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Asiakaskokemuksen ja palvelukulttuurin kehittdminen ovat tarkeitd teemoja, kun pohditaan
yritysten menestysmahdollisuuksia. Asiakaskohtaaminen on yksi tarkeimmista
asiakaskokemuksen syntymiseen vaikuttavista asioista, joten asiakkaan kohtaamiseen on
panostettava. Jotta asiakaskohtaamista voidaan uudistaa ja parantaa, henkildstdon osaamista ja
toimintatapoja on jatkuvasti kehitettdva. Henkiloston osaaminen on erittdin tarkea
kilpailukykytekija alati muuttuvassa ja uudistuvassa yritysmaailmassa ja samalla myos
osaamisen johtaminen korostuu.

Taman opinnaytetydn teoreettisessa osiossa kasiteltiin  finanssialan palvelutapahtumaa,
asiakaskohtaamista, henkiloston kehittamista ja muutosjohtamista. Tyon kaytannon osuudessa
tutkittin -~ toimeksiantajayrityksen  asiakaskohtaamismallin  lanseerauksen  onnistumista
asiakasrajapinnassa tydskentelevan henkildston nékodkulmasta. Tutkimusmenetelméana
kaytettiin seurantatutkimusta, joka toteutettiin sdhkoisten kyselylomakkeiden avulla henkiloston
koulutustilaisuuden jalkeen.

Tutkimustulosten perusteella voidaan todeta, etta asiakaskohtaamismallin lanseeraus
toimeksiantajayrityksessa onnistui melko hyvin. Asiakaskohtaamismallia kaytettiin aluksi
asiakastapaamisissa onnistuneesti, mutta ajan mittaan sen kayttd vahentyi huomattavasti.
Tutkimustulokset osoittavat, ettd asiakaskohtaamismallin kayttd6 on haastavaa niiden
asiakkaiden kanssa, jotka tulevat asioimaan ilman ajanvarausta. Malli palvelee parhaiten
ajanvarauksella saapuvia asiakkaita, joiden tapaamiseen valmistaudutaan etukateen.

Opinnaytetyon tutkimustuloksia voidaan hyddyntaa tulevaisuudessa, kun yritykset
suunnittelevat asiakaskohtaamisen kehittdmista. Tutkimuksesta  saadaan tietoa
koulutustilaisuuden suunnitteluun, kehittdmiseen ja koulutuksen jalkeiseen seurantaan.
Tutkimuksen tulokset eivét ole yleistettavissa koko perusjoukkoa koskeviksi.
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Asiakaskohtaamismalli,  asiakaskokemus, asiakaspalvelu, kehittaminen, lanseeraus,
muutosvastarinta, osaamisen johtaminen
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THE LAUNCH OF THE CUSTOMER ENCOUNTER
MODEL AT AN INSURANCE COMPANY

The improvement of the customer experience and service culture is a contemporary focus of
research in the business world. One of the key elements in the customer experience is the
encounter between customers and company personnel. Therefore it is important to further
develop and improve this encounter. The process of improvement requires continuous
development of the knowledge and skills of the organization’s personnel. Especially the
practical knowledge of the personnel is a significant contributor to the competitiveness of
companies. Hence, also knowledge management plays a major part in the development
process.

This thesis focuses on the encounter of customers, training and change management of
personnel, and the customer encounter model of the client insurance company. This thesis
studies the launch of the customer encounter model in the insurance company and its success
from the point of view of the personnel who works closely with the customers. The conclusions
generated from reviewing the literature on customer encounters and personnel development,
and conducting a questionnaire to the personnel who uses the customer encounter model at the
insurance company. The research was conducted as a follow-up study after training
opportunity.

The investigation shows that the insurance company has succeeded moderately in the launch
of the customer encounter model. The findings of the study show that the customer encounter
model was initially used successfully during meetings with customers. However, the usage of
the model has been gradually decreasing considerably. The findings reveal that the personnel
finds it challenging to use the model with customers who have not booked an appointment
beforehand. In fact, the model works best with customers who have booked an appointment
and thus, the personnel is well prepared for the meeting.

The results of this study can be used in the planning of forthcoming training and launch events.

KEYWORDS:

Customer experience, customer encounter model, customer service, developing, knowledge
management, launch, resistance to change
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1 JOHDANTO

Muutos on vakiintunut olotila organisaatioissa ja sen asettamiin vaatimuksiin
vastaaminen on organisaation menestymisen edellytys. Organisaatioiden pitaa
jatkuvasti kehittdd toimintaansa ja henkiléston osaamista, jotta ne pysyvat
kilpailukykyisind. Organisaation muutosvalmius ja kilpailukyky riippuvat siita,
mit&d osaamista siellda on, miten luovasti osaamista kaytetdédn ja miten siella
kyetddn oppimaan uutta. Osaamisen kehittAminen on osa organisaation
strategiaa ja sen toteuttamista. Kehittdminen vaatii rinnalleen osaamisen
johtamisprosessin, jonka tehtdvand on varmistaa, ettd organisaatiolla on
riittdvasti oikeanlaista osaamista nyt ja tulevaisuudessa. Osaamisen johtaminen
perustuu yrityksen visioon, strategiaan ja tavoitteisiin. Organisaatioiden
kokonaisvaltaisessa kehittdmisessa osaamisen johtaminen on tarkedssa

roolissa.

Opinnaytetyon  tarkoituksena on  selvittdéd  finanssialalla  toimivan
toimeksiantajayrityksen  uuden  asiakaskohtaamismallin  lanseerauksen
onnistumista asiakasrajapinnassa tydskentelevan henkiléstén nakokulmasta.
Tutkimuksen teoreettisessa osuudessa kasitellaan finanssialan
palvelutapahtumaa ja asiakaskohtaamista; onnistunutta asiakaskohtaamista ja
ongelmatilanteissa toimimista sek& henkiloston kehittdmistd, osaamisen
johtamista ja muutosvastarintaa. Taman jalkeen perehdytdén
toimeksiantajayrityksen, Turun talousalueella toimivan finanssialan yrityksen,

omaan asiakaskohtaamismalliin.
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Opinnaytetydn toimeksiantaja on Turun talousalueella toimiva finanssialan
yritys. Se tarjoaa koko Suomessa vakuutus- ja pankkipalveluita seka
saastamisen ja sijoittamisen palveluita henkilo-, maatila-, yrittdja-, yritys- ja
yhteisdasiakkaille. Asiakaskohtaamismalli perustuu yrityksen arvoihin, joita ovat
yhdessa onnistuminen, yrittdjahenkisesti toimiminen ja omistaja-asiakkaiden
etujen edistdminen. Opinndytetytssad Kkasiteltavd asiakaskohtaamismalli
pohjautuu erityisesti yrityksen arvoon yhdessa onnistumisesta ja tukee tdmén

arvon toteutumista.

Opinnaytetydn empiirisen osion tavoitteena on selvittaa toimeksiantajayrityksen
asiakasrajapinnassa tyoskentelevan henkiloston nakokulmasta sitd, mita
odotuksia asiakaskohtaamismalliin kohdistetaan ja millaisia kokemuksia
asiakaskohtaamismallin kaytosta saadaan. Tutkimus toteutetaan
seurantatutkimuksena, jossa kerataan sahkoisen kyselylomakkeen avulla tietoa
koulutuksen onnistumisesta, asiakaskohtaamismalliin liitetyistd odotuksista ja

odotusten toteutumisesta helmikuussa ja huhtikuussa 2014.

Aiemmin vastaavaa aihetta opinnaytetyéon muodossa on tutkinut Reetta Tuo-
mainen Seingjoen ammattikorkeakoulusta. Tuomaisen tyon tavoitteena oli laatia
Yliharméan Saastopankille kasikirja asiakaskohtaamiseen. Omassa opinnayte-
tydssani kasittelen edella mainittua tyota kattavammin asiakaskohtaamisen vai-

heita.
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2 ASIAKASKOHTAAMINEN

2.1 Finanssialan palvelutapahtuma

Finanssiala tarjoaa raha ja vakuutus-asioiden hoitamiseen liittyvia palveluita. Ne
ovat asiantuntijapalveluita, joihin liittyy erikoisosaamista. (Ylikoski, Jarvinen &
Rosti 2006, 9.) Palvelutapahtuma tarkoittaa asiakkaan auttamista ja hanen tar-
peidensa tayttdmista. Ennen kohtaamista asiakas orientoituu tilanteeseen; hen-
kilokunnan ja palvelun saatavuuteen. Asiakas tarvitsee tuotetta tai palvelua,
kun han haluaa asioida finanssialan yrityksen kanssa. Jotta haluttu tuote tai
palvelu saadaan asiakkaan kaytettavaksi, tarvitaan palvelua. Palvelu on paa-
osin aineetonta eli asiakkaalle jaa siita tuntemus. Palveluun liittyy aina toimin-
taa, jota edustavat esimerkiksi tervehtiminen ja hymyily. Kun asiakasta on ter-
vehditty, tama osa palvelusta on kulutettu. Palvelua siis kulutetaan samanaikai-

sesti kuin sita tuotetaan. (Erasalo 2011, 12.)

Asiakas on myos itse tarkea tekija palvelutapahtumassa, silla han on poikkeuk-
setta osallisena siina. Kaikki asiakkaat kokevat palvelutapahtuman eri tavoin eli
palvelukokemus on aina henkilokohtainen. Tahan kokemukseen vaikuttavat
asiakkaan omat odotukset sek& h&nen aiemmat asiakaspalvelukokemuksensa.
(Erésalo 2011, 13.) Finanssipalveluilla on ominaispiirteitd, jotka erottavat ne
muista tuotteista tai palveluista selkeasti. Piirteet vaikuttavat seka markkinointiin
ettd asiakkaan kayttaytymiseen. Ensimmainen ominaispiirre on se, mité asiakas
ostaa hankkiessaan finanssipalvelun. Toinen on varsinainen asiakaspalvelu,

joka liittyy palvelun ostamiseen ja kayttoon. (Ylikoski ym. 2006, 13—-14.)

Finanssialan palvelutapahtuma on yhtdaikaisesti vuorovaikutusta, myyntia,
markkinointia ja laatua. Asiakaspalvelu tapahtuu vuorovaikutuksessa asiakkaan
ja asiakaspalvelijan valilla. Asiakas on yrityksen vieras ja asiakaspalvelija edus-
taa yritystd. Samaan aikaan palvelu on my6s myyntityota, silla tuotteiden myynti
ei ole erillistapahtuma vaan sita tapahtuu jatkuvasti. Asiakkaan tarpeet selvite-
taan huolellisesti, minka jalkeen hanelle myydaan tarpeita vastaava tuote. Hyva

palvelu on myés tulevaisuuden markkinointia. Positiivisen kokemuksen saanut
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asiakas tulee todennakoisesti asioimaan uudelleen ja kertoo onnistuneesta ko-
kemuksesta muille. Palvelun laadun mittaa viime k&dessa aina asiakas. (Erasa-
lo 2011, 14-22.) Hyvan laadun merkitys on keskeista kaikessa palvelussa. Tyy-
tyvainen asiakas pysyy suurella todennékdisyydella pitkd&dn asiakkaana ja ha-
nen uskollisuutensa yritystéa kohtaan ilmenee myonteisena kayttaytymisena ja
asenteena. (Ylikoski ym. 2006, 58.)

2.2 Asiakaskohtaaminen osana palvelutapahtumaa

Asiakaspalvelutilanteessa asiakas ja asiakaspalvelija kohtaavat. Jotta palveluti-
lanne voidaan toteuttaa oikealla tavalla, on oleellista, ettd asiakaspalvelija ym-
martaa asiakkaan ostokayttaytymiseen vaikuttavat asiat. Segmentilla tarkoite-
taan asiakasryhmaa, johon kuuluvilla asiakkailla on jokin yhteinen ostokayttay-
tymiseen vaikuttava piirre. Segmentointiperusteet eli lohkomisperusteet voidaan
jakaa koviin ja pehmeisiin. Kovia perusteita ovat esimerkiksi ikd, sukupuoli ja
koulutus. Pehmeita segmentointiperusteita ovat esimerkiksi asiakkaan arvot,
elamantyyli ja uskonto. Naita perusteita ymmartamalla asiakaspalvelija pystyy

kohdistamaan oikeanlaista palvelua kulloisellekin asiakkaalle. (Rope 2003, 61.)

Asiakaspalvelutilanteet ja asiakkaat ovat aina erilaisia, joten jo palvelutilanteen
alussa on tarkea tunnistaa, minkalaisesta kohtaamisesta on kyse. Nain palvelu-
tapa voidaan sopeuttaa tilanteen mukaiseksi. Asiakkaan kaynnistama kohtaa-
minen saattaa sisaltda ennalta arvaamattomia piirteita, koska asiakkaan asioin-
nin syytd ei yleensa tiedetad etukateen. Tallaisiin kohtaamisiin henkilostd voi
valmistautua vain yleisella tasolla, kuten hankkimalla alan osaamista ja palvelu-
taitoja. Kun asiakaskohtaaminen on etukateen tiedossa, siihen voidaan valmis-
tautua huolella. (Ylikoski ym. 2006, 96-97.)

Kohtaamistilanteeseen vaikuttavia asioita ovat asiakkaan ja asiakaspalvelijan
taustat, kokemukset ja tarpeet. Myds organisaation maine ja siella vallitseva
palvelukulttuuri vaikuttavat siihen. Liséksi asiakaspalvelijan osaaminen ja palve-
luhalukkuus ovat tarkeita kohtaamistilanteeseen vaikuttavia tekijoita. Jotta asia-

kaspalvelija on valmis palvelemaan asiakkaita, hanen tulisi tunnistaa myos eri-
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laisia asiakastyyppeja. Joku asiakkaista voi olla rutiiniostaja, kun taas toinen
enemmankin avun tarvitsija. Asiakaspalvelijan taytyy siis palvella eri asiakas-
tyyppeja aina kulloisenkin kohtaamisen luonteesta riippuen. (Ylikoski ym. 2006,
97-98.)

2.2.1 Onnistunut asiakaskohtaaminen

Jokainen onnistunut asiakaskohtaaminen merkitsee organisaatiolle mahdolli-
suutta vaikuttaa asiakkaan kyseisesta organisaatiosta muodostuviin mielikuviin
ja tilaisuutta saavuttaa asiakkaan luottamus. Onnistunut asiakaskohtaaminen
alkaa sanattomalla viestinnalla, kuten asiakkaan huomaamisena ja ilmapiirin&
asiakaspalvelutilassa silloin, kun asiakas saapuu paikalle. Heti alkujaan myon-
teisen tunnetilan synnyttdminen on tarkein elementti, johon asiakaspalveluhen-
kilostd voi vaikuttaa omalla kayttaytymisellaan. Myonteinen tunne syntyy kohte-
liaasta kaytoksesta, kuten hymyilysta ja tervehtimisesta sekd asiakkaan huomi-
oimisesta. Asiakas olettaa tulevansa asiantuntijan palveltavaksi, kun han saa-

puu asiakaspalvelutilanteeseen. (Ylikoski ym. 2006, 106.)

Etukateen tiedossa olevan asiakaskohtaamisen merkityksellisin vaihe on val-
misteluvaihe. Siihen siséaltyvat muun muassa asiakkaan perustietojen selvitta-
minen, myyntimateriaalien rakentaminen seka myyntineuvottelun etukéateis-
suunnittelu. Perustietojen selvittdminen antaa asiakaspalvelijalle mahdollisuu-
den osoittaa oman perehtyneisyytensa asiakkaaseen. Kuluttajamarkkinoilla ta-
ma on erityisen tarkeéd osa asiakaskohtaamista. Myyntimateriaalien rakentami-
sessa asiakaspalvelijan taytyy ottaa huomioon tilanteessa tarvittavien tukivali-
neiden, kuten esitteiden, riittavd maara. Myyntineuvottelun etukateissuunnitte-
lussa asiakaspalvelijan pitdd varata neuvottelutila ja valmistella neuvottelutak-

tiikkka ja vastauksia mahdollisille vastavaitteille. (Rope 2003, 60-65.)

Onnistuneen asiakaskohtaamisen haltuunottovaiheessa tunnustellaan sit4,
mink& tyyppinen asiakas on kyseessa. Avauskeskustelu on haltuunottovaihees-
sa keskeinen tekija, jonka avulla asiakaspalvelija aistii tilannetta ja muodostaa

nakemyksen asiakkaasta. (Rope, 2003, 69.) Asiakkaan on tassa vaiheessa tar-
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ke&dé& antaa kertoa rauhassa asiansa, mutta hanelle on hyva esittdd myos tar-
kentavia kysymyksia. Onnistuneen asiakaskohtaamisen haltuunotto ei misséan
vaiheessa ole ainoastaan passiivista kuuntelua vaan sen tehtava on viestia, etta
asiakaspalvelija haluaa auttaa asiakasta. N&ain asiakas tuntee olonsa turval-

liseksi ja antautuu palvelutilanteeseen luottavaisesti. (Ylikoski ym. 2006, 107.)

Kun asiakkaan luottamus on voitettu, aloitetaan hanen asiansa kasittely tarpei-
den kartoittamisella. Tarvekartoitusvaiheeseen siirtyminen kdy sujuvasti avaus-
keskusteluvaiheesta kysymyksilla, joiden tavoitteena on selvittda asioita, joita
tuotteen tai palvelun esilletuonnissa on jatkossa tarpeen ottaa esille. (Rope
2003, 71.) Tarpeiden kartoitus tehdaan esittamalla asiakkaalle kysymyksia, jon-
ka jalkeen saatuja vastauksia analysoidaan tulevaa ratkaisuehdotusta varten.
Taitava asiakaspalvelija osaa kysya asian kasittelyd nopeuttavia ja tehostavia
kysymyksia ja kirjaa asiakkaan puhuessa olennaiset asiat ylos kuulemastaan.
Tasséa asiakaskohtaamisen vaiheessa on tarkeda antaa asiakkaan kertoa rau-
hassa asiansa. Nain hanesta saadaan mahdollisimman paljon huomioon otetta-

vaa informaatiota. (Ylikoski ym. 2006, 108.)

Asiakkaan tilanteen selvitettyadn asiakaspalvelija esittdd ratkaisua. Tassa het-
kessa pitaa valttaa kaiken kertomista kerralla, silla asiakas vastaanottaa vain
rajallisen maaran tietoa. Asiat on hyva jakaa osiin ja kasitella niitd osio kerral-
laan. Nain varmistetaan, ettd asiakas ymmartaa esitetyt ratkaisuvaihtoehdot.
Esitteet ja muut oheismateriaalit ovat hyva lisa, joiden avulla asiakas pystyy
seuraamaan myyntiargumentoinnin etenemista ja esittamaan tarvittaessa ky-
symyksia. Tassa vaiheessa jarkiperusteet ovat tarkeitd, silla asiakas tarvitsee
niitd ostopaatoksen tekemisen tueksi. Perusteluissa voi kayttdd apuna esimer-
kiksi erilaisia kehityskayria ja tilastoja. (Ylikoski ym. 2006, 109.)

Kun tarjotuista vaihtoehdoista on paasty yhteisymmarrykseen, on sopimuksen
kirjoittamisen ja yhteenvedon aika. Tassa vaiheessa kaydaan lapi tarkeimmat
sopimukseen liittyvat asiat ja niistd tehdddn asiakkaalle yhteenveto. Asiakas-
palvelija kertaa, mista sovittiin ja mita jatettiin sopimuksen ulkopuolelle. Liséksi
asiakaspalvelija kertoo, mita palvelutapahtumasta seuraa. Tassa kohdin kasitel-

laan esimerkiksi laskun ja sopimuskirjan postituksen ajankohtia. Asiakaspalveli-
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jan huolellisten muistiinpanojen pohjalta tehty yhteenveto varmistaa, ettei mi-
kaan yksityiskohta jad hoitamatta. Yhteenveto luo luottamusta asiakkaalle. (Yli-
koski ym. 2006, 110-111.)

Palvelutapahtuman lopuksi asiakaspalvelija voi ojentaa kayntikorttinsa ja roh-
kaista asiakasta yhteydenottoon, mikéali télle tulee jotakin kysyttavaa. Miellytta-
van lopetuksen tavoitteena on asiakkaan tyytyvaisyyden varmistaminen. Palve-
lutapahtuman lopetus on aina tarke&é hoitaa hyvin, silla se jaa asiakkaan mie-
leen. (Ylikoski ym. 2006, 111.)

Kohtaamisen ja kaupanteon jalkeen asiakkaan tyytyvaisyyden varmistus teh-
daan osana prosessia, minka viimeisessa vaiheessa on kyse jalkihoitovaiheesta
eli asiakastyytyvaisyyden varmistamisesta. Asiakastyytyvaisyyden selvittdmisen
toimintamallit voidaan jakaa mekaanisiin palautejarjestelmiin ja erikseen selvi-
tettaviin tyytyvaisyyskokemuksiin. Mekaaninen palautejarjestelma on esimerkik-
si www-palaute tai palautelaatikko. Erikseen selvitettéava tyytyvaisyyskokemus
tarkoittaa myyjan puhelimitse tai henkilokohtaisena keskusteluna tekemaa tyy-
tyvaisyyskyselya. Se, kumpaa menetelmda naistd kaytetdaan, riippuu asiakas-
kohtaamisen ja kaupanteon luonteesta ja suuruudesta. (Rope 2003, 80-85.)

2.2.2 Ongelmatilanteissa toimiminen

Asiakaspalvelija kokee tydssaan palvelutilanteita, jotka ovat vaativia. Haasta-
vien tilanteiden ennakointi ja niihin valmistutuminen on harvoin mahdollista nii-
den arvaamattomuuden vuoksi. Asiakaspalvelija voi kuitenkin suoriutua tyon
mukanaan tuomista haasteista, kun hanelld on riittdva asiantuntemus ja osaa-

minen seka hyvat vuorovaikutustaidot. (Marckwort 2011, 13.)

Haastavia palvelutilanteita ovat esimerkiksi tilanteet, joissa asiakkaana on ag-
gressiivinen ja uhkaileva asiakas tai reklamaatiota tekeva vihainen asiakas.
Kaikissa vaikeissa tilanteissa korostuvat asiakaspalvelijan tunnetaidot vuorovai-
kutuksen saatelijana. Asiakaspalvelijan henkilokohtaisista taidoista korostuvat

ongelmatilanteissa erityisesti omien tunteiden hallinta sek& itseluottamus ja
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varmuus omasta osaamisesta ja arvosta. Sosiaalisista taidoista korostuvat tois-
ten ihmisten tunteiden ymmartaminen ja ristiriitojen hallinta. (Ylikoski ym. 2006,
115))

Asiakaspalvelun keskeinen tehtava on hoitaa asiakaskohtaamistilanteet niin,
ettd asiakas kokee saavansa hyvaa palvelua ja tuntee, ettd hanesta valitetaan.
Joskus asiakaspalvelu saattaa epaonnistua kaikesta suunnitelmallisuudesta
huolimatta. (Ylikoski ym. 2006, 54.) Ongelmallisissa asiakaspalvelutilanteissa
on tavoitteena seka asiakaspalvelijaa ettd asiakasta tyydyttavan ratkaisun l0y-
taminen, vaikka se ei aina olisikaan helppoa. Tassa prosessissa on aina kaksi
tekijaa; seka asiakaspalvelijan ettd asiakkaan valinen vuorovaikutus eli kontakti
ja asia, johon haetaan ratkaisua. (Marckwort 2011, 105.) Kuviossa 1 on esitetty

ongelmatilanteessa toimimisen vaiheet.

1 Jalkihoito
Vaikutuk-
set

Vastaami-
nen

A
‘ Ratkaisu-
I vaihtoeh-
I Syyn dot
selvittami-
nen

A
‘ Pahoittelu
Kuuntelem
inen

Kuvio 1. Tyytymattoman asiakkaan kohtaaminen (Aarnikoivu 2005, 73).

Tyytyméattéman asiakkaan kohtaamisessa asiakkaalle pitaa aluksi antaa mah-
dollisuus mielipahan purkamiseen eli asiakaspalvelijan tulee olla valmis kuunte-
lemaan asiakasta. Asiakaspalvelijan on osattava pysya rauhallisena ja keskityt-

tava asiaan. Kun asiakas on saanut purettua tyytymattomyytensa syyt, asiakas-
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palvelijan on osoitettava hanelle empatiaa pahoittelemalla tilannetta. (Aarnikoi-
vu 2005, 72-73.) Asiakaspalvelijan tehtavana on tassa vaiheessa osoittaa, etta
han on kuunnellut asiakasta tarkasti. Nain asiakkaan kanssa rakennetaan luot-

tamusta ja viestitaan, etta asia on otettu kasiteltavaksi. (Marckwort 2011, 75.)

Pahoittelujen jalkeen pitdéd selvittdd huolella tyytymattomyyden syy eli se asia,
joka aiheuttaa asiakkaalle mielipahaa. Tassa vaiheessa on kohteliasta esittda
tarvittavat lisdkysymykset, mikali sellaisia on ilmaantunut. Tama on tarkea vai-
he, jotta asiakkaan ongelmaan voidaan esittaa parhaimmat ratkaisuvaihtoehdot.
Ratkaisuvaihtoehdoista pitaa keskustella asiakkaan kanssa ja taman jalkeen on
tehtavad yhdessa paatds siitd, miten ongelmatilanne ratkaistaan. Asiakkaalle
selvitetddn, mita, miten ja missa aikataulussa asia tullaan ratkaisemaan. Par-
hain tapa on pyrkia selvittdméén ongelma heti, muussa tapauksessa sovitussa
aikataulussa. (Aarnikoivu 2005, 72—-73.)

Ongelmatilanteen ratkaisuvaihtoehtojen esittamisen jalkeen asiakkaalle kerro-
taan, ettd hanen antamansa palaute tullaan kasittelemaan yrityksessa tarkoin,
silla sen avulla yritys pyrkii kehittdma&éan toimintaansa paremmaksi, jotta vastaa-
vaa ei enda tapahtuisi. Vaikka tilanne olisi jo ratkaistu, asiakkaalle ilmoitetaan
palautteen kasittelysta. Kun tapahtuneesta on kulunut sopiva aika, asiakkaa-
seen otetaan viela yhteytta ja varmistetaan kaiken olevan kunnossa. Nain asia-
kas kokee, ettd hanesta valitetddn ja etta yritys pyrkii kehittamaan toimintaansa

koko ajan parempaan suuntaan. (Aarnikoivu 2005, 72-73.)

Ongelmatilanteissa on aina tavoitteena pyrkia mydnteiseen lopputulokseen.
Talloin asiakaspalvelijan on sivuutettava omat tunteensa ja mielipiteensa ja py-
rittdva kohtelemaan asiakasta parhaalla mahdollisella tavalla. (Pitkdnen 2006,
155.) Ongelmatilanteiden pelkdamisen tai karttamisen sijaan asiakaspalvelijan
taytyy kokea ne ammatillisena haasteena. Onnistuminen vaikeissa palvelutilan-
teissa vahvistaa asiakkuutta ja asiakasuskollisuutta yritykseen. (Ylikoski ym.
2006, 115.) Ongelmatilanteiden ratkaisemiseksi edella mainitut vaiheet on kay-

tava lapi ja asia pitda viedd maaratietoisesti kohti ratkaisua. Mikali jokin vaihe
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kasitelladn puutteellisesti, siihen joudutaan yleensd palaamaan my&hemmin
uudelleen. (Marckwort 2011, 77.) Asiakkaan nakokulmasta epaonnistuneella

palvelutapahtumalla ja huonona pidetylla kokemuksella on seurauksensa.

2.3 Henkildstdn kehittdminen

Osaaminen ja sen kehittdminen ovat tarkea osa organisaation menestysta. Sen
todellinen kilpailukyky syntyy siitd, ettd se oppii nopeammin kuin kilpailijat.
Ydinosaamisen avulla organisaatio voi saavuttaa pysyvan kilpailuedun. (Ruoho-
tie & Honka 1997, 1.) Muutoksesta on tullut pysyva olotila, ja muutosvalmius on
osa ammatillisuutta (Tammi 2007, 6). TAméa edellyttaa kaikilta yksil6ilta ja orga-
nisaatioilta jatkuvaa sopeutumista ja uusiutumista. Jotta tyomarkkinakelpoisuus
sdilyy, on opittava nopeasti uusia tietoja ja taitoja. Osaamisen kehittdminen on
monella organisaatiolla osa strategiaa ja sen toteuttamista. Henkildstén osaa-
misen kehittdminen on my6s organisaation tapa varmistaa liiketoiminnan vaati-
ma osaaminen tulevaisuudessa. Itsenséa kehittdminen ja oppiminen ovat kuiten-
kin viime kadesséa jokaisen omalla vastuulla. Organisaatio voi luoda edellytyksia
oppimiselle, tukea oppimista ja tarjota monipuolisia mahdollisuuksia, mutta vas-
tuu on kuitenkin yksilolla itselld&n. (Kauhanen 2005, 141-148.)

2.3.1 Osaamisen johtaminen

Taitava osaamisen johtaminen on yrityksen toiminta- ja kilpailukyvyn jatkuvaa
vahvistamista ja varmistamista. Siina organisaation osaamista pidetaan ylla ja
kehitetaan yrityksen kaikilla tasoilla. Johtamisen kohteena osaaminen on uusi
asia ja taman vuoksi se nahdaan usein esimerkiksi osaamiskartoitusten tekemi-
sené tai osaamisen arviointina. Osaamisen johtaminen sisaltda kuitenkin kaiken
tarkoituksellisen toiminnan, jonka avulla yrityksen strategian edellyttaméaa
osaamista kehitetaan ja uudistetaan. Se on siis laaja johtamisen kokonaisuus.
Osaamisen johtamisella viitataan koko johtamisen jarjestelmaéan, jonka varassa
ja ohjaamana se tapahtuu. (Viitala 2006, 14-19.) Osaamisen johtaminen on

koko organisaation osaamisen lahtokohta ja ratkaiseva tekija. Henkiloston
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osaamisen johtamisen ydin on yksilén oppimisessa ja osaamisen ymmartami-
sessa. (Viitala 2006, 16-17.)

Osaamisen johtamisprosessin tavoitteena on jatkuva henkildston osaamisen
kehittaminen. Henkildston osaamisen johtaminen pohjautuu yrityksen visioon,
strategiaan ja tavoitteisiin. Visiolla tarkoitetaan mielikuvaa yrityksen tulevaisuu-
desta. Sen tulisi olla mahdollisimman realistinen ja hyvin perusteltavissa. Stra-
tegia on tapa, jolla organisaatio pyrkii saavuttamaan paamaaransa. Strategiasta
voidaan ajatella, ettd se yhdistaa nykytilan ja tulevaisuuden visiotilan. Osaami-
sen johtamisprosessia kasiteltdessa on selvitettdva, mika on organisaation tar-
koitus ja minkalaista osaamista se tarvitsee toteuttaakseen omaa tarkoitustaan.
N&ain voidaan maaritelld organisaation ydinosaaminen, joka luo kilpailuedun.
Taman jalkeen ydinosaaminen on konkretisoitava organisaation eri tasoilla

osaamisalueiksi ja osaamisiksi. (Sydanmaanlakka 2012, 131-138.)

Hyvalta johtajalta edellytetddn osaamisen kehittamiseksi henkildstén koulutta-
mista. Tulostahdon aikaansaamisessa tarkeitd elementtejda ovat henkiloston
motivointi ja kannustaminen. Organisaation johdon tuki ja mukanaolo vaikutta-
vat suoraan henkiléston motivaatioon. Kun henkil6std on motivoitunut, niin se
on my0s sitoutunut organisaatioon ja sen osaamisen kehittamiseen. Johdon
pitdd tukea henkilostda pitkdjanteisesti ja maaratietoisesti kehittamisprojektien
ajan, koska johtamisty0 on kaytdnnossa tyontekijoiden kanssa yhdessa teke-
mista ja heidan tyonsa tukena toimimista. (Ylikoski ym. 2006, 153—-154.)

Monesti henkiloston sujuvan kehittdmisen etenemisen esteena voi olla erilaisia
johtamiseen liittyvid toimia. Puutteellinen hallinta nakyy vaikeutena reagoida
nopeasti ja paattavaisesti esille nouseviin ongelmiin. Pitkgjanteisyyden puute ja
joustamattomuus paljastuu, kun kehittamisprojektit keskeytetdan tai ne "sam-
muvat” ylisuurten odotusten vuoksi. Puutteellisesta osallistumisesta ja kannus-
tamisesta on kyse, kun esimiesten tahto ja into puuttuvat eika kehittdmistoimin-
nassa ja tyontekijoéiden ohjaamisessa olla aktiivisesti mukana. Turhaa virheista
rankaisemista tapahtuu, kun organisaation johto ei omalla toiminnallaan kan-
nusta virheiden ja ongelmien kasittelyyn. Virheista ei voi oppia, mikali niita ei
analysoida. (Lanning 1996, 90-98.)
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Organisaation johdon ja esimiesten tyota kehittamisprojekteissa pitdad tukea ja
edistdd johtamisjarjestelmalld, joka kasittdad tavoitteiden asettamisen, johtamis-
taidon kehittamisen, tyosuoritusten johtamisen, suoritusarvioinnin seka palkit-
semisen. Johdon ja esimiesten pitdd myos arvioida sitd, kuinka he ovat onnis-
tuneet auttamaan alaisiaan toteuttamaan kehittdmisprojektin tavoitteet. Osaa-
misen kehittdminen organisaatiossa edellyttaa johdolta ja esimiehiltd kykya stra-
tegiseen johtamiseen. Strateginen johtaminen on jatkuva prosessi, joka sisaltaa
strategian laatimisen, suunnittelun, toteuttamisen, arvioinnin ja paivittamisen.
(Ruohotie & Honka 1997, 6-7.)

2.3.2 Muutosvastarinta kehittamisprojekteissa

Muutokseen suhtautumiseen vaikuttaa merkittdvasti se, millaisia kokemuksia
ihmisilla on aiemmista muutoksista. Aiemmat onnistuneet muutoskokemukset
ovat avuksi uusissa muutostilanteissa. Heikosti johdetut tai raskaina koetut
muutokset pysyvat muistissa pitkaan ja saattavat vaikuttaa jatkossa tapahtuviin

muutostilanteisiin kielteisesti. (Arikoski & Sallinen 2007, 51.)

Muutostilanteessa ihminen kyseenalaistaa yleensd ensimmaiseksi sen merki-
tysta ja hyotya. Johdon ja esimiesten perustelut uudistusten syista eivat takaa,
ettd ne ymmarrettaisiin. Monesti muutosten perustelussa on hankalaa se, etta
syyt voivat olla yksittdisen tyontekijan ndkokulmasta etéisia ja vaikeasti kasitel-
tavid. Vaikka muutoksen perusteet ja hyoddyt olisivat ymmarrettavia, se ei kui-
tenkaan ole riittdvdd muutoksen onnistumiselle. Keskeisinta on se, kuinka muu-
toksen kohteena olevien henkildiden ideat ja asiantuntemus saadaan huomioi-

tua uudistuksen suunnitteluvaiheesta l&htien. (Jarvinen 2009, 151-154.)

Monesti erilaisten kehittamisprojektien yhteydessa puhutaan muutosvastarin-
nasta. Armstrongin mukaan (Armstrong 1994, 14) muutosvastarinnan yleisia
syita ovat vapauden kaipuu ja se, etta tutusta ja turvallisesta on vaikea luopua.
Lisaksi pelko taloudellisten etujen ja arvovallan menettamisesta seka vaarinka-
sitykset, ndkemyserot ja tuntemattoman pelko aiheuttavat muutosvastarintaa.

Lanningin mukaan (Lanning 1996, 46—88) muutosvastarinta saa alkunsa huo-
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nosta johtamisesta ja suunnittelusta sek&a puutteellisesta mittaamisesta ja pal-
kitsemisesta. Lisaksi puutteellinen resurssien tarjonta ja huono organisointi ja

tiimien rakentaminen aiheuttavat muutosvastarintaa.

Muutostilanteissa tydyhteison jasenille syntyy erilaisia muutosrooleja. Pekka
Mattila (2007) on jaotellut muutosroolit viiteen eri ryhmaan: aktivisteihin, seurai-
lijoihin, epailijoihin, oppositioon ja opportunisteihin. Aktivistit kannattavat muu-
tosta ja ovat innokkaita kokeilemaan uusia asioita. He ovat muutoksen veturei-
ta. Seurailijat suhtautuvat aktivisteja varovaisemmin muutokseen. He muodos-
tavat organisaation hiljaisen enemmiston ja jattaytyvat uudistushankkeissa va-
rovaisten tarkkailijoiden rooliin. Riittdvan varmuuden saavutettuaan seurailijat
kokevat muutoksen usein positiiviseksi asiaksi. Epdilijat suhtautuvat organisaa-
tion ja tydon muuttumiseen varautuneesti. Ep&luuloa aiheuttavat useimmiten
aiemmat huonot kokemukset. Epailijat tarvitsevat aikaa ja keskusteluja hyvak-
syakseen muutoksen. Oppositiolla on jyrkk&a, vastustava asenne ja muutos
nahdaan pelkastaan kielteisena asiana. Opportunistit ovat valinpitdmattomia
muutoksen lopputuloksesta ja he pyrkivat muutostilanteessa hydtymaan mah-
dollisimman paljon itse. (Mattila 2007, 72-90.) Kari Loimu on kuvaillut myds
muutosrooleja. Hanen mukaansa eras keskeinen muutosrooli on hyvaksyja.
Hyvaksyja on henkild, joka pitdd muutosta ideatasolla hyvana, mutta ei ole va-
kuuttunut kaytannon toteutuksen tarpeellisuudesta. Hyvaksyja ei toimi ellei ole
pakko. (Peltonen 2002.)

Monesti uudistukset kaatuvat siihen, ettd muutoksen toteuttajia ei ole kuultu
riittdvasti ja nain ollen muutos ei toimi kaytanndssa. Henkildsté kun ei halua si-
toutua asioihin, joissa ei ole kuultu heidan asiantuntemustaan. (Jarvinen 2009,
154.) Muutosta ei vastusteta yleensa tahallaan vaan huoli iimenee epdilyné ja
sen taustalla on aina pelko ja epavarmuus siitd, mita tulee tapahtumaan. Rat-
kaisevinta tilanteessa on se, kokeeko ihminen muutostilanteessa osallisuutta

vai ulkopuolisuutta. (Torppa 2007.)

Muutosvastarinnasta on myds hyotya, silla usein suuri osa vastahangasta on
hyvaa tarkoittavaa ja mahdollisesti kaannettavissa hyodyiksi. Yrityksissa esiin-

tyy ristiriitatilanteissa kahta eri toimintalinjaa. Nama toimintalinjat ovat lahto
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(exit) ja aani (voice). Monesti nuori, koulutettu sukupolvi taipuu lahtemaan yri-
tyksestd kohdatessaan vastoinkdymisia tai toimintaa, johon he eivat voi sitou-
tua. Vanhemmat, pitkaan palvelleet tyontekijat valitsevat monesti aanen ja tart-
tuvat epakohtiin. Heidan toimintansa on yleensa tydyhteison parasta tarkoitta-
vaa, vaikka se hyokkaa todellisuudessa johtoa vastaan. Naista vaihtoehdoista
aani eli asioiden julkituominen on kuitenkin se, joka tarjoaa organisaatiolle ja
johdolle palautetta seka mahdollisuuden korjausliikkeisiin. Talléin kritiikki on
mahdollisuus tydpaikan kehittamiseen. (Mattila 2008, 54-55.)

Muutosvastarinnan torjumiseksi sen aiheuttajat pitaa tunnistaa ja ne on pyritta-
va kumoamaan motivoivilla tekijoilla. Yksittdinen tarkea tekija tydntekijoiden mo-
tivoinnissa on heidan osallistamisensa jo varhaisessa vaiheessa. Olennainen
osa osallistamista on myds tiedottaminen. Kehittamisprojektien aikana taytyy
tiedottaa normaalia tilannetta enemman ja tiedottaa jopa siita, ettéa mitaén tiedo-
tettavaa ei ole. (Armstrong 1994, 46.) Muutosvastarintaa pystytaan lieventa-
maan kertomalla muutoksesta ajoissa ja eri vaiheissa. Liséksi aikataulutus ja
tavoitteiden sopiminen seka palkitseminen onnistumisista ja valitavoitteiden

saavuttamisesta lieventavat muutosvastarintaa. (Torppa 2007.)

Muutostilanteissa esimies kdy lapi oman muutosprosessinsa, jolloin hanella on
omat ilonsa ja surunsa muutoksen suhteen. Esimies tietdd muutoksesta yleen-
sa ennen tyontekijoita, joten hanellda on tydntekijoihin verrattuna enemman ai-
kaa valmistautua ja sopeutua siihen. Téllaisissa tilanteissa johdon pitdd huomi-
oida tama epéasuhta niin ettei se kiirehdi uuden oppimiseen ennen kuin tyénteki-
jat ovat paasseet jossakin maarin samalle tasolle esimiesten ja johdon kanssa.
(Arikoski & Sallinen 2007, 83.) Muutostilanteessa johdon ja esimiesten pitaa
pystyd myos avaamaan muutoksen taustat, tarkoitukset, tavoitteet ja keskeiset
sisallot eri tehtavissa tydskenteleville henkildille ndiden oman tyon lahtokohdis-
ta. (Mattila 2008, 62.) Liséksi johdon pitad ymmartaa, ettd muutosvastarinta ei
ole luonnotonta tai asiaankuulumatonta, vaan inhimillista ja luonnollista toimin-
taa. (Armstrong 1994, 46.)
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2.4 Toimeksiantajayrityksen asiakaskohtaamismalli
2.4.1 Asiakaskohtaamismallin vaiheet

Toimeksiantajayrityksen asiakaskohtaamismalli on seitsenportainen malli, jonka
mukaan asiakaspalvelutilanteissa toimitaan. Prosessin eri vaiheiden tunnista-
minen ja osaaminen on tarkeaa asiakasrajapinnassa tydskentelevalle henkilos-
tolle, jotta palvelun laatu voidaan varmistaa. Kuviossa 2 on esitetty toimeksian-

tajayrityksen asiakaskohtaamisen vaiheet.

Kuvio 2 Toimeksiantajayrityksen asiakaskohtaamismalli (Lahde: Toimeksianta-

jayrityksen sisainen materiaali).

‘ Jalkihoito
“ Kaupan

paattaminen

‘ Ratkaisu
\ Yhteenveto

A
Avaus

A
1 I Kartoitus

Valmistautu-
minen

Asiakaskohtaamismallin ensimmaisen& vaiheena on valmistautuminen. Sen
tarkoituksena on pohjustaa koko asiakaskohtaamisen sisdltd. Ennen tapaamista
asiakaspalvelijan pitdd ennakkoon selvittdéd asiakkaan perustietoja, jotta asia-
kasta voidaan palvella parhaalla mahdollisella tavalla. Perustietojen selvitys kay
yleensa varsin helposti esimerkiksi yrityksen omasta tietokannasta. My6s asia-
kastapaamisen kulkua on hyva suunnitella etukéteen, jotta tapaamisessa voi-

daan edeta luonnollista etenemisvauhtia. Valmistautumisvaiheessa muita tar-
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keita tapaamiseen syntyyn ja kulkuun vaikuttavia perustekijoitd ovat esimerkiksi

sovitun aikataulun noudattaminen seké asiakaspalvelijan siisti olemus.

Seuraavana vaiheena toimeksiantajayrityksen asiakaskohtaamismallissa on
avaus. Tassd kohtaa asiakaspalvelijan kohtelias kaytds on tarkea vaikuttava
asia, joka luo asiakkaalle ensivaikutelman. Ensivaikutelma muodostuu muuta-
missa sekunneissa, kun vieras henkilé kohdataan ja sen voi luoda ainoastaan
kerran. Ensivaikutelma voi olla positiivinen tai negatiivinen. Sen muodostumi-
seen vaikuttavat palvelutilanteessa asiakaspalvelijan eleet ja ilmeet, &&nenpai-
not ja sanat, kehon asento, katsekontakti seka ulkoinen olemus. Ensivaikutelma
perustuu siis eri aisteihin ja tunteisiin, mutta siihen vaikuttavat myds asiakkaan
ennakkoluulot. (Valvio 2010, 107-108.) Ensivaikutelmalla on todella tarkea rooli
asiakassuhteen luomisessa, joten se pitdd tehda kerralla kunnolla. Avaus-
vaiheessa asiakkaalle on hyva kertoa, kuinka kauan tapaamiseen suunnilleen
kaytetaan aikaa. Lisaksi asiakkaan kiinnostus kasiteltavia asioita kohtaan pitaa
saada heréateltyd. Siihen liittyen asiakkaalle on hyvéa avata tapaamissaatavia eli
tapaamisen hyotyja. Niiden on tarkoitus innostaa hanta kyseisen prosessin lapi-

kaymiseen.

Toimeksiantajayrityksen asiakaskohtaamismallin kolmantena vaiheena on kar-
toitus. Siina kaydaan lapi asiakkaan perustiedot ja kartoitetaan hanen sen het-
kiset tarpeensa. Asiakaspalvelijalta vaaditaan tdssa vaiheessa hyvaa kysely-
tekniikan hallintaa ja kuuntelutaitoa. Asiakkaan on tarkea antaa puhua heti ta-
paamisen alusta alkaen, joten asiakaspalvelijan tehtdva on olla aktiivisen kuun-
telijan roolissa. Asiakaspalvelijan pitdd kuunnellessaan kirjoittaa asiakkaan pu-
heesta muistiinpanoja, jotta kaikki tarkeat asiat tulevat kasitellyiksi ja asiakkaalle
voidaan esittda tarvittavia lisakysymyksia. N&ain asiakas saa parhaimman hyo-
dyn tapaamisesta. Kartoitus vaiheessa asiakkaan luottamus myyjaan kehittyy ja

vahvistuu hiljalleen.

Seuraavana vaiheena asiakaskohtaamismallissa on yhteenveto. Se on osapaa-
tos, joka on tarked tehd&a jokaisessa asiakaskohtaamistilanteessa. Mikali asia-
kastapaamisessa toimitaan kahden tapaamisen mallin mukaan, paattyy ensim-

mainen tapaaminen yhteenveto-vaiheeseen. Toinen, mybthempaan ajankohtaan
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sovittu tapaaminen, jatkuu seuraavalla kerralla siitd, mihin edellisesséa tapaami-
sessa on jaaty. Asiakaspalvelijalla on siis mahdollisuus jakaa asiakaskohtaami-
nen kahteen osaan, mikali han kokee sen sopivaksi vaihtoehdoksi. N&in ollen
asiakkaalla on aikaa miettia tarpeitaan ja asiakaspalvelijalla on mahdollisuus
miettia ratkaisuvaihtoehtoa tarkasti. Yhden tapaamisen mallin mukaan yhteen-
vedosta jatketaan normaalisti seuraavaan portaaseen. Ennen sita yhteenvedon
vaiheessa kasitellyt asiat kootaan kuitenkin tiiviiksi paketiksi, minka tarkoitus on

helpottaa kokonaisuuden hahmottamista.

Asiakaskohtaamismallin viides vaihe on ratkaisu. Tassa vaiheessa asiakaspal-
velijalta vaaditaan itseluottamusta, jotta kauppa saadaan paatokseen asti. Asia-
kaspalvelijan pitaa esittdd asiakkaalle ratkaisuehdotustaan téssd vaiheessa.
Lasketut tarjoukset esitetddn jarjestyksessa ja aloitus pitdd tehda suurimmasta
alkaen. Tarjouksen tulisi perustua kokonaisuuteen eikd rakentua pelkastaan
yhden tuotteen ymparille. Nain yrityksen tarjous tuo asiakkaalle lisaarvoa kilpai-
ljaan nahden. Tassa vaiheessa asiakkaalle on hyva korostaa hanelle tarkeita,
tarvekartoituksessa esiin nousseita asioita, silla ne nostattavat asiakkaan osto-

halua ja vaikuttavat ostopaatoksen syntyyn.

Seuraava vaihe asiakaskohtaamismallissa on kaupan paattaminen. Tassa vai-
heessa asiakaspalvelijalta vaaditaan lujaa itseluottamusta, silla kaupan peruun-
tuminen on edelleen mahdollista, mikali usko omiin kykyihin ei riita. Jokaisen
tapaamisen tavoitteena on aina kaupan paattaminen eli se, etta asiakas hyvak-
syy myyjan tekemén tarjouksen. Asiakaspalvelijan pitda tukea asiakasta paa-
toksenteossa parhaimpansa mukaan. Hyo6tyjen perustelu on hyva lopettaa het-
keksi siind vaiheessa, kun asiakas antaa merkkejd myonteisestd ostopaatok-
sestd. Asiointivaiheelle pitaa luoda lopuksi miellyttava paatés, joka vimeistelee

koko tapaamisen.

Viimeinen vaihe mallissa on jalkihoito eli asiakassuhteen yllapito. Asiakkaaseen
on tarkeaa olla yhteydessa myds tapaamisen jalkeen ja osoittaa, etta hanesta
ollaan aidosti kiinnostuneita. Jalkihoidon avulla voidaan luoda pitk&aikaisia ja

pysyvia asiakassuhteita. Erds toimintatapa asiakassuhteen yllapidolle on muun

TURUN AMK:N OPINNAYTETYO | Oona Torniainen



23

muassa saannollisin valiajoin tapahtuvat puhelut, joiden avulla voidaan varmis-

taa, onko asiakas ollut tyytyvainen ostamiinsa tuotteisiin tai palveluihin.

2.4.2 Asiakaskohtaamismallin perusta ja lanseeraus

Toimeksiantajayrityksen asiakaskohtaamismalli on tydstetty yhteiseksi asiakas-
kohtaamisen malliksi yritysfuusion jalkeen. Ennen fuusiota molemmissa yhtiois-
sa oli kaytossa erilaisia asiakaskohtaamismalleja. Yhtenaisen asiakaskokemuk-
sen varmistamiseksi toimeksiantajayrityksessa haluttiin luoda uusi yhteinen

malli, joka on perusta myos kaikelle asiakastyon koulutukselle yrityksessa.

Asiakaskohtaamismalli on rakennettu toimeksiantajayrityksen arvojen pohjalta,
jotka ohjaavat kaikkea toimintaa. Arvot ovat yhdessa onnistuminen, yrittdjahen-
kisesti toimiminen ja omistaja-asiakkaiden etujen edistdminen. Yhdessa onnis-
tuminen on keskustelua, kokemusten jakamista ja ajatusten rohkeaa esille-
tuomista. Yrittdjahenkisen toiminnan periaatteena on tuottaa asiakkaille palve-
luita pitkdjanteisesti. Asiat hoidetaan kerralla kuntoon ja tekemisesta otetaan
vastuu. Omistaja-asiakkaiden etujen edistdminen edellyttdd toimintaa, jossa
asiakkaan tilanteesta ja tarpeista ollaan aidosti kiinnostuneita ja niista valite-
taan. Asiakkaan arjessa ollaan vahvasti lasna. Asiakaskohtaamismalli perustuu
erityisesti yrityksen yhdesséa onnistumista korostavaan arvoon ja tukee sen to-

teutumista.

Asiakaskohtaamismallin avulla jokainen yrityksessa tydskenteleva henkilo tekee
myyntityota yhteiseltd perustalta ja tietdd, kuinka asiakasta pitaa palvella. Laa-
jamittaisen vakuutusturvan kartoittamisen ja asiakkaan tuntemisen myoéta asi-
akkaille voidaan tarjota entistd parempia turvaratkaisuja. Samalla toimeksianta-
jayrityksen myyntia voidaan kasvattaa, kun asiakastapaamisen sisaltbéa tehoste-
taan. Asiakaskohtaamismallin k&yton onnistumista mitataan yksinkertaisimmin
myynnilla ja asiakastyytyvaisyydella. Asiakaskohtaamismallia sovelletaan toi-
meksiantajayrityksen alueyhtidissé niille kullekin parhaiten sopivimmalla tavalla.
Tama tyo kasittelee toimeksiantajayrityksen Varsinais-Suomen alueen asiakas-

kohtaamismallia.
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Asiakaskohtaamismallin lanseeraus kaytantdon toteutettiin henkiloston koulu-
tuspaivana helmikuussa 2014. Koulutettava asiakaspalveluhenkildkunta jaettiin
neljaan eri ryhmaan ja jokainen ryhma osallistui puolen paivan koulutukseen.
Koulutuksia jarjestettiin kahtena perakkaisend paivana. Kouluttajana toimi toi-

meksiantajayrityksen sisdinen myyntivalmentaja.

Tybn empiirisessé osassa tutkitaan, kuinka mallin lanseeraus kaytantoon onnis-
tui; millaisia odotuksia asiakasrajapinnassa tydskentelevalla henkilostolla oli
yhteisesta asiakaskohtaamismallista ja kuinka malliin liitetyt odotukset myo-

hemmin toteutuivat.
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3 TUTKIMUS ASIAKASKOHTAAMISMALLIN
LANSEERAUKSEN ONNISTUMISESTA

3.1 Tutkimuksen toteuttaminen

Asiakaskohtaamismallin lanseerauksen onnistumista mittaava tutkimus toteutet-
tiin seurantatutkimuksena toimeksiantajayrityksessa helmikuussa ja huhtikuus-
sa 2014. Tutkimus on laadullinen eli kvalitatiivinen. Tutkimuksella haluttiin selvit-
ta&, kuinka asiakaskohtaamismallin lanseeraus onnistui kaytdnndssa asiakasra-
japinnassa tydskentelevan henkiloston nakokulmasta. Aineistonkeruumenetel-
mana kaytettiin séhkdisia kyselylomakkeita, jotka sisalsivat lahinna avoimia ky-

symyksia. Liitteissa 1 ja 2 on nahtavilla tutkimuksessa kaytetyt kyselylomakkeet.

Laadullinen tutkimusmenetelma pyrkii kokonaisvaltaisen tiedon hankintaan. Sil-
|& tavoitellaan asian tai ilmién ymmartamista ja selittamista. Laadullisella tutki-
muksella pyritdan vastaamaan kysymyksiin miksi, miten ja millainen. Tutkimuk-
selle on ominaista hypoteesittomuus eli tutkija ei voi etukateen tietda, mita tie-
toa tutkimus tuottaa. Laadullinen tutkimus sopii erittéin hyvin toiminnan kehitta-
miseen. Laadullisen tutkimuksen tyypillisia aineistonkeruumenetelmia ovat
haastattelut ja havainnointi, mutta siind voidaan kayttdd myods kyselylomaketta.
(Likitalo & Rissanen, 57-71.)

Kyselylomake on perinteinen tapa keréaté tutkimusaineistoa ja sen muoto vaihte-
lee tarkoituksen ja kohderyhman mukaan. Kyselylomake voidaan laatia joko
paperisena tai sahkdisend. Sahkoinen kyselylomake voidaan toimittaa vastaa-
jalle joko sahkoposti- tai internetkyselyna. (Aaltola & Valli, 113.) Kyselylomaket-
ta laatiessa on selvitettdva, kuinka tarkkoja vastauksia halutaan. Kysymysten
muotoilu on tarkea osa tutkimuksen onnistumista. Muotoilu aiheuttaa helposti
virheitd tutkimustuloksiin, mikali vastaaja ei ajattele samalla tavalla kuin tutkija
on kysymyksen tarkoittanut. Kyselytutkimuksessa kysymysten pitda olla selkeita
ja yksiselitteisia, eivatka ne saa olla johdattelevia. (Aaltola & Valli 2010, 103—-
104.)
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Tassa opinnaytetytssa kaytettiin internetkyselya, jonka linkki lahetettiin vastaa-
jille henkilokohtaisesti sahkopostitse. Séhkdiseen kyselylomakkeeseen paadyt-
tiin sen vuoksi, etta vastaajat tydskentelevat asiakaspalvelutytssa eri paikka-
kunnilla, jolloin esimerkiksi haastatteluiden jarjestaminen olisi ollut haastavaa
aikataulujen suhteen. Sahkdinen kyselylomake on vaivaton vaihtoehto, koska
se ei ole aika- tai paikkasidonnainen. Lisaksi se on edullinen menetelmé ja sen

avulla saadaan nopeasti tietoa suureltakin vastaajajoukolta.

Opinnaytetyon tutkimus rajattiin tyontekijoihin, jotka tyoskentelevét toimeksian-
tajayrityksen henkildasiakkaiden parissa asiakasrajapinnassa. Toimeksianta-
jayritys jarjesti asiakaskohtaamismallista koulutuksen helmikuussa 2014, minka
jalkeen ensimmaiset kyselylomakkeet lahetettiin sahkoisessd muodossa kaikille
koulutukseen osallistuneille henkildille. Kyselylomakkeiden avulla toivottiin saa-
tavan monipuolisia ja kaytannonlaheisia nakemyksia asiakaskohtaamismallin
kayttoonotosta siihen kohdistuneiden odotusten ja siitd saatujen kokemusten

kautta.

Ensimmaisen kyselylomakkeen tarkoituksena oli arvioida toimeksiantajayrityk-
sen jarjestaman koulutuksen onnistumista seka asiakaskohtaamismalliin koh-
distuvia odotuksia. Toisen kyselylomakkeen tarkoituksena oli tutkia asiakaskoh-
taamismalliin liitettyjen odotusten toteutumista. Tutkimuksen perusjoukko oli 29
henkil6&, jossa oli seka miehia etté naisia, ja jokaiselta kyselyyn osallistuneelta
kysyttiin samat kysymykset. Ensimmainen kyselylomake sisalsi avoimia kysy-
myksia ja Likertin asteikolla tarkasteltavia kysymyksia. Toisessa kyselylomak-

keessa kaytettiin ainoastaan avoimia kysymyksia.

Mielipidekysymyksissa kaytetdan yleensa asteikkoa, jonka aaripaat edustavat
eriavia mielipiteitd. Opinnaytetydn ensimmaisessa kyselylomakkeessa kaytetty
Likertin asteikko on mielipiteen mittaukseen sopiva valine. Likertin asteikossa
kaytetddn viisi- tai yhdeksanportaisia vastausasteikoita. Likert-asteikkoinen mit-
tari sisaltda paasaantodisesti parittoman maaran vastausvaihtoehtoja. Paritto-
muuden ideana on antaa vastaajille mahdollisuus olla ottamatta kantaa asiaan
ja tdmén vuoksi mitta-asteikon keskivaiheille sijoitetaan "en osaa sanoa’-

vaihtoehto. Se ei kuitenkaan ole aina tarpeellinen. Mikéli vastaajalla ei ole mie-
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lipidettd, han voi jattda vastaamatta. (Aaltola & Valli 2010, 118.) Opinnaytetyos-
sa kaytettiin viisiportaista vastausasteikkoa ja siihen valittin mukaan "en osaa

sanoa’- vaihtoehto.

Taman opinndytetyon toiseksi aineiston keruumenetelmaksi valittin avoimet
kysymykset, joihin vastaajat saivat vastata omin sanoin. Avoimissa kysymyksis-
sa on kysyttava aina yhta asiaa kerrallaan ja vastaustilaa on oltava riittavasti.
Avointen kysymysten avulla on mahdollista saada vastaajien mielipiteet esille ja
niiden avulla pyritddn saamaan kaytannonlaheistd, totuudenmukaista ja moni-
puolista tietoa. Lisdksi vastausten joukosta saattaa I6ytyd hyvia ideoita. Avoin-
ten kysymysten huonona puolena voidaan pitaa sita, etta niihin jatetdan monesti
vastaamatta tai vastaukset ovat epatarkkoja. Vastaaja voi vastata myos kysy-
myksen vieresta, jolloin vastaukset eivat tuota tuloksia. (Aaltola & Valli 2010,
126.)

Ensimmainen, helmikuussa 2014 toteutettu, kysely sisalsi nelja vaitetta, joita
vastaajat arvioivat Likertin asteikolla, minka lisaksi kyselyssa oli nelja avointa

kysymysté. Vaitteet olivat

Koulutuksen aihe oli kiinnostava ja ajankohtainen
Sain koulutuksesta uutta tietoa
Uskon pystyvani hydédyntamaan koulutuksen antia tydssani

A

Kokonaisuudessa koulutus oli hyddyllinen.
Avoimet kysymykset olivat

Miten koulutus vastasi ennakko-odotuksiasi?

2. Miten tulet hyddyntamaan asiakaskohtaamismallia omassa tydssasi?
Miten odotat uuden asiakaskohtaamismallin muuttavan asiakaskohtaa-
mista aiempaan verrattuna?

4. Mita mahdollisia kehittdmistarpeita havaitsit asiakaskohtaamismallissa?

Toinen, huhtikuussa 2014 toteutettu, kysely sisélsi seuraavat avoimet kysymyk-

set:

1. Miten olet kayttanyt asiakaskohtaamismallia omassa tyossasi?
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Onko malli muuttanut asiakastapaamisen kulkua? Jos on niin miten?
Onko mallin noudattaminen lisdnnyt myyntia?

Onko kirjallista mallia pystynyt soveltamaan kaytant6on?

o bk~ 0N

Muita mahdollisia hy6tyja, joita olet havainnut?

Tutkimuksen luotettavuutta voidaan arvioida reliabiliteetin ja validiteetin kautta.
Reliabiliteetti viittaa tutkimuksen toistettavuuteen. Siihen vaikuttavat muun mu-
assa vastausprosentti, perusjoukon koko ja vastausten kato. Validiteetilla tarkoi-
tetaan tutkimuksen patevyytta eli kykyd mitata sita, mita on tarkoituskin tutkia.
Validiteetin kannalta tutkimuksen huolellinen suunnittelu ja tiedonkeruu ovat
tarkeitd tekijoita. Siihen vaikuttavat myos perusjoukon tarkka maarittely ja kor-

kea vastausprosentti. (Likitalo & Rissanen 1998, 71-73.)

Tutkimuksen toteutusvaiheessa haasteellisinta oli saada tyontekijat vastaamaan
kyselyyn. Vastausprosentti on tutkimuksen tulosten analysoinnin ja yleistetta-
vyyden kannalta keskeinen asia. Vastausten kato tarkoittaa kyselytutkimukses-
sa niita henkil6itd, jotka eivat syysta tai toisesta vastaa kyselyyn. Kato voi tar-
koittaa myOs yksittaisid puuttuvia vastauksia kyselyyn vastanneiden osalta.
Vastausten katoa voidaan ennalta ehkaista perustelemalla lyhyesti kyselyn tar-
koitus ja tavoitteet vastaajille seka pyrkimalla siihen, ettei kysely ole lilan pitka.
Saatekirjeessa on hyva korostaa vastaamisen tarkeytta. Kyselyn jarjestaminen
anonyymina pienentaa myos katoa. Sitd voidaan lisaksi vahentad muistutuksil-
la, joita lahetetaan henkilGille, jotka eivat ole vastanneet kyselyyn. (Apsis Fin-
land 2014.)

Opinnaytetyon tutkimuksessa kato pyrittiin pitam&&n mahdollisimman pienené
kayttamalla kaikkia edella mainittuja keinoja. Yli puolet vastaajista jatti kuitenkin
vastaamatta kyselyyn. Alhaisen vastausprosentin vaara tiedostettiin jo tutki-
musmenetelmaa valittaessa, mutta s&hkoistd kyselylomaketta pidettiin silti ky-
seisen tutkimusongelman selvittaémiseen sopivana ratkaisuna. Vastausten kato
ja sen suuruuden arviointi pitaa kuitenkin raportoida tutkimusraportissa ja sa-
malla on tarked pohtia kadon vaikutusta tulosten yleistettavyyteen (Aaltola &
Valli 2010, 132).
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3.2 Tutkimustulokset

Ensimmaisend toteutetun kyselyn tulokset pohjautuvat yhdeksan tyontekijan
vastauksiin. Niiss& koulutukseen osallistuneet henkilot kertovat kokemuksiaan
asiakaskohtaamismallikoulutuksen onnistumisesta ja odotuksistaan, joita heilla
on kyseisestd uudesta toimintamallista. Jalkimmaisena toteutetun kyselyn tu-
lokset pohjautuvat 13 tydntekijan vastauksiin. Niissé koulutukseen osallistuneet
henkil6t kertovat asiakaskohtaamismalliin liitettyjen odotuksien toteutumisesta
omien kokemustensa perusteella. Molempien tutkimusten perusjoukko oli 29

henkil6&. Kuviossa 3 on kuvattu tutkimustulosten analysointiprosessia.

Odotusten

Koulutuspai- Asiakaskoh-

taamismalliin
kohdistetut
odotukset

van onnistumi-

toteutuminen

nen

Kuvio 3. Tutkimustulosten analysointiprosessi.

Tutkimustulokset voidaan jakaa kolmeen eri osa-alueeseen; koulutuspaivan
onnistumiseen, asiakaskohtaamismallin kohdistettuihin odotuksiin ja odotusten

toteutumiseen.

3.2.1 Koulutuspaivan onnistuminen

Tutkimuksen ensimmaisessd osassa selvitettiin helmikuussa 2014 jarjestetyn
koulutustilaisuuden onnistumista. Yleisesti vastaajat kokivat koulutuksen aiheen
kiinnostavaksi ja ajankohtaiseksi. Pieni osa vastaajista ei ollut samaa mielta
koulutuksen aiheen kiinnostavuudesta ja ajankohtaisuudesta. Heidan mieles-
tdédn koulutuksen aihe ei ollut ajankohtainen, koska se oli heille jo ennestédén
tuttu. Erds vastaaja oli kayttanyt vastaavanlaista asiakaskohtaamismallia tyds-

saan jo aiemmin.
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Koulutuksen tarjoamaa uutta tietoa selvittdesséa suurin osa vastaajista koki, etta
koulutus tarjosi heille ainakin jotakin uutta tietoa. Vastaajien mielipiteet vaihteli-
vat jonkin verran, silla erds vastaajista koki saaneensa paljon uutta tietoa, kun
taas toinen oli sitd mieltd, ettei koulutus tarjonnut mitdan uutta. Vastausten vaih-
teluun vaikuttivat todennakdisesti vastanneiden aiemmat kokemukset asiakas-

kohtaamisista.

Koulutuksen annin hyddyllisyytta tutkittaessa muutamat vastaajat olivat sita
mielta, ettd koulutuksen antia olisi mahdollista kayttda hyvéaksi heidan omassa
tydssaan jatkossa. Pieni joukko vastaajista oli jokseenkin sitd mieltd, etta he
pystyisivat hydodyntamaan koulutuksen antia tydssaan. Nama kaikki vastaajat,
jotka kokivat saaneensa koulutustilaisuudesta apua tydhénsa, kokivat sen myds
tarpeellisena tilaisuutena. Muutamien vastaajien mielesta koulutus ei tarjonnut
heille apua heidan omaan tyéhonsa, eivatka he nain ollen pitéaneet sita tarpeelli-

sena.

Koulutustilaisuuteen liittyvan kysymysosion ainoalla avoimella kysymyksella
selvitettiin sita, kuinka koulutus vastasi koulutettavien ennakko-odotuksia. Suu-
rin osa vastaajista koki, ettd koulutus vastasi heidan ennakko-odotuksiaan aina-
kin osittain. Pieni joukko vastaajista oli sitd mieltd, ettd koulutus vastasi hyvin
ennakko-odotuksia. Eras vastaaja yllattyi positiivisesti koulutuksen hyodyllisyy-
destd, vaikka ennakkoon se ei tuntunut hanesta tarpeelliselta. Pienella osalla
vastaajista ei ollut mink&é&nlaisia ennakko-odotuksia koulutuksen suhteen. Suu-
rin osa vastaajista mainitsi koulutuksen onnistuneisuuteen vaikuttaneen koulut-
tajan hyvan ammattitaidon, jonka avulla koulutustilaisuudesta tuli mielenkiintoi-

nen.

Vastausten perusteella voidaan yleisesti todeta, etta toimeksiantajayrityksen
jarjestama koulutus jakoi osallistujien mielipiteet. Monet vastaajat kokivat koulu-
tuspaivan kuitenkin onnistuneena, vaikka se herattikin aluksi ennakkoluuloja

tarpeellisuudesta.
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3.2.2 Asiakaskohtaamismalliin kohdistetut odotukset

Asiakaskohtaamismalliin liitettyja odotuksia kartoitettiin kolmen avoimen kysy-
myksen avulla. Ensimmaisend kysyttiin, kuinka tyontekijat tulevat kayttdmaan
asiakaskohtaamismallia omassa tydssaan. Lahes puolet vastaajista kertoi pyr-
kivansa asiakaskohtaamismallin kayttbonottoon omassa tydossaan. Toinen puoli
vastaajista kertoi pyrkivansa tulevaisuudessa hyddyntam&an mallia aiempaa
kokonaisvaltaisemmin omassa tydssaan. Erds vastaaja kertoi soveltavansa
vastaavanlaista mallia tydssaan jo talla hetkelld. Vastauksista kavi ilmi, etta kay-
tannon asiakaspalvelutydssa tyoskentelevéat henkilot kokivat, ettd asiakaskoh-
taamismallia oli ollut haastavaa hyddyntdd. Tama johtui siitd, ettd suurin osa
asiakkaista on in—virtaa eli toimistolle ilman ajanvarausta tulevia asiakkaita, joita
palvellaan vuoronumeroperusteisesti. llman ajanvarausta tulevilla asiakkailla ei

ole usein aikaa vakuutusasioiden perinpohjaiseen selvittdmiseen.

Kyselyssa selvitettin seuraavana, kuinka tyontekijat odottivat uuden mallin
muuttavan asiakaskohtaamista aiempaan verrattuna. Asiakasrajapinnassa
tyoskentelevat henkilot kokivat, ettéd asiakaskohtaamismalli selkeyttda ja syven-
tda asiakastapaamista ja sen odotettin myos kasvattavan kauppojen maaraa.
Liséksi asiakaskohtaamismallin uskottiin parantavan asiakaspalvelua laaduk-

kaammaksi.

Vastaajien nakemys oli, ettd kaikki vakuutukset tulee kaytya paremmin lapi, jos
asiakastapaaminen etenee etukateen sovitun mallin mukaan. N&in toimien ta-
paamisesta tulee myos asiakkaan nakokulmasta vakuuttavampi. Asiakaskoh-
taamismalliin liittyvan valmiin kartoituslomakkeen uskottin my6s tuovan lisaa
rohkeutta tapaamisiin. Vastaajat kokivat, etta esimerkiksi velka- ja varallisuus-
asiat uskalletaan ottaa lomakkeen ansioista kasittelyyn, jolloin myds asiakkaan
tarpeet huomataan paremmin. Lahes kaikki vastaajat olivat |6ytaneet erilaisia
tekijoitd, joiden odotettiin muuttavan asiakaskohtaamista hyvaan suuntaan. Ai-
noastaan eras vastaaja oli sita mielta, ettd koska malli oli hdnelle ennestaan

tuttu, se ei hanen mielestaan ollut tuonut asiakaskohtaamiseen mitdan uutta.

TURUN AMK:N OPINNAYTETYO | Oona Torniainen



32

Lopuksi kyselysséa haluttiin selvittaa asiakaskohtaamismallin mahdollisia kehit-
tamistarpeita, joita vastaajat olivat huomanneet jo ennen mallin varsinaista kayt-
téonottoa. Kysymykseen vastaaminen oli vapaaehtoista, joten siihen vastasikin
vain nelja vastaajaa. Kehittamistarpeeksi koettiin se, etta toiminta in—virran asi-
akkaiden kanssa eli toimistolle ilman ajanvarausta saapuvien asiakkaiden kans-
sa on syytd erottaa toiminnasta ajan varanneiden asiakkaiden kanssa. Naille
kahdelle asiakasryhmaélle olisi siten syyta laatia omat asiakaskohtaamismallit.
Asiakaskohtaamismallin soveltamiseen liittyva kartoituslomakkeen saasta-
misosio kaipaa vastaajien mukaan kehittamista. Se oli heidan mukaansa liian
yksityiskohtainen. Asiakkaan jalkihoitoa eli perdén soittamista ei myosk&an ko-
ettu realistiseksi vaihtoehdoksi, silla vastaajien mukaan tdméan hetkiset voima-
varat eivat riita siihen, etta asiakkaalle soitetaan tapaamisen jalkeen esimerkiksi
kuukauden kuluttua. Lisaksi mallista toivottiin s&hkoista versiota, jota olisi yksin-
kertaista kayttaa ja jota olisi helppo muokata omaan kaytt66n sopivaksi.

3.2.3 Odotusten toteutuminen

Asiakaskohtaamismallin kayttoon liitettyjen odotusten toteutumista kartoitettiin
viiden avoimen kysymyksen avulla. Ensimmaisené kartoitettiin sité, kuinka asia-
kasrajapinnassa tydskentelevat henkil6t olivat kayttdneet mallia omassa tyos-
saan. Yli puolet vastaajista oli hyédyntanyt mallia useammin, kuin kerran omas-
sa tydssaan, mutta taman jalkeen suurimmalla osalla vastaajista mallin kaytto
oli jaanyt vahaiseksi. Muutamat vastaajat olivat hydédyntdneet mallia ainoastaan
kerran tai muuten todella harvoin péaivittaisessa tyosséaan. Vastauksissa korostui
se, ettd mallia oli noudatettu ainoastaan ajanvarauksen tehneiden asiakkaiden
kanssa, silla lahes puolet vastaajista kertoi kayttavansa mallia ainoastaan ajan-
varaustapauksissa. Monet vastaajista kertoivat muokanneensa mallia omien
tarpeidensa mukaiseen kayttoon. Asiakaskohtaamismallia harvoin, tai ei ollen-
kaan, kayttavat henkilot kokivat sen soveltamisen kaytantéon olevan haastavaa,

joten siksi he eivat myoskaan olleet kayttaneet sita.
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Kyselyssa selvitettiin myos sitd, onko asiakaskohtaamismalli muuttanut asia-
kaskohtaamisen kulkua. Alle puolet vastaajista oli sitd mielta, ettd uusi malli ei
ollut muuttanut tapaamista milladn tavoin. Pieni osa vastaajista ei osannut sa-
noa, oliko asiakaskohtaamismalli muuttanut tapaamisen kulkua tai heilla ei viela
ollut kokemusta mallin kaytdsta. Tyontekijoiden vastauksista kavi ilmi myos se,
ettd malli oli joissakin tapauksissa sekoittanut asiakastapaamisen kulkua l&hin-
na sen vuoksi, etta kirjallista mallia oli yritetty noudattaa lilan tarkasti. Eras vas-
taaja oli kayttanyt asiakaskohtaamismallia jo pitkaan tyéssaan, joten se ei ollut
vaikuttanut hanen toimintatapoihinsa tai muuttanut mitenkdan héanen tydskente-

lyaan.

Hieman alle puolet vastaajista kertoi, ettd uusi asiakaskohtaamismalli oli kuiten-
kin aikaansaanut joitakin muutoksia asiakaskohtaamisiin. Naiden vastaajien
mukaan tapaamisista oli tullut aiempaa suunnitelmallisempia ja jasenneltyja.
Suunnitelmallisuuden ansioista tapaamisille oli muodostunut tietynlainen runko
ja asioita kaytiin asiakkaan kanssa syvallisesti |api. Lisaksi mallin eduksi koettiin
se, ettd se antoi myyjalle kokonaisvaltaisen kuvan asiakkaan vakuutustarpeista.

Tutkimuksessa selvitettiin myos sit8, oliko asiakaskohtaamismallin kayt6lla syn-
tynyt lisamyyntid. Osa vastaajista koki, ettei lisdmyyntia ollut syntynyt ollenkaan.
Yhta moni vastaajaa ei osannut kertoa, oliko lisamyyntia tullut, mutta suurim-
malla osalla heista oli kuitenkin tuntuma, ettei myynti ollut kasvanut. Eréas vas-
taaja oli epatietoinen mahdollisen lisamyynnin syntymisesta siksi, ettd han ei

ollut juurikaan paassyt kayttamaan mallia tydssaan.

Hieman alle puolet vastaajista koki, ettd lisamyyntia kuitenkin oli syntynyt asia-
kaskohtaamismallin kaytén avulla. Lisamyynnin aikaansaaminen mahdollistui,
kun mallin avulla asiakkaan elaméntilannetta tuli kasiteltya aiempaa laajemmin.
Lisaksi lisdimyynnin syntya perusteltiin silla, ettéd asiakkaalle tuli tarjottua paljon

erilaisia vakuutuksia.

Seuraavaksi haluttiin selvittdd asiakaskohtaamismallin soveltamista k&ytannén
tydhon. Suurin osa vastaajista koki, ettd mallin soveltaminen tydhon oli yksin-

kertaista ja helppoa. Mallia oli helppo noudattaa, kun sita sovellettiin aina asia-
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kaskohtaisesti. Soveltaminen tarkoittaa, etté asioiden ké&sittelyjarjestysta voitiin
tarvittaessa muuttaa. Vastaajat kokivat, etta vapaalle keskustelulle oli syyta an-
taa myds tilaa, joten mallissa esitettyjen asioiden tarkka noudattaminen ei ollut

aina hyvaksi. Mallia pitda soveltaa kuhunkin tilanteeseen sopivalla tavalla.

Aluksi asiakaskohtaamismallin noudattaminen oli tuntunut monesta vastaajasta
vaikealta, mutta harjoittelun avulla sen kaytto oli selkiintynyt. Muutama vastaaja
oli kuitenkin sita mieltd, ettei asiakaskohtaamismallia ollut helppo noudattaa.
Heidan perusteluinaan talle ndkemykselle oli, ettd pitkan tydhistorian johdosta
uusien asioiden kayttéonotto oli vaikeaa. Lisaksi poikkeavassa palvelutilantees-
sa, jossa asiakas on tyytymaton tai huonosti kayttaytyva, mallin soveltaminen

koettiin erittain haastavaksi.

Kyselylomakkeen viimeisessa kysymyksessa kasiteltiin asiakaskohtaamismallin
muita mahdollisia hyotyja, joita asiakasrajapinnassa tyoskentelevat henkilot oli-
vat mallia kayttaessaan huomanneet. Vastaajien mielesta asiakaskohtaamis-
malli vahvistaa organisaation asiakaslahttista toimintatapaa ja tukee sen arvo-
ja. Vastaajien mukaan myds vakuutusasiat tulee mallin avulla kaytya huolelli-
semmin lapi ja asiakastapaaminen oli aiempaa kokonaisvaltaisempi. Liséksi
valmis runko on hyva apuvaline sellaisissa tapaamistilanteissa, joissa asiakas-
palvelija kokee tukimateriaalin olevan tarpeellista. Malli helpottaa ja tukee asia-

kastapaamisen kulkua ja johdattaa néin ollen parempiin lopputuloksiin.

Asiakaskohtaamismallin hyddyksi koettiin myds se, etté asiakastapaamisen jal-
keen oli muistiinpanoja, joiden avulla myéhemmin oli mahdollista palauttaa tar-
keita asioita mieleen niin, ettei mikaan aihealue unohdu. Na&in ollen asiakkaan

tarpeista oli aiempaa helpompaa muodostaa kokonaiskuva.
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4 JOHTOPAATOKSET JA POHDINTA

Asiakaskohtaaminen on yrityksen menestyksen kannalta ratkaiseva hetki, silla
asiakas odottaa, etta hanta palvellaan hyvin ja hanen ongelmaansa I6ytyy rat-
kaisu. Tama asettaa asiakaspalvelijalle suuret vaatimukset. Haasteena on pitaa
asiakas tyytyvaisena ja saada hanet asioimaan yrityksessa toistekin. Jotta asi-
akkaalle voidaan tarjota ammattitaitoista palvelua, on asiakaspalvelussa tyos-
kentelevien osaamista jatkuvasti kehitettava.

Tutkimustulosten pohjalta voidaan todeta, ettd asiakaskohtaamismallin lansee-
raus toimeksiantajayrityksessa onnistui melko hyvin. Kyselylomakkeiden vas-
tausten perusteella henkilostd oli padosin tyytyvainen koulutustilaisuuteen. Se
tarjosi uutta tietoa suurimmalle osalle vastaajista ja kouluttajan ammattitaitoon
oltiin erityisen tyytyvaisia. Ajankohta oli lopulta ainoa tilaisuuteen liittyva tekija,
johon ei oltu taysin tyytyvaisia. Monet vastaajista kokivat, ettd koulutushetkella
yrityksessa oli meneilladn monia muutosprosesseja eika asiakaskohtaamismal-

liin ollut aikaa perehtya riittavasti.

Henkildston odotuksia kartoitettaessa suurin osa vastaajista oli halukkaita kayt-
tamaan asiakaskohtaamismallia omassa tyossaan. He olivat paaosin valmiita
kehittamaan omaa osaamistaan. Asiakaskohtaamismalliin liitettyjen odotusten
toteutumista kartoittaneista vastauksista kavi kuitenkin ilmi, ettd monet vastaajat
olivat kayttaneet asiakaskohtaamismallia omassa ty6ssdan ainoastaan muuta-
man kerran ja silloin lahinna sovituissa asiakastapaamisissa. Taman jalkeen
asiakaskohtaamismallia olivat aktiivisesti kayttdneet ainoastaan ne henkilot,
joille se oli jo ennestaan tuttu. Muutosvastarinta uutta mallia kohtaan néakyi tut-
kimustuloksissa, joten tdma osoittaa, etta jotkut vastaajat olivat ehka tietoisesti-

kin tehneet paatoksen olla kayttamatta mallia.

Tutkimustulosten perusteella voidaan todeta, ettd odotukset siitd, kuinka uusi
asiakaskohtaamismalli tulee muuttamaan asiakastapaamista, eivat ole taysin
toteutuneet. Muutamat vastaajat kokivat, etta tapaaminen on muuttunut odotus-

ten mukaisesti, mutta suurin osa vastaajista oli sitd mielta, ettei muutoksia ole
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tapahtunut. Etukateisodotusten mukaan kauppojen maarén oletettiin kasvavan,
mutta suurin osa vastaajista koki, ettei ndin ollut kdynyt. Muutamat vastaajat
olettivat, etta lisamyyntia oli kuitenkin syntynyt, kun asiakaskohtaamismallia oli
kaytetty. Varmuutta tasta heilla ei kuitenkaan ollut. Vastaukset kuitenkin osoitti-

vat, ettad niilla kerroilla, jolloin mallia oli kaytetty, kauppoja oli syntynyt.

Tutkimustulosten pohjalta voidaan todeta, etta asiakaskohtaamismallissa on
viela kehittdmistarpeita. llman ajanvarausta toimistolle saapuville asiakkaille ja
ajanvarausasiakkaille olisi tarpeellista kehittaa erilliset mallit asiakaskohtaamis-
tilanteisiin. Tulosten perusteella nykyinen asiakaskohtaamismalli ei palvele mo-
lempia asiakastyyppeja, vaan se sopii paremmin ajan varanneiden asiakkaiden
tapaamisiin. N&ain ollen oman mallin luominen ilman ajanvarausta asioiville asi-
akkaille olisi tarpeellista. Nykyinen asiakaskohtaamismalli ei toimi myoskaan
poikkeavissa palvelutilanteissa, joissa asiakas kayttaytyy huonosti ja on tyyty-
maton. Haastaviin palvelutilanteisiin olisi tarpeellista kehittda oma palvelumalli,
joka tukee asiakaspalvelijan toimintaa. Poikkeavat tilanteet ovat yleisempia il-
man ajanvarausta asioivien asiakkaiden kanssa. N&in ollen kyseiselle asiakas-
tyypille suunnatun asiakaskohtaamismallin olisi tarpeellista sisaltaa myoés palve-

lumalli haastavan asiakkaan kohtaamiselle.

Tutkimustuloksista kavi ilmi, etta asiakkaan jalkihoito on myods eras kehitettava
asia. Asiakkaille ei monestikaan ehdita soittamaan tapaamisen jalkeen, joten
tata vaihetta mallissa pitaisi kehittaa. Se, milla tavoin jalkihoitoa voitaisiin muut-
taa, ei kay ilmi tutkimustuloksista. Lisdksi asiakaskohtaamismalliin liittyvan kar-
toituslomakkeen saastamisosio on liian yksityiskohtainen. Saastamisosion olisi
syyta olla suurpiirteisempi, jotta siind ei kasiteltaisi asiakkaan henkilokohtaisia
tietoja lilan tarkasti. Opinnaytetydssa ei kasitella laajemmin asiakastietojen kar-

toituslomaketta, silla se ei lity suoranaisesti tutkimusongelmaan.

Yhteenvetona voidaan todeta, ettd henkildsto oli kokenut asiakaskohtaamismal-
lin lanseerauksen lyhytaikaisena tapahtumana. Henkilost6a olisi voitu kannus-
taa paremmin mallin kayttooén. Kannustimena olisi voinut olla esimerkiksi pa-
lautetilaisuus, jossa saaduista kokemuksista olisi voitu keskustella yhdessa.

Kun tiedossa olisi jokin yhteinen paaméaara, olisi jokainen tydntekija motivoitunut
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perehtym&&n aiheeseen ja mallia olisi kaytetty paivittaisessa tydossa aktiivisesti.
Kun opittua uutta asiaa ei kdayda lapi myohemmassa vaiheessa yhdessa, into
katoaa nopeasti ja asiat unohtuvat helposti. Koulutustilaisuudet ovat kuitenkin
vain pieni osa oppimista ja mikéli opittua ei ennateta soveltaa tyohon riittavasti,

on koulutuksista vain vahan hyotya.

Johto on my6s hyvin tarke&dssa roolissa oppivassa organisaatiossa. Sen pitaa
arvioida omaa toimintaansa kehittamistilanteissa; kuinka se on onnistunut aut-
tamaan henkilostoa toteuttamaan kehittamisprojektin tavoitteet. Koulutuksen
siséllésta ja soveltamisesta innostunut johto kannustaa my6s tydntekijoitd on-
nistumiseen. Johdon tuki ja palautteen merkitys korostuvat henkildstolle kaikes-
sa kehittamistoiminnassa. Mikali kartoitustilaisuus olisi jarjestetty, olisi johdon
pitdnyt olla my0s tilaisuudessa paikalla. N&in henkilostolle olisi valittynyt kuva
siitd, etta asia koetaan tarkeéaksi myds muualla organisaatiossa ja siihen halu-
taan panostaa. Taitavalla osaamisen johtamisella yllapidetddn henkilokunnan

motivaatiota kehittamisprosesseissa.

Vastausten kato tutkimuksessa on suuri. Alle puolet perusjoukosta vastasi mo-
lempiin kyselyihin. Suuri kato aiheuttaa tutkimukseen luotettavuusongelmia,
joten kadon vaikutusta tuloksiin on arvioitava. On mahdollista, etta kyselyyn
vastanneet henkil6t edustavat niitd, jotka motivoituvat helpommin erilaisiin kyse-
lyihin ja joilla on ollut aikaa vastaamiseen. Vastaamatta jattdneet henkilot ovat
mahdollisesti kokeneet, ettei heilla ole aikaa tai mielenkiintoa vastata kyselyyn.

Nama henkilot saattavat edustaa joukkoa, joilla on muutosvastarintaa.

Muutosvastarinta tulee esille voimakkaimmin muutosprosessin alussa ja se voi
kestaa pitkan ajan. Kaikki eivat sopeudu muutokseen koskaan. Muutosrooliltaan
vastaamatta jattaneet saattavat olla hyvaksyjia, jotka pitavat muutosta ideata-
solla potentiaalisena, mutta eivat ole vakuuttuneita sen k&ytannén toteutuksen
tarpeellisuudesta. Hyvaksyjat eivat toimi, ellei siihen ole pakottavaa syyta. Osa
niista, jotka eivat vastanneet kyselyyn, saattaa kuulua tdh&n joukkoon. Hyvak-
syjien rooli tulee ilmi myo6s kyselyyn vastanneiden keskuudessa hieman eri n&-
kokulmasta. Henkil6t ovat kuitenkin vastanneet kyselyyn ja kokeneet uuden
asiakaskohtaamismallin olevan ideatasolla hyva. Kaytdnnon toteutusta ei ole
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kuitenkaan pidetty niink&an tarkeana ja taman vuoksi moni vastaaja oli kaytta-
nyt asiakaskohtaamismallia hyvin vahan tai ei ollenkaan. Asiakaskohtaamismal-
liin liitettyja odotuksia tutkittaessa lahes kaikki vastaajat olivat viela kiinnostunei-
ta mallin kaytosta. Prosessissa oltiin tassa vaiheessa vield ideatasolla eika kay-

tannon toteutusta oltu aloitettu.

Taman opinnaytetyon tutkimustuloksista saadaan tietoa asiakaskohtaamisen
kehittamiseen ja toteuttamiseen seka koulutukseen ja sen jalkeiseen seuran-
taan. Eras mahdollinen jatkotutkimuksen aihe on asiakkaan tai esimiehen naké6-
kulmasta tehty selvitys asiakaskohtaamismallin ja sen lanseerauksen onnistu-
mista. Kuinka asiakaskohtaamismallin lanseeraus nakyy asiakkaalle tai miten
asiakaskohtaamismallin lanseeraus on onnistunut esimiehen nékokulmasta?
Molempien aiheiden tutkimustuloksia voidaan verrata tdméan opinnaytetyon tu-
loksiin. Jatkotutkimuksen avulla on mahdollista saada kokonaisvaltaisempi kuva
siitd, kuinka asiakaskohtaamismallin lanseeraus toimeksiantajayrityksessa on
onnistunut. Uusia tutkimuksia tehtaessa on syyta pyrkia tata tutkimusta edusta-
vampaan aineistoon. Aineiston kerddmiseen on siksi syyta kiinnittda erityista

huomiota.

Tassa tutkimuksessa luotettavuus pyrittiin  varmistamaan kyselylomakkeiden
huolellisella suunnittelulla ja kysymysten muotoilulla. Vastauksia analysoitiin
tarkasti ja niité verrattiin tutkimuksen lopputuloksiin. Tutkimuksen luotettavuutta
heikentd& kyselyyn vastaamatta jattdneiden suuri joukko. Vastanneiden numee-
risesti pienen maaran perusteella saatiin kuitenkin vastaus tutkimusongelmaan:
kuinka asiakaskohtaamismallin lanseeraus onnistui asiakasrajapinnassa tyos-
kentelevdn henkiloston nakokulmasta toimeksiantajayrityksessd. Muutamia
poikkeuksia lukuun ottamatta suurin osa tutkimustuloksista oli samansuuntaisia.
Tuloksista voidaan todeta, ettd ne ovat suuntaa-antavia, mutta niita ei voida

yleistaa koko perusjoukkoa koskevaksi.

Olin motivoitunut tekemaan tutkimusta, koska toivoin, etta sen valmistumisvai-
heessa minulla olisi tarjota toimeksiantajalle tyd, josta on aidosti hydtyd. Olen
oppinut opinnadytetydprosessin aikana paljon tiedon hausta, tutkimuksen teke-

misesta ja aineiston analysoinnista. Tyon aihe oli mielenkiintoinen, koska tyds-
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kentelin itse toimeksiantajayrityksessa asiakaspalvelutehtavissa. Liséksi osallis-
tuin asiakaskohtaamismallin koulutustilaisuuden suunnittelupalavereihin, joiden
avulla paasin syventymaan aiheeseen. Asiakaskohtaamismalli vaikutti edistyk-
selliselta ja tehokkaalta oppivan organisaation tydkalulta, jonka tarpeellisuudes-
ta vakuutuin itse. Tutkimustulokset yllattivat minut siltd osin, etta osa henkil6-
kunnasta ei kokenut asiakaskohtaamismallia kovinkaan tarpeellisena omassa

tyossaan.
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Liite 1

Kyselylomake helmikuu 2014

1. Koulutuksen aihe oli kiinnostava ja ajankohtainen *

€ Taysin eri mieltd

" Jokseenkin eri mielta

" Jokseenkin samaa mielta
(" Taysin samaa mielta

(" En osaa sanoa

2, Sain koulutuksesta uutta tietoa *

(" Taysin eri mieltd

€ Jokseenkin eri mielta

" Jokseenkin samaa mieltd
€ Taysin samaa mielta

" En osaa sanoa

3. Uskon pystyvani hyodyntamaan koulutuksen antia tydsséani *

" Taysin eri mielta

" Jokseenkin eri mielta

" Jokseenkin samaa mielta
" Taysin samaa mielta

(" En osaa sanoa

4. Kokonaisuudessa koulutus oli hyodyllinen *

€ Taysin eri mieltd

€ Jokseenkin eri mielta

€ Jokseenkin samaa mielta
" Taysin samaa mielta

€ En osaa sanoa

5. Miten koulutus vastasi ennakko-odotuksiasi? *
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6. Miten tulet hyédyntamaan asiakaskohtaamismallia omassa tyossasi? *
|

=

7. Miten odotat uuden mallin muuttavan asiakaskohtaamista aiempaan verrattuna? *

2

5

8. Mitd mahdollisia kehittdmistarpeita havaitsit asiakaskohtaamismallissa?

2l
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Kyselylomake huhtikuu 2014

1. Kuinka alet kiyttinyt aslakaskohtaamismallia tydssisi? =

B

2. Onko malli muuttanut asiakastapsamisen kulkua? Jos on niin miten? *

_

3, Onko asiakaskohtaamismallin kiyttiminen lisannyt myyntia? =

&

4. Onko kirjallista mallia helppo soveltaa kaytintéon? *

I

5. Muita mahdollisia hybtyjd, joita olet kokenut saavasi asiakaskohtaamismallin kiytosta?

5
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