan enemman asiakas-
keskeisyytta kuin inhimillisyytta korostavissa, silla tekniikkaa korostavissa palveluissa palvelu

kerrat ovat harvinaisia ja siksi usein vaativampia. (Gronroos 2000, 84-85.)

Toinen luokittelutapa on, etta jaotellaan palvelut jatkuvasti tarjottaviin ja ajoittain tarjotta-
viin palveluihin. Esimerkiksi tavarantoimitus ja vartiointi ovat jatkuvia palveluita, joissa pal-
veluntarjoajilla on alinomaa mahdollisuus kehittaa asiakassuhteita. Ajoittain kaytettavissa
palveluissa, kuten autohuollossa ja ravintoloissa on paljon vaikeampaa luoda kestava asiakas-
suhde. Usein nama ajoittain kaytettavat asiakassuhteet ovat kuitenkin muodostuessaan pitka-

kestoisia ja kannattavia. (Gronroos 2000, 85.)

Elakepalveluiden asiakassuhteet voidaan nahda ajoittain kaytettavina palveluina ja inhimilli-
syytta korostavina palveluina. Elakepalveluissa asiakaspalvelu on riippuvainen konkreettisista
asiakaspalvelijoista, mutta asiakaspalvelu vaatii toimiakseen toimivan puhelinjarjestelman

seka asiakastietojarjestelmat ja -rekisterit. Toisaalta esimerkiksi elakkeensaajat ovat jatku-
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vassa suhteessa elakeyhtion kanssa, mutta palvelukerrat saattavat silti olla vahaisia ja koske-
vat yleensa jotakin asiakkaan kohtaamaa ongelmaa. Ajoittaiset palvelukerrat voivat kuitenkin

parhaimmillaan lujittaa asiakaspalvelusuhdetta.

3.3 Palvelun laatu

Palveluiden laatu on yksi tarkeimmista mittareista, kun verrataan kilpailevia yrityksia keske-
naan. Laadun maaritteleminen ei ole yksiselitteista ja voisi melkein sanoa, etta silla on yhta
monta maaritelmaa kuin maarittelijaa. Se on moniulotteinen kasite, joka voidaan nahda
esimerkiksi toimintokeskeisena tai asiakaskeskeisena laatuna. Laatu voidaan jakaa myos ob-
jektiiviseen ja subjektiiviseen laatuun. Objektiivinen laatu on yleisluonteista, mitattavissa
olevaa laatua ja subjektiivinen yksilon kokemaa laatua. Yksilotasolle mentaessa laatu on
jokaiselle erilaista. Laadun maarittelyn hankaluuden takia laadun huomaa yleensa vasta sen
puuttumisena. (Hannukainen, Slotte, Kilpi & Nikiforow 2006, 25-26.)

Palvelut ovat niin monimuotoinen kasite, ettei niihin liittyva laatukasityskaan ole
yksinkertainen. Palveluntarjoajan ymmartaessa, miten asiakkaat arvioivat palvelun laatua, he
pystyvat helpommin maarittelemaan, miten naita palveluita voidaan ohjailla haluttuun
suuntaan. Nain ollen yrityksen on selvitettava asiakkaan saamien hyotyjen, palveluajatuksen
ja asiakkaille tarjottavan palvelun keskinainen suhde. Usein yritykset syyllistyvat
mainitsemaan sisaiseksi tavoitteeksi laadun parantamisen maarittelematta kuitenkaan, mita

laadulla oikeastaan tarkoitetaan. (Gronroos 2000, 98.)

Laatu voi teoriassa olla mita tahansa, miksi asiakkaat sen maarittelevat. Jos laatu
maaritellaan liian kapeasti, myos laatuhankkeet voivat jaada suppeiksi. Koettu laatu
rinnastetaan helposti palvelun teknisiin piirteisiin, mutta todellisuudessa asiakkaan kokema

laatukokemus on paljon laajempi, kuin vain tekniset asiat. (Gronroos 2000, 99.)

Periaatteessa laadulle voidaan maaritella nelja eri tasoa: liian huono laatu, hyvaksyttava
laatu, hyva laatu ja liian hyva laatu. Hyvassa laadussa kokemukset ovat vahintaan odotusten
mukaisia ja tahan laatuluokkaan yritysten tulisi tahdata. Hyvaksyttava laatu on laadun
minimitaso, ja jos yritys haluaa asiakkaiden olevan todella tyytyvaisia laatuun, niin ei
hyvaksyttava taso valttamatta riita. Hyvassa laadussa vaarana on kuitenkin liian hyva laatu,
jolloin kustannus-hyotysuhde jaa pieneksi tai painuu jopa negatiivisen puolelle. Usein
nyrkkisaantona voisi pitaa, etta asiakkaan pitaa saada hieman enemman, kuin mita on
odottaa. Hyvaksyttava laatu ei valttamatta saa asiakasta vaalimaan palvelusuhdetta
yritykseen tai jakamaan positiivisia kokemuksia muiden kanssa. Toisaalta, asiakas myos oppii

kokemuksistaan ja saattaa alkaa odottaa kerta kerralta enemman. Tama taas johtaa
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kierteeseen, joka lopulta katkeaa siihen, ettei yritys enaa pysty lunastamaan asiakkaan
odotuksia. (Gronroos 2000, 141-144.)

Hyvalla laadulla pystytaan todennakoisesti pitamaan asiakas asiakkaana, silla asiakkaan ja
yrityksen valille muodostuu tunneside, eli luottamus siita, etta yritys tarjoaa asiakkaalle
parhaat mahdolliset ratkaisut. Asiakkaan luottamus yritykseen kasvaa, kun han oppii
tuntemaan yrityksen ja sen tarjoamat palvelut. Ilmio toimii myos toiste pain, kun yhtio oppii
tuntemaan asiakkaan, se osaa palvella asiakasta tehokkaammin. Asiakkaiden tyytyvaisyys
kuvastuu myos asiakaspalvelijoiden toimintaan, silla asiakastyytyvaisyys motivoi

asiakaspalvelijoita yllapitamaan palvelun laatua. (Ylikoski ym. 2002, 54-56.)

Hyva laatu ja asiakastyytyvaisyys nayttaisivatkin vahvistavan toisiaan ja niista seuraa niin
sanottu menestyksen keha, joka on esiteltyna kuviossa 1. Muun muassa henkilostosta
huolehtiminen, johdon tuki seka tukijarjestelmat korreloivat yhteen hyvan laadun kanssa.
Nain ollen tyytyvainen henkilosto tuottaa parempaa laatua kuin tyytymaton. Finanssialalla ja
elakevakuuttamisessa asiakkaat arvostavat sita, etta heidan ongelmiinsa suhtaudutaan
vakavasti ja sita, etta heidat niin sanotusta tunnetaan. Tama lisaa tyytyvaisyytta yritysta

kohtaan ja maksimoi asiakasuskollisuutta. (Ylikoski ym. 2002, 54-56.)

Asiakasuskollisuus Hyva palvelun laatu

Asiakkaiden
tyytyvisiyys

Alhainen vaihtuvuus

Kannattavuusvaikutukset

Tybtyytyvaisyys,
positiivinen
palveluasenne

Kuvio 1: Palvelun laadun keha (mukailtu Ylikoski ym. 2002, 56.)
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Ainutlaatuisen palvelukokonaisuuden ratkaisee monien asioiden summa. Palveluiden
ainutlaatuisuuden vuoksi laadun mittauksen kannalta oleellisinta on palautteen
hyvaksikayttaminen. Palvelun laatu muodostuu peruslaatutekijoista eli palvelun tarjoajan
patevyydesta ja ammattitaidosta, palvelun toteuttamisesta, lahestyttavyydesta,
joustavuudesta, saatavuudesta seka asiakkaan vaivan minimoinnista. Palvelun toteuttamisessa
keskeista on aito auttamisen ja ymmarryksen halu seka inhimillinen vuorovaikutus. Palvelun
saatavuus taas tarkoittaa sita, kuinka helppoa asiakkaan on hankkia haluamansa palvelu
haluamallaan ajankohdalla ja mahdollisimman helposti. Palvelun laadun imagolliset tekijat
ovat samanlaisia kuin tuotelaadunkin kohdalla: palveluimago lupaa jotakin, joka on pyrittava
tayttamaan. Useissa yrityksissa laatu maaritellaan nykyaan lahinna asiakaslahtoisyyden kautta
eli laatu on yhta kuin asiakastyytyvaisyys. Toisin kuin toimintokeskeisessa laadussa, asiakas-
keskeinen laatu perustuu kokemuksiin eika ennakko-odotuksiin. (Hannukainen ym. 2006, 29-
30.)

Asiakkaiden kokemalla palvelun laadulla on toiminnallinen prosessiulottuvuus ja tekninen
lopputulosulottuvuus. Ravintolan asiakkaalle tarjoillaan illallinen, bussimatkustaja
kuljetetaan maaranpaahansa, tyoelakeyhtion asiakas saa itsellensa ammatillista kuntoutusta
tai kauppa antaa tyytymattomalle asiakkaalleen korvauksen. Kaikki nama palveluprosessien
lopputulokset kuuluvat laatukokemukseen. Asiakkaille on tarkeaa, mita he saavat
vuorovaikutuksessa yrityksen kanssa, oli se sitten asuntolaina, lounas tai vakuutus. Usein
yritykset tyytyvat ajattelemaan, etta tama vastaa palvelun kokonaislaatua, vaikka kyseessa
on vasta lopputuloksen tekninen laatu, joka jaa asiakkaalle palvelun paatyttya. Kyseessa on
siis palvelun yksi ulottuvuus, joskin tata ulottuvuutta asiakkaat pystyvat usein objektiivisesti
mittaamaan. Palveluntarjoajan ja asiakkaan valilla on usein kuitenkin monia onnistuneita ja
epaonnistuneita vuorovaikutustilanteita, jolloin tekninen laatu ei pidakaan sisallaan kaikkea
asiakkaan kokemaa laatua. Laatu sisaltaa myos tavat, joilla tekninen laatu tai prosessin

lopputulema toimitetaan asiakkaalle. (Gronroos 2000, 100-102.)

Tyontekijoiden saavutettavuus, ulkoinen olemus ja kayttaytyminen seka heidan tapansa
hoitaa toimenkuvansa vaikuttavat asiakkaat saamaan kasitykseen laadusta. Asiakkaan
kasityksiin saattavat vaikuttaa myos muut paikalla olijat, ja se, minkalaista palvelua he
saavat osakseen. Muut asiakkaat saattavat hairita palvelutilannetta, lisata jonotusaikaa tai
saa palvelua ja millaiseksi han kokee samanaikaisen kulutus- ja tuotantoprosessin. Tama
palvelun laadun toinen ulottuvuus liittyy palveluntarjoajan toimintaan asiointihetkella ja siksi

sita kutsutaan prosessin toiminnalliseksi laaduksi. (Gronroos 2000, 102-103.)

Toiminnallisen laadun arviointi ei luonnollisesti ole yhta objektiivista kuin teknisen laadun

arviointi. Monet yrityksen lisapalvelut, kuten valitusten kasittely, toimitukset ja tekninen
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palvelu ovat luonteeltaan osittain teknista laatua ja osittain toiminnallista laatua parantavia.
Esimerkiksi, jos asiakaspalvelija hoitaa reklamaation asiakasta tyydyttavin tuloksin, niin
reklamaatioprosessi on teknisesti laadukas. Jos prosessi on kuitenkin vienyt paljon aikaa ja
kasittely on ollut monimutkainen, niin prosessin toiminnallinen laatu on ollut alhainen. Nain

ollen asiakkaan koettu laatu jaa alhaisemmaksi kuin se olisi muuten ollut. (Gronroos 100-103.)

Imago

Odotettu laatu Koettu laatu

Markkinointi,
viestintd,imago,

suusanallinen
viestintd, asiakkaan tarpeet
ja arvot Tekninen laatu: miten?

Teiminnallinen laatu: mita?

Kuvio 2: Koettu kokonaislaatu (Gronroos 2000, 104.)

Asiakkaan kokema kokonaislaatu on esitelty kuviossa 2. Laatua pidetaan yhtena yritysten
kilpailueduista ja se voikin olla kilpailukyvyn perusta yritykselle. Yrityksen pitaa kuitenkin
osata maaritella, kumpi laadun ulottuvuuksista on sille tarkeammassa osassa. Usein
keskitytaan vain laadun teknisiin lopputulemiin. Teknisen laadun strategialla pystyy yleensa
menestymaan vain silloin, kun onnistuu kehittamaan jotain sellaista, mihin kilpailijat eivat voi
vastata. Teknisen edun saavuttaminen nykypaivana on hankalaa ja vaikka yritys sellaisen
saavuttaisikin, niin huonosti hoidetut vuorovaikutustilanteet voisivat rikkoa menestyksen.
Olisikin jarkevampaa panostaa palvelustrategiaan eli asiakaspalvelijan ja asiakkaan valisiin
vuorovaikutustilanteisiin. Kilpailijat voi siis peitota tarjoamalla asiakkaalle parempia

palveluita, joissa toiminnallista laatua on korostettu teknisia laatunakokulmia laiminlyomatta.
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Kun kilpailevilla yrityksilla on saman tasoinen lopputulos, niin ratkaiseva ero syntyy palvelu-
prosessin toiminnallisesta laadusta. On kuitenkin muistettava, etta jos tekninen laatu

heikkenee, niin heikkenee myos kokonaislaatu. (Gronroos 2000, 103-104.)

Laadun kokeminen on paljon muutakin kuin vain kaksi ulottuvuutta, silla kasitys palvelun
hyvyydesta ei perustu pelkkiin palveluista saatuihin kokemuksiin. Laatukokemuksilla on
kiintea yhteys markkinointitoimiin. Laatu on hyvaa, kun koettu laatu vastaa asiakkaan
odotettua laatua. Odotettu laatu taas riippuu monista tekijoista, kuten yrityksen imagosta,
markkinaviestinnasta, asiakkaan arvoista ja niin edelleen. Odotuksilla on usein ratkaiseva
vaikutus laatukokemuksiin, mutta niin on myos vuorovaikutustilanteilla palveluntarjoajan ja
resurssien kanssa. Vuorovaikutustilanteet maarittelevat toiminnallisen laadun tason ja
siirtavat tuloksen teknisen laadun asiakkaille. Naita hetkia kutsutaan totuuden hetkiksi. Termi
merkitsee sanan mukaisesti hetkea, jolloin palveluntarjoajalla on mahdollisuus osoittaa
palveluidensa laatu asiakkaalle. Totuuden hetken jalkeen palvelun laatua on myohaista
korjata tai tilaisuutta saada takaisin. Todellisuudessa palvelutapahtumaan liittyy usein monia
totuuden hetkia ja palveluprosessi onkin suunniteltava niin, ettei huonoja totuuden hetkia

paase syntymaan. (Gronroos 2000, 110-112.)

3.4 Virheet palvelutilanteessa

Asiakaspalvelija kokee tyossaan monia haasteita. Ensimmaiset haasteet liittyvat
olettamuksiin, jotka koskevat liiketoimintaa, asiakkaita, kilpailijoita ja yritysta. Nama
olettamukset ovat tiedostamattomia kasityksia, jotka ohjaavat toimintaa. Esimerkiksi tyossa
ja arjessa nakyvat rutiinit perustuvat oletuksiin, etta kerran hyvaksi havaittu toimii aina.
Yrityksilla tama nakyy esimerkiksi niin, etta asiakkaiden toimintaa pyritaan ennakoimaan ja
ohjaamaan. Ongelma saattaa syntya, jos oletusasiakas ei toimikaan samalla tavalla kuin oikea
asiakas. (Kannisto & Kannisto 2008, 56-66.)

Palveluiden asiakeskeisyys joutuu tulikokeeseen, kun palvelussa tapahtuu virheita.
Asiakaspalvelussa virheet voivat liittya joko asiakaspalvelutilanteisiin tai finanssipalvelussa
esiintyviin virheisiin. Finanssipalvelussa esiintyvat virheet ovat helpompia korjata kuin
asiakaspalveluun liittyvat. Joka tapauksessa lopputuloksena on se, ettei palvelu saavuta
aiottua laatutasoa. Vaikkei virhe johtuisikaan palveluyrityksesta, niin yritys voi silti osoittaa
sitoutumistaan palveluun ja asiakkaisiin. Jos palveluprosessissa siis tapahtuu laatuongelma,
niin seuraavan kerran palvelu pitaa tuottaa erityista huomaavaisuutta, huolellisuutta ja

tasmallisyytta noudattaen. (Gronroos 2000, 161-162.)

Palveluvirheen korjaaminen niin sanotusti normalisoi palvelua ja se voi joko lujittaa tai

heikentaa asiakassuhdetta. Perinteinen tapa kasitella palveluiden virheita on pyytaa asiakasta
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tekemaan kirjallinen reklamaatio, joka kasitellaan yrityksessa hallinnollisten menetelmien
mukaan. Talloin valitusten kasittelyssa pyritaan siihen, etta kulut pysyvat alhaisina ja
hyvitysten maara pysyy mahdollisimman pienena keinolla milla hyvansa. Reklamaatioiden
kasittely on kaikkea muuta kuin palvelulahtoista ja silti reklamaatioiden kasittelylla on
merkittava vaikutus siihen, mita asiakas ajattelee yrityksen palvelukeskeisyydesta. Palvelujen
normalisointi voidaankin nahda palvelulahtoisena vastineena reklamaatioiden hallinnolliselle
kasittelylle. (Gronroos 2000, 162-163.)

Palveluiden normalisoinnin keinona on ulkoinen tehokkuus, kun taas hallinnollisissa keinoissa
sisainen tehokkuus. Normalisoinnilla asiakas pyritaan saamaan tyytyvaiseksi virheista
huolimatta. On myo0s tutkittu, etta mita sitoutuneempia tyontekijat ovat yrityksen visioihin ja
strategiaan sita paremmin palvelujen normalisointi sujuu. Tama kuitenkin edellyttaa
tyontekijoille tiettyja toimintavaltuuksia, jolloin palvelusta tulee joustavampaa ja

nopeampaa. (Gronroos 2000, 163-164.)

Paasaantoisesti on yrityksen vastuulla huomata toiminnan puutteet ja virheet, ei asiakkaan.
Asiakkaiden tulisi joutua ilmoittamaan virheista vain silloin, kun yritys ei ole viela havainnut
ongelmaa. Jos reklamaatio tarvitaan, niin sen tekeminen tulisi tehda asiakkaalle
mahdollisimman helpoksi ja mahdollisimman vahan byrokratiaa sisaltavaksi. Yrityksen tulisi
ryhtya aktiivisesti toimiin virheiden korjaamiseksi saman tien eika odottaa siihen asti, etta
asiakas sita vaatii. Pitkalla aikavalilla saattaa jopa olla hyodyllista hyvittaa asiakasta silloin,
kun vika on ollut asiakkaan oma. Virheen lisaksi tulee huomioida myos tunneperaiset reaktiot
kuten turhautuneisuus ja huoli. Tehokas normalisointi edellyttaa normalisointijarjestelmaa,

jonka ydinhenkiloina ovat valtuuksia saaneet tyontekijat. (Gronroos 2000, 164-165.)

3.5 Palveluiden kehittaminen

Laatu itsessaan ei maksa mitaan, mutta sen puuttuminen voi tulla yrityksille kalliiksi. On
arvioitu, etta jopa 35 % palveluyritysten liiketoiminnan kuluista voisi johtua laadun
puutteesta ja virheiden korjausten tarpeista. Laadun parantaminen esimerkiksi henkilostoa
kouluttamalla ja asiakaskeskeisilla jarjestelmilla ei suinkaan tuo lisamenoeria vaan pienentaa

tarpeettomia kustannuksia. (Gronroos 2000, 178.)

Laadun parannusohjelmia toteuttaneet yrityksen saattavat kokea, etteivat kalliit hankkeet
tuota tulosta. Yleensa ongelmana on yrityksen suhtautuminen hankkeeseen, silla
laatuhanketta saatetaan pitaa vain ajallisesti rajattuna projektina tai peliliikkeena.
Laadunparannusta tulisi pitaa jatkuvana prosessina sen sijaan, etta ajattelisi sita ohjelmana.
Laatu ja laadunparannusprosessi ovatkin strategisesti tarkeita asioita, joita ylimman johdon

pitaisi alinomaa huomioida. (Gronroos 2000, 141.)
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Laadun parantamisessa yritysten ongelmana on, etteivat asiakkaat valttamatta nae, miten
palvelujen paraneminen lisaa heidan saamaansa lisaarvoa. Tama voi johtua siita, ettei yritys
ole pystynyt osoittamaan asiakkaalle palvelun parantumisen luomaa etua, kuten vaikka
turvallisuuden ja tuen lisaantymista. Laadun parantamisesta luovutaan yleensa vedoten
tuottavuuden laskuun tai laadun parantamisen kannattamattomuuteen verrattuna uuden
lisatoiminnan tuloihin. Toisin kuin yleisesti ajatellaan, laatu ja tuottavuus eivat sulje toisiaan
pois. Molemmat syyt laatuun panostamattomuudelle liittyvat kuitenkin kustannuksiin; laadun
kasvattaminen vie resursseja, laskee tuottavuutta ja luo uusia lisakustannuksia. Nama syyt
ovat kuitenkin vaaria ja johtuvat riittamattomasti tiedosta, silla lahes aina parantunut laatu
lisaa tuottavuutta. (Gronroos 2000, 177-178.)

Laatu on siis aina sita, miksi asiakkaat sen kokevat. Yrityksen tyontekijat tai johto eivat voi
paattaa laadusta, vaan sen on perustuttava asiakkaiden tarpeisiin ja odotuksiin. Laatu ei
ensisijaisesti myoskaan ole sita, mita objektiivisesti voidaan mittauksin suunnitella, vaan sita,
mita asiakkaat subjektiivisesti kokevat. Laatua ei myoskaan voida erottaa omaksi osakseen
tuotanto- tai toimitusprosessista, silla laatu tuotetaan paikallisesti asiakaspalvelijan ja
asiakkaan valisissa totuuden hetkissa. Koska totuuden hetkia on useita, niin niihin liittyy
useita eri tyontekijoita. Lahes jokainen tyontekija vaikuttaa joko suorasti tai epasuorasti
tukihenkilona asiakkaan kokemaan laatuun. Jokaisen organisaation tyontekijan tulisikin
seurata oman tyonsa laatua ja panostaa siihen. Yrityksen olisi hyva myos luoda mahdollisim-
man realistisia markkinointikampanjoita, ettei asiakkaalle synny liiallisia odotuksia. (Gronroos
2000, 157-159.)

Palveluyritysten palvelutarjooman on oltava asiakaslahtoinen. Aluksi yrityksen tulee kehittaa
palveluajatus, sen ymparille peruspalvelupaketti ja viela lopuksi laajennettu
palvelutarjooma. Palveluajatus maarittelee yrityksen toiminnan aikeet ja peruspalvelupaketti
kuvaa, mita palveluita tarvitaan, jotta asiakkaan tarpeet taytetaan. Peruspalveluihin kuuluvat
ydinpalvelut, avustavat palvelut ja tukipalvelut. Ydinpalvelu maarittaa yrityksen markkinoilla
olon syyn. Jotta asiakkaat kayttaisivat ydinpalvelua, tarvitaan lisapalveluita, jotka
helpottavat palvelun kayttoa. Palveluprosessia taas ei voida erottaa omaksi osakseen
peruspalvelupaketista, koska se pitaa kokea eli yhdistaa pakettiin. Taman vuoksi
peruspalvelupaketista pitaa kehittaa laajempi tarjooma, johon sisaltyvat palvelujen
saavutettavuus, vuorovaikutus seka asiakkaan osallistuminen. Saavutettavuuteen vaikuttavat
esimerkiksi henkilokunnan maara, sijainti, aukioloajat, kaytettavat laitteet ja niin edelleen.
Naiden ja muiden tilanteeseen vaikuttavien tekijoiden mukaan asiakkaat kokevat palvelun

saavutettavuuden joko helpoksi tai vaikeaksi. (Gronroos 2000, 226-229.)
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Tietotekniikan kehittyminen on tarjonnut yrityksille mahdollisuuksia tarjoomien
kehittamiseen ja esimerkiksi asiakastietoja on vaivattomampaa hakea
asiakastietojarjestelmien avulla kuin aiemmin. Tarkasti, helposti kaytettavissa olevat
asiakastiedot lisaavat tyontekijoiden mahdollisuuksia parantaa asiakaspalvelun laatua.
Tekniikan lisaantyminen on myos parantanut palveluiden saatavuutta. Enaa ei ole
valttamatonta lahtea asioimaan konttoreihin paikanpaalle vaan asioinnin voi tehda
kotisohvalta kasin. Tekniikka myos parantaa tyontekijoiden valmiutta hoitaa asiakassuhteita.
Teknisten laitteiden tueksi tarvitaan kuitenkin myos todellisten henkiloiden tukea. (Gronroos
2000, 234-244.)

Palveltarjooman kehittaminen voidaan jakaa seitsemaan eri vaiheeseen:

. asiakkaiden haluamien hyotyjen kartoittaminen

. laajennetun palvelutarjooman ominaisuuksien maarittely

. palvelutarjooman kehittamista suuntaavan palveluajatuksen maarittaminen
. ydinpalvelun ja sen tuki- ja lisapalveluiden kehittamisen suunnittelu

. asiakkaan osallistumisen, vuorovaikutuksen ja saavutettavuuden suunnittelu

. markkinointiviestinnan suunnittelu

N O U AW NN =

. sisainen markkinointi (Gronroos 2000, 236.)

Liikkeelle lahdetaan siis asiakkaiden kokemasta kokonaispalvelun laadusta ja sen hyotyjen
arvioinnista ja vasta sitten maaritellaan palvelutarjooman piirteet. Piirteiden tulisikin
noudattaa kuviossa 3 nakyvaa mallia laajennetusta palvelutarjoomasta ja kytkeytya nain
yrityksen imagoon. Sen jalkeen suunnitellaan peruspaketti, joka konkretisoituu tuotanto- ja
toimitusprosessissa. Jos kaikki nama vaiheet toteutetaan, niin syntyy konkreettinen tarjonta,
joka kattaa asiakkaan etsimat hyodyt. Viela taytyy kuitenkin valmentaa organisaatio
tuottamaan naita hyotyja. Organisaation valmentaminen tarkoittaa riittavien resurssien

hankkimista ja sisaista markkinointia. (Gronroos 2000, 234-238.)
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Palveluajatus

Ydinpalvelu

A

Avustavat palvelut Tukipalvelut

Palvelun

saavutettavuus Vuorovaikutus

Asiakkaan
osallistuminen

Kuvio 3: Laajennettu palvelutarjooma (Gronroos 2000, 230.)

4  Palvelukulttuuri

Yrityskulttuurin eli palvelukulttuurin voi aistia yrityksen ilmapiirina. Se muodostuu yrityksen
yhteisista normeista ja arvoista, jotka maarittelevat saannot yrityksen tyontekijoille. Ilmapiiri
muodostuu tyontekijoille annettujen tavoitteiden ja paivittaisten tyotehtavien hoitamisen tu-
loksena. Palveluyritysten tulee johtaa yritysta niin, etta asiakaspalvelijat omaksuvat positiivi-
sen palveluasenteen. Positiivinen palveluasenne toteutuu, jos tyontekijoista tuntuu, etta yri-
tyksen toiminnassa korostetaan hyvan palvelun tarkeytta. Nain yrityksen kulttuuri ja ilmapiiri
vaikuttavat kriittisesti tyontekijoiden palveluhenkisyyteen. Sisaiset koulutukset ja toimenpi-
teet eivat voi johtaa haluttuihin lopputuloksiin, jos ne ovat ristiriidassa yrityksen kulttuurin
kanssa. Selkeat kulttuuriset arvot ohjaavat tyontekijoiden kayttaytymista johdonmukaisesti ja
kun tyontekijat samaistuvat organisaation normeihin, he ovat haluttomampia lahtemaan yri-
tyksesta. (Gronroos 2000, 462-465.)

Palvelustrategian toteuttaminen vaatii johdon eri tasojen, asiakaspalvelijoiden ja tukihenki-
loiden tukea. Palvelukulttuurin toteutuminen edellyttaa, etta kaikki yrityksen toimijat pitavat
sisaisten ja ulkoisten asiakkaiden palvelemista yhtena tarkeimpana normina toiminnassaan.

Palvelukulttuuri ei kuitenkaan sysaa muita arvoja sivuun, vaan esimerkiksi sisainen tehokkuus
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ja kustannusten hallinta ovat tarkeita arvoja usealle yritykselle. Palvelukeskeisten arvojen tu-
lee kuitenkin olla ratkaisevan tarkeita. Palvelukeskeisyys parantaa sisaista ilmapiiria ja sisais-
ten palvelujen laatua, mutta myos parantaa asiakkaan kokemaa palvelun laatua. Palveluhen-
kinen tyontekija tekee asiakkaan hyvaksi enemman kuin keskiverto ja pyrkii kaikin keinoin
loytamaan asiakkaalle sopivan ratkaisun. Organisaation yhteisten arvojen tulisi toimia ohje-
nuorana kaikille paivittaiselle tekemiselle yrityksessa. Vahvat yhteiset arvot ovat juurtuneet
tyontekijoiden mieliin ja ilmenevat muun muassa hyvana suorituskykyna, silla ihmiset ovat
motivoituneita. (Gronroos 2000, 468-469.)

Hyvan palvelun edellytyksia ovat strategiset, johtamis- ja organisatoriset edellytykset seka
osaamis- ja asenne-edellytykset. Palvelukeskeiset strategiset edellytykset tayttyvat, kun kehi-
tetaan palvelukeskeinen strategia. Tama tarkoittaa sita, etta johto haluaa tehda yrityksesta
palveluorganisaation. Strategiassa maaritellaan toiminta-ajatus ja siihen liittyvat palvelu-
ajatukset. Myos ihmisresurssit ovat tarkea osa strategisia edellytyksia, silla esimerkiksi palk-
kiojarjestelma ja rekrytointi ovat tarkeita palvelukulttuurin osia. Hyvasta palvelusta pitaa
palkita niin, etta tyontekijat ymmartavat tekemansa palvelutyon tarkeyden. (Gronroos 2000,
470-471.)

Organisatoriset edellytykset tarkoittavat organisaation kehittamista ja paasaantona voisi pi-
taa, etta mita virallisempi rakenne sita todennakoisemmin tulee ongelmia hyvan palvelun tar-
joamisen kanssa. Virallisen rakenteen lisaksi organisaatioilla on epavirallinen sisainen ra-
kenne, joka muodostuu ihmisten valisista arvorakenteista ja hyvista tai huonoista kontak-
teista. Paasaantoisesti palveluorganisaatiolla pitaisi olla matala organisaatiorakenne, jolloin
paatokset tehdaan lahella asiakasta. Palvelukeskeinen johtaminen kattaa esimiesten ja tyon-
johtajien asenteet alaisiaan ja asemaansa kohtaan. Johtamisella onkin merkittava asema pal-
velukeskeisten arvojen viestinnassa tyontekijoille, silla palveluasenteet eivat pysy voimassa
ilman esimiesten neuvoa ja tukea. Yksi suurimmista riskeista talla kategorialla on puheiden ja
tekojen ristiriitaisuus. Johdon tuleekin seka puheilla etta teoilla osoittaa palvelukulttuurin
tarkeys. ( Gronroos 2000, 472-476.)

Henkilokuntaa kouluttamalla voidaan tayttaa asenne- ja osaamisedellytyksia. Jotta yrityksen
tyontekijat voivat olla motivoituneita palvelukeskeiseen toimintaan, he tarvitsevat tietoa or-
ganisaation toiminnasta, asiakassuhteista, omasta asemastaan ja siita, mita heilta odotetaan.
Tyontekijan ei voida olettaa toimivan jollakin tietylla tavalla, jos hanen omat tavoitteensa,
yksikon tavoitteet ja organisaation tavoitteet eivat ole hanelle selvia. Yleensa tama on viela
tarkeampaa tukitoimintojen henkiloille, jotka palvelevat sisaisia asiakkaita. Palvelukoulutus

voidaan jakaa kokonaisvaltaisen nakemyksen ymmartamisen koulutuksiin, taitojen opettami-
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seen seka viestinta- ja palvelutaitojen opettamiseen. Yritys X:n tapauksessa, kun organisaa-
tion strategiset ja organisatoriset edellytykset ovat olemassa, niin kyse on melkein puhtaasti

inhimillisten resurssien hallinnasta. (Gronroos 2000, 477-478.)

4.1  Yritys X:n palvelukulttuuri

Yksi koko Yritys X:n henkilostoa koskeva tavoite on saavuttaa hyva palvelutaso. Yritys X:n pal-
velukulttuuria kehitetaan jatkuvasti sille muodostetuista toiminnan kulmakivista. Naissa kul-
makivissa korostuvat muun muassa avoimuus seka asiakkaiden arvostus. (Yritys X:n Intra
2014.)

Yrityskulttuurista pyritaan luomaan mahdollisimman avoin ja luottamusta herattava, aina
asiakasta ajatellen ja asiakasta varten toimien niin, etta tyontekijat kantavat vastuun omista
toimistaan. Yrityksen eri yksikoiden ja toimintojen mietteista on luotu yrityksen toiminnan
kulmakiviin liittyvia lupauksia, joiden pohjalta yrityskulttuuria on lahdetty rakentamaan. Lu-
pausten tavoitteena on saada positiivinen yrityskulttuuri valittymaan myos asiakkaiden naky-
ville. Yrityskulttuurin luominen on viety osaksi kaikkien eri osastotasojen toimintaa, mika ta-

kaa pysyvampia lopputuloksia. (Yritys X:n Intra 2014.)

Tyontekijoita pyritaan kannustamaan kantamaan vastuuta yrityksen yhteisten tavoitteiden to-
teutumisesta ja rakentamaan koko yhtion yhteista etua ja keskinaista arvostusta. Yritys myos
aiempaa enemman rohkaisee tyontekijoita avoimuuteen ja rehelliseen, yksikon rajat rikko-
vaan viestimiseen. Tata luottamusta rakennetaan seka omaa etta muiden tyota ja tyopanosta
arvostamalla, seka palautteen antamisen ja saannin avulla. Yritys myos korostaa, etta sisai-
nen asiakas on sille yhta tarkea kuin ulkoinenkin, ja etta palvelussa pitaisi aina pyrkia ylitta-
maan asiakkaan odotukset. Kaikki nama kohdat ovat tarkeita asioita, jotka toteutuessaan ta-

kaisivat yrityksen menestymisen tyoelakemarkkinoilla. (Yritys X:n Intra 2014.)

4.2 Yritys X:n palvelukulttuurin toteutuminen

Yritys X:n tyontekijat ovat asiakaspalvelussa osallisena joka paiva ja pyrkivat palvelemaan asi-
akkaat niin, etta asiakkaan odotukset ylitetaan. Tama tarkoittaa sita, etta palvelun laatu py-
ritaan pitamaan hyvalla tasolla kiireisinakin aikoina. Yrityskulttuuriin muodostuu kuitenkin
hieman negatiivisuutta tyontekijoiden valilla olevista nakemyseroista muun muassa toiminta-

tapojen suhteen.

Yrityksella on kaytossaan monia tyohyvinvointiin tahtaavia toimenpiteita, kuten henkilosto-

kerho, varhaisen tuen malli, lilkkuntasetelit, virkistyspaivat, kehittymispolut - ja keskustelut ja
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henkilostotutkimukset. Henkilostosta halutaan huolehtia, kuten asiakkaastakin. Yritys pyrkii-
kin kasvamaan entista suuremmaksi kuuntelemalla asiakkaita, henkilostoa ja sidosryhmia.
Tama on huomattavissa yrityksen teettamista henkiloston tyytyvaisyyskyselyista ja erilaisista
henkilostoinfoista ja - koulutuksista. Asiakas on kuitenkin kaiken tekemisen lahtokohta ja yh-
dessa sidosryhmien kanssa asiakkaalle pyritaan varmistamaan laadukas ja vaivaton palveluko-
kemus. (Yritys X:n Intra 2014.)

Yritys X panostaa henkiloston osaamisen kehittamiseen seka rahallisesti etta ajallisesti. Hen-
kilostoa kannustetaan pitamaan huolta ammattitaidostaan kehittamalla tyotaan ja osaamis-
taan. Osaamista kehitetaan esimerkiksi tyossa oppimalla, osaamista jakamalla sisaisissa val-
mennuksissa ja mahdollisesti erilaisiin tutkintoihin johtavalla koulutuksella seka lisaksi tarvit-
tavalla ulkopuolisella koulutuksella. Tyossa oppimisen keinot, kuten perehdyttaminen, mento-
rointi ja tehtavakierto ovat tarkea osa Yritys X:n osaamisen kehittamisen keinovalikkoa. Nailla
toimenpiteilla varaudutaan muun muassa elakkeelle siirtymisiin, resurssien kohdentamiseen
seka osaavien henkiloiden pitamiseen talossa. Lisaksi yrityksen johto pitaa saannollisin va-
liajoin tiedotustilaisuuksia, joissa se kay lapi muun muassa yhtion yhteisten tavoitteiden to-
teutumista. (Yritys X:n Intra 2014.)

5  Asiakaspalvelu

Asiakaspalvelulla tarkoitetaan toisen henkilon auttamista tai hyodyksi olemista, ja se
tapahtuu aina vuorovaikutuksena. Asiakaspalvelu on siis toimintaa, jossa asiakaspalvelija
viestinta- ja tunnetaitojaan kayttaen rakentaa yhtion palveluista asiakkaalle sopivia
kokonaisuuksia. Finanssipalveluissa tama tarkoittaa muun muassa palvelujen myyntia,
asiakassuhteen yllapitoa seka neuvontaa. Palvelutapahtuma ei koskaan toistu taysin
samanlaisena, ja palvelusta syntynyt tunne jaa asiakkaalle jaljelle vaikuttaen hanen
toimintaansa myohemmin. Asiakaspalvelun aikana finanssipalvelualan yhtio henkiloityy

asiakkaalle asiakaspalvelijana. (Ylikoski ym. 2002, 87.)

Asiakaspalvelijat yhdistavat yrityksen ja asiakkaat toisiinsa. Asiakaspalvelijat tuntevat
asiakkaat parhaiten, silla he ymmartavat ja tulkitsevat asiakkaiden tarpeita ja yrittavat
palvella heita parhaalla mahdollisella taidollaan. Asiakaspalvelua saatetaan kuitenkin
erehdyksissa pitaa valttamattomana pahana, vaikka se on tarkea strateginen osa yrityksen
toimintaa. Asiakaspalvelu itsessaan sisaltaa seka rutiininomaisia toita etta asiantuntemusta
vaativia toita. Osaamisen lisaksi tyossa tarvitaan taitoa tasapainottaa tyon tuottavuus ja
palvelun laatu. Nain ollen hyvat vuorovaikutustaidot ovat avainasemassa. Asiakaspalvelija
tuottaa palvelun, valvoo sen laatua, reagoi asiakkaan tarpeisiin ja yllapitaa asiakassuhteita.

Finanssialalla yritys henkiloityykin juuri asiakaspalvelijoissa. (Ylikoski ym. 2002, 59-60.)
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Asiakaspalvelija on yleensa ensimmainen, joka luo luottamusta finanssiyhtion ja asiakkaan
valille. Asiakkaan kaynnistama palvelutapahtuma on siis aina uniikki ja sen vuoksi myos
ennalta-arvaamaton. Asiakaspalvelija voi kuitenkin valmistautua palvelutapahtumaan ennalta
muun muassa hankkimalla ammattiosaamista, jarjestelmatietoutta, vuorovaikutus- ja
palvelutaitoja seka opettelemalla tulkitsemaan ihmisten kayttaytymisen motiiveja. Jos
palvelutapahtuma taas on asiakaspalvelijan kaynnistama, siihen pystyy valmistautumaan
etukateen. Asiakasapalvelija pystyy muun muassa selvittamaan asiakkaan taustatiedot,
maarittelemaan palvelun tavoitteen seka valmistelemaan perusteluita tai vastavaitteita
asiakkaalle. (Ylikoski ym. 2002, 87-88.)

Asiakaspalvelun inhimillisilla voimavaroilla tarkoitetaan yhtion koko henkilostoa.
Avainasemassa ovat varsinaiset asiakaspalvelijat, mutta myos muu henkilosto palvelee
asiakkaita valillisesti. Asiakaspalveluhenkilosto nousee esille, kun yhtio tavoittelee
asiakaspalvelusta kilpailuvalttia. Laadukas asiakaspalvelu edellyttaa osaavia
asiakaspalvelijoita, joilla tiedon lisaksi on myos kiinnostusta, motivaatiota ja yhteistyokykya.
Henkilosto uskollisuus valittyy myos asiakasuskollisuuteen. Asiakaspalveluhenkilokunta on
kuitenkin haavoittuva osa finanssiyhtiosta. Osaaminen on sitoutuneena ihmisiin ja jos he
lahtevat, lahtee myos osaaminen. Tama saattaa vaarantaa asiakkaiden luottamusta. Rekry-
toinnin haasteena on loytaa sopiva henkilo, kouluttaa hanet ja yllapitaa tyomotivaatiota, niin
ettei henkiloston vaihtuvuus kasva suureksi. Yhtion tulisikin kertoa, kuinka tarkeaa asiakaspal-

velutyo on yrityksen kannalta. (Ylikoski ym. 2002, 130.)

5.1 Finanssialan asiakaspalvelun laatu

Asiakkaat kokevat finanssialan yleensa hieman vaikeaselkoiseksi. Vaikeaselkoisuuden vuoksi
asioidessaan finanssialan yrityksen kanssa asiakas kokee, etta han saa laadukasta palvelua,
kun hanta kuunnellaan ja kunnioitetaan. Tama edellyttaa sita, etta asiakasta autetaan hanen
tarvitsemallaan tavalla ja etta haneen keskitytaan. My0s asiantuntijuus ja ammattitaito seka
asiallisuus korostuvat laatua arvioitaessa. Lisaksi tietynlainen joustavuus byrokratian
viidakossa, seka selkokieliset termit lisaavat asiakkaan kokemaa laatua. Oikeudenmukaisuus
ja rehellisyys ovat asioita, joita asiakkaat odottavat, silla he haluavat usein kuulla realistisesti
eri vaihtoehdoista, joita heilla on. Asiakkaat siis odottavat hyvin todellisuudentajuisia
asioita. Odotukset muodostuvat aikaisempien palvelukokemuksien perusteella eli jos asiakas
ensimmaisen kerran saa hyvaa palvelua, han odottaa saavansa sita jatkossakin. Myos muista
saman alan yrityksista saadut palvelukokemukset seka muiden asiakkaiden kertomukset muo-

vaavat asiakkaan vertailupohjaa. (Ylikoski ym. 2002, 60-61.)

Asiakaspalvelutilanteessa voidaan nahda olevan nelja erilaista laatuun vaikuttavaa osa-

aluetta, jotka ovat: tyytyvaisyys finanssipalvelun ominaisuuksiin, tyytyvaisyys lisapalveluihin
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tai etuihin, tyytyvaisyys asiakaspalvelussa koettuun huolenpitoon ja tyytyvaisyys
palveluymparistoon. Usein heikoimmaksi naista jaa huolenpidon alue, joka liittyy asiakkaan
kokemaan tunnetyytyvaisyyteen siita, etta hanen asioistaan pidetaan huolta. Tama on
kuitenkin tarkea osa-alue, silla on oleellista, etta asiakas kokee, etta hanen asiansa otetaan
vakavasti. Varsinkin elakevakuuttamisen parissa, jossa palvelut ovat pitkalti standardoituja,
asiakkaan tyytyvaisyys palveluun muodostuu lahes kokonaan siita, onko han tyytyvainen hanta

palvelleeseen asiakaspalvelijaan. (Ylikoski ym. 2002, 51-53.)

Aito asiakaslahtoisyys nakyy monen palveluyrityksen perusarvona, mutta se on pikemminkin
perusedellytys asiakaslahtoiselle tyolle. Asiantuntijayrityksessa asiakaslahtoisyys on sita, etta
yritetaan saada asiakkaan tarpeet ja asiantuntijayrityksen kokonaistuotetarjooma
kohtaamaan. Tama perustuu asiakasstrategioihin ja niissa maariteltyihin asiakasryhmiin, joita
yritetaan palvella kilpailukykyisesti. Aidolla asiakaslahtoisyydella tarkoitetaan myos vastuuta
asiakkaasta ja hanen tarpeistaan. Asiakaspalvelija ei siis niinkaan tarvitse myyntitaitoa vaan
kuuntelutaitoa, jolla ottaa vastaan asiakkaan toiveita ja nakokulmia. Asiakaslahtoisyys nakyy
varsinkin kumppanuusasiakassuhteissa kuten sisaisessa asiakkuudessa. Kumppanuus onkin
yhteys, joka mahdollistaa osaamisen ja tiedon jakamisen osapuolien kesken. (Vahvaselka
2004, 17-18.)

Asiantuntijuuden avulla saavutetaan asiakkaan luottamus. Tiedollinen patevyys saavutetaan
asiakaspalvelijoille yleensa koulutuksen ja kokemuksen myota. Varsinkin toimialaosaaminen
ja asiakasosaaminen karttuvat ajan myota. Pelkka asiantuntemus ei yksinaan kuitenkaan riita,
vaan asiantuntijan tulee olla maaratietoinen ja tulosorientoitunut. Jokainen asiakaspalvelija
osaa kertoa, mika palvelu on, mutta hyvat asiakaspalvelijat osaavat kertoa palvelusta
enemman. Tuloksellisuus asiakaspalvelussa onkin tavoiteltava asia ja siihen paasemiseksi on
olemassa liuta keinoja. Ensinnakin asiakkaalle ei tule luvata liikoja, vaan enteillaan vaan se,
mita osataan. Nain asiakas ei ainakaan pety ja voi yllattya myonteisesti, kun hanen
odotuksensa ylittyvat. Toinen hyva keino on pyrkia omaksumaan sellainen toimintatapa, jossa
ensin suunnitellaan ja sitten toteutetaan. Asiantuntijaorganisaation ydinosaamisen on
pohjauduttava kartoitettuihin osaamisalueisiin, jolloin palvelut synnyttavat luotettavamman
mielikuvan. (Vahvaselka 2004, 19-20.)

Voidaan ajatella, etta kaikki yritykset ovat palveluyrityksia, mutta kaikki palveluyritykset
eivat ole asiantuntijaorganisaatioita. Asiantuntija on nimensa mukaisesti
asiantuntijapalveluiden luoja, mutta samalla myos markkinoija ja mahdollisesti myyja.
Asiantuntija on henkilo, jolla koulutuksensa ja kokemuksensa myota on keskimaarin muita
henkiloita paremmat tiedot ja taidot toimia jossakin tehtavassa. Asiantuntijaorganisaatiossa
paaoma on sitoutunut yksiloihin ja se pyritaan kanavoimaan organisaation toimintaa

ohjaavaan liikeideaan. Tama saattaa synnyttaa tilanteen, jossa yrityksen imago ja maine
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henkiloityy yksittaisiin asiantuntijoihin niin hyvassa kuin pahassa. (Vahvaselka 2004, 34-37.)
Tallainen tilanne vallitsee myos Yritys X:n elakepalveluiden osastolla, jossa osaaminen henki-

loityy vahvasti pitkaan alalla tyoskennelleisiin asiantuntijoihin.

5.2  Asiakaspalvelutilanne

Asiakaspalvelutilanteeseen vaikuttavat asiakkaan ja asiakaspalvelijan taustojen, kokemuksien
ja tarpeiden lisaksi myos muut asiat. Naita asioita ovat muun muassa yhtion maine,
palveluilmapiiri seka yrityksessa vallitsevat arvot, normit ja palvelukulttuuri. (Ylikoski ym.
2002, 88.)

Itse tilanne sisaltaa tunneyhteyden luomisen, viestien lahettamista, kuuntelua, ymmarryksen
varmistusta, toisen huomiointia ja ymmarrettavaa sanastoa. Viestinnan tulee olla
kaksisuuntaista, jolloin kiinnitetaan huomiota asiakkaan reaktioihin. Nain ollen viestin
lahettaja eli asiakaspalvelija muotoilee asiansa sanoiksi eli kyse on hanen nakemyksestaan,
jonka han haluaa valittaa eteenpain. Asiakkaan reaktiot kertovat, miten han viestin ymmarsi.
Jos reaktiota ei synny, niin asiakaspalvelijan tulee varmistaa, ettei han puhunut liian vaikeilla
termeilla tai lilan nopeasti. Elakepalveluissa onkin usein vaarana, etta asiakas saa kerralla
liikaa tietoa liian nopeasti. Taman vuoksi asiakaspalvelijan on ensin odotettava asiakkaan

vastareaktiota, ja vasta sitten edettava asiassa eteenpain. (Ylikoski ym. 2002, 90-91.)

Viesti muodostuu vain osittain sanotuista sanoista, silla siihen sisaltyvat myos aanenkaytto ja
eleviestinta. Sanojen merkitys on itse asiassa kaikkein pienin, silla eleviestinta ja aanenkaytto
nousevat keskeisiksi tekijoiksi. Adnenkaytto sisaltda muun muassa danenvoimakkuuden,
aantamisen, tauotuksen, puheen rytmin ja painotuksen seka savelkulun. Aanenkaytolla
asiakaspalvelija viestii omia tunnetilojaan tahtomattaankin seka kehon vireystilan.
Puheviestinta taas muodostuu puheen selkeydesta, ymmarrettavista termeista, aanen
kuuluvuudesta seka savysta ja puheen vauhdista. Puheesta valittyva tunneviestinta ilmenee
asiakaspalvelutilanteen yleisena tunnelmana ja ilmapiirina, ja voimien viestinta jannitteena
asiakkaan ja asiakaspalvelijan valilla. Sanojen vahaisesta merkityksesta huolimatta
ammattimaisessa asiakaspalvelussa on syyta kiinnittaa huomiota sananvalintoihin, jotta

keskeinen viesti valittyy asiakkaalle. (Ylikoski ym. 2002, 91-93.)

Asiakaspalvelutapahtuman vaiheet etenevat samalla tavalla oli kyse sitten myynnista tai pal-
velusta kasvokkain tai puhelimitse. Prosessi kaynnistyy jo ennen palvelutapahtumaa esimer-
kiksi puhelimessa odottamisena. Asiakaspalvelun vaiheet voidaan jakaa viiteen eri kategori-
aan; aloitukseen, haltuunottoon, asiankasittelyyn, yhteenvetoon ja lopetukseen. Nama vai-

heet kasitellaan tarkemmin puhelinasiakaspalvelumallin yhteydessa. Kokeneilla asiakaspalve-



29

lijoilla palveluprosessi tapahtuu niin sanottuna automaattisena jarjestyksena, mista on sel-
keaa etua asiakasta palveltaessa. Rutiininomaisuudessa piilee kuitenkin myos vaara, etta asi-
oita aletaan pitaa itsestaan selvina ja tarkkaavaisuus tyohon laskee. Palveluprosessi hallinta
on kuitenkin keskeinen osa palvelua, silla se tuo palveluun tehokkuutta ja saastaa kaikkien ai-
kaa. Eri palvelutapahtumien luonteiden mukaan palveluprosessin eri vaiheiden painotukset
saattavat kuitenkin vaihdella. (Ylikoski ym. 2002, 97-98.)

5.3  Hyva asiakaspalvelija

Asiakaspalvelijoiden toimintaan vaikuttavat henkilokohtaiset ja ammatilliset seikat, jotka
yhdessa muodostavat osaamisen. Osaamisella tarkoittaan alan perusteiden osaamista,
palveluiden tuntemista, myynnin osaamista ynna muuta. Yksilotasolla palvelun onnistumiseen
vaikuttavat kuitenkin myos henkilokohtaiset tekijat. Finanssiyhtiossa tyo perustuu pitkalti
tietoon, jota pitaa osata soveltaa ja jakaa tarpeen mukaan. Tiedon arvo kasvaa sita jakamalla
ja jokaisen yhtiossa toimivan vastuulla on levittaa tietoa. Henkilokohtaisista ominaisuuksista
keskeisia ovat yksilon ominaisuudet, henkinen ja fyysinen hyvinvointi, koulutus ja sosiaalinen
tausta. Ammatillisia vaikuttajia ovat perehdytys toimialaan ja tyotehtaviin. Myos
yrityskulttuuri, palkitsemisjarjestelma, johtamiskaytannot ynna muut toimivat ammatillisina
vaikuttajina. (Ylikoski ym. 2002,130-134.)

Asiakaspalvelussa tarvitaan sosiaalisia taitoja ja erityisesti kykya empatiaan eli tajuntaan
muiden tarpeista ja tunteista. Empaattiset asiakaspalvelijat huomaavat herkasti asiakkaiden
tunnetilat, ja ymmartavat siksi asiakkaiden nakokulmia. He kunnioittavat asiakkaita ja ovat
valmiita mukautumaan heidan tarpeisiinsa. He myos helpommin ajattelevat ”seka - etta”
tyyppisesti niin sanotun ”joko - tai” ajattelun sijaan. Empatiakyky korostuu niin sanotuissa
vaikeissa asiakaspalvelutilanteissa, joissa tarvitaan asiakkaan asemaan asettumista,
kuuntelutaitoa ja toisaalta omien tunteiden hallintaa. Naissa tilanteissa asiakaspalvelijan on
ensin kohdattava asiakas ihmisena ja vasta sen jalkeen hoidettava hanen asiansa. Toinen tar-
kea piirre on sosiaalinen kyvykkyys eli taito saada aikaan haluttuja reaktioita toisissa.
Sosiaalisesti kyvykkaat ihmiset ovat hyvia suostuttelijoita mutta toisaalta myos hyvia

kuuntelijoita. He ovat usein myos diplomaattisia ja tahdikkaita. (Ylikoski ym. 2002, 93-96.)

Asiakaspalvelussa urautuminen palveluun tapahtuu helposti. Mita useammin asiakaspalvelija
toistaa jotakin tapaa, sita automaattisemmin se alkaa tulla ulkomuistista. Taitavat asiakaspal-
velijat tiedostavat taman ja huolehtivat muun muassa veden juonnista, tauoista ja ryhdista
tuottaakseen kuuluvaa aanta. Lisaksi palveluihin liittyvista seikoista on hyva muistuttaa itse-
aan aika ajoin seka miettia omia asenteita, tunteita ja mielialoja saadellen niita tarpeen mu-
kaan. (Ylikoski ym. 2002, 103-104.)
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Asiakaspalvelutilanteet, jotka koetaan vaikeiksi liittyvat joko aggressiivisiin, uhkaileviin,
omaisensa menettaneisiin tai reklamoiviin vihaisiin asiakkaisiin. Vuorovaikutusta saadellaan
talloin asiakaspalvelun tunnetilan avulla, ja asiakaspalvelijoiden henkilokohtaisista taidoista
korostuvat erityisesti omien tunteiden hallinta, itseluottamus ja varmuus omasta osaamisesta.
Sosiaalisista taidoista korostuvat toisten tunteiden ymmarrys ja ristiriitojen hallintakyky. On-
nistuminen vaikeiden asiakkaiden kanssa vahvistaa asiakassuhdetta. Asiakaspalvelijoiden tuli-
sikin ottaa vaikeiden asiakkaiden kohtaaminen ammatillisena haasteena, eika kohtaamisia tu-
lisi pelata tai karttaa. Vaikeaan asiakaspalvelutilanteeseen ei ole olemassa yleispatevia rat-
kaisuja, silla palvelutilanne on aina erilainen. Palveluhenkiloston olisi hyodyllista kirjata ylos
hankalia tilanteita ja esimerkiksi viikkopalavereissa miettia keinoja niissa toimimiseen. (Yli-
koski ym. 2002, 107-108.)

Esimerkki vaikeasti asiakkaasta voi olla paatokseen tyytymaton ja raivoisa asiakas, joka on vi-
hainen saamastaan paatoksesta, han huutaa eika kuuntele jarkipuhetta. Asiakkaan tulee an-
taa puhua rauhassa ja purkaa tunteensa eika menna mukaan asiakkaan tunnetilaan. Tunneti-
laa ei saa myoskaan ottaa henkilokohtaisesti. Joskus on tarpeen viela rohkaista asiakasta ker-
tomaan lisaa, jotta asiakkaan olo helpottuu. Asiakaspalvelijan tulee viestia, etta han ymmar-
taa asiakkaan reaktion. Ymmarrys ei kuitenkaan tarkoita, etta paatos olisi vaara. Jos puolus-
telut aloitetaan heti, niin asiakkaan tunnetila ohitetaan eika asiakas halua kuulla perusteluja
paatokselle. Vasta kun asiakas vaikuttaa rauhoittuvan, voi kysya tarkempia tietoja asiasta ja
aloittaa keskustelun. Usein asiakas on itsekin talloin jo rauhallisemmalla tuulella. (Ylikoski
ym. 2002, 108.)

6  Asiakaspalvelu puhelimitse

Finanssialalla virallinen nakemys on, etta asiakkaita ovat kaikki asiakasrekisterista loytyvat
henkilot ja yritykset. Halutessaan asioida yrityksen kanssa asiakas soittaa yhtion keskitettyyn
puhelinpalveluun. Puhelut on yleensa jaettu inbound- ja outbound-puheluihin. Inbound-
puhelut ovat asiakkaalta tulevia puheluita ja outbound- puhelut ovat yhtiosta soitettavia
puheluita. Yleensa outbound- puhelut koskevat asioiden tarkistamista asiakkailta tai yhteis-
tyokumppaneilta. Puhelinpalvelu perustuu hyvin pitkalti tieto- ja puhelintekniikan
hyodyntamiseen. Puhelintekniikan avulla puhelut pystytaan esimerkiksi ohjaamaan yhteen tai
useampaan jonoon saapumisjarjestyksessa seuraavalle vapautuvalle asiakaspalvelijalle. (Yli-
koski ym. 2002, 83-84.)

Yhteydenpidon muotona puhelinpalvelu on edullinen, nopea ja riippumaton paikasta.
Ongelmana kuitenkin on, etta puhelimessa sovituista asioista tarvitaan kirjallinen, usein
allekirjoitettu vahvistus. Lisaksi asiakkaat kokevat puhelinpalveluun jonottaessaan tiettyja

haasteita, kuten sen, etteivat he tieda jonon kulusta ja voivatkin siksi turhautua
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odottamiseen. Lisaksi puhelinpalvelua hankaloittavat aika ajoin esiintyvat puhelintekniikan
hairiot, jotka saattavat esimerkiksi aiheuttaa puhelun katkeamisen kesken kaiken. Lisaksi
puhelimella palveltaessa asiakaspalvelijan on oltava erityisen herkka asiakkaan kielellisille
ilmauksille, silla elekieli jaa puhelimessa kokonaan havainnoimatta. Puhelimessa ei myoskaan

voi esittaa havaintomateriaalia, kuten esitteita tai laskelmia. (Ylikoski ym. 2002, 84.)

Puhelinasiakaspalvelussa asiakaspalvelijalla on kaytettavissaan vain puhe ja kuulo.
Puhelimessa aani onkin keskeisessa osassa kommunikoinnissa, minka takia pienetkin tekniset
hairiot saattavat haitata palvelutapahtumaa. Kuulemansa perusteella asiakas luo mielikuvia ja
taydentaa mielikuvien avulla asiat, joita ei voi nahda. Niinkin pieni asia, kuin tyyli vastata
puhelimeen luo asiakkaalle kuvan koko yrityksesta, ei siis vain asiakaspalvelijasta. Hiljainen
aani esimerkiksi luo kuvaa epavarmuudesta ja kova aggressiivisuudesta. Matala aani koetaan
usein rauhoittavana kun taas korkea hermostuttavana. Myos puheen nopeus vaikuttaa. Nopea
puhetyyli saa aikaan kiireisen mielikuvan, kun hidas taas saa aikaan vaikutelman
harkitsevuudesta. Parhaaksi puhetyyliksi koetaan melko hidas puhetyyli ja matala aani. Hidas
puhetyyli on puhelimessa tarpeen, etta asiakas ehtii vastaanottaa asiakaspalvelusta saamansa
yksityiskohdat. Matala aani taas viestii varmuutta asiakaspalvelijasta. (Ylikoski ym. 2002,
103-104.)

Puhelinpalvelussa asiakaspalvelija ei pysty huolehtimaan puhelimessa jonottavasta
asiakkaasta. Sen sijaan puhelintekniikan avulla on mahdollistettu muun muassa
odotusmusiikki asiakkaille tai valintamahdollisuus palveluille. Lisaksi puhelintekniikka
varmistaa, etta asiakas etenee jonossa oikeudenmukaisesti ja tiedottaa jonon edistymisesta
asiakkaalle. Jonotusaika puhelimessa on kuitenkin epamukavampaa kuin kasvokkain, silla aika

tuntuu kuluvan hitaammin. (Ylikoski ym. 2002, 83-84.)

Puhelimella palveltaessa ovat vastakkain asiakkaan ja asiakaspalvelijan todellisuudet.
Puhelimeen vastaaja eli asiakaspalvelija on ammattilainen, joka tyokseen hoitaa asioita
puhelimitse. Han selittaa samoja asioita useaan kertaan paivassa eli asiat ovat hanelle rutiinia
ja itsestaanselvyyksia. Asiakkaalle asiat eivat kuitenkaan ole ennestaan tuttuja, ja asia voi
olla hanelle ainutkertainen ja tarkea. Asiakaspalvelijan tulisikin muistaa ja jaksaa kohdella

jokaista asiakasta, kuin paivan ainoaa asiakasta. (Marckwort 1998, 20-30.)

6.1  Puhelinasiakaspalvelun kulku

Asiakaspalvelu alkaa kun asiakaspalvelija vastaa puhelimeen. Ensivaikutelma syntyy
asiakaspalvelijan aanen perusteella ja se maarittelee onko asiakas tervetullut vai hairikko.
Asiakaspalvelija pystyy toivottamaan asiakkaan tervetulleeksi ja kohottamaan mielialaa

loihtimalla itsellensa innostuneen mielialan. Sen seurauksena keho terastyy, aani saa pontta
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ja kuulostaa innostuneemmalta. Puhelun aluksi asiakkaalta tulee varmistaa, etta puhelu on
ohjautunut oikeaan paikkaan. Vastatessaan asiakaspalvelija kertoo ensin yhtion nimen, missa
palvelussa ollaan ja kuka asiakasta palvelee. Varsinkin puhelun alussa on hyva olla tyyni. Jos
ilmenee, ettei asiakaspalvelija osaa auttaa asiakasta, niin han yhdistaa asiakkaan toiselle
asiakaspalvelijalle. Tassa vaiheessa tulee kuitenkin varmistaa, etta uusi asiakaspalvelija
vastaa ja kertoa hanelle asiakkaan taustatiedot, jotta keskustelu menisi jouhevasti eteenpain.
(Ylikoski ym. 2002, 103-104.)

Hyvia vinkkeja puhelimeen vastaamiseen on monia. Tarkeaa on, etta pyyhkii edellisen
puhelun tai tyotehtavan mielestaan ja keskittyy hengityksen avulla uuteen puheluun. Lisaksi
on hyva palauttaa mieleensa, millaisen kuvan puhelimessa haluaa antaa yrityksesta ja
itsestaan. Rauhallinen puhetyyli ja huolellisesti aannetyt sanat auttavat asiakasta
kuuntelemaan. On hyva muistaa, etta suomenkielessa painotus on sanojen ensimmaisilla
tavuilla. Rentoutumalla ja oikealla hengitystekniikalla pystyy luomaan perustan miellyttavalle
aanelle. Puhelinaanessa tulisi kuitenkin olla vaihteluita, silla tasapaksuna eteneva puhe

kuulostaa helposti innottomalta ja valinpitamattomalta. (Marckwort 1998, 20-30.)

Aloituksen jalkeen tapahtuu niin sanottu puhelun haltuunotto, kun asiakaspalvelija tulkitsee
asiakkaan mielentilaa ja kuuntelee hanen ongelmansa. Aktiivinen kuuntelija viestii
arvostuksesta asiakasta kohtaan. Aktiiviseen kuunteluun kuuluu muun muassa muistiinpanojen
teko, asiakkaan kayttamien termien toistaminen ja kysyminen, jos ei ymmarra jotakin. Paalle
puhuminen ja keskeyttaminen tuntuvat asiakkaasta ikavilta. Asiakkaan aloituksesta on
mahdollista tunnistaa asiakkaan tyyli, jonka jalkeen asiakaspalvelija pystyy mukautumaan
siihen. Mukautumisella asiakas ja asiakaspalvelija paasevat samalle aaltopituudelle, mika
edistaa vuorovaikutusta ja hyvaksynnan tunnetta. Kaytannossa mukautuminen tarkoittaa
aanen voimakkuuden saatamista asiakkaan aanen tasolle ja puhenopeuden jaksottamista.
Kyse ei siis ole matkimisesta vaan tavasta hyvaksya toisen kommunikointitapa. Puhelua voi
myos elavoittaa kuittaamalla kuulemaansa esimerkiksi toteamuksilla, selva ja ymmarran.
(Ylikoski ym. 2002, 104-105.)

Haltuunoton jalkeen asiakaspalvelijan tulee ottaa johto kasiinsa. Tassa vaiheessa kysymykset
ovat avainasemassa. Asiakaspalvelijan aani vahvistuu ja han kayttaa asiakkaan itsensa
kayttamia termeja, viestiakseen ymmartaneensa asiakasta. Asian kasittely alkaa kysymysten
esittamisella ja vastausten analysoinnilla. Tyossaan hyva asiakaspalvelija osaa kysya
asiakkaalta oikeanlaiset kysymykset olivat ne sitten kasittelya nopeuttavia, avoimia tai
johdattelevia kysymyksia. Asiakas saa rauhassa kertoa asiansa, kun asiakaspalvelija kuuntelee
ja tekee muistiinpanoja. Asiakaspalvelija kysyy ja kuuntelee olettamisen sijasta.
Vuorovaikutus tilanne perustuu paljolti taustaolettamuksiin, mika saattaa aiheuttaa

epaselvyyksia asiakkaan ja asiakaspalvelijan valille. Asiakaspalvelija pystyy kuitenkin
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oikeanlaisilla kysymyksilla johtamaan palvelutilannetta haluamaansa suuntaan ilman, etta
asiakkaasta tuntuu ettei hanta kuunnella. Kysymykset myos rauhoittavat tilannetta, silla ne

antavat asiakaspalvelijalle aikaa miettia. (Ylikoski ym. 2002, 104-105.)

Eri kysymyksilla on aikansa ja paikkansa. Avoimet kysymykset pyrkivat laajaan vastaukseen:
Miten voin auttaa? Avoimia kysymyksia kaytetaan varsinkin palvelutilanteen alussa, jotta saa-
daan mahdollisimman paljon informaatiota asiakkaalta. Avoimet kysymykset alkavat aina ky-
symyssanalla ja niiden avulla houkutellaan asiakasta antamaan yksityiskohtaisempaa tietoa.
Miksi-sana saatetaan kuitenkin kokea hyokkaavana tai toykeana ja sita on hyva valttaa. Suorat
ja suljetut kysymykset eivat johda keskusteluun ja ne ovat ajankaytollisesti tehokkaita. Suora
kysymys alkaa verbilla ja siihen voi vastata joko kylla tai ei. Ne ovat katevia apuvalineita sil-
loin, kun tarkistetaan jotakin asiakkaan aiemmin kertomaa tai kun asiakkaana on aiheesta ek-
syva henkilo. Myos vaihtoehtokysymykset nopeuttavat palvelutapahtumaa silla ne tarjoavat
asiakkaalle vaihtoehdon, johon tarttua. Lisaksi ne saavat asiakkaan tekemaan paatoksia te-
hokkaasti. (Ylikoski ym. 2002, 100-101.)

Motivoivat kysymykset ovat hyvia, kun halutaan korostaa jotakin asiakkaan ominaisuutta tai
nostattaa hanen tunnetilaansa. Johdattelevia kysymyksia taas kaytetaan, kun halutaan auttaa
asiakasta valitsemaan hanen tarvettaan vastaava ratkaisu. Joskus on tarpeen myos uudelleen
muotoilla aiemmin esitetty kysymys, jotta voidaan varmistua asian ymmartamisesta loukkaa-
matta asiakasta jankuttamalla. Vastakysymyksia voi kayttaa muun muassa syyttavien asiakkai-
den kanssa, silla ne rauhoittavat ilmapiiria ja antavat asiakaspalvelijalle aikaa miettia. Kysy-

myksien avulla asiakaspalvelija johtaa tilannetta. (Ylikoski ym. 2002, 100-101.)

Kysymysten jalkeen asiakkaalle pystytaan esittamaan ratkaisuehdotus ongelmaan.
Ratkaisuehdotukset on puhelimitse hyva kertoa hitaasti ja asia kerrallaan kayttaen riittavasta
taukoja. Vastavaitteet asiakkailta pitaisikin ottaa antimina, silla ne viestivat lisainformaation
tarpeesta. Puhelinpalvelun etuna verrattuna kasvokkain tapahtuvaan on, etta asiakaspalvelija
voi pitaa osaamisensa tukena muistilistoja ja vastauksia vastavaitteisiin paljastumatta
asiakkaalle. (Ylikoski ym. 2002, 101.)

Puhelinasiakaspalvelu edellyttaa usein asiakirjojen lahettamista asiakkaalle. Niihin on hyva
merkita puhelimessa sovitut asiat, jotta asiakkaan on helppoa palauttaa puhelinkeskustelu
mieleensa. Puhelinkeskustelun lopuksi on usein tarpeen tehda yhteenveto puhutuista asioista.
Yhteenvedossa asiakaspalvelija kertoo, mita asiassa seuraavaksi tapahtuu ja kenen toimesta,
mista sovittiin ja mitka asiat ovat voimassa tasta hetkesta alkaen. Nain asiakkaalle ei jaa
epavarmuutta asian etenemisesta tai heidan roolistaan asiassa. Yhteenveto onnistuu
parhaiten muistiinpanojen pohjalta. Yhteenveto luo asiakkaalle tunteen luottamuksesta, ja

sen aikana saattaa viela nousta esiin joku hoitamaton asia. Yhteenvedon jalkeen
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asiakaspalvelija voi tilanteesta riippuen viela toistaa oman nimensa, jos asiakas haluaa ottaa
uudelleen yhteytta. Lopetukseen kuuluu viela varmistus siita, saiko asiakas kaiken haluamansa
tiedon. Naiden jalkeen asiakasta kiitetaan ja puhelu lopetetaan tervehdykseen.
Lopputervehdykseen voi liittaa jonkin puhelimessa kuullun seikan ja toivottaa esimerkiksi
hyvaa alkavaa kesalomaa. (Ylikoski ym. 2002, 104-106.)

6.2 Yleisia ohjeita puhelimeen

Kun puhelin soi, siihen on syyta vastata mahdollisimman nopeasti. Talloin asiakkaalle syntyy
vaikutelma, etta hanen soittoaan on odotettu ja etta hanen asioistaan ollaan kiinnostuneita.
Asiakas pyritaan itse palvelemaan niin pitkalle kuin pystytaan. Puhelimessa tulisi kayttaa
myonteisia ilmaisuja kielteisten sijasta. Esimerkiksi, jos asiakas kysyy henkiloa, joka ei juuri
ole tavoitettavissa, voi asiakkaalle kertoa koska han on seuraavan kerran paikalla, sen sijaan
etta toteaisi hanen olevan lahtenyt jo kotiin. Taman lisaksi on syyta tarjota omaa apuaan asi-

akkaalle.

Asiakasta tulee kuunnella rauhassa ja keskeyttamatta loppuun saakka, vaikka han olisi kuinka
kiihtynyt tahansa, tai vaikka tietaisi jo etukateen, etta puhelu on ohjautunut vaaralle henki-
lolle. Asiakaspalvelija ei myoskaan saa osoittaa omaa kiirettaan asiakkaalle keskeyttamalla
hanet, silla asiakas voi loukkaantua. Asiakkaan ei tule antaa odottaa liian pitkaan. Jos asiakas
kysyy tietoja, joita ei suoralta kadelta pystyta antamaan niin tulee arvioida, kauanko tiedon
hankkimiseen menee. Jos tiedon hankinta kestaa yli kolme minuuttia, niin asiakkaalta voi
pyytaa saada soittaa takaisin asian selvittya. Jos tiedon hankkimiseen taas kuluu vahemman
aikaa, niin asiakasta voi pyytaa odottamaan hetken, kun kay kysymassa asiantuntijalta neu-

voa.

Puhelimessa hymyileminen saa aikaan aanen pehmentymista ja lausutut sanat kuulostavat ys-
tavallisemmilta. Jos keskustelusta alkaa tulla vakinainen, niin hymyileminen jopa puhelimitse
rentouttaa tunnelmaa molemmin puolin. Asiakkaan lausumat mielipiteet kannattaa hyodyntaa
omassa puheessaan esimerkiksi liittamalla omaan puheeseen lauseen: ”Kuten itse aikaisem-
min mainitsit..” Tama vahvistaa asiakkaalle, etta olet kuullut hanen sanansa ja yritat paatya
ratkaisuun yhdessa asiakkaan kanssa. Puhelu kannattaa lopettaa kohteliaaseen ja ystavalli-

seen tahtiin eika akkinaiseen lopputervehdykseen. (Ellonen & Tarkkonen 2001, 30-32.)

Puhelimessa on hyva kayttaa selkeita, lyhyita lauserakenteita. Lyhyet lauseet ymmarretaan
paremmin kuin pitkat ja selkokieliset sanat eivat tee asiakkaan oloa epamukavaksi. Lisaksi pu-
helimessa on tarpeen ilmaista itsensa mahdollisimman selkeasti, silla visualisoinnin keinoja ei

ole kaytettavissa. Tasmallisyys on siis tarpeen vaarinkasitysten valttamiseksi. On parempi esi-
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merkiksi sanoa "eilen” kuin ”askettain” tai ”viimeistaan perjantaina” kuin ”lahipaivina”. Li-
saksi tarkeat asiat on syyta toistaa puhelimessa useaan kertaan, mika tapahtuu yleensa puhe-

lun lopussa esimerkiksi sovittujen asioiden kertaamisena. (Ellonen & Tarkkonen 2001, 34-36.)

Jokaista valitusta on syyta pitaa tarkeana ja niihin on suhtauduttava vakavasti. Suurin osa ih-
misista, jotka ovat tyytymattomia, eivat ota lainkaan yhteytta yritykseen, minka takia ongel-
mien esiintyminen voi jopa jaada huomaamatta. Asiakkaan ongelma on tarkeaa ratkaista, silla
vaikeuksista kerrotaan helpommin eteenpain kuin hyvista asioista. Reklamoivaa asiakastakin
on syyta kuunnella loppuun, vaikka hanen vaittamansa olisivat kuinka virheellisia tahansa. Sen
jalkeen asiakkaalle pahoitellaan tapahtunutta ja kerrotaan, etta asia otetaan heti kasittelyyn.
Asiakasta ei tule myoskaan kyseenalaistaan tai tyrmata asiakasta vastustavalla vaitteella, silla

asiakas todennakoisesti vain suuttuisi lisaa. (Ellonen & Tarkkonen 2001, 38-45.)

Asiakkaalle kannattaa esittaa lisakysymyksia, jotka selventavat tosiseikkoja ja merkita muis-
tiin asiakkaan esittamat paakohdat. Asiakkaan ei myoskaan saa antaa huomata epailyja siita,
etta valitus olisi aiheeton. Vaittamien sijasta asiakkaalle kannattaa esittaa kysymyksia, silla
nain saadaan todennakoisesti rehellisia vastauksia. Jos valitus on aiheellinen, niin asiakkaalta
tulee pyytaa anteeksi, mutta ei kannata kohdistaa kritiikkia yritykseen tai sen tyontekijoihin.
Tyotovereita kannattaa ennemmin puolustaa vaikka toteamalla, ettei vastaavanlaista ole en-
nemmin tapahtunut. Kun kaikki tarvittavat tiedot on saatu, niin asiakkaalle luvataan etta asia
kasitellaan ja etta hanelle palataan sovittuun ajankohtaan mennessa. Omaa epavarmuutta
asian suhteen asiakkaalle ei saa nayttaa eika myoskaan luvata hatikoityja myonnytyksia. Asi-
akkaalle tulee kuitenkin jaada kuva, etta yrityksen kannanotto asiaan on oikeudenmukainen,

joten sen eteen kannattaa ponnistella. (Ellonen & Tarkkonen 2001, 52-54.)

6.3  Puhelinpalvelu Yritys X:ssa

Yritys X:lla ei ole selkeita yksikkokohtaisia tavoitteita puhelinpalvelulle. Tyontekijoilta odote-
taan, etta kun he ovat toissa, niin he osallistuvat puhelinpalveluun. Jokainen siis osallistuu
puhelinpalveluun ja on kirjautuneena yhtion sisaisessa viestinnassa kaytettavassa jarjestel-
massa ja ulkoisten puheluiden asiakaspalvelujarjestelmassa. Myos etatyontekijat ovat velvolli-
sia osallistumaan puhelinpalveluun. Jos tyontekija joutuu poistumaan tyopaivan aikana puhe-
limen aarelta, niin han kayttaa poissaolokoodeja, joita ovat muun muassa tauko, lounas ja ko-
kous. Nain muut asiakaspalvelijat tietavat, keita puhelimessa on paikalla. Puhelinpalvelujar-
jestelmaan asiakaspalvelijat ovat ryhmiteltyina omien ryhmiensa alle, niin etta esimerkiksi
kaikki elakemaksannassa tyoskentelevat nakyvat maksannan ryhman alla. Ryhmajaot eivat
kuitenkaan suoraan noudata samoja periaatteita kuin realistiset ryhmat. Vapaana olevat asia-
kaspalvelijat nakyvat jarjestelmassa vihreana, tauolla tai poissaolevat keltaisena ja puheluita

hoitavat punaisena. (Yritys X:n Intra 2014.)
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Yrityksella on kaytossaan jokaiselle tyontekijalle oma puhelinnumero seka jokaiselle ryhmalle
vahintaan yksi rinkinumero. Puhelut ohjautuvat tyontekijoille jarjestelmaan asetettujen tai-
totasojen perusteella. Taitotasot asetetaan tyontekijan oman osaamisen mukaan ja paasaan-
toisesti jokainen vastaa useamman ringin puheluihin kuin vain omiinsa. Nain siksi, etta puhe-
lujen ylivuotojen aikana puhelut ohjautuvat seuraavaksi kyvykkaimmille tyontekijoille. Tyon-
tekijat pyrkivat itse oman ryhmansa sisalla hoitamaan puhelut niin pitkalle kuin mahdollista
ja tarpeen mukaan pyytavat muiden apua tai yhdistavat puheluita muille. Kun puhelu yhdiste-
taan, se yhdistetaan saattaen eli varmistetaan, etta puhelu yhdistyy oikealle henkilolle. Li-
saksi kerrotaan asiakkaan tilanne. Jos tyontekija ei tieda, kenelle puhelun voi yhdistaa han

voi ottaa asiasta soittopyynnon. (Yritys X:n sisdiset ohjeet 2014.)

Puhelimessa kaytetaan hyvien tapojen mukaisesti joko sinuttelua tai teitittelya tilanteeseen
sopien. Lisaksi yrityksessa on laadittu yleiset ohjeet siita, kuinka puhelimeen vastataan ja

kuinka puhelimessa kannattaa kayttaytya.

Yritys X:n puhelinpalvelu hoidetaan avokonttorissa tietokoneiden valityksella. Ongelmia saat-
taa muodostua ymparoivasta melusta tai jarjestelmien kaatumisesta. Hyvia puolia ovat avun
valiton saaminen kollegoilta, avoimempi ilmapiiri kuin suljetuissa konttoreissa ja tietojen re-
aaliaikainen paivittaminen tietokantoihin. Avokonttorimaisen toiminnan lisaksi yrityksessa on
etatyoskentelyn mahdollisuus. Puhelinpalvelun teknisen ratkaisun tarjoaa yksi Suomen suu-
rista puhelinoperaattoreista, joten yrityksen tyontekijoilla on apunaan talon sisaisten jarjes-
telmien asiantuntijoiden lisaksi myos operaattorin asiantuntijat, joilta kysya apua. Operaatto-

rin asiantuntijat varmistavat palvelun teknista toimivuutta. (Yritys X:n Intra 2014.)

Yrityksen palvelupuhelinnumeroihin soittaminen maksaa asiakkaalle paasaantoisesti vain pai-
kallisverkkomaksun tai paikallisoperaattorin periman matkapuhelinmaksun. Asiakkaille anne-
taan lahinna yrityksen yhteisia puhelinnumeroita ja yksittaisten kasittelijoiden numeroiden

antamista pyritaan valttamaan. Taman muun muassa siksi, etta asiakas saa yhteyden yhtioon,

vaikka joku kasittelijoista olisikin lomalla. (Yritys X:n kotisivut 2014.)

Elakepalveluissa on erilliset puhelinpaivystysvuorot niin, etta vastaamassa on aina tietty
maara henkiloita. Ruokatuntiaikoina tiimien on itse huolehdittava, etta paikalla on joku vas-
taamassa puhelimeen. Yrityksen puhelinpalvelu on talla hetkella auki tyypilliseen virastoai-
kaan poikkeuksena pyhapaivat kuten esimerkiksi kiirastorstai tai uusi vuosi. Niin sanottuna
ydinaikana puhelimessa ovat kaikki tyontekijat ja ennen tata ja taman jalkeen vastuu puhe-
luista on paasaantoisesti paivystajilla. Varsinkin aamuisin paikalla on kuitenkin enemman vas-

taajia kun taas iltaisin puhelin saattaa paivystajien vastuulle. Eniten soittoja tulee tutkijan
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tekemien havaintojen mukaan kello 11.00-14.00, joten iltapaivystajien vahyys ei aiheuta on-

gelmia asiakaspalvelulle.

6.3.1 Asiakaspalvelujarjestelmat

Yrityksen puhelinjarjestelma toimii tietokoneen valityksella. Asiakaspalvelijoilla on kaytos-
saan tietokoneet ja tietokoneeseen liitettyna kuulokemikrofonisetti, joka on joko langallinen
tai langaton. Puhelinjarjestelma toimii yhteydessa yrityksen sisaisen viestinnan jarjestelman

kanssa.

Yrityksessa on puhelinpalvelujarjestelman lisaksi kaytossa monia eri jarjestelmia liittyen asia-
kastietojen hallintaan. Tama johtuu siita, etta Yritys X:n asiakastiedot sijaitsevat monessa eri
tietokannassa. Lahitulevaisuudessa osa asiakastietokannoista tullaan kuitenkin siirtamaan

osaksi suurimpia kaytossa olevia jarjestelmia, ja nain ollen kayttoon jaavat vain yhdet jarjes-

telmat.

Asiakaspalvelutilanteessa jarjestelmien paljous nousee esille, silla asiakkaan tietoja voidaan
joutua hakemaan useamman eri ohjelman kautta. Tama aiheuttaa asiakkaalle epamukavaa
odotusaikaa, kun tietoihin ei paasta kasiksi samalla hetkella. Lisaksi asiakaspalvelijat joutuvat
vaihtelemaan eri ruutujen valilla etsiessaan asiakasta koskevia tietoja. Jarjestelmien paljous
hankaloittaakin merkittavasti asiakaspalvelijoiden mahdollisuuksia luoda laadukas palveluko-

kemus.

Toisien jarjestelmien pois jaaminen lahitulevaisuudessa tulee muuttamaan asiakaspalvelua.
Jarjestelmien muutokset tarkoittavat esimerkiksi uusien jarjestelmien opettelua osalle tyon-
tekijoista. Opettelu on aloitettu jo hyvissa ajoin, mutta jarjestelmien erilaiset toimintalogii-
kat hidastavat oppimisprosessia. Tulevaisuudessa koulutusta tarvitaan enemman, silla kayt-
toon tulevat taysin uudet jarjestelmat omine toimintalogiikkoineen. Kaytannossa, kun siirty-
mista on paasty yli, niin puhelunpalvelun hoitamisen pitaisi helpottua. Tulevaisuudessa kaikki
tieto tullaan loytamaan muutaman eri jarjestelman kautta, mika seka nopeuttaa etta helpot-

taa asiakaspalvelijoiden tyota.

6.3.2 Puhelintilastot

Jotta voitaisiin hahmottaa, minkalaista roolia puhelinasiakaspalvelu organisaatiossa esittaa,
tarkastellaan myos hieman yrityksen puhelintilastoja. Puhelutilastoissa kaytetaan esimerkkina
viimeisinta tammikuuta eli tammikuuta 2015. Tammikuussa elakemaksantaryhman eri rinkinu-
meroihin saapui yhteensa lahes 3000 puhelua, joista muutama kymmenen olivat ylivalumaa

muilta ryhmilta. Vastaamattomia puheluita oli vain 20, eli vastausprosentti on ollut todella
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korkea. Puhelinjarjestelman raporttien perusteella puhelimeen vastaaminen elakemaksanta
ryhmassa tarkastelukuukautena noin 20 % tyoajasta, mika on merkittava luku. (Yritys X:n ti-
lastodokumentit 2015.)

Puheluita yhdelle henkilolle tulee paivassa 1-40 riippuen kuukaudesta ja ajankohdasta. Alku-
ja loppuvuosi ovat kiireisimmat puhelinajankohdat ja kuukauden sisalla eniten puheluita tulee
alkukuukaudesta. Alku- ja loppuvuoden kiireet selittyvat muun muassa indeksikorotuksilla ja
verotusmuutoksilla, jotka aiheuttavat kysymyksia elakkeidensaajien kesken. Kuukauden alun
puhelinpiikit selittyvat silla, etta elakkeiden maksut sijoittuvat kalenterikuukauden ensimmai-
selle arkipaivalle. (Yritys X:n tilastodokumentit 2015.)

Toisena esimerkkina kaytetaan neuvonnan ryhmaa, jonne puheluita tammikuussa tuli noin
1500 ja niiden hoitamiseen kului lahes 32 % tydajasta. Muissa ryhmissa puheluihin vastaami-
nen on vahaisempaa. Kahta ryhmaa vertailtaessa on hyva ottaa huomioon ryhmien koko, silla
toisessa ryhmassa on enemman henkiloita kuin toisessa. Omat ryhmat pyrkivat paasaantoisesti
itse hoitamaan omat puhelunsa mahdollisimman pitkalle. Eniten puheluita valuu muille ryh-
mille juurikin neuvonnan ja maksannan ryhmista, joihin puheluita tulee lukumaaraisesti eni-
ten. (Yritys X:n tilastodokumentit 2015.)

7  Tutkimusmenetelmat

Opinnaytetyohon liittyvan empiirisen osuuden eli tutkimuksen tarkoituksena on selvittaa, mi-
ten Yritys X:n puhelinpalvelua voitaisiin kehittaa laadukkaammaksi. Tutkimuskysymyksina
ovat: Miten puhelinpalvelu toimii talla hetkella, kuinka sen toimintaa voitaisiin parantaa tule-
vaisuudessa ja millaista on laadukas asiakaspalvelu. Aihe valittiin tutkimuksen aiheeksi, silla
Yritys X:n asiakaspalvelu tapahtuu lahes kokonaan puhelinpalvelun valityksella. Tama johtuu
luultavasti myos siita syysta, etta Yritys X:lla ei ole varsinaisia konttoreita, joissa asiakkaat
paasisivat asioimaan. Puhelimen rinnalla asiakaspalvelussa kaytetaan sahkopostia ja verkko-

palveluita, mutta niita ei tassa tutkimuksessa ole huomioitu.

Aihe on varsin ajankohtainen yritykselle, silla se tavoittelee korkeaa palvelutasoa. Yrityksella
on myos menossa sisainen projekti, jolla pyritaan parantamaan puhelinpalvelua. Laatuun pa-
nostaminen onkin asiakaspalvelussa ensiarvoisen tarkeaa, silla asiakkaiden saama kuva yrityk-
sesta muodostuu pitkalta asiakaspalvelijoiden luomasta laadusta palvelutilanteissa. Asiakkai-
den saamat mielikuvat muodostuvat yrityksen tyontekijoiden kautta ja se, miten asiat hoide-

taan talon sisalla, valittyy suoraan asiakaspalveluun.

Tutkimus on toteutettu tapaustutkimuksena. Tapaustutkimuksen valitseminen sopii tapauk-

seen, silla tutkimuksessa tutkitaan kyseisen case-yrityksen puhelinpalvelun laatua eika pyrita
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yleistettavyyteen. Lisaksi tapaustutkimuksen kaytto kehittamistyossa on perusteltua, silla sen
avulla pyritan saamaan kehitysehdotuksia tutkittavaan aiheeseen. Tapaustutkimuksen periaat-
teena on selvittaa kapea-alaisesta kohteesta paljon eli selvittaa, kuinka jokin tapahtuu tai on
mahdollista. (Ojasalo ym. 2009, 52.) Lisaksi huolellinen tietoperustan laatiminen auttaa kay-
tannollisyydellaan tehtavaa tutkimusta. Puhelinpalvelun laadun parantaminen on kirjattu yh-
deksi strategiseksi tavoitteeksi yritykselle kuluvalle vuodelle seka tulevaisuuteen. Nain ollen
tutkimus on vahvasti sidottu vallitsevaan kontekstiin. (Saaranen-Kauppinen & Puusniekka
2006.)

Kehittamistyon tukena on suositeltavaa kayttaa monenlaisia menetelmia eli molempia kvalita-
tiivisista ja kvantitatiivisista menetelmista (Ojasalo ym. 2009, 104-105). Maarallisena mene-
telmana tutkimukseen on valittu sahkoinen lomakekysely ja laadullisena osallistuva havain-
nointi. Lisaksi tutkimuksessa kaytetaan dokumenttianalyysia, jonka avulla analysoidaan muun
muassa sita, minka asiakkaat kokevat hyvaksi laaduksi. Keratty aineisto analysoidaan ristiin-

taulukoinnilla, klusteroimalla, sisallonanalyysin avulla seka induktiivisen paattelyn keinoin.

Tutkimuksessa tarkastellaan seka sita, miten tyontekijat kokevat puhelinpalvelun etta kayte-
taan hyvaksi yrityksessa viime vuonna teetettyja asiakastyytyvaisyyskyselyita aiheeseen liit-
tyen. Tutkimus on rajattu koskemaan vain elakepalveluiden osastoa ja asiakaspalvelun osalta
puhelinpalvelua. Aihetta on tarkoitus tarkastella yrityksen nakokulmasta, mutta kuitenkaan
asiakasta unohtamatta. Loppujen lopuksi juuri asiakashan maarittelee sen, miten yritys voi
toteuttaa laadukasta asiakaspalvelua. Asiakkailla tutkimuksessa tarkoitetaan elakepalveluiden

kanssa asioivia asiakkaita, jotka ovat suurimmaksi osaksi elakkeenhakijoita ja -saajia.

7.1 Dokumenttianalyysi

Dokumenttianalyysissa havaintoja tehdaan kirjalliseen muotoon saatetusta aineistosta. Sen
tavoitteena on saada dokumentoiduista materiaaleista sanallinen, selkea kuvaus kehitetta-
vasta asiasta. Dokumenttianalyysista voidaan erottaa kaksi eri osaa, jotka ovat sisallon erit-
tely ja sisallon analysointi. Dokumenteiksi voidaan lukea esimerkiksi tutkittavasta kohteesta
kirjoitettu, puhuttu tai kuvattu materiaali. Aineiston kasittely pohjautuu materiaalin tulkin-

taan ja loogiseen paattelyyn. (Anttila 1998.)

Dokumenttianalyysin heikkoutena on se, etta aineisto on alun perin koottu muuta tarkoitusta
varten (Anttila 1998). Nain ollen dokumenteista ei saada taysin luotettavaa tietoa, silla ai-

neiston analyysi perustuu pitkalti tutkijan omiin nakemyksiin asiasta.
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7.2 Havainnointi

Havainnointi on tutkimuksellisissa kehittamistoissa usein kaytetty menetelma. Se ei kuiten-

kaan ole vain sattumanvaraista tutkiskelua vaan systemaattista huomioiden tekemista tutkit-
tavasta kohteesta. Havainnointi on oiva tapa kun kohteena on yksilon toiminta ja vuorovaiku-
tus toisten toimijoiden kanssa. Havainnointi on systemaattista, silla se kohdistuu ennalta va-

littuun kohteeseen ja siita saatavat huomiot kirjataan ylos. (Ojasalo ym. 2009, 115-116.)

Havainnoinnin avulla voidaan saada tietoa siita, toimivatko tutkittavat todella niin kuin sano-
vat toimivansa. Havainnoinnin suurimpana etuna voidaan pitaa valitonta, suoraa tietoa yksi-

loiden ja ryhmien kayttaytymistavoista. Sen avulla saadaan tietoa luonnollisessa ymparistossa
tapahtuvasta toiminnasta ja onkin sen vuoksi erinomainen menetelma vuorovaikutuksen tutki-

misessa. (Hirsjarvi ym. 2013, 213-214.)

Havainnoija voi olla joko aktiivinen osallistuja tai kokonaan ulkopuolinen tarkkailija. Havain-
noinnilla ilman osallistumista on hyva kartoittaa tutkimuksen taustoja ja perehtya tutkitta-
vaan aiheeseen. Osallistuvassa havainnoinnissa tutkija osallistuu itse tutkittavan kohteen toi-
mintaan joko asiakkaan tai tyontekijan roolissa. Jos havainnoija on itse aktiivisessa roolissa,
niin hanen on pyrittava vaikuttamaan toimintaan mahdollisimman vahan ja toimimaan mah-

dollisimman paljon kohteen ehdoilla. (Ojasalo ym. 2009, 116-117.)

7.3 Kyselytutkimus

Kyselylla tarkoitetaan sellaista tiedonkeruutapaa, jossa tietylta otokselta perusjoukosta
kerataan vastauksia standardoidusti eli kysyen samat kysymykset tasmalleen samalla tavalla.
(Hirsjarvi, Remes & Sajavaara 2013, 193) Hyva kysely edellyttaa, etta tutkija ottaa huomioon
vastaajien ajan, halun ja taidot vastata laadittuun kyselyyn. Lomakkeen kohtuullinen pituus
ja selkea ulkoasu ovat tarkeita seka tietojen tallennuksen etta vastaajien mielenkiinnon
kannalta. Kyselyn keskimaarainen vastausaika ei saisi vieda 20 minuuttia kauemmin, silla se
vie vastaamishalut kyselyyn vastaajalta. Vaikka kysely onkin edullinen ja nopea toteuttaa,
siihen sisaltyy myos heikkouksia. Tutkija ei voi olla varma, kuinka huolellisesti tai vakavasti
tutkittavat suhtautuvat tutkimukseen. Lisaksi vaarinymmarryksia voi helposti syntya. Naiden
syiden takia tarkastutin kysymykseni huolellisesti seka ulkopuolisella taholla, etta elakepalve-
luiden esimiehilla, jotta mahdollisia vaarinymmarryksia kysymysten tulkinnasta ei syntyisi.
Kysymysten huolellisella suunnittelulla ja jarjestyksella voidaan merkittavasti vaikuttaa

tutkimuksen onnistumiseen. (Hirsjarvi ym. 2013, 194-197.)

Kyselytutkimuksen tarkoituksena on kerata vastaajajoukolta vastauksia samoihin kysymyksiin.

Useimmiten tutkimuksen kohteena on jollakin otoksella valikoitu kohderyhma jostakin
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perusjoukosta, kuten esimerkiksi espoolaiset, jotka pelaavat jalkapalloa. Kohderyhma voi olla
joko hyvin tarkasti rajattu tai mahdollisesti hyvin laaja kuten esimerkiksi eurooppalaiset
jalkapallonpelaajat. Tavallisin kyselytutkimuksen muoto on kayttaa kyselylomaketta. Taman
vuoksi kysymysten asettelu seka kyselyyn liittyvat muuttujat on mietittava tarkkaan
etukateen. (Hirsjarvi ym. 2013, 193-197.)

Kyselylomaketta tehdessa on hyodyllista ottaa avuksi joku kohderyhmaan kuuluva. Talla
varmistetaan se, etta kysytaan oikeita kysymyksia ja etta kysymykset ovat helposti
ymmarrettavia. Kyselylomake kannattaa pitaa tarpeeksi lyhyena ja yksinkertaisena, silla
vaikeaselkoiset ja pitkat lomakkeet niin sanotusti pelottavat vastaajia. Suositus onkin, etta
kyselyyn vastaaminen ei saisi vieda 20 minuuttia kauempaa aikaa. Kyselyn tekemisen on siis
oltava systemaattista, edustavaa ja objektiivista. Sen pitaa kattaa tarpeeksi laajasti
edustamansa perusjoukko, jotta siita saatavia tuloksia voidaan pitaa edustavina. (KvantiMOTV
2010.)

Kyselyt soveltuvat hyvin erilaisten tilanteiden, olosuhteiden ja kaytantojen kartoitukseen. Ne
ovat nopeita, tehokkaita ja edullisia menetelmia saada suurelta joukolta tietoa tutkittavasta
asiasta. Heikkoutena taas voidaan pitaa sita, etta kyselyilla saatavat tulokset ovat usein
pintapuolisia eika vastaajien suhtautumista kyselyyn pystyta arvioimaan. Internet-kyselyn
huonona puolena on se, ettei tutkija ole avustamassa tarvittaessa tai valvomassa. (Ojasalo
ym. 2009, 121.)

Sahkoisen kyselylomakkeen etuja ovat nopeus, vaivattomuus ja edullisuus. Sahkoisesti
levitettavasta kyselysta ei synny postikuluja ja digitaalinen kysely mahdollistaa reaaliaikaisen
ja jatkuvan tiedonkeruun. Sahkoiset kyselyt soveltuvat kaytettaviksi varsinkin silloin, kun
kyselyn kohdekin liittyy jollakin tapaa digitaalisuuteen. Toisaalta sahkoisten kyselyiden
helppous on johtanut kyselyiden suureen maaraan, joka on saanut vastaajat turtumaan

kyselyihin vastaamiseen. (Ojasalo ym. 2009, 128-129.)

7.4  Tutkimuksen luotettavuuden arviointi

Kaikissa tutkimuksissa pyritaan arvioimaan tuloksen luotettavuutta, koska tutkimusten luotet-
tavuus ja patevyys vaihtelevat virheiden vuoksi. Tulosten reliabiliteetilla eli tulosten toistet-
tavuudella tarkoitetaan sita, etta tulokset eivat ole sattumanvaraisia. Reliaabelius voidaan
todeta niin, etta tutkimus toistettaessa toinen tutkija paatyisi samoihin lopputuloksiin tai sa-
maa henkiloa uudelleen tutkittaessa han antaisi samat vastaukset kuin ensimmaisella kerralla.
(Hirsjarvi ym. 2013, 231.)
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Ensimmainen tutkimuksen luotettavuuden arviointiin liittyva kasite on tutkimuksen validius eli
patevyys. Silla tarkoitetaan tutkimusmenetelman kykya mitata sita, mita silla oli tarkoitus mi-
tata. Laadullisessa tutkimuksessa tutkimuksen luotettavuutta lisaa muun muassa tutkijan
tarkka kuvaus tutkimuksen toteutuksesta. (Hirsjarvi ym. 2013, 231.) Tassa tutkimuksessa otet-
tiin tutkimusongelmaksi se, miten Yritys X:n puhelinpalvelusta voisi kehittaa laadukkaamman.
Tahan aiheeseen pureuduttiin viela tutkimuskysymysten avulla, joita olivat, miten puhelinpal-
velu toimii nyt ja kuinka sita voisi parantaa. Lisaksi pyrittiin maarittelemaan, millaista hyva
asiakaspalvelu yrityksessa on. Validiteettia voidaankin tarkastella naiden tutkimuskysymysten
kautta.

Ensimmaiset kaksi tutkimuskysymysta selviavat kyselyn tuloksista seka niita tukevista havain-
noista. Kyselyn tulosten perusteella saadaan realistinen ja kattava kuva siita, millaiseksi tyon-
tekijat kokevat puhelinpalvelun toiminnan nyt. Kyselysta ilmi tulleista puutteista pystytaan
taas maarittelemaan parannusehdotukset puhelinpalvelulle. Lisaksi kyselyyn valittu otos kat-
toi koko tutkittavan yksikon ja vastausprosentti oli korkea. Nain ollen tuloksia voidaan pitaa

paikkansa pitavina ja sita myoten patevina.

Toinen tutkimuskysymys, jossa pyrittiin maarittelemaan millaista on hyva asiakaspalvelu, sel-
viaa dokumenttianalyysin tuloksista seka asiakaspalvelijoiden kyselyvastauksista. Tassa kohtaa
saadut tulokset siita, millaisena asiakkaat ja asiakaspalvelijat kokevat hyvan laadun selviaa

esimerkiksi siind, mita asioita asiakaspalvelussa he pitavat puutteellisina. Koska kyselyt on to-
teutettu yrityksen nykyisille tyontekijoille ja asiakaspalvelussa tyoskenteleville, niin tutkimus

on myos silta osin pateva.

Lisaksi tutkimuksen validiteettia lisaa se, etta tutkimuksessa on kaytetty metodologista trian-
gulaatiota eli monenlaisia menetelmia. Monenlaisten menetelmien hyotyna on se, etta eri
tutkimusmenetelmilla saaduista tuloksista pystytaan etsimaan eroavaisuuksia ja yhtalaisyyk-
sia. (Taanila 2005.) Tassa tapauksessa eri menetelmin saadut tulokset tukevat toisiaan ja se
taas lisaa tutkimuksen validiteettia. Lisaksi kyselyssa kaytetyt kysymykset oli aseteltu yksin-
kertaisesti ja laadittu mahdollisimman ymmarrettaviksi kysymysten tulkintavirheiden valtta-
miseksi. Nain ollen kyselyyn vastanneet ovat ymmartaneet vastaustensa tarkoitukset. Kysy-
mykset myos testattiin etukateen kahdella esimiehella ja ulkopuolisella taholla ymmarretta-
vyyden varmistamiseksi. Analysointivaiheessa tuli kuitenkin ilmi, etta joitakin asioita olisi voi-
nut kysya hieman eri tavalla kattavampien vastausten saamiseksi. Tulosten analysointi perus-

tuu osittain omille nakemyksilleni, eivatka myoskaan siksi ole taysin luotettavia.

Kyselyssa yritettiin varmistaa hyva vastausprosentti pitamalla kyselya avoinna kaksi viikkoa ja

muistuttamalla kyselysta kahdesti. Kyselya kuitenkin levitettiin talvilomaviikkojen aikana,
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mika vahensi vastaajien maaraa joissakin tiimeissa. Tama saattaa vaaristaa kyselytuloksia joi-
denkin ryhmien kohdalla alhaisen vastausprosentin vuoksi. Kysely lahetettiin yhteensa 115
henkilolle, mutta joukossa oli myos sellaisia elakepalveluissa tyoskentelevia henkiloita, jotka
eivat tyoskentele puhelinpalvelun parissa, ovat kiinni muissa projekteissa tai ovat pitkaaikai-
sesti poissa. Tasta syysta saatua vastausprosenttia ei pystyta tarkasti maarittelemaan, mutta
se on kuitenkin niin kattava, etta saadut vastaukset antavat realistisen kuvan elakepalvelut-
yksikon puhelinpalvelun tilasta. Lisaksi vastauksia saatiin jokaiselta ryhmalta, jolle kyselyita
lahetettiin eli vastaukset edustavat jokaisen eri tiimin nakokantoja asioihin. Linkki kyselyyn
lahetettiin sahkopostitse ja sen saatteeksi kirjoitettiin ohjeteksti, etta kyselyyn vastaisivat
vain sellaiset henkilot, jotka ovat Yritys X:n aikana tyoskennelleet puhelinpalvelun parissa. On
siis teknisesti ottaen mahdollista, etta kyselyyn on vastannut myos joku, jolle kysely ei ole

kuulunut. Tama saattaa vaikuttaa kyselyn tuloksiin vaaristavasti.

Tutkimuksen toista luotettavuuden mittaria eli reliabiliteettia lisaa se, etta samaa kyselylo-
maketta voidaan kayttaa uudelleen tulevien vuosien aikana ja nahda, ovatko kehitysehdotuk-
set toimineet. Lisaksi saadut tulokset olivat yhdenmukaisia, mika lisaa luotettavuutta. Jos
tutkimus toistettaisiin toisen henkilon toimesta elakepalveluiden osastolle, niin saadut tutki-
mustulokset olisivat yhtenevat taman tutkimuksen kanssa, eli tulokset eivat ole sattumanva-

raisia.

Tutkimuksessa tehty havainnointi rajoittui vain muutamien kuukausien ajalle, mika saattaa
vaikuttaa reliabiliteettiin heikentavasti. Havainnointi ajoittui kiireiseen vuoden aikaan, mika
on saattanut lisata niin sanottujen virheiden maaraa asiakaspalvelussa. Jos tarkastelujakso

olisi ollut pidempi, saattaisivat havainnoinnissa ilmi tulleet asiat esiintya lievempina.

8  Tulokset

Tuloksia on syntynyt pitkin tutkimuksen tekemista eri vaiheissa ja niita on myos analysoitu
monessa eri osassa. Tasta syysta ensin kasitellaan ja analysoidaan dokumenttien sisallonana-

lyysin ja havaintojen avulla saadut tulokset.

Taman jalkeen kaydaan kysymys kerrallaan lapi kyselytutkimuksessa saadut tulokset tuloksien
ymmarrettavyyden kannalta. Lisaksi dokumenttianalyysin ja havaintojen pohjalta saatujen tu-
loksien valossa on helpompi ymmartaa kyselyyn valittuja kysymyksia seka niista saatuja tulok-

sia. Kyselytutkimuksen kysymykset loytyvat opinnaytetyon liitteista.
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8.1  Dokumenttien sisallonanalyysi

Opinnaytetyon tutkimuksessa kaytetaan valmiiden aineistojen tulkintaa, silla Yritys X:n
asiakkaille on teetetty asiakastyytyvaisyyskyselyita pitkin vuotta 2014 usean eri tahon
toimesta. Dokumenttianalyysin avulla yritetaan saada selville, mitka ovat asiakkaiden
nakokulmat puhelinpalvelua kohtaan. Dokumenttianalyysin avulla pystytaan maarittelemaan,
mita on hyva laatu ja sen perusteella pystytaan miettimaan laadun kehitysta. Lisaksi
asiakkaiden mielipiteiden avulla saadaan esille kehitettavat kohdat asiakaspalvelussa seka sen
vahvuudet. Lisaksi materiaaleina tutkimuksessa kaytetaan henkilostotutkimuksen tuloksia ja
yrityksen opastuksia liittyen puhelinpalveluun, joiden pohjalta kehitetaan yhteisia

toimintatapoja yritykselle.

Dokumenttianalyysin avulla saadaan kasitys asiakkaiden mielipiteista seka yrityksessa kaytossa
olevista toimintatavoista. Lisaksi analyysin kohteena olevat asiakastyytyvaisyyskyselyt ovat

todella tuoreita, joten ne antavat luotettavaa tietoa asiakkaiden ajatuksista.

Tutkimuksessa aineistoina kaytettiin Yritys X:n puhelinpalveluohjeistuksia, vanhoja
ohjeistuksia aiheeseen liittyen, asiakastyytyvaisyyskyselyita seka asiakashaastatteluita. Lisaksi
materiaalina olivat henkilostolle teetetyt henkilostotyytyvaisyyskyselyt. Aluksi koko aineisto
redusoitiin eli pelkistettiin niin, etta siita eroteltiin osat, jotka liittyivat asiakaspalveluun
puhelimitse ja elakepalveluihin. Sen jalkeen aineistoa klusteroitiin eli ryhmiteltiin niin, etta
pelkistetysta alkuperaisaineistoista etsittiin samankaltaisuuksia kuvaavia asioita, ryhmiteltiin
ne ja nimettiin asiankuuluvasti. Saatuja ryhmittelyja olivat asiakaspalvelun ohjeistukset,
hyvat asiat asiakaspalvelussa seka puhelinpalvelun kehittamiskohteet. Viimeiseksi ryhmitelty
aineisto abstrahoitiin eli siita eroteltiin tutkimuksen kannalta oleellinen tieto. Kaikki aineistot
olivat sahkoisessa muodossa, joten aineistojen lajittelu tapahtui Microsoft Office ohjelmien
avustuksella. (Silius 2005.)

Asiakastyytyvaisyyskyselyita toteutetaan yrityksessa erikseen muutamien eri ryhmien
asiakkaille niin, etta asiakastyytyvaisyyslomakkeet lahetetaan sattumanvaraisille hiljattain
yrityksen kanssa tekemisissa olleille asiakkaille. Nain pystytaan mittaamaan
asiakastyytyvaisyytta jatkumona ja nakemaan kehitys, jota palveluissa mahdollisesti
tapahtuu. Lisaksi vuonna 2014 ulkoinen palveluntarjoaja toteutti puhelinhaastatteluita

maksanta-ryhman asiakkaille.
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8.1.1 Ohjeet puhelimessa toimimiseen

Ensimmainen dokumenttien klusteroinnissa syntynyt ryhma oli asiakaspalveluun liittyvat oh-
jeistukset. Ohjeistusten ja tietoperustan pohjalta Yritys X:lle laadittiin yhtenainen puhelin-
palvelunohjeistus, jota ei strategisista syista esitella sen tarkemmin opinnaytetyon tuloksissa.
Puhelinpalvelunmalli, joka yrityksen kayttoon koottiin, on nakyvissa kuviossa 4. Opinnayte-
tyon lopputuloksena yritykselle jaa myos erillinen koottu malli, jossa on muun muassa avattu,
mita kuvio 4 eri vaiheet sisaltavat, tapoja vastata puhelimeen ja kasitella erilaisia asiakkaita
seka kaytannon vinkkeja puhelimessa toimimiseen. Luodun asiakaspalvelumallin avulla pyri-
taan luomaan yhdenmukaiset toimintaperiaatteet elakepalveluissa tyoskenteleville.
Asiakaspalvelijat pyritaan saamaan ymmartamaan, kuinka tarkeaa asiakasta on kuunnella ti-
lanteessa kuin tilanteessa. Lisaksi sen avulla luodaan selkeat Yritys X:n omat toimintatavat,
joiden avulla asiakkaille pyritaan takaamaan tasalaatuinen palvelu. Yhteisilla toimintatavoilla

myos lujitetaan asiakaspalvelijoiden varmuutta omaan tyohonsa.

Ratkaisu-

Aloitus ja Puhelun ehdotuk-

ensivaiku-
telman
luominen

Lopputer-
vehdys

haltuun- =)
otto esittamine
n

Kuvio 4: Puhelinasiakaspalvelunmalli Yritys X:lle (mukailtu Ylikoski ym. 2002, 97.)

Seuraavaksi esitellaan yleisia toimintaperiaatteita puhelimitse toimimiseen. Strategisista
syista asiat kaydaan opinnaytetyossa lapi vain yleisella tasolla. Esimerkiksi alla esiteltavat
puhelimeen vastaamisen toimintaperiaatteet on muodostettu teorioissa hyviksi havaittujen

opastuksien pohjalta, silla tarkeinta on, etta asiakkaalle jaa mieleen yhtion nimi.
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Puheluun vastaaminen:
(Tyoelakevakuutusyhtio) Yritys X, oma toiminto, oma nimi

Esim. Tyoelakevakuutusyhtio X:n elakeneuvonta, Matti Meikalainen

Ulos soitettaessa:
Oma nimi, mista soitetaan

Esim. Matti Meikalainen Tyoelakevakuutusyhtio X:sta, hei!

Puhelimessa asiakkaalta varmistetaan, etta puhutaan niin sanotusti oikean henkilon kanssa
puhelimessa. Puhelimeen vastattaessa pyydetaan esimerkiksi asiakkaan henkilotunnus tai
varmistetaan viela, mista asiakas soittaa (esimerkiksi onko kyseessa ulosottomies,
edunvalvoja ynna muu sellainen). Asiakkaalle itselle saa ja pitaa paasaantoisesti luovuttaa
kaikki hanta koskevat tiedot hanen niin halutessaan. Esimerkiksi tilinumeroa ei kuitenkaan
tietosuojasyista kannata luetella puhelimitse. Onkin tarkeaa, etta yrityksessa sailytettavat

tiedot asiakkaisiin liittyen ovat asiallisia.

Tietojen paikkansapitavyys on hyva varmistaa myos esimerkiksi edunvalvojan kohdalla. Usein
ihmiset saattavat sanoa olevansa jonkun toisen, varsinkin lahiomaisen, edunvalvojia vaikka
eivat sita todellisuudessa ole. Joillekin virkamiestahoille tietoja elakkeiden maksamiseen
liittyen (ulosotto, edunvalvonta ynna muut) saa luovuttaa, mutta muille, edes
perheenjasenille tietoja ei luovuteta ilman asianomaisen suullista tai kirjallista suostumusta

asiasta.

Elakeratkaisutoiminnassa sovelletaan julkisuuslakia salassa pidettavien tietojen osalta.
Salassa pidettavia tietoja ovat muun muassa terveydentila, henkilokohtaisia oloja ja
taloudellista asemaa koskevat tiedot. Lisaksi henkilotietolaki saantelee henkilotietojen
kasittelya. Viranomaisilla on lakien mukaan oikeus saada lakisaateisten tehtavien hoitamista
varten tarvittavat tiedot. Viranomaisilla on kuitenkin velvollisuus tarvittaessa perustella
tietopyyntonsa lainvoimaisuus, mutta lahtokohtaisesti viranomaisen arvioon tietojen

tarpeellisuudesta pitaisi pystya luottamaan. (Yritys X:n tietosuojaohjeistukset 2014.)

Henkilokohtaisia tietoja antaessa puhelimitse asiakas pyritaan tunnistamaan muutenkin kuin
henkilotunnuksen avulla kayttaen tarkentavia kysymyksia. Naita kysymyksia voi kysya
esimerkiksi hakemuksen vireille tulosta, yhteystiedoista, kaytettavasta pankista ynna muilla
asiayhteyteen sopivilla seikoilla. Jos asiakkaan henkilollisyys kuitenkin epailyttaa, niin
asiakaspalvelijalla on oikeus ja velvollisuus kieltaytya antamasta tietoja. Tallaisessa
tilanteessa vastaukset puhelimessa esitettyihin kysymyksiin voidaan esimerkiksi lahettaa
asiakkaan vaestorekisterikeskuksen mukaiseen kotiosoitteeseen tai vastata vain yleisella

tasolla. (Yritys X:n tietosuojaohjeistukset 2014.)
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8.1.2 Kehitysehdotukset asiakaspalvelulle

Toinen klusteroitu ryhma oli kehitysehdotukset. Asiakkaiden mielesta puhelinpalvelun
kehitettavina kohteina toistuivat kaikissa kyselyissa ja haastatteluissa lahes samat asiat.
Osaavan henkilon tavoitettavuudesta seka siita, ettei soittopyyntoon ole vastattu loytyi

lukumaaraisesti eniten mainintoja puutteina kaikissa asiakastyytyvaisyyskyselyissa.

Ulkoisen palveluntarjoajan Yritys X:lle vuonna 2014 toteuttamien haastattelujen mukaan
asiakkaiden mielesta ensimmaisena kehittamiskohteena on ollut henkilokunnan
tavoitettavuus. Henkilokunnan tavoitettavuudella on tarkoitettu jonottamaan joutumista,
asiaan palaamista myohemmin eli soittopyyntoja seka osaavan henkilon tavoittamattomuutta.
Lisaksi siihen on sisaltynyt osittainen palvelutapahtuman kiirehtiminen. Ongelmalliseksi on

koettu myos se, etta niin sanotusti oikean henkilon kiinnisaaminen voi kestaa.

Parannuskehotuksia ovat synnyttaneet myos toykeat asiakaspalvelijat seka palveluasenteet.
Jotkut asiakkaat ovat kokeneet asiakaspalvelijoiden palveluasenteet negatiivisiksi. Asiakkaille
on myos saattanut jaada tunne, ettei heita ole kuunneltu. Lisaksi yhteydenotto asiakkaaseen
pain on koettu heikonlaiseksi ja sita kaivattaisiin enemman varsinkin kasittelyvaiheessa. Asi-
akkaat ovat toivoneet myos henkilokunnan kouluttamista, jotta he osaisivat palvella

asiakkaita ammattitaitoisesti.

Kaikkien ryhmien asiakastyytyvaisyyskyselyissa on tullut moitteita myos siita, ettei asiakasta
ole kuunneltu tai, etta asiat on esitetty liian nopeassa tahdissa ja hienoin termein. Esitetyt
ratkaisut ovat talloin saattaneet jaada kokonaan tai osittain ymmartamatta. Puutteina
mainitaan myos se, etta tyontekijan pitaisi osata paremmin asettua asiakkaan asemaan, silla

asiakkaille elakeasiat eivat ole yksinkertaisia ja selkeita.

Kehittamiskohteista huolimatta kaikissa kyselyissa avoimet kommentit asiakaspalveluun
liittyen ovat olleet paaosin positiivisia. Palvelu on yleisesti koettu nopeaksi, ystavalliseksi,
asiantuntevaksi ja sujuvaksi. Vuoden 2013 palvelun kokonaistyytyvaisyys hyvien arvosanojen
mukaan mitattuna asteikolla 1-5 on ulkoisen palveluntarjoajan haastatteluiden mukaan ollut
4,50 ja vuonna 2014 4,49 eli lukemat ovat kuitenkin huippuluokkaa. Negatiiviset kommentit
vaikuttaisivatkin olevan enemmankin poikkeuksia hyvassa palvelussa. Muun muassa
maksannan haastatteluissa onnistumisiksi kehutaan ystavallista palvelua, palvelun laatua ja

nopeutta seka palvelun sujuvuutta ja ongelmattomuutta.
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8.1.3 Hyvat asiat asiakaspalvelussa ja muut ilmi tulleet seikat

Kolmas klusteroinnissa syntynyt ryhma olivatkin juuri hyvat asiat asiakaspalvelussa.
Henkilokunnan ammattitaitoa kehuttiin monessa kommentissa samoin kuin palvelun nopeutta.
Palvelun nopeudella on tarkoitettu lyhytta jonotusaikaa, lyhyita kasittelyaikoja seka asiaan
vastaamista. Kaikki nama eivat siis suoraan liity puhelinpalveluun. Palveluasenteet on myos
useimmiten koettu positiivisiksi, vaikka asiakaspalvelijat eivat olisikaan osanneet auttaa
asiakasta. Asiakaspalvelijoita myos kiitellaan siita, etta he ovat ammattitaitoisesti jaksaneet
selittaa asiat juurta jaksaen. Kommentteja on tullut myos siita, etta ensimmainen

asiakaspalvelija on saattanut olla tyly, mutta seuraava taas aivan loistava.

Kaikkien asiakastyytyvaisyyskyselyiden perusteella eniten parannettavaa olisi
palveluasenteissa, seka ammattitaidossa palvella asiakasta. Ammattitaidolla tarkoitetaan
seka asiakaspalveluhenkisyytta etta tietotaitoa niin, etta lahestulkoon kaikki osaisivat palvella
asiakkaan hanen yleisimmissa ongelmissaan. Tata varten asiakaspalvelijoiden tulisi perehtya

kattavasti eri elakelajeihin, elakkeiden verotukseen ynna muihin elakkeisiin liittyvaan.

Vastausten perusteella kay hyvin ilmi se, kuinka paljon palvelukokemukseen vaikuttaa itse
asiakaspalvelija. Osa asiakkaista kokee saaneensa palvelua hyvinkin pikaisesti ja kuin apteekin
hyllylta, mutta osan mielesta tavoitettavuus on ollut huonoa. Tahan vaikuttavat
asiakaspalvelijan lisaksi esimerkiksi kellonaika, jona asiakas soittaa, silla keskipaivalla
ruuhkaa on eniten. Lisaksi dokumenteista kay ilmi, etta asiakkaat eivat pida siita, etta heidan
taytyy selvittaa asioita itse internetista, vaan he haluavat saada oikeaa palvelua.

Harmilliseksi laatua laskevaksi seikaksi on koettu myos se, ettei yksi ihminen osaa hoitaa
kaikkia asioita, vaan joudutaan siirtymaan henkilolta seuraavalle sita mukaan kun tarvitaan

lisaa tietoa.

Taytyy kuitenkin muistaa, etta ihmiset ovat haastatteluiden aikana olleet yhteydessa
yritykseen erinaisista syista, jolloin joidenkin asiat on saatu helposti hoidettua ja toisia ei ole
pystytty ehka saman tien selvittamaan. Kaikki asiakkaat tulisi silti pyrkia palvelemaan

tasalaatuisesti ja ainakin ystavallisesti vaikkei osattaisikaan auttaa.

Lopuksi analysoidaan viela hieman henkiloston tyytyvaisyyskyselyita. Henkilostolle tehdyissa
tyytyvaisyyskyselyissa kavi ilmi, etta yrityksen vahvuuksina voidaan pitaa henkiloston
tyomotivaatiota, yhteistyota seka luottamusta johtoa kohtaan. Suurimmat odotukset sen
sijaan kohdistuivat tehokkuuteen ja sujuvuuteen kuten tyojarjestelyihin, tietoisuuteen oman
tyon odotuksista seka paatoksen teon tehokkuudesta. Lisaksi palkitseminen koettiin
epaoikeudenmukaisena ja tyonantaja kuvassa nahtiin parantamisen varaa. Nain ollen laaduk-

kaamman palvelun takaamiseksi johdon tulisi motivoida tyontekijoita asiakaspalvelun parissa,
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seka asettaa heille tavoittelemisen arvoisia tavoitepalkkiomittareita motivaation yllapita-
miseksi. Motivaatiota voidaan nostaa myos kuuntelemalla asiakaspalvelijoita enemman ja

asettamalla heille selkeammat tavoitteet, joita kohti pyrkia.

8.2  Passiivinen osallistuva havainnointi

Opinnaytetyon tutkimuksen aluksi kaytettiin passiivista osallistuvaa havainnointia eli osallis-
tuin itse havainnoimiini tilanteisiin vaikuttamatta niiden kulkuun seka seuraamalla passiivi-
sena taustalla. Havainnointitilanteessa olin siis lasna kahdessa eri persoonassa; toisaalta si-
vusta-seuraajana ja toisaalta osallistujana. Myohemmassa vaiheessa osallistuin itse puhelin-
palveluun asiakkaiden kanssa seka seurasin sivusta muiden tyontekijoiden puhelimessa oloa.
Erilaista normaaliin havainnointiin oli se, etta nain vain toisen puolen tutkittavista enka voi-
nut tehda taysin objektiivisia paatelmia. Tutkimuksen aluksi havainnoinnin avulla yritettiin
hahmottaa mahdollisia ongelmakohtia puhelinpalvelussa ja tutustua jarjestelmaan tyonteki-
joiden ja asiakkaiden valilla. Puhelimen kanssa toimiessa kommunikointi tapahtuu lahinna kie-
lellisesti, silla vastapuoli ei nae toisen eleita ja ilmeita jolloin ei- kielelliset viestit jaavat na-

kematta. (Saaranen-Kauppinen & Puusniekka 2006.)

Havainnoin omaa yksikkoani elakepalveluissa noin kahden kuukauden ajan joulu-tammikuussa
ennen kyselyn tekoa. Lisaksi jatkoin havainnointia kyselyn teon aikana ja sen jalkeen helmi-
maaliskuussa 2015, jotta minulla olisi omakohtaista kokemusta tutkimuksen aiheen kanssa.
Tyoskentelin elakemaksanta-ryhmassa, minne puheluita tulee maarallisesti hyvin paljon ja

varsinkin vuodenvaihteessa palvelu oli hyvin ruuhkainen.

Ensimmaisen kuukauden ajan havainnoin tyotovereitani seuraamalla heidan toimintaansa si-
vusta seka kayttamalla muutaman kerran niin sanottuja tuplaluureja, jolloin minulla oli mah-
dollisuus kuulla asiakaspalvelijan ja asiakkaan valisia keskusteluja ulkopuolisen silmin. Asia-
kaspalvelijoita havainnoimalla selvitin heidan tapojaan puhua puhelimeen seka palveluasen-
teita. Tammikuun lopulla aloin itse osallistumisen puhelinpalveluun ja sain kokemusta jarjes-

telmien kaytosta oikeissa asiakaspalvelutilanteissa.

Havainnoinnissa esiin nousivat yhtenaisyyden puuttuminen puheluun vastatessa seka ajoittai-
set epaselvyydet puhelun eteenpain ohjaamisessa. Lisaksi varsinaista perehdyttamista puhe-

linpalvelussa toimimiseen ei ollut yleisia tietosuojakaytantoja lukuun ottamatta.

Suoritin havainnointia maisemakonttorin siivessa, jossa tyoskentelee noin 50 ihmista. Tasta
syysta minulla oli esteeton havainnointiyhteys lahimpiin asiakaspalvelupisteisiin. Havainnoin-
nin aikana kirjasin ylos yhteydenottojen syita, yhdistamisien maaraa, vastaamattomien soitto-

pyyntojen maaraa seka teknisten hairididen maaria. Toki huomion arvoinen seikka on, etta
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vastasin vain maksantaan saapuviin puheluihin, jolloin suuri osa yhteydenotoista koski mak-
santaan liittyvia asioita. Yleisimmat yhteydenoton syyt olivat veroprosentti, kulukorvaukset,
elakkeen maara ja elakkeelle jaaminen. Lisaksi yhdistamisten suhteen on huomioitava koke-

mattomuuteni elakepalveluissa.

Ensimmainen havainnoinnissa ilmi noussut asia oli yhteisista toimintatavoista kiinnipitaminen.
Elakepalveluissa on maaritelty, etta asiakas yritetaan palvella itse niin hyvin kuin pystytaan.
Kuitenkin ilmi tuli monia hetkia, jolloin asiaa ei yritetty hoitaa itse, vaan siirrettiin suoraan
muille tai otettiin soittopyynto. Lisaksi toimintatavoissa tuntuu olevan talon sisalla eroja esi-
merkiksi tietosuojakaytantojen noudattamisessa elake- ja vakuutuspalveluiden puolella. Tama
on saattanut aiheuttaa epamieluisia tilanteita puhelimessa toimiessa. Lisaksi kahden kuukau-
den tarkastelujakson aikana esille nousi kolmesti kieltaytyminen asiakaspalvelijalle yhdiste-

tysta puhelusta.

Asiakaspalvelu on havainnointien mukaan paaosin ystavallista. Vaikeiden asiakkaiden kanssa
asiakaspalvelijoiden aanenkaytto saattoi ajoittain muuttua epakohteliaaksi tai puhelua saa-
tettiin kiirehtia eteenpain muiden kiireiden vuoksi. Paasaantoisesti palvelu oli kuitenkin ysta-
vallista ja henkilokuntaa oli tarpeeksi vastaamassa puhelimeen. Kiireisessa vuodenvaihteessa
iltapaivisin, kun suurin osa ihmisista on jo lahtenyt toista kotiin, ongelmaa aiheutti se, etta
puheluihin joutui vastaamaan tauotta eli muita toita ei saatu hoidetuksi. Lisaksi ongelmaa
muodostui poissaolojen (esimerkiksi kokoukset, koulutukset ja muut syyt) tiedottamisessa.
Tiedotuksen puutteen vuoksi saattoi aiheutua tilanteita, joissa kaikki asiakaspalvelijat olivat
yhta aikaa pois ja joku hoiti puheluita lahes yksinaan. Tama taas nakyi asiakkaille pidempina

jonotusaikoina ja soittopyyntojen jattamisena.

Keskeiseksi haasteeksi asiakastietojarjestelmien kanssa koettiin havaintojen perusteella nii-
den paljous, seka asiakkaan tilanteen kokonaisvaltaisen kuvan saaminen nopeasti. Asiakkaan
perustiedot pystytaan jarjestelmista loytamaan nopeasti, mutta muiden dokumenttien loyta-
minen voi vieda aikaa. Tarvittavat tiedot loytyvat kylla lopulta jarjestelmista, mutta asia-
kasta ei ole hyva odotuttaa tietoja etsiessa. Meneillaan olevat jarjestelmien muutokset ja uu-
distukset osaltaan hidastavat ja hankaloittavat toistaiseksi jarjestelmien kokonaisvaltaista

hallintaa.

Minulle itselleni hankaluuksia tuotti aluksi varsinkin puheluiden oikeaan osoitteeseen ohjaami-
nen ja jarjestelmista tiedon loytaminen. Varsinaista perehdytysta puhelinpalvelujarjestel-
maan ei ollut, mika on ehdoton puute. Lisaksi selkedaa yhtenaista puhelinluetteloa ei ole. Jou-
duin itse helmi-maaliskuun tarkastelujakson aikana yhdistamaan puheluita muille asiantunti-

joille keskimaarin kahdesti paivassa. Tarkastelujakson aikana oli paivia, jolloin yhdistamisia ei
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tarvittu ollenkaan, mutta myos paivia, jolloin jouduin yhdistamaan eteenpain perati viisi vas-
taamistani puheluista. Tama kertoo hyvin siita, etta asiakkaat kysyvat saman puhelun aikana

moneen eri osa-alueeseen liittyvia tietoja.

Havainnoissa nousi esiin myos se, etta asiakkaat saattavat joutua ottamaan monta kertaa yh-
teytta saman asian tiimoilta. Asiakkaalle on saatettu luvata, etta soitetaan takaisin, mutta

kukaan ei ole soittanut tai asiakas ei ole ensimmaisella kerralla saanut tarvitsemiaan tietoja.
Tamanlaisia tapauksia oli helmi-maaliskuun aikana seitseman. Myos puheluiden katkeaminen
aiheutti useita yhteydenottoja asiakkaan ja yrityksen valille, silla tilanteita, joissa asiakas oli
tipahtanut linjoilta, ilmeni keskimaarin viisi viikossa. Lisaksi esille nousi osittain tarpeetonta
toisten syyttelya, joko yhtion sisalla tai muihin yrityksiin liittyen. Yleisimpien syytettyjen lis-
talla olivat Kela ja ulosottoviranomaiset. Helmi-maaliskuun tarkastelujakson aikana kirjasin

ylos kahdeksan puhelinjarjestelman hairiota, jolloin jouduin olemaan poissa puhelimesta jar-
jestelman toimimattomuuden takia. Naista kaksi olivat niin laajoja, etta koskivat useampia

elakepalveluissa tyoskentelevaa henkiloa.

8.3  Kyselyn tulokset

Opinnaytetyossa kaytettavan kyselyn havaintoyksikkoina, eli mittauksen kohteina olivat Yritys
X:n elakepalveluiden osastolla puhelinpalvelun parissa tyoskentelevat henkilot. Nama henkilot
muodostivat siis kyselyn perusjoukon. Koska tutkimus kattaa koko perusjoukon, ei

varsinaiselle otokselle ollut tarvetta. (Ojasalo ym. 2009, 122-123).

Koska Yritys X:n puhelinpalvelu hoidetaan tietokoneelle asennetun ohjelman valityksella, oli
luonnollista valita se kyselyiden levittamiskanavaksi. Lisaksi asiakkaiden tiedot ynna muut
sijaitsevat tietokoneen jarjestelmissa. Nain ollen tutkimuksessa on perusteltua kayttaa juuri

levittaminen Yritys X:n sisaisessa verkossa tapahtui mutkattomasti.

Tutkimuksen kyselya laadittiin yhdessa kahden Yritys X:n elakepalveluosaston esimiehen
kanssa, jotta kyselylla saataisiin varmasti vastaukset oikeisiin kysymyksiin. Kyselyn avulla
pyrittiin muun muassa kartoittamaan, millaisissa asioissa asiakaspalvelijat kaipaavat
asiakaspalvelun suhteen apua seka kartoittamaan yleisia asenteita puhelinpalvelua kohtaan.
Kyselyssa oli kysymyksia seka kayttojarjestelmaan, vastaajan henkilokohtaisiin taitoihin,
ammattitaitoon ja johdon tarjoamaan tukeen liittyen. Aluksi laadin kysymykset yrityksesta te-
kemieni havaintojen perusteella, sitten katsoin ne lapi esimiesten kanssa ja muokkasin kysy-

mykset yrityksen tarpeita vastaaviksi. Samalla testattiin kysymysten ymmarrettavyys.
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Kyselyyn valittiin lahinna monivalintakysymyksia, ja joihinkin liittyen tarkentavat avoimet
kysymykset mahdollisimman kattavien vastauksien saamiseksi. Monivalintakysymyksiin olin an-
tanut valmiiksi vastausvaihtoehdot, joista vastaaja pystyi kysymyksesta riippuen valitsemaan
yhden tai useampia. Lisaksi kyselyssa kaytettiin skaaloihin perustuvia kysymyksia eli esitettiin
vaittamia, joihin vastaajat pystyivat reagoimaan joko positiivisesti tai negatiivisesti. Kyselyssa
kaytettava asteikko oli Likertin asteikko 5-portaisena. Kyselyyn valittiin asteikko - ja
monivalintakysymyksia tulosten vertailun mielekkyyden ja tulosten analysoinnin
helpottamisen vuoksi. Lisaksi oli pelko, etta pelkat avoimet kysymykset jaisivat kokonaan

tyhjiksi, jolloin kyselysta ei olisi hyotya kenellekaan.

Kysely toteutettiin hyodyntaen ulkopuolisen palveluntarjoajan teknista ratkaisua. Teknisen
ratkaisun avulla luotiin anonyymi verkkokysely, jonka linkki lahetettiin kaikille
elakepalveluissa tyoskenteleville tyontekijoille. Tama kuitenkin tarkoitti sita, etta mukana oli
muutamia henkiloita, jotka ovat valiaikaisesti muissa tehtavissa kuin asiakaspalvelutehtavissa.
Sahkopostin ohjeistuksena kuitenkin oli selkeasti ilmaistu, etta kysely on tarkoitettu puheli-
men parissa tyoskenteleville henkilgille. Kyselyssa oli tarkoituksena, etta kaikkea on kysytty
suhteellisen tarkasti, silla liian hienojakoista informaatiota pystyy tiivistamaan, mutta liian
laajoista vastauksista taas ei saa mitaan irti. Kyselylomakkeesta tehtiin paaosin strukturoitu,
eli vastaajille tarjottiin valmiit vastausvaihtoehdot, joista valita sopivin. Nain haluttiin taata

mahdollisimman suuri vastausprosenttikyselylle.

Kyselya laadittiin tammi-helmikuussa ja se lahetettiin kohderyhmaan kuuluville henkiloille
23.2.2015. Kysely oli auki kaksi viikkoa ja siita myos muistutettiin vastaajia muun muassa tal-
vilomien vuoksi. Kyselyyn vastasi yhteensa 63 elakepalveluissa tyoskentelevaa henkiloa ja vas-
tauksia saatiin jokaisesta ryhmasta. Osa saaduista vastauksista analysoitiin ristiintaulukoi-
malla eri vastaajaryhmittain saadut vastaukset, jotta saataisiin selville, onko ryhmien tie-

doissa tai taidoissa eroja tai puutteita. Kyselylomake on nahtavissa opinnaytetyon liitteena.

Kyselyn ensimmaisessa osassa keskityttiin Yritys X:n kayttamiin tietoteknisiin jarjestelmiin,

joita kaytetaan puhelinpalvelussa. Kysymyksessa yksi haluttiin tietaa, kuinka hyvin jarjestel-
mat palvelevat tyontekijoita puhelinasiakaspalvelussa. Enemmisto vastaajista oli sita mielta,
etta jarjestelmien toiminta on vaihtelevaa, kolmanneksen mielesta jarjestelmat toimivat hy-

vin ja muihin vastausvaihtoehtoihin tuli vain muutamien prosenttien vastaukset.

Kysymyksessa kaksi kysyttiin, kuinka hyvin tyontekijat loytavat jarjestelmista asiakkaisiin liit-
tyvat tiedot, joita he tarvitsevat puhelinpalvelussa. Hieman yli puolet vastaajista koki loyta-
vansa tiedot hyvin tai erittain hyvin. Vaihtelevasti tietoja l0ysi 34 %, huonosti 8 % ja loput 3 %

erittain huonosti.
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Tietojen etsinta on oleellinen osa asiakaspalvelun sujuvuutta ja joustavuutta. Lisaksi jarjes-
telmien moitteeton toimiminen on asiakaspalvelun kannalta oleellista, silla asiakaspalvelijat
eivat voi hoitaa tyotansa kunnolla, jos laitteet eivat palvele heita asianmukaisesti. Asiakkaan
kannalta on inhottavaa joutua odottamaan linjoilla, kun asiakaspalvelija etsii palvelutilantee-
seen liittyvia tietoja. Vastausjakauma oli samanlainen kaikkien ryhmien vastauksia tarkastel-
taessa eli ongelmaa asiakastietojen lOytymisessa esiintyy yhtalailla kaikissa elakepalveluiden
ryhmissa. Teknisten jarjestelmien toimivuus on tarkeaa silla, tietokannat ja muut sisaiset ja
ulkoiset jarjestelmat parantavat sisaisten prosessien ja henkiloston yhteydenotto mahdolli-
suuksia ja yhteiset tietokannat myos lujittavat tyontekijoiden sitoutumista yhteisiin asioihin
(Gronroos 2000, 450).

Kysymyksessa kolme kysyttiin, kuinka hyvin tyontekijat saavat asiakkaan palveltua itsenai-
sesti. 73 % vastanneista koki, etta he saavat asiakkaan palveltua hyvin tai erittain hyvin ilman
apua. 25 % vastaajista koki, etta saa asiakkaan palveltua vaihtelevasti itsenaisesti ja 2 % koki

saavansa asiakkaan palveltua huonosti itsenaisesti. Tama on esiteltyna kuviossa 5.

Asiakaspalvelun kannalta oleellinen tieto on, etta suurin osa asiakaspalvelijoista saa asiakkaat
palveltua itsenaisesti. Talloin turha asiantuntijalta toiselle siirtaminen vahenee, mika on hyva
asia, silla puhelun jatkuva eteenpain yhdistaminen voi asiakkaasta tuntua kuluttavalta. Par-
haiten itsenaisesti saivat palveltua neuvonta seka tyokyvyttomyyselakkeiden parissa tyosken-
televa ryhma, joissa tyoskentelevat henkilot vastasivat kaikki saavansa asiakkaan palveltua
joko hyvin tai erittain hyvin itsenaisesti. Naiden ryhmien esiin nouseminen johtuu luultavasti
siita, etta neuvonnalla on tietoa hyvin laajasti kaikista eri elakepalveluiden osa-alueista ja
tyokyvyttomyyselakkeissa tyoskentelevat palvelevat suurimmaksi osaksi vain niin sanotun
oman erikoistumisalansa asiakkaita. Lisaksi tyokyvyttomyyselakkeiden parissa tyoskentelevien
kohdalla oma asiantuntijuus on korostunut juuri siina, etta he palvelevat enimmakseen tyoky-
vyttomyysasiakkaita, jolloin jarjestelmista muiden tietojen loytyminen koetaan vaikeana ja

esimerkiksi tietosuojakaytannot voivat helpommin unohtua.

Tassa kohdassa vastauksia esiintyy kuitenkin myos suurin ristiriita. Jos asiakaspalvelijat koke-
vat saavansa asiakkaat hyvin palveltua itsenaisesti, niin mista johtuvat asiakkaiden siirtamiset
asiantuntijalta toiselle. Luultavasti vastaukset viittaavat jalleen siihen, etta omalla osaamis-
alueella asiakasta osataan auttaa, mutta jos han kysyisi aihealueen ulkopuolelta, niin ulko-

puolista apua kaivattaisiin.
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Kuvio 5: Arvio, kuinka hyvin asiakaspalvelijat saavat asiakkaan palveltua itsenaisesti

Kysymyksessa nelja kysyttiin, kuinka hyvin asiakaspalvelija tietaa, kenelta voi pyytaa apua
asiakkaan ongelmien ratkaisemiseen. Ainoastaan noin 10 % vastaajista koki, ettei osaa sanoa,
tietaako kenelta tulisi pyytaa apua asioiden ratkaisemiseen. Vain muutama vastaajista koki
tietavansa huonosti, mista apua saa. Paasaantoisesti vastaajat siis tietavat, mista apua on

mahdollista saada. Alla olevassa kuviossa 6 nakyy vastausten keskiarvo mittarilla esitettyna.

s
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Kuvio 6: Tiedatko kenelta voi pyytaa apua

Asiakaspalvelijoiden arvioidessaan omaa puhelinpalvelutaitoaan saatiin positiivisia tuloksia.

Ilahduttavasti 78 % arvioi puhelinpalvelutaitonsa hyvaksi ja 17 % erittain hyvaksi. Ainoastaan
vajaa 5 % vastaajista koki puhelinpalvelutaitojensa olevan tyydyttavia, eika kukaan kokenut
itseaan huonoksi puhelinpalvelussa. Tama viittaisi siihen, etta suurin osa asiakaspalvelijoista

viihtyy asiakaspalvelun parissa ja kokevat olevansa hyvia sen parissa.

Seuraavassa osiossa keskityttiin koulutuksentarpeeseen jarjestelmien ja asiakaspalvelun suh-
teen. Noin kolmasosa vastaajista koki kaipaavansa jonkin verran koulutusta ja muutamat kai-
pasivat sita paljon. Avoimessa kysymyksessa tarkennettiin viela, millaista koulutusta vastaajat
kaipaisivat ja kumman he kokisivat hyodyllisempana; jarjestelmakoulutuksen vai puhelinpal-

velukoulutuksen. Vastaukset tahan kysymykseen olivat jakautuneet tasaisesti. Koulutusta kai-
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paavat henkilot kaipasivat seka jarjestelmakoulutusta, asiaosaamiskoulutusta omien tyotehta-
vien ulkopuolelta seka puhelinpalvelukoulutusta. Asiakaspalvelusta kaivattiin koulutusta var-
sinkin siihen vaiheeseen, kun puhelimen kanssa siirrytaan tyoskentelemaan eli perehdytysvai-
heeseen. Jarjestelmakoulutusta kaipasivat todennakoisesti ne henkilot, jotka ovat siirtymassa
kayttamaan uusia jarjestelmia ja ne, jotka kokevat puhelinjarjestelman toiminnan hanka-

laksi.

0% 5% 10% 15% 20% 25% 30% 35% 40% 45% 50% 55% 60%

enjuun tainkaan [

Jonkin verran

Paljon

Kuvio 7: Kuinka paljon koulutusta kaipaisit?

Kuten kuviosta 7 nakee, vastauksista nousi esille hienoinen koulutuksen tarve. Koulutusta kai-
vattiin yhtalailla kaikissa eri ryhmissa. Jarjestelmakoulutusta kaivataan varmasti siksi, etta
osaa Yritys X:n jarjestelmista ollaan jattamassa pikku hiljaa pois kaytosta, jolloin osan kasit-
telijoista tarvitsee opetella uudet jarjestelmat. Myos puhelinpalveluun liittyva koulutus nah-
tiin tarpeellisena, ja vastaajat nostivat toivomuksiksi esimerkiksi yleisimpia kysymyksia, joita
eri ryhmiin tulee seka yhtenaisia vastausmalleja. Vastauksista nousivatkin esille tarpeet tie-
taa enemman seka asiaosaamisesta etta jarjestelmista oman tehtavan ulkopuolelta. Tallainen
laajempi osaaminen takaisi asiakkaille tasaisempaa ja yhdenmukaisempaa palvelua. Lisaksi
erilaisia prosessikuvaajia kaivattiin. Prosessikuvaajien tai vastaavien avulla asiakaspalvelijat

tietaisivat paremmin esimerkiksi hakemuksen etenemisprosessista.

Vastausten perusteella saa kuvan, etta oman osa-alueen asiat hallitaan hyvin seka asiallisesti
etta teknisesti, mutta tosiasia on, etta asiakkaat saattavat saman puhelun aikana tiedustella
moneen eri aihealueeseen liittyvia asioita. Asiakas saattaa esimerkiksi ottaa yritykseen yh-
teytta saadakseen tietoa elakkeensa ennakonpidatyksesta, mutta kysya samalla myos tietoa
Ruotsin vanhuuselakkeen hakemisesta ja ansaintarajoistaan. Asiakkaan kannalta olisi mielek-
kaampaa, jos yksi henkilo pystyisi palvelemaan hanet kokonaisvaltaisesti. Dokumenttianalyy-
seissa tuli ilmi asiakkaasta epamukavia tilanteita, jossa asiakasta siirreltiin seuraavalle sita

mukaan, kun edellisen asiantuntijan tiedot loppuivat.

Varsinkin tulevaisuudessa uusien jarjestelmien tullessa mukaan yrityksen arkeen yrityksen

taytyy panostaa koulutuksiin jarjestelmien opetuksen suhteen. Lisaksi uusien tyontekijoiden
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olisi hyva saada erilliset puhelinpalveluun perehdyttamisen ohjeet, jotka nyt puuttuvat. Puhe-
linpalveluun perehdyttaessa olisi hyva kayda kunnolla lapi tietosuojakaytanteet, uhkaavat

asiakastilanteet, puhelimentoiminnot, puhelinetiketti seka muut tarpeelliset asiat.

Seuraavaksi asiakaspalvelijoita pyydettiin arvioimaan, kuinka tyytyvaisia he uskovat asiakkai-
den olevan yrityksen asiakaspalveluun. Tama on nakyvissa kuviossa 8. Asiakaspalvelijat olivat
yhta mielta siita, etta he uskovat asiakkaiden olevan tyytyvaisia. Jopa kolme neljasosaa uskoi
vastaajien olevan tyytyvaisia yrityksen asiakaspalveluun ja vain kourallinen vastaajista uskoi
asiakkaiden olevan tyytymattomia tai hieman tyytymattomia. Lisaksi vastaajista ainoastaan
12 % ei osannut sanoa, ymmartavatko asiakkaat tyontekijoiden tarjoamat ratkaisut heidan ky-
symyksiinsa. Suurin osa vastaajista siis uskoo, etta asiakas ymmartaa ratkaisun, jota heille

esitettaan.

0% 1 0% Eq% BQ% 4q% Sq% GQ% Tq%
Tyytymatdn I
Hieman tyytymaton .
Erittain tyytyvainen _

Kuvio 8: Kuinka tyytyvainen uskot asiakkaan olevan yrityksen asiakaspalveluun

Suurin osa asiakaspalvelijoista uskoo, etta asiakkaat ovat ymmartaneet heidan vastauksensa
koskien asiakkaan ongelmia. Nain suurimmassa osassa tapauksia varmasti onkin, mutta naiden
kyselyn tulosten perusteella asiassa voi myos piilla riski. Jos yhtio niin sanotusti sokeasti us-
koo, etta asiakkaat ovat ymmartavat heille esitetyt ratkaisut, mutta asiakkaat jaavatkin epa-
tietoisuuteen, niin seuraa ilmiselva ristiriita. Asiakaskyselyiden avoimista vastauksista nah-
daan yhdenmukaisuutta asiakaspalvelijoiden vastauksiin, silla yrityksen asiakkaat ovat tahan
asti olleet erittain tyytyvaisia yrityksen toimintaan. Kuitenkin muutamia negatiivisia kom-
mentteja on tullut liittyen siihen, ettei asioita ymmarreta. Olisikin aina hyva varmistaa asiak-
kaalta, oliko talla viela joitakin lisakysymyksia, jotka askarruttavat mielta. Tama luo asiak-

kaalle myos tunnetta siita, etta yritys toimii hanta varten.

Seuraavat aihealueet liittyivat eri asiakastyyppien kasittelyyn. Kysymykset aiheeseen liittyen
valittiin mukaan sen vuoksi, etta eri asiakastyyppien kanssa on olemassa erilaisia toimivia la-
hestymistapoja. Eli, jos asiakastyypit pystyy tunnistamaan, niin heidan kanssaan on luonnolli-

sesti helpompi toimia. Kysymyksen perusteella 14 % vastaajista ei osannut sanoa, osaavatko
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he tunnistaa eri asiakastyyppeja, 70 % koki tunnistavansa asiakkaat hyvin ja 15 % erittain hy-
vin. Seuraavan kysymyksen eli kysymyksen numero kymmenen perusteella neljasosa vastaa-
jista tietaa kuitenkin vain vaihtelevasti kuinka eri asiakastyyppien kanssa tulee toimia. Lisaksi
muutamat tietavat toimintatavat huonosti tai erittain huonosti. Tama jako on esiteltyna mit-
tarilla kuviossa 9. Nain ollen voisikin olla hyva kayda paapiirteittain lapi esimerkiksi aggressii-
visen ja uhkaavan asiakkaan kanssa toimimisen piirteet, jotka ovat henkisesti raskaimpia asia-

kaspalvelijoille.

3,8

Kuvio 9: Tiedatko, kuinka eri asiakastyyppien kanssa tulee toimia?

Eniten hankalista asiakastyypeista asiakaspalvelijat olivat puhelimessa kohdanneet valittavia
seka vihaisia, reklamoivia asiakkaita. Naita asiakastyyppeja oli osunut lahes jokaisen vastaa-
jan kohdalle. Suurin osa eli 86 % oli lisaksi tyossaan kohdannut aggressiivisia asiakkaita ja yli
puolet uhkailevia ja suunniltaan olevia asiakkaita. Jatkokysymyksena kysyttiin viela, kuinka
hyvin asiakaspalvelijat selviytyvat palvelutilanteista hankalien asiakkaiden kanssa. 12 % vas-
tasi selviavansa tilanteista erittain hyvin, 73 % hyvin, 12 % ei osannut maaritella omaa parjaa-

mistaan ja muutama prosentti koki parjaavansa tilanteissa huonosti.

60 % asiakaspalvelijoista kertoi tyossaan kohdanneensa uhkailevia asiakkaita. Tama on todella
halyttavan suuri luku ja kertoo paljon myos asiakkaiden kaytoksen muuttumisesta ajan myota.
Kyselyn tulosten perusteella 8 % vastaajista ei ollut varma siita, kuinka pitaisi toimia, jos koh-
dalle osuisi uhkaava asiakastilanne ja 6 % ei tiennyt ollenkaan, kuinka tilanteessa tulisi toi-
mia. Yritys X:lla on kaytossaan ohjeistus, kuinka toimia uhkatilanteessa seka lomake, jolla ti-
lanteesta pystyy ilmoittamaan yrityksen turvallisuusryhmalle. Nama asiat olisi hyva kerrata
tyontekijoiden kanssa, silla yhteisissa internetin tyoskentelytiloissa ei ole varmaa, kuinka
moni tutustuu lomakkeiden sisaltoon. Uhkatilanneohjeistuksen voisi lahettaa muistin virkista-
miseksi sahkopostilinkin kautta asiakaspalvelijoille ja ohjeistusta voisi muokata koskemaan
fyysisen asiakaskontaktin sijasta puhelinkontaktia. Lisaksi tyontekijalle tulisi kertoa, mista

han voi saada apua uhkaavan tilanteen jalkeen, jos sita tarvitsee.
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Seuraavaksi kysyttiin, kuinka hyvin asiakaspalvelijat tuntevat tietojenluovuttamiseen liittyvat
periaatteet. 22 % vastaajista tunsi periaatteet erittain hyvin, 64 % hyvin, 9 % ei ollut varma
omasta osaamisestaan ja 5 % tunsi ne huonosti. Tietojenluovuttamiseen liittyvissa epaselvyyk-
sissa oli huomattavissa selkeita ryhmakohtaisia eroja, silla toiset ryhmat tunsivat ohjeistukset
hyvin ja toiset huonosti. Yrityksella on tarkat lakiin perustuvat tietojen luovuttamisen peri-
aatteet koskien asiakkaan tietoja. Ohjeistukset naista jaetaan uusille tyontekijoille perehdy-
tyksen yhteydessa ja ne sijaitsevat hyvin kaikkien nahtavilla yrityksen yhteisessa tyoskentely-
tilassa verkossa. On kuitenkin tyontekijoiden vastuulla tutustua niihin, joten yhteinen kertaus

tahankin aiheeseen voisi olla tarpeen.

Olisikin hyva muistaa, etta jokaisella tyontekijalla on oikeus vetaa raja siihen, minkalaista
kohtelua han asiakkailta sietaa. Kun asiakaspalvelijan raja ylittyy, niin asiakkaalle kerrotaan,
ettei keskustelu etene ja puhelu lopetetaan kohteliaasti, mutta jamakasti. Vaihtoehtoisesti
asiakkaan voi ohjata jatkamaan keskustelua oman esimiehen kanssa tai hanelle voi kertoa,
etta esimies palaa asiaan. Joidenkin asiakkaiden, varsinkin viranomaistahojen kohdalla asia-
kaspalvelutilanne voi olla haasteellinen, ilman etta asiakas suoranaisesti uhkailisi tai kayttay-
tyisi aggressiivisesti. Asiakaspalvelijan on hyva muistaa, ettei hanen tarvitse aina vastata sa-

man tien, vaan han voi palata asiaan myos myohemmin. (Yritys X:n sisaiset ohjeet 2014.)

Kysymyksessa 16 kysyttiin, kokevatko asiakaspalvelijat, etta johto on viestinyt kuinka tarkeaa
tyota he tekevat asiakaspalvelun parissa. Saadut vastaukset on esitelty kuviossa 10. Vastauk-
set yrityksen palautteesta asiakaspalveluun jakoivat vastaajien mielipiteet. Vastaajista 5 %
koki, etta johto on ilmaissut tyon tarkeyden erittain huonosti, 36 % koki ilmaisemisen huo-
noksi, 48 % mielesta yhtio oli ilmaissut asian hyvin ja 11 % erittain hyvin. Vastaukset jakautui-
vat siis lahes kahtia sen suhteen, etta puolet vastaajista kokivat johdon viestineen asiakaspal-
velutyon tarkeydesta hyvin, kun taas puolet kokivat, etta huonosti. Tama voi johtua esimer-
kiksi siita, etta jokin toinen ryhma on saanut viestia tyonsa tarkeydesta, kun taas jokin toinen
ryhma ei. Voi myos olla, etta esimiehet ovat eritasoisesti ilmaisseet ryhmilleen kiitosta asia-
kaspalvelusta. Kasite ”johto” on myos saatettu ymmartaa kyselyssa eri tavalla, mika voi ai-
heuttaa hajontaa vastaukseen. Aiheeseen liittyen kysymyksessa 17 kysyttiin viela, tietavatko
asiakaspalvelijat tavoitteensa puhelinpalvelun suhteen. Reilu viidennes vastaajista ilmaisi,

etta ei joko tieda tai tietaa huonosti, mita hanelta puhelinpalvelun suhteen odotetaan.
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Kuvio 10: Koetko, etta johto on hyvin viestinyt, kuinka tarkeaa tyota teet asiakaspalvelun

kannalta

Seuraavassa kysymyksessa pyydettiin maarittelemaan, kuinka hyvin tyontekija saa apua ongel-
miinsa yhtion eri tahoilta. Kaikista parhaiten vastauksia ongelmiin saatiin oman tyoryhman si-
salta ja kaikista heikoimmin teknisten ongelmien taholta. Tekniset ongelmat kasittavat seka

talon sisalla hoidettavat etta ulkopuolista apua vaativat ongelmat. Kuviossa 11 on esitelty tar-
kemmin vastausten jakautumista avunsaamisen kesken. Huomionarvoista on, etta seka elake-

palvelut-yksikon sisalla, etta omissa tiimeissa kukaan ei vastannut saavansa apua huonosti.

Yrityksen menestykseen vaikuttaa, jos tyontekijat eivat ole asennoituneet tyotansa seka sisai-
sia ja ulkoisia asiakkaita kohtaan positiivisesti. Lisaksi syita menestymattomyyteen voi olla
liian vahainen tuki jarjestelmilta, sisaisilta palveluntarjoajilta, esimiehilta tai teknikoilta, jo-
ten tulokset on syyta ottaa vakavasti (Gronroos 2000, 434-436). Monessa kohdassa asiakaspal-
velijat kokivat, etta avun saaminen on vaihtelevaa. Tyontekijoiden ja esimiesten tulisikin pyr-
kia siihen, etta kollegoiden avunpyynnot otetaan aina vakavasti. Jos tukea ei ole saatavilla,
niin palveluhenkisimmatkin tyontekijat menettavat kiinnostuksensa asiakaspalvelua kohtaan

sen hankaluuden vuoksi.
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Kuvio 11: Kuinka hyvin saat apua ongelmiisi yhtion eri tahoilta
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Seuraavassa kysymyksessa oli kaytetty Likertin 5-portaista asteikkoa, jossa vastausvaihtoehdot
olivat jaettu viiteen eri luokkaan (taysin eri mielta, osittain samaa mielta, en osaa sanoa, hie-
man eri mielta, taysin eri mielta) kategorioihin, joissa numero 5 oli taysin samaa mielta. Pu-
helinpalvelun tekninen toimivuus sai tassa kohtaa huonoimman keskiarvon vastaajien kesken,
silla sen toimivuus arvioitiin keskiarvoltaan 2,1 eika kukaan vastannut olevansa taysin samaa

mielta vaitteen kanssa. Tama on nahtavissa kuviossa 12.

=

Kuvio 12: Puhelinpalvelu toimii teknisesti hyvin

Puhelinpalvelun jarjestelyt saivat neutraalit arvosanat, silla vastaajat vastasit keskiarvoltaan
3,2 eli vastaajat olivat jakautuneet kahtia sen suhteen, etta osa piti puhelinpalvelun jarjeste-
lyja toimivana kun taas toiset eivat. Puhelinpalvelun jarjestelyilla on tarkoitettu muun mu-
assa aamu- ja iltapaivystyksia. Huonon keskiarvon tassa kysymyksessa sai myos kohta, jossa
vaittamana oli, etta paatokset asiakaspalvelua koskevissa asioissa tehdaan yhdessa. Vastaajat
kokivat paaosin olevansa eri mielta (17 %) tai hieman eri mielta (40 %) kuin vaittama, mika
nakyy myos kuviossa 13. Henkilokunnan mielipiteita tulisikin kuunnella enemman ja osoittaa

heidan mielipiteidensa huomioiminen myos teoin.

2,5
Kuvio 13: Paatokset koskien asiakaspalvelua tehdaan talon sisalla yhdessa

Hyvan keskiarvon 4,4 sai asiakaskeskeisyyden ymmartaminen ja suurin osa vastaajista myos

koki, etta asiakaskeskeisyytta melko hyvin korostetaan heidan tydssaan. Vain noin 10 % vas-
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taajista koki olevansa eri mielta tai hieman eri mielta vaitteen kanssa. Myos asenteet asiakas-
palvelua kohtaan koettiin paasaantoisesti positiivisiksi, silla 50 % koki olevansa osittain samaa
mielta ja 23 % taysin samaa mielta vaitteen kanssa. Nama vastaukset kertovat siita, etta yri-
tyskulttuuria ollaan koko ajan viemassa oikeaan suuntaan. Ilmapiiri ja asenteet asiakaspalve-

lua kohtaan on myos nahtavissa mittarilla esitetyssa kuviossa 14.

3,8

Kuvio 14: llmapiiri ja asenteet asiakaspalvelua kohtaan ovat positiivisia

Asiakaspalvelun kannalta oleelliset tiedot vastaajien mielesta olivat puutteelliset vajaan 15 %
mielesta. Tama kertoo muun muassa siita, etta jarjestelmat kylla sisaltavat kaiken tarvitta-
van tiedon, kun niihin paasee kasiksi. Taulukossa 1 on yhteenveto Likertin asteikolla saaduista

keskiarvoista.

Kysymys Keskiarvo
Puhelinpalvelu toimii teknisesti hyvin 2,1
Puhelinpalvelu on yleisesti ottaen jarjestetty

hyvin 32
Paatokset koskien asiakaspalvelua tehdaan ta-

lon sisalla yhdessa 2
Ymmarran, mita asiakaskeskeisyys tarkoittaa 4,4
Asiakaskeskeisyytta korostetaan tyossani 4,0
Ilmapiiri ja asenteet asiakaspalvelua kohtaan

ovat positiivisia »8
Asiakaspalvelun kannalta oleelliset tiedot ovat

hyvin saatavilla 7

Taulukko 1: Likertin asteikolla saadut keskiarvot
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Asiakaspalvelu puhelimitse ylipaatansa heratti vastaajissa monenlaisia tunteita. Suurin osa
piti asiakaspalvelua mielenkiintoisena, haastavana positiivisessa mielessa seka antoisana li-
sana muulle tyolle. Asiakaspalvelua saatettiin pitaa myos koko tyon suolana ja onnistuneita
asiakaspalvelutilanteita parhaimpina hetkina omassa tyossa. Positiivisten mietteiden lisaksi
vastauksissa tuli esiin myos negatiivisa mielipiteita asiakaspalvelusta. Toisten mielesta puhe-
linpalvelu on pelkka pakollinen paha ja vie aikaa muulta tyolta. Puhelinpalvelu koettiin myos
henkisesti raskaaksi ja kuluttavaksi. Ajoittain asiakaspalvelijat kokivat, etta puheluita tulee
liiaksi, eika muita toita pystyta tekemaan. Taman vuoksi asiakaspalvelijat kokivat, etta puhe-

linpalvelun maaraa pitaisi pyrkia vahentamaan.

Paasaantoisesti asiakaspalvelu koettiin tarkeana tyona ja asiakkaille arvoa tuottavana lisana.
Osa vastaajista myos ilmaisee ymmartavansa, etta toiset asiakkaat saattavat aina olla tyyty-
mattomia kaikkeen. Tallaisessa tilanteessa asiakaspalvelija ei saa ajatella, etta tilanne on
henkilokohtainen vaan tapaus pitaa yrittaa ulkoistaa pois itsesta. Asiakaspalvelun koettiin
myos tuottavan hyvaa mielta seka asiakkaalle etta asiakaspalvelijalle itselle, ja yrityksen hen-
kilokohtaista asiakaspalvelua pidettiinkin yhtion voimavarana. Toisaalta asiakaspalvelu koet-
tiin myos ajatustyon katkaisevana haittana. Asiakaspalvelussa koettiin siis vastausten perus-

teella olevan selkeasti uuvuttava puoli seka antoisa puoli.

Tuloksista kay ilmi myos se, etta Yritys X on onnistunut luomaan asiakaskeskeista yrityskult-
tuuria tyontekijoiden keskuuteen, silla tyontekijat tuntuvat pitavan asiakkaiden palvelua tar-
keassa asemassa ja kokevat, etta he ovat toissa asiakkaita varten. Osa asiakaspalvelijoista
kuitenkin kokee asiakaspalvelun henkisesti raskaana ja epamiellyttavana, mihin olisi syyta
puuttua ajoissa hyvan laadun yllapitamiseksi jatkossa. Todennakoisesti henkilot, joiden mie-
lesta asiakaspalvelu on pakollinen paha, ovat tahattomasti epakohteliaampia asiakkaille kuin
asiakaskeskeiset asiakaspalvelijat. Lisaksi asiakaspalvelussa koettiin, ettei muita toita valilla

saada tehdyksi puhelimen soimisen vuoksi.

Ratkaisuksi puhelinpalvelun ongelmakohtiin ehdotetaan muun muassa rajatumpaa puhelinpal-
velun aukioloaikaa ja rajatumpaa palveluaikaa per asiakaspalvelija (esim. muutama tunti per
paiva). Lisaksi jarjestelmiin toivottaisiin kehitysta, silla ne koetaan epavakaana ja muun mu-
assa siirtojen tekeminen vaikeana. Suurin osa kehitysehdotuksista liittyykin juuri puhelinjar-
jestelman parantamiseen, silla noin 80 % avoimien vastausten kehitysehdotuksista liittyy jo-
tenkin tekniseen jarjestelmaan tai sen ominaisuuksiin. Muun muassa ominaisuus, jota puheli-
meen toivottaisiin, oli odotusmusiikki, silla monet asiakkaat putoavat linjoilta, kun puhelua
siirretaan. Vastauksista kay myos ilmi, etta puhelinpalvelu saattaa olla raskasta, silla puhelun
siirtovaiheessa toinen kasittelija ei valttamatta halua ottaa puhelua vastaan, vaikka se ha-

nelle kuuluisi.
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Puhelinjarjestelman parantamisen lisaksi kaivattiin myos ylivuotojen vahenemista, mutta toi-
saalta tahan voisi vaikuttaa myos asiantuntijoiden tietoisuuden lisaamisella. Asiakaspalvelijat
myos toivoivat selkeampaa, paivitettya puhelinluetteloa, josta loytyisivat seka omat numerot
etta yhteistyokumppaneiden numerot. Puhelinluettelolta toivottiin myos sita, etta siina olisi

selkeasti eriteltyna, minka ryhmanimen alta loytyy kukakin asiantuntija.

Kehitysehdotuksia kysyttaessa vastaukset olivat melko yksimielisia: jarjestelmaan kaivattaisiin
kehitysta. Jonkin jarjestelman viikoittainen kaatuilu koetaan puhelinpalvelua heikentavaksi ja
suurimmaksi ongelmaksi laadun tuottamisen kanssa. Toisten mielesta puhelinpalvelun voisi
keskittaa pelkastaan neuvonnan vastuulle, jolloin muille jaisi aikaa niin sanottuihin oikeisiin
toihin. Lisaksi ryhmien valisia rajoja haluttaisiin hajottaa nykyista enemman. Vastauksissa ve-
dotaan myos siihen, etta puhelimen tekemia tilastoja kaytetaan yrityksen useiden toimintojen
tilastoinneissa ja mietitaan, miten jarjestelman avulla voidaan saada luotettavaa tilastointia.
Puhelinjarjestelman kautta tullut data vaikuttaa muun muassa yrityksen tavoitepalkkiomitta-
reihin puhelimeen vastausprosentin osalta. Lisaksi koettiin, etta neuvontaan kaivattaisiin lisaa
ihmisia ja etta jarjestelmia on liikaa, jotta tiedon loytaminen olisi sujuvaa. Toiset asiakaspal-

velijat toivoisivat myos tyotoveriensa asenteisiin parannusta asiakaspalvelun suhteen.

9  Johtopaatokset ja kehitysehdotukset

Taydellisessa puhelinpalvelunmallissa asiakaspalvelija tuntee kaikki palvelutuotteet ja osaa
loytaa ratkaisut asiakkaiden ongelmiin. Asiakaspalvelijat ovat aidosti kiinnostuneita asiak-
kaidensa asioista ja pyrkivat tekemaan asioinnista yrityksen kanssa mahdollisimman helppoa
ja vaivatonta. Heilla on hyvat vuorovaikutustaidot ja he pyrkivat palvelemaan kaikki asiakkaat
yhta tehokkaasti ja laadukkaasti. Yrityksen kaytossa olevat asiakastieto- ja puhelinpalvelujar-
jestelmat toimivat hyvin ja asiakaspalvelijat osaavat hyodyntaa niita kokonaisvaltaisesti asi-
akkaiden parhaaksi. Jarjestelmien kaytto on vaivatonta eika hairitse muiden toiden tekoa. Li-
saksi asiakaspalvelijoille on asetettu realistiset ja motivoivat tavoitteet tyonsa suhteen. Ta-
voitteet ovat johdon asettamat ja johto myos yllapitaa asiakaspalvelijoiden tyomotivaatiota
muun muassa koulutusten avulla. Hyvan asiakaspalvelun avulla yritys erottuu erokseen oman

alansa kilpailijoista.

Taydellista asiakaspalvelutilannetta ei ihmisten erilaisten taustojen, kokemusten ja odotusten
vuoksi ole olemassakaan. Laadukas asiakaspalvelu on kuitenkin tavoite, jota kohti on hyva
pyrkia. Jotta laadukas asiakaspalvelu olisi mahdollista, niin Yritys X:n olisi tarkeaa asettaa pu-
helinpalvelulle selkea tavoite, joka voisi olla se, etta asiakas saadaan palveltua yhdella puhe-
linsoitolla. Ilman selkeaa tavoitetta tyontekijat eivat voi pyrkia laadukkaaseen lopputulok-

seen, silla eivat tieda, mita heilta odotetaan. Lisaksi asiakaspalvelijoille asetettujen tarkem-
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pien tavoitteiden tulisi olla suunniteltu joko tiimeittain tai elakepalvelut-yksikkoa silmalla pi-
taen. Asiakkaan palvelu yhdella puhelinsoitolla edellyttaa sita, etteivat asiakkaat tavoittele
puhelimeen tiettya asiakaspalvelijaa, vaan heidat voi palvella kuka tahansa yrityksen asiakas-
palvelijoista. Se edellyttaa myos sita, etta asiakaspalvelijoilla on riittavan hyvat tietotaidot,

valmiudet ja valtuutukset palvella asiakkaita.

Suurimpana esteena laadukkaalle puhelinpalvelulle oli tyontekijoiden mielesta huono puhelin-
palvelujarjestelma. Jarjestelmalla on usein yrityksesta riippumattomia hairioita, sen toiminta
on epavakaata ja jokseenkin vaikeaselkoista. Puhelinjarjestelman hairiot voivat johtua ope-
raattorin ongelmista, jarjestelman hairioista, tietoteknisista hairioista tai sahkoongelmista.
Jarjestelman kehittamisen pitaisi kattaa ainakin teknisten ongelmien korjaamisen niin pit-
kalle kuin se vain on mahdollista, odotusmusiikin lisaamisen jonotusajalle seka selkean sisai-
sen puhelinluettelon laatimisen niin, etta kaikki tietaisivat teoriassa minne puhelut yhdiste-
taan. Sisaisen puhelinluettelon tulisi sisaltaa seka yhtion sisaisessa kaytossa olevat puhelinnu-
merot, asiakkaille annettavat puhelinnumerot seka yleisimpien yhteistyokumppaneiden puhe-
linnumerot. Olisi myos tarkeaa nimeta joku henkilo, joka yllapitaisi puhelinluetteloa, ettei

sinne paatyisi sekaisin uusia ja vanhoja puhelinnumeroita.

Yrityksen taman hetkisen tilanteen vuoksi puhelinpalvelun teknisen jarjestelman kehittami-
nen ei ole mahdollista, mutta tulevaisuutta ajatellen varmasti tarpeellista. Jarjestelmakoulu-
tuksella sita haluaville voitaisiin kuitenkin vahentaa kitkaa jarjestelman ja asiakaspalvelijoi-
den valilla. Lisaksi koulutuksen avulla pystyttaisiin vahentamaan negatiivisia mielikuvia puhe-
linjarjestelmaa kohtaan, silla kun sen kaytto osattaisiin paremmin, myos negatiivisuus va-
henisi. Varsinkin uusien tyontekijoiden kanssa puhelinjarjestelman toimintaperiaatteet seka
puhelinpalvelun periaatteet tulisi kayda paremmin lapi. Talla hetkella uudet tyontekijat ovat
sen varassa, etta sisaisesta verkosta loytyy monikymmensivuinen kayttajamanuaali jarjestel-
masta. Olisi kuitenkin kayttajaystavallisempaa, etta jarjestelmasta esiteltaisiin vahintaankin
perustoiminnot ja toimintaperiaatteet. Perehdytysvaihetta tulee kuitenkin jatkossa helpotta-
maan opinnaytetyon tuloksena laadittu puhelinpalvelunmalli, josta selviavat toimintatavat

puhelimessa olemiseen, asiakastyyppien kasittelyt, tietosuojakaytannot ja niin edelleen.

Muihin jarjestelmiin liittyvat ongelmat liittyivat lahinna jarjestelmien paljouteen. Naihin
haasteisiin ollaan kuitenkin vastaamassa parasta aikaa kehittamalla niita kohti yhta Yritys X:n
omaa jarjestelmaa. Jarjestelmamuutos tekee tyosta kayttajaystavallisempaa, kun ei tarvitse
enaa vaihdella eri ohjelmien valilla. Yritys X:n omaa, yhta kayttojarjestelmaa odottaessa
asiakastietojarjestelmien kaytosta voisi tarjota lisakoulutusta sita haluaville, jolloin kokonais-
valtainen tietojen etsinta paranisi. Sisaisilla koulutuksilla saastettaisiin kustannuksia ja vapaa-

ehtoisella osallistumisella pystyttaisiin varmistamaan, etta koulutukseen voivat osallistua ne,



66

jotka sen kokevat itselle tarpeelliseksi. Nain ei myoskaan syntyisi turhautumisia niin sanottu-
jen itselle turhien koulutusten vuoksi. Jarjestelmakoulutuksen avulla pystytaan muun muassa
kehittamaan tietoteknisia taitoja, lisaamaan myonteisia asenteita ja parantamaan viestinta-

ja palvelutaitoja.

Koulutusta olisi hyva tarjota myos ammattiosaamiseen liittyen. Osaaminen omalla osaamisalu-
eella koettiin hyvaksi kaikissa eri elakepalveluiden ryhmissa ja ongelmaksi koettiin enemman-
kin niin sanotusti muiden osa-alueista tietaminen. Asiantuntemuksen lisaaminen perustie-
doissa ja -taidoissa seka omalta osaamisalueelta poistuminen lisaisivat asiakkaiden kokemaa
tasaista palvelun laatua ja helpottaisivat ruuhkaisia tyotilanteita. Lisaksi olisi myos tyonteki-
joiden kannalta parempi, etta yksi ihminen saisi palveltua asiakkaan mahdollisimman pitkalle,
silla siina saastettaisiin muiden asiantuntijoiden tyoaikaa ja vaivaa. Elakepalvelut kokonaisuu-
dessaan sisaltavat kuitenkin paljon tietoa ja ratkaisuja yhtakkia ulkoa opeteltavaksi kenelle-
kaan. Keskeisista asioista jokaisen tiimin sisalta voisi ensi alkuun laatia tiivistetyn paketin esi-
merkiksi eniten kysytyista kysymyksista. Tiivistetty paketti pitkien dokumenttien sijasta olisi
kaytannollinen, silla pitkista dokumenteista tietoa on vaikea loytaa asiakkaan odottaessa vas-
tausta linjoilla. Pitkissa dokumenteissa oleellinen tieto myos hukkuu helposti. Tallaisella do-
kumentista tyontekijat pystyisivat muun muassa tarkistamaan heita itseaan askarruttavia asi-

oita.

Kehitysehdotuksissa pitaa ottaa huomioon viela se, miten henkilokunnan voimavaroja hyvan
palvelun yllapitamiseksi pystytaan tukemaan tulevaisuudessa. Taman vuoksi olisi tarpeellista
ottaa tyontekijoiden mielipiteita enemman huomioon ja jarjestaa heille tarvittaessa myos pu-
helinvapaata aikaa. Nain johto pystyisi osoittamaan, etta he kuuntelevat tyontekijoitaan ja
etta sisaisten asiakkaiden mielipiteilla on merkitysta. Tama tarkoittaisi kaytannossa sita, etta
esimerkiksi kiireiseen vuoden vaihteeseen mietittaisiin jokin uusi jarjestely, etta aikaa jaisi
myos muihin tyotehtaviin. Tama voisi jarjestya esimerkiksi niin, etta jokaisella olisi paivan ai-
kana puhelinvapaa hetki, tai ryhmassa vain tietty joukko hoitaisi poikkeuksellisesti puheluita
tiettyna aikana. Tyontekijoiden olisi myos hyva kirjata ylos esimerkiksi kuormittavia asiakas-
palvelutilanteita ja niista selviytymisia ylos, jotta ne voitaisiin tiimin kanssa yhdessa kayda

lapi esimerkiksi tiimipalavereissa.

Kuuntelemisen lisaksi olisi tarkeaa, etta asiakaspalvelijoille entista paremmin korostettaisiin
heidan tyonsa tarkeytta. Tallainen motivointi lisdisi positiivista asennetta asiakaspalvelua
kohtaan ja luultavasti lujittaisi tyontekijoiden valisia suhteita. Voisi olla ajankohtaista jarjes-
taa koko elakepalvelut-yksikkoa koskevia yhteisia tapahtumia, jossa tyontekijat paasisivat
kosketuksiin seka toistensa etta johtoportaiden kanssa. Tama vahentaisi ryhmien valilla mah-

dollisesti olevia jannitteita, jotka ilmenevat yhteistyohaluttomuutena. Tietenkin jo olemassa
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olevat tiimien sisaiset yhteishetket ovat omiaan luomaan yhteishenkea, mutta vain oman tii-
min sisalla. Positiivisen ilmapiirin luominen sisaisille asiakkaille on muutenkin tarkeaa, silla
ilmapiiri asiakaspalvelijoiden kesken tarttuu helposti ja luo kokonaisvaltaisen positiivisen pal-
veluasenteen, joka valittyy ulkoisillekin asiakkaille. Positiivisen palveluasenteen luomisen
avulla asiakkaiden kokemat negatiiviset palvelukokemukset asiakaspalvelijan ynseyden vuoksi
voisivat huveta olemattomiin. Palveluasenteisiin voitaisiin vaikuttaa myos puheluita nauhoit-
tamalla, silla kun asiakaspalvelijat kuulisivat omia puheluitaan, he pystyisivat kehittamaan

omaa, ehka huomaamatonta tympeyttaan puhelimessa.
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Liite 1 Kyselylomake

Puhelinpalvelun laadun kehittaminen

Hyva vastaaja!

Opiskelen Laureassa liiketaloutta ja teen opinnaytetyotani Yritys X:lle liittyen puhelinasiakaspalvelun laadun kehittamiseen.
Kysely on suunnattu elakepalveluissa tyoskenteleville ja asiakkaalla tarkoitetaan kyselyssa elakkeensaajia, elakkeen hakijoita
ja muita elakepalvelut-yksikkoon yhteydessa olevia henkiloita. Kyselyssa ei ole huomioitu muita asiakaspalvelukanavia kuin

puhelin.

Toivon, etta suhtaudut tutkimukseeni myotamielisesti ja vastaat olla olevaan kyselyyn. Vastaukset kasitellaan anonyymisti ja

niin, ettei yksittaisia henkiloita voi tunnistaa.

1. Miten hyvin kayttamasi jarjestelmat tukevat puhelinasiakaspal-
velua? *

O Eivit ollenkaan

O Véhén

O Vaihtelevasti

O Hyvin

O Erinomaisesti

2. Miten hyvin loydat jarjestelmista tarvitsemasi asiakkaaseen tai asiakkaan tilaan liittyvat tiedot, joita
tarvitset puhelinasiakaspalvelussa? *

O Erittdin huonosti

O Huonosti

O Vaihtelevasti

O Hyvin

O Erinomaisesti
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3. Miten hyvin saat asiakkaan keskimaarin pal-
veltua itsenaisesti? *

O Erittdin huonosti

O Huonosti

O Vaihtelevasti

O Hyvin

O Erinomaisesti

4. Jos tarvitset apua asiakkaan palvelemiseen, kuinka hyvin tiedat kenelle puhelu kuuluu yhdistaa? *

O Erittain huonosti
O Huonosti

O Vaihtelevasti

O Hyvin

O Erinomaisesti

5. Millaiseksi koet oman ammatillisen osaamisesi puhelimessa tapahtuvan asiakaspalvelun suhteen? *

O Tyydyttavaksi

O Hyvaksi
O Erinomaiseksi

6. Kuinka paljon kaipaisit ohjausta tai koulutusta asiakas-

palvelusta? *

O En juuri lainkaan
O Jonkin verran

O Paljon

7. Jos kaipaisit koulutusta, niin millaisen koulutuksen kokisit tarpeellisena? Kaipaisitko enemman jarjestel-

makoulutusta vai perehdytysta puhelinpalveluun?
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8. Kuinka asiakaslahtoisena ("asiakasta varten”) pidat omaa toimintata-
paasi? *

O Toimin silloin t&lldin "asiakasta varten™

O Toimin joskus "asiakasta varten"

O Toimin aina "asiakasta varten"

9. Kuinka paljon aikaa asiakaspalvelu keskimaarin
vie paivastasi? *

Oalle 10 %

O10-30%

0O 30-50%

O yli 50 %

10. Kuinka tyytyvainen uskot asiakkaan olevan Yritys X:n asiakaspalveluun ylei-

sesti? *

O Tyytymaton
O Hieman tyytyméton
O Tyytyvainen
O Erittdin tyytyvdinen

11. Osaatko tunnistaa puhelimitse eri-
laisia asiakastyyppeja? *

O Erittdin huonosti

O Huonosti

O Vaihtelevasti

O Hyvin
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O Erittdin hyvin

12. Tiedatko, kuinka erilaisten asiakastyyppien kanssa
tulee toimia? *

O Erittdin huonosti

O Huonosti

O Vaihtelevasti

O Hyvin

O Erittéin hyvin

13. Tiedatko, mita tietoja asiakkaalle saa
luovuttaa puhelimitse? *

O Erittain huonosti

O Huonosti

O Vaihtelevasti

O Hyvin

O Erittéin hyvin

14. Tiedatko, mita asiakasta koskevia tietoja saa luovuttaa muille kuin asiakkaalle itsel-
leen? *

O Erittéin huonosti

O Huonosti

O Vaihtelevasti

O Hyvin

O Erittéin hyvin

15. Oletko asiakaspalvelussa kohdannut seuraavia "hankalia” asiakkaita: (voit valita

useita) *

[ ] Aggressiivinen
[ ] Uhkaileva
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[ ] Valittaja

[ ] Omaisensa menettanyt ja siksi suunniltaan
[] Vihainen reklamoiva asiakas

[_] En ole kohdannut

16. Miten hyvin keskimaarin selviydyt palvelutilanteista hankalien asiakkaiden
kanssa? *

O Erittain huonosti

O Huonosti

O Vaihtelevasti

O Hyvin

O Erittéin hyvin

17. Onko kanssasi kasitelty, miten hankalien asiakkaiden kanssa tulee toi-
mia? *

O Ei

O Kylla

18. Miten hyvin asiakkaat ovat keskimaarin ymmartaneet asian (ratkaisun heidan ongelmaansa), jota olet
heille esittanyt? *

O Erittéin huonosti

O Huonosti

O Vaihtelevasti

O Hyvin

O Erittéin hyvin

19. Koetko, etta yhtio on viestinyt, kuinka tarkeaa asiakaspalvelutyota teet yrityksen kan-

nalta? *

O Erittéin huonosti

O Huonosti



O Vaihtelevasti

O Hyvin
O Erittain hyvin

20. Tiedatko puhelinpalveluun
liittyvat tavoitteesi? *

O Erittdin huonosti

O Huonosti

O En osaa sanoa

O Hyvin

O Erittdin hyvin

21. Saatko helposti apua yhtion si-

salta seuraavilta tahoilta: *

Tekniset ongelmat (tuotannon
tuki, service desk ym.)

[ ] Erittain huonosti

[ ] Huonosti

[ ] Vaihtelevasti

[ ] Hyvin

[] Erittain hyvin

Oma tyoryhma

[ ] Erittain huonosti

[ ] Huonosti

[ ] Vaihtelevasti

[ ] Hyvin

(] Erittdin hyvin

Oma yksikko (elakepalvelut)
[ ] Erittain huonosti

[ ] Huonosti
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[ ] Vaihtelevasti

[] Hyvin

[] Erittain hyvin
Muut asiantuntijat talon sisalla
[ ] Erittain huonosti
[ ] Huonosti

[ ] Vaihtelevasti

[ ] Hyvin

(] Erittdin hyvin
Esimiehet

[ ] Erittain huonosti
[ ] Huonosti

[ ] Vaihtelevasti

[ ] Hyvin

[] Erittain hyvin

22. Mita mielta olet seuraavista asiakaspalveluun liittyvista asioista (1=taysin eri mielta, 2= hieman eri

mielta, 3= en osaa sanoa, 4=osittain samaa mielta, 5= taysin samaa mielta) *

12 3 45

Puhelinpalvelu toimii teknisesti hyvin

OO0O00O0
Puhelinpalvelu on yleisesti ottaen jarjestetty hyvin

O0O0O0O0
Paatokset koskien asiakaspalvelua tehdaan talon sisalla yhdessa

O0O0O0O0
Ymmarran, mita asiakaskeskeisyys tarkoittaa

O0O0O0O0
Asiakaskeskeisyytta korostetaan tyossani

OO0O00O0

Asenteet asiakaspalvelua kohtaan ovat positiivisia



Tieto asiakaspalveluun liittyen valittyy hyvin talon sisalla
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OO00O00O

OO00O00O

23. Millaiseksi koet asiakaspalvelun? (esim. mielenkiintoista, haastavaa, epamieluisaa,antoisaa...)

24, Mainitse jokin kehitettava asia puhelinpalvelussa

25, Tiimi, jossa tyOoskentelet:

26. Sana on vapaa:




