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UUSIEN TYONTEKIJOIDEN
ASIAKASLAHTOISYYDEN KEHITTAMINEN

- Case: Yritys X

Taman opinnaytetyon tavoitteena oli arvioida asiakaslahtoisyyden ja sen kehittamisen nykytilaa
yrityksessd X ja selvittda, miten uusien tyontekijdiden asiakaslahtoisyyttd voidaan kehittaa
yrityksen paallikdiden nakdkulmasta. Vastaamalla tutkimuskysymyksiin pyrittin  16ytamaan
asiakaslahtdisyyden kehittamisesta kohdeyrityksessa toimivia ja toimimattomia asioita ja niiden
perusteella  esittdmaan kehitysehdotuksia  kohdeyrityksen uusien  tyontekijoiden
asiakaslahtoisyyden kehittdmiseksi. Lisdksi teorian avulla selvitetdan, milld tavoin uusien
tydntekijdiden  asiakaslahtoisyyttd voidaan parantaa. Teoriaosuudessa  kasitelldan
asiakaslahtoisyytta, asiakaskokemusta ja perehdyttamista.

Tama opinnadytetyd on tapaustutkimus ja tyd toteutettiin laadullisin menetelmin. Opinnaytety6n
laadullinen aineisto koostui neljastd haastattelusta, joiden haastattelumenetelmaksi valittiin
puolistrukturoitu teemahaastattelu. Haastatteluiden tavoitteena oli saada tutkittavien henkildiden
subjektiivisia kokemuksia aiheesta.

Opinnaytetydn tuloksista havaitaan, ettd kohdeyrityksessd on uusien tydntekijoiden
asiakaslahtbisyyden kehittdmiseksi hyvat lahtékohdat. Taman lisdksi uusien tydntekijdiden
asiakaslahtdisyyttd  varmistetaan  kohdeyrityksessd  laadukkaalla  rekrytoinnilla  ja
perehdyttdmiselld. Tulosten perusteella perehdyttdminen asiakaslahtbisyyteen tulisi tapahtua
ensisijaisesti todellisten asiakaspalvelutilanteiden kautta, mutta myds videokoulutukset tai muut
interaktiiviset materiaalit on todettu hyodyllisiksi.

Laadukkaan perehdytyksen jalkeen uuden tyontekijan asiakaslahtoisyyttd tulisi kehittdd ja
yllapitda erilaisilla koulutuksilla tai ohjatulla itseopiskelulla. Asiakaslahtdisyyden kehittamisen
taustalla on hyva vuorovaikutus, positiivinen tyéilmapiiri ja hyva tydymparistd. Tyontekijan
asiakaslahtdisyyteen lopulta ratkaisevin tekija on henkildn oma asenne seka aito kiinnostus ja
halu palvella asiakasta. Tuloksia voidaan hyddyntdd esimerkiksi perehdyttdmisprosessin
kehittdmisessa.

ASIASANAT:

Perehdyttdminen, asiakaslahtdisyys, asiakaskeskeisyys, asiakaskokemus, asiakaspalvelu,
johtaminen
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DEVELOPING CUSTOMER ORIENTATION OF
NEW EMPLOYEES

- Case: Company X

The aim of this thesis was to evaluate the current state of customer orientation and development
possibilities in the company X to find out how the customer orientation of new employees can be
developed from the perspective of company X 's supervisors. The objective of the research
questions was to find out the functioning and defective issues within the development of customer
orientation in the target company. Based on the findings this study intends to present development
proposals to the company's human resources management in order to develop the customer
orientation of new employees. The goal was also to use theory to find out how the customer
orientation of new employees can be improved. The theoretical part deals with customer
orientation, customer experience and induction.

The thesis was conducted as a case study by using qualitative research method. The empirical
data was collected from four semi-structured interviews and analyzed with the help of thematic
analysis due to the subjective nature of the study.

The results of the thesis show that the target company has good starting points for developing
the customer orientation of new employees. The customer orientation of new employees is
ensured in the target company through high-quality recruitment and induction.

The induction of customer orientation is advised to be implemented primarily through actual
customer service situations. Video training or other interactive material can also be utilized to
familiarize the employee with real customer service situations. After quality introduction, the
customer orientation of new employees should be developed and maintained through various
training sessions or guided self-studies. The orientation is further based on good interaction,
positive work atmosphere and good work environment. In the end, the most crucial factor in
developing an employee's customer orientation is the person's attitude and genuine interest to
serve customers.

KEYWORDS:

Induction, Customer Orientation, Customer Experience, Customer Service, Leadership
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1 JOHDANTO

Asiakaspalvelijoiden rooli vahittdiskaupan alalla on suuressa murroksessa. Salesforcen
State of Service -raportin (2019a) mukaan nelja viidesta asiakaspalvelupaattajasta us-
koo teknologian muuttavan asiakkaiden odotuksia ja jopa 82% on sita mielta, ettd oman
yrityksen asiakaspalvelun taytyy muuttua ja kehittya pysyakseen kilpailussa mukana.
(State of Service 2019, 6.) Tutkimuksen State of the connected customer (2019b) mu-
kaan 84% asiakkaista sanoo asiakaskokemuksen olevan yhta tarkea kuin itse tuote tai
palvelu. Lisaksi 66% asiakkaista on valmiita maksamaan enemman erinomaisesta asia-
kaskokemuksesta. Tutkimus kertoo myos, etta vastaajista 65% siirtyy ostamaan kilpaili-
jalta saamansa paremman asiakaskokemuksen takia. Myds suosittelujen voima on ny-
kypaivana merkittavad. Enemmistd ihmisista kertoo tuttavilleen ja 1aheisilleen niin hyvista
kuin huonoista kokemuksista ja sitoutuvat yrityksiin, joihin he luottavat. (State of the con-
nected customer, 2019.) Tulevaisuudessa luotettavuus, hyva asiakaskokemus ja ela-

mykset tulee olemaan kivijalkamyymaloiden suurin kilpailutekija.

Asiakaslahtoisyys asiakaskokemusten luomiseksi on tulevaisuudessa valttamatonta. In-
formaation ja palvelukanavien lisdantyessa asiakkaat ovat yha vaativampi, kriittisempia
ja uskottomampia kuin aikaisemmin. Asiakas tietda asemansa ja ymmartaa, etta hanella
on valta valita mistd han tuotteen tai palvelun ostaa. Siitd syystad asiakas vaatii seka
laadukasta asiakaspalvelua, etta halpaa hintaa. Vastatakseen kasvavaan vaatimukseen
laadukkaammasta palvelusta taytyy yrityksella siis olla osaavaa, ettd ammattitaitoista
henkilokuntaa, riippumatta siitd onko kyseessa vakituinen-, kesa- tai vuokratyéntekija.
He kaikki edustavat omalla olemuksellaan ja kayttaytymisellaan asiakkaalle koko yritysta
ja mielikuvaa, jonka asiakas kokemuksestaan muodostaa. (Aarnikoivu 2005, 14—-15; Era-
salo 2011, 60.)

Tama opinnadytetyd toteutetaan toimeksiantona eraalle suomalaiselle vahittaiskaupan
toimijalle. Kohdeyrityksen yhtend haasteena on palvelualalla tapahtuva muutos ja etta
asiakkaat odottavat entista yksilollisempaa kokemusta. Yrityksen johto haluaa kasvattaa
myyijien asiakaslahtdisyytta ja uskoo, etta henkildkunnan koulutuksilla ja perehdyttami-
sella on iso rooli tdman tavoitteen saavuttamisessa. Kohdeyrityksen suurin liikevaihto
tapahtuu kivijalkamyymaldissa, jonka takia nopea asiakaslahtoisen toimintatavan sisais-

taminen nahdaan tarkeana uusien tydntekijdiden kohdalla.
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Taman opinnaytetyon tarkoituksena on selvittda, miten uusien tyontekijéiden asiakas-
lahtoisyytté voidaan parantaa? Opinnaytetydn kysymyksiin vastaamiseksi valittiin toimi-
pisteiden paallikdiden nakdkulma. Opinndytetydn tavoitteena on |0ytaa asiakaslahtdisyy-
den kehittamisesta kohdeyrityksessa toimivia ja toimimattomia asioita ja niiden perus-
teella esittaa kehitysehdotuksia kohdeyrityksen henkilostohallinnolle, uusien tyontekijoi-
den asiakaslahtoisyyden kehittamiseksi. Tavoitteena on myos teorian avulla selvittaa,
milla tavoin asiakaslahtoisyytta voisi kehittaa. Opinnaytetydn paakysymysta lahdetaan

selvittdmaan kolmen alakysymyksen kautta, jotka ovat seuraavat.

o Millaisena toimipisteiden paallikot nakevat asiakaslahtdisyyden nykytilanteen
kohdeyrityksessa?

e Miten kohdeyrityksen henkildkunnan asiakaslahtdisyytta kehitetdan talla het-
kella?

o Miten uusien tyontekijoiden asiakaslahtdisyyteen perehdyttdminen tulisi jarjes-

tag?

Opinnaytetydssa keskitytaan asiakaslahtoisyyteen ja sen kehittdmiseen kohdeyrityk-
sessa, ja siihen, miten koulutusten ja perehdyttdmisen avulla tulokas kehittyy asiakas-
l&htdiseksi ja tuottavaksi tydyhteisdn jaseneksi. Tydssa kasitellddn asiakaslahtoista pal-
velua, asiakaskeskeisyytta, asiakaskokemusta seka perehdyttamista. Asiakaslahtdisyy-
den kytkeminen perehdyttdmisprosessiin on yritykselle relevanttia, koska kohdeyritys
hyotyy johdetusta asiakaskokemuksesta. Opinnaytetydssa tutustutaan myds toimeksi-

antajan nykyisiin kaytantoihin seka selvitetdan paallikdiden tyytyvaisyytta niihin.

Motivaationa tydlle on aiheen ajankohtaisuuden seka kiinnostavuuden lisaksi oma ti-
lanne kohdeyrityksessa. Tyoskentelen yrityksessa esimiehena ja olen mukana vastuu-
valmentajana kouluttamassa henkilokunnalle asiakaslahtoistd myyntia. Koulutuksen tar-
koituksena on ollut yhtenaistaa toimintatapoja, jalkauttaa asiakaslahtoisyytta asiakasra-
japintaan ja tuoda esille vahittaiskaupan alalla tapahtuvaa muutosta. Taman koulutuksen
myo6ta olen huomannut yrityksella selkean tarpeen kiinnittdd huomiota perehdyttamis-
prosessissa asiakaslahtdisyyden kehittdmiseen ja yhtenaistamiseen, joka tekee ai-
heesta yritykselle hyvin ajankohtaisen. Kohdeyrityksen tavoitteena on kouluttaa uusista
tydntekijoista entista asiakaslahtdisempia ja sitd kautta parantaa asiakastyytyvaisyytta
ja yrityksen kannattavuutta. Taman opinnaytetydn tavoitteena on myds, etta paasen itse

syventamaan omaa osaamistani asiakaslahtdisena valmentajana ja esimiehena.
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Tama opinnaytetyO on tehty yrityksen henkilostohallinnon avuksi ymmartamaan henki-
I6stonsa ammatillisia tarpeita ja odotuksia asiakaslahtoisyyden kehittamista ja perehdyt-
tamistad kohtaan. Tyd mahdollistaa henkildstolle kertoa mielipiteensa ja esittda kehitys-
ehdotuksia, koskien asiakaslahtdisyyden kehittamista asiakasrajapinnassa. Opinnayte-
tyon tuloksia voidaan hyddyntaa niin uusien kuin vanhojen tyontekijoiden asiakaslahtoi-
syyteen perehdyttdmisen ja kouluttamisen kehittdmisessa. Tavoitteena on tehda uusista
tydntekijoista entista asiakaslahtbisempia ja sitd kautta parantaa asiakastyytyvaisyytta

ja yrityksen kannattavuutta.

Opinnaytetyon lahteena on kaytetty asiakaslahtoisyytta, asiakaskokemusta ja perehdyt-
tamista kasittelevaa kirjallisuutta ja artikkeleita, sekd Suomen lainsaadantdéa koskien pe-
rehdyttdmista ja tydnopastamista. Tarkeimmat lAhteet tdssd opinnaytetydssa olivat
Gerdt & Korkiakoski 2016; Korkiakoski 2019; Juuti 2015; Loytana & Korkiakoski 2014 ja
Loytana & Kortesuo 2011. Naista lahteista sain kerattya kattavan tietopohjan asiakasko-

kemuksesta, henkilostokokemuksesta ja asiakaslahtdisyydesta.
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2 ASIAKASLAHTOISYYS JA ASIAKAKASKESKEISYYS

Asiakaslahtoisyys (eng. customer orientation) on kasitetty yritysten toimintakulttuurina,
jonka perusideana on systemaattinen asiakastarpeiden selvittdminen, asiakkaan kuun-
teleminen, avoimuus vastavaitteille, oleellisten tietojen tarjoaminen, lupausten pitaminen
ja pyrkimys kannattaviin pitkaikaisiin asiakassuhteisiin. Asiakaslahtoisyytta kayttamaan
yrityksissa yha enemman my0s strategisesta nakokulmasta yrityksen arvon luomiseen
ja pitkan aikavalin kannattavuuden turvaamiseen. (Aarnikoivu 2005, 96; Helander ym.
2013, 30.) Asiakaslahtdisessa toimintakulttuurissa asiakas tuntee tulleensa palvelluksi
yksilona, eli hdnen henkilokohtaiset tarpeensa ja mieltymyksensa ovat tulleet huomioi-
duiksi myyjaliikkeen tuotteiden ja palvelujen puitteissa. Lisaarvoa tuottavien tarpeiden
tunnistaminen ja oman ajattelumallin asettaminen asiakaslahtbiseksi positiivisten koke-
musten aikaansaamiseksi luo kilpailuetua, jolla voi yrittda erottautua kilpailijoista. (Lind-
roos & Lohivesi 2010, 115-116.)

Helander ym. (2013, 42—43) kuvailee, etta henkilostéjohtamisen nakdkulmasta asiakas-
Iahtdisyyden avaintekijoita ovat asiakkaidensa tunteminen ja pyrkimys ennakoivasti tun-
nistamaan asiakkaidensa toiminnassa tapahtuvia muutoksia. Tama edellyttaa yritykselta
ja henkilokunnalta kykya tunnistaa ja kehittdd omaa osaamista. Systemaattisella osaa-
misen tunnistamisella ja kehittamisella yritys saa tarpeellista tietoa oman henkil6ston
osaamisesta. Tieto nykyisesta osaamisesta yrityksen sisalla edistda mahdollisuuksia pa-

rantaa palvelun laatua ja asiakaslahtoisyytta.

Asiakaslahtdisyys —termi rinnastetaan usein termin asiakaskeskeisyys kanssa. Asiakas-
l&htoisyys ja asiakaskeskeisyys termeja onkin kaytetty usein synonyymeina. Virtanen
yms. (2011, 18-19) mukaillen tassa tydssa asiakaslahtdisyys nahdaan kuitenkin asia-
kaskeskeisyyden seuraavana vaiheena. Asiakaskeskeisessa toiminnassa asiakas nos-
tetaan toiminnan keskipisteeseen ja yrityksen palvelut ja toiminnot organisoidaan hanta
varten luomaan asiakkaalle kokemuksia seka arvoa. Asiakaslahtbisessa toiminnassa
asiakas ei ainoastaan ole palveluiden kehittamisen keskipisteessa vaan palveluiden tar-
joaja ottaa asiakkaan mukaan palveluiden ja toiminnan suunnitteluun ja kehittdmiseen.
Kriittinen ero asiakaskeskeisyyteen asiakaslahtdisyydessa on se, ettd asiakas voidaan
nahda voimavarana eika vain asiakkaan tarpeina palveluiden toteuttamisessa ja kehitta-

misessa.
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Gerdtin & Korkiakosken (2016, 148) mukaan toiminnan muuttaminen asiakaskeskeiseksi
vaatii koko yritykselta laaja-alaista sitoutumista ja siksi johdon tuki ja sitoutuminen on
erityisen tarkeda. Seuraavassa kuvassa 1 on avattu asiakaskeskeisen toiminnan muut-

tumisen moniulotteisuutta.

a palaute ja
uksen kehittaminen

foimintaa asiakasko- ;
kemusmittareilla

Kuva 1. Toiminnan muuttaminen asiakaskeskeisemmaksi. (Gerdt & Korkiakoski 2016,
148).

Asiakaskeskeisyyteen ei ole olemassa yhta oikeaa mallia, silla asiakaskeskeisyyden si-
saltd maarittyy yrityksen asiakkaiden nykyisista ja tulevista tarpeista. Siihen ei riita yksit-
tainen henkild vaan siihen tarvitaan koko henkildsté6 mukaan. Yksittdinen kokemus tai
henkild ei synnyta asiakaskeskeista toimintaa. (Aarnikoivu 2005, 29.) Asiakaskeskeisyys
on siis prosessi, johon vaaditaan koko henkildstolta vuorovaikutusta, joka on aitoa, re-
hellista, luottamuksellista ja avointa. Hyvalla vuorovaikutuksella yritys luo pohjan hyvalle

asiakaspalvelulle. (Juuti 2015, 110.)

Vaikka yritys toteaa asiakaskeskeisyyden arvokseen ja toimintansa asiakaslahtoiseksi,
ei se viela kerro yrityksen toiminnasta kaytanndssa. Se kertoo vasta siita, etta yrityksen
arvomaailmassa asiakkaalla on merkittava rooli. Tama on hyva lahtdkohta asiakaskes-
keisyyteen ja asiakaslahtoisen toiminnan toteuttamiseen, mutta se miten asiakaskeskei-
syys konkretisoituu asiakaslahtoiseksi toiminnaksi asiakaspalvelutilanteissa ja sita

kautta hyviksi asiakaskokemuksiksi on ratkaisevinta. (Aarnikoivu 2005, 29-31.)
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3 ASIAKASKOKEMUS JA YRITYSKULTUURI

Asiakaslahtdisyys ja asiakaskeskeisyys ovat laajoja kasitteita. Asiakaskokemuksen ra-
kentamisen kannalta ne ovat tarkeimpia elementteja ja niiden perimmainen tavoite on
parantaa asiakaskokemusta. Asiakaskokemus on lopputulos asiakkaan ja yrityksen
kanssa kaydysta vuorovaikutuksesta ja ostopolusta. (Gerdt & Korkiakoski 2016, 46, 101,
146.) Asiakaskokemus syntyy mista tahansa vuorovaikutuksesta asiakkaan ja yrityksen
tai sen tuotteiden valilla. (Juuti 2015, 35).

Loytana ja Kortesuo (2011) maarittelevat asiakaskokemuksen tarkoittavan yrityksen toi-
minnasta muodostuneiden kohtaamisten, mielikuvien sekd tunteiden summaa, jonka
asiakas yksilollisesti kokemuksestaan muodostaa. Asiakaskokemus ei ole rationaalinen
paatds, vaan yksildllinen ja hyvin henkildkohtainen kokemus, johon ihmisten tunteet ja
alitajuntaiset tulkinnat vaikuttavat. Koska asiakas tulkitsee asiat tdysin omasta nakokul-
mastaan eivat yritykset pysty taysin vaikuttamaan siihen millaisen ndkemyksen asiakas
kokemuksestaan muodostaa. Tama ei kuitenkaan esta yrityksia toimimaan asiakaslah-
toisesti ja valitsemaan minkalaisia kokemuksia asiakkaille pyritdan luomaan. (Loytana ja
Kortesuo 2011, 11; Filenius 2015, 25.)

Korkiakosken (2020) mukaan hyva asiakaskokemus muodostuu seuraavista elemen-

teista:

e Tehokkuudesta (mitd hyotya asiakas saa)
e Helppoudesta (kuinka helppoa on ostaa tai asioida)
e Tunteesta (tuntuuko silta, etta yritys, brandi tai asiakaspalvelija on kiinnostu-

nut juuri sinusta ja sinun tilanteestasi).

Asiakaskokemuksen kolmesta elementista tunne on haastavin osa-alue ja samalla myos
merkityksellisin. Tunne on lopputulos, joka asiakkaalle jaa yksittaisista kohtaamisista tai
koko asiakassuhteesta. Tunne voi konkretisoitua siten, ettd asiakkaasta tuntuu, etta ha-
nen asiastaan ollaan kiinnostuneita, asiakas kokee tulleensa huomioiduksi henkildkoh-
taisesti tai asiakkaan odotukset ylitetdan. Tunne on yksil6llinen ja tilanneriippuvainen ja
siitd syysta vaikea muodostaa. (Korkiakoski, 2019, 51.) Kun asiakas saa yritykselta po-
sitiivisia kokemuksia ja mielihyvan tunteita yrityksen tarjoamasta lisaarvosta, palaa han
hakemaan sita tulevaisuudessa lisaa. Tasta syysta asiakaskokemusten luomiseen tulisi
yrityksissa panostaa. (Loytana & Kortesuo 2011, 49; Gerdt & Korkiakoski 2016, 101.)
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Positiivisen asiakaskokemuksen lahtokohtana on asiakkaan odotusten ymmartaminen
ja niihin vastaaminen. Mikali asiakaskokemusta halutaan todella kehittaa, olisi tarkeaa,
ettd brandi uudistetaan aidosti asiakaskeskeisemmaksi, silld brandi lupaa ja asiakasko-
kemus lunastaa. TAma vaatii jokaiselta myyjalta aitoa halukkuutta palvella asiakasta ja
kykya tulkita asiaakaan tunteita. (Gerdt & Korkiakoski 2016, 44, 101.) Yritys voi parantaa
asiakkaan tunne-elamyksia kouluttamalla henkilokunta kohtaamaan asiakas entista hen-
kilokohtaisemmin ja suunnittelemalla entista tarkemmin, millaisia tunteita halutaan he-
rattda asiakkaan polun eri vaiheissa ja mihin asiakaspolun kosketuspisteisiin halutaan
erityisesti panostaa. (Korkiakoski, 2019, 51, 211-212.)

Kuvassa 2 Loytana & Kortesuo (2011, 64) jakavat asiakaskokemuksen kolmeen tasoon:

ydinkokemukseen, laajennettuun kokemukseen ja odotukset ylittdvaan kokemukseen.

Odotukset ylittava kokemus

Laajennettu
kokemus

Ydin-
kokemus

Kuva 2. Asiakaskokemuksen tasot. (Loytana & Kortesuo 2011, 64).

Asiakaskokemuksen perustana on aina yrityksen tuottama ydinkokemus, joka kaytan-
ndssa tarkoittaa yrityksen perustehtavaa. Ydinkokemus tarkoittaa yrityksen tuottamaa
hyo6tya ja sen muodostamaa arvoa, josta asiakas on valmis maksamaan. Ydinkokemuk-
sen toteutuminen tulee asiakaskokemuksen johtamisen avulla varmistaa. Ennen kuin
ydinkokemus on kunnossa, yritys ei pysty tuottamaan odotukset ylittavia asiakaskoke-

muksia.

Laajennetussa kokemuksessa asiakkaalle tuotetaan ydinkokemuksen lisaksi jotain, joka

lisda yrityksen tuotteen tai palvelun arvoa asiakkaalle. Laajennettu kokemus koostuu
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edistamisesta ja mahdollistamisesta. Edistaminen on sita, etta ydinkokemukseen lisa-
taan elementteja, jotka mahdollistavat asiakaskokemuksen laajentumista ydinkokemuk-
sen ulkopuolelle. Naita elementteja voivat olla esimerkiksi oheistuotteet, joita asiakkaat
tarvitsisivat yrityksen omien tuotteiden yhteydessa. Mahdollistamisella taas tarkoitetaan
sita, etta, kokemusten luomiseen lisataan elementteja, jotka valillisesti laajentavat ydin-
kokemusta. Esimerkiksi jos ydinkokemus tuotetaan fyysisilla laitteilla, voidaan laajen-
nettu kokemus mahdollistaa digitaalisella lisdpalvelulla. Kun ydinkokemus toteutuu ja ko-
kemusta on laajennettu ydinkokemuksen ulkopuolelle, voidaan tavoitella odotukset ylit-
tavaa kokemuksesta. (Loytana & Kortesuo 2011, 64-67.)

3.1 Odotukset ylittava asiakaskokemus

Kun ydinkokemus on asiakaspalvelutilanteessa kunnossa ja asiakaan perusodotukset
tayttyvat, yrityksen tulisi pyrkid asiakkaan odotukset ylittavaan kokemukseen. (Juuti
2015, 81). Vasta silloin yritys saa synnytettya tunnereaktioita seka elamyksia, joista ha-
lutaan kertoa eteenpain. Perushyvalla ja odotusten mukaisella palvelulla ei saada tun-

nereaktioita eika elamyksia aikaiseksi. (Loytana & Korkiakoski 2014, 119.)

Tunnereaktioiden ja elamyksien aikaansaamiseksi on muistettava, etta asiakaskokemus
on aina subjektiivinen kokemus. Jokainen asiakas muodostaa oman kasityksensa koke-
mastaan palvelun laadusta. Yksi asia voi olla toiselle arkinen ja taas toiselle elamyksen
luova kokemus. (Aarnikoivu 2005, 85.) Elamyksilla tarkoitetaan voimakkaita ja positiivisia
kokemuksia, jotka ovat tunneperaisia seka yksildllisia. Elamykset ovat arkisesta poikkea-
vaa ja taman vuoksi konteksti- ja kulttuurisidonnaisia. Kaikkiin elamyksiin poikkeuksetta

liittyy kuitenkin mydnteinen yllattyminen. (Léytana & Kortesuo 2011, 45.)

Vaikka palvelukokemukset miellettdan konteksti- ja kulttuurisidonnaisiksi, parhaimmat
palvelumallit toimivat maailmalaajuisesti yli konteksti- ja kulttuurirajojen. (Gerdt & Kor-
kiakoski 2016, 102). Aarnikoivun (2005, 85—-86) mukaan ostettu tuote tai palvelu ei tee
ostotapahtumasta elamysta, vaan ydintuotteen taikka palvelun ymparilla toteutettavat li-
sapalvelut, kuten asiakaspalvelu tuottaa elamyksia. Yleisesti elamyksia asiakaspalvelu-
tilanteessa luo henkildkohtainen huomioiminen, kiireettdmyyden tunne ja ystavallisyys.
Mitd useammalla tasolla asiakkaaseen vetoaa, sitéd voimakkaampia tunteita asiakas ko-
kee. Seuraavassa kuvassa 3 Loytana & Kortesuo (2011, 64—67) kuvaavat odotukset ylit-

tavan asiakaskokemuksen elementit tarkemmin.
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Luo uutta Kestava
Henkilokohtainen Arvokas ennen
ja jalkeen
Yksilllinen kaupan
Aito Selkeast ja
nakyvash arvokas
Olennainen
Tunteisiin vetoava
Raataloity
Yllattava
Oikea-aikainen
Tuottava
Jaettava

Kuva 3. Odotukset ylittdvan asiakaskokemuksen elementit. (LOytana & Kortesuo 2011,
64).

Loytana & Kortesuo (2011, 15-16) korostavat, ettd odotukset ylittdva asiakaskokemus
syntyy vasta silloin kun jokainen yksittainen tyontekija ymmartaa asiakaskohtaamisten
merkityksen yritykselle. Mikali yksittaiset tyontekijat eivat kykene tuottamaan positiivisia
kokemuksia asiakkailleen, voi tyopaikka olla vaakalaudalla, silla yrityksen liiketoiminnan

edellytys on asiakkaat ja sita kautta muodostuva kannattava liikketoiminta.

Odotusten ylittdminen Juutin (2015, 80) mukaan ei vaadi valttdmatta suuriakaan toimen-
piteita, vaan riittaa, ettd kyetdan tuottamaan asiakkaille myonteisia kokemuksia ja ylitta-
maan odotukset helposti ja yksinkertaisen nerokkaasti. Yksinkertaisuudessaan tdma voi
asiakaspalvelijalle tarkoittaa asiakkaan rooliin asettumista ja palveluasennetta. Loytana
& Kortesuo (2011, 66) toteavat myds, ettd monelle asiakkaalle riittdd perusodotusten
tayttyminen. Taten yritysten tulisikin huolehtia minimoimaan tapaukset, jolloin perusodo-

tukset eivat tayty.

Huomioitavaa on kuitenkin se, etta taysin tasalaatuinen ja samanlainen palvelu kaikille
asiakkaille ei tuota elamyksia. Mikali siis jokaiselle asiakkaalle annetaan samanlaista
palvelua ovat asiakaskokemukset itse asiassa hyvin vaihtelevia. Taman vuoksi yrityksen

olisi tarkeda Iluoda asiakaslahtdinen palvelukulttuuri, joka on sopeutuvainen
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asiakkaaseen ja kykenevainen tunnistamaan erilaisia asiakkaita. Tdman avulla voidaan

lopulta tavoitella asiakkaiden odotusten ylittdmista. (Loytana & Korkiakoski 2014, 120.)

3.2 Asiakaskokemuksen johtaminen ja yrityskulttuuriin liittyminen

Vastuu asiakaskokemuksesta kuuluu koko yritykselle, eika vain asiakasrajapinnan hen-
kildstolle. Asiakaskokemusta pitaa suunnitellusti johtaa ja siihen pitda yrityksen johdon
sitoutua. Onnistuneeseen asiakaskokemukseen ei kuitenkaan riité pelkastaan johdon si-
toutuminen, vaan siihen vaaditaan asiakaskeskeinen strategia, joka valittyy asiakkaalle
asti koko yrityksen sitoutumisena. (Fischer & Vainio, 2014, 165; Loytana & Korkiakoski,
2014, 36.)

Asiakaskokemuksen johtaminen lahtee ajatuksesta, ettd jokaisessa asiakaskohtaami-
sessa luodaan merkityksellisia kokemuksia ja siten lisdtdan asiakkaille tuotettua arvoa
ja yrityksen tuottoa. Asiakaskokemuksen johtaminen mielletdan usein vain asiakaspal-
velun kehittamiseksi, vaikka kyseessa on kuitenkin kokonaisvaltaisesta ajattelutavasta,
joka huomioi kaikki yrityksen osa-alueet. Asiakaskokemuksen johtamisella on monia
hyoétyja. Naita ovat esimerkiksi asiakkaiden ja henkildston sitoutuminen yritykseen, asia-
kastyytyvaisyyden lisdantyminen, suosittelijoiden maaran ja suositteluhalukkuuden kas-
vaminen, lisamyynnin kasvaminen, asiakassuhteen elinkaaren piteneminen, brandiar-
von kasvaminen ja negatiivisten asiakaspalautteiden maaraan vaheneminen. (Loytana
& Kortesuo 2011, 13-16).

Loytana & Korkiakoski (2014, 164) argumentoivat, ettd samalla kun puhutaan asiakas-
kokemuksesta ja sen johtamisesta, puhutaan samalla myoés yrityskulttuurista. Asiakas-
lahtoisessa yrityskulttuurissa asiakkaita arvostetaan ja asiakasrajapinnan merkitysta ko-
rostetaan. Asiakaskontakteille annetaan aikaa, niille luodaan hyvat puitteet ja henkilo-
kunnalle annetaan riittavat valtuudet itsenaisiin paatoksiin. Asiakaspalvelua tekevat hen-
kilét koulutetaan ja perehdytetaan niin hyvin, etta he kykenevat tekemaan yrityksen kan-
nalta hyvia paatoksia ja samalla luomaan asiakkaiden odotukset ylittdvia kokemuksia.
(Juuti 2015, 28.)

Jotta yrityskulttuurin muuttaminen asiakaslahtbéisemmaksi ja positiivisia asiakaskoke-
muksia luovaksi olisi mahdollista, on yritysjohdon ymmarrettava asiakaskokemuksen po-
tentiaali ja uudistettava strategiansa sen mukaiseksi. Yritysjohdon tulee toimia esimerk-

kind ja toiminnallaan jalkauttaa uudet toimintamallit yritykseen. Johdon tehtavana on
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korostaa asiakkaiden merkitysta yritykselle ja osallistua aktiivisesti asiakaskokemusten
kehittdmiseen. Tahan tehtavaan yrityksessa voidaan myos nimeta asiakaskokemusjoh-
taja, jonka vastuulla on hankkeen edistaminen. Tall6in yrityksen on helpompi yllapitaa
systemaattista viestintda henkildston suuntaan ja ottaa henkilosto mukaan asiakaslah-
toisten toimintamallien kehittamiseen. (Loytana & Korkiakoski 2014, 164—165, 168—169).
Asiakaskokemusjohtajan lisaksi yrityksessa tarvitaan asiakaslahtoisyyden kehitta-
miseksi kehitystiimi kehittdmaan liikketoimintayksikdiden valista toimintaa. Naihin uusiin

rooleihin tulee asettaa selkeat tavoitteet ja vastuualueet. (Korkiakoski 2019, 190.)

Asiakaslahtdisen yrityskulttuurin jalkauttamiseen henkilokohtaiselle tasolle kaikkiin asia-
kaskohtaamisiin, tdma ei kuitenkaan viela riitd. Kestavan muutoksen taytyy nimittain Iah-
tead henkilostosta ja tyontekijdiden halusta palvella asiakkaita entistd paremmin. On turha
odottaa, etta yritys tarjoaa parempaa palvelua tai kokemusta asiakkailleen, jollei koko
yritys ymmarra tarvetta muuttaa yrityskulttuuri asiakasta arvostavaksi ja asiakkaiden
odotukset ylittaviksi. (Loytana & Korkiakoski 2014, 164—165.)

Siksi yrityksen johdon tulisi asiakaskokemuksen rinnalla huomioida myds henkildstoko-
kemus. Henkilostokokemuksella tarkoitetaan henkiloston ndkemystd tydnantajasta.
Henkilostokokemus syntyy vuorovaikutuksen, mielikuvien ja tunteiden perusteella. Tyon-
tekijoiden odotukset tydnantajista ovat muuttuneet ja hyvista tyontekijoista kdydaan yri-
tysten valilla jopa kilpailua. Hyva henkildstokokemus antaa suunnan asiakaslahtoiselle
yrityskulttuurille. (Korkiakoski, 2019, 22—-23, 45.)

Henkilostokokemusta voidaan parantaa esimerkiksi valtaistamalla asiakasrajapinnassa
toimiva henkilo itsenaiseen paatoksentekoon yrityskulttuurin, koulutuksen ja paatoksen-
tekoa tukevien jarjestelmien kautta. Tahan auttaa, etta yrityksella on selkeat toimintaoh-
jeet, jonka mukaan henkilokunta osaa toimia erilaisissa tilanteissa oikein. Paatoksente-
koprosessin vaikutusta yrityksen kannattavuuteen tulisi avata asiakasrajapinnassa tyos-
kentelevalle ja selittdd miten heidan valtaistaminen vaikuttaa yrityksen lilkkevaihtoon ja
kannattavuuteen. Paatdksentekoprosessin nopeuttamiseksi tyontekijoille voidaan antaa
valtuuden hyvitella haastavia asiakastilanteita esimerkiksi palvelusetelein tai lisdbudjetin
avulla. Tama lisaa henkildston tyytyvaisyyttd mahdollisuudella vaikuttaa omaan tyo-
honsa ja asiakkaiden tyytyvaisyyteen kasittelyajan lyhentyessa. (Gerdt & Korkiakoski
2016, 111-112.) Selka ohjeistus tuo myds itsevarmuutta hankalampienkin asioiden hoi-
tamiseen. On ensiarvoisen tarkeada, ettd asiakaspalvelija kokee voivansa vaikuttaa

omaan tyéhoénsa ja asiakkaan kokemukseen. (Loytana & Korkiakoski 2014, 170-172.)
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Asiakaslahtdisen yrityskulttuurin jalkauttamiseen on myds avuksi tietoisuus siitd, kuinka
aidosti yrityskulttuuri on asiakaskeskeinen. Kuvassa 4 on esitelty Naive to Natural -malli,
joka auttaa arvioimaan yrityskulttuurin asiakaskeskeisyyden nykytilannetta ja tulevaa ke-
hityspolkua. Mallin perustana on ajatus siitd, etta kaikki yritykset ovat matkalla kohti asia-

kaskeskeista kulttuuria — halusivat tai eivat. (Loytana & Korkiakoski 2014, 165.)

4 4 Korkea
Ennakoiva Luonteva
£
Tunnetaso Sitoutunut &
2
oy
£
_ Vuoro- §
Fyysinen vaikutteinen B
<
Tuote Aloittelija
»| Matala

Tuote- Palvelu  Asiakas-  Asiakas-
ominaisuudet suhde kokemus

Kuva 4. Naive to Natural —malli. (Loytana & Korkiakoski 2014, 165).

Polkunsa alussa aloittelevat yritykset keskittyvat tuoteominaisuuksiin ja tuotteeseen liit-
tyviin tekijoihin niin hinnoittelussa etta myynnissa. Talla tasolla yritys ei tarjoa viela mi-
tdan muuta, esimerkiksi palvelua. Asiakaskeskeisyyden toisella tasolla yritys osaa yh-
distaa tuotteeseen jonkin palvelun. Tama voi olla toimitus, asennus tai huolto. Kolman-
nella tasolla asiakaskokemuksen tarkeys ymmarretdan yrityksessa ja yrityksessa asiak-
kaat pyritddn palvelemaan innostuneesti ja sitoutuneesti. Tassd vaiheessa yritykselta
puuttuu kuitenkin vield ennakointikyky. Ennakointikyvylla tarkoitetaan yrityksen kykya
tunnistaa ja jopa ratkaista asiakkaan piilevia tarpeita, ennen kuin asiakas itse niitd huo-

maa. Tama ilmenee myds siten, ettd henkildkunnalla on valtuus ja rohkeus tehda isoja
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asiakasta koskevia paatoksia itsenaisesti. (Loytana & Korkiakoski 2014, 166.) Jotta asia-
kaskokemusta voidaan lahtea kehittdmaan, on yrityksessa kaikkien ymmarrettava milla
tasolla asiakaskeskeisyyden taso talla hetkella on. Vasta sitten voidaan lahted kehitta-

maan asiakaskokemusta entistd paremmaksi.

3.3 Asiakaskokemuksen johtamisen haasteet

Yrityskulttuurin muutos voi tarkoittaa isoja muutoksia yrityksessa. Yrityksen ylin johto
saattaa tunnistaa asiakaslahtoisyyden hyvien asiakaskokemusten tuottamiseksi tar-
keana ja lahted innokkaasti viemaan uutta yrityskulttuuria eteenpain. Se ei kuitenkaan
riita, silla yrityksen keskijohto taytyy saada myos innostumaan uudesta yrityskulttuurista.
Keskijohto saattaa kokea olevansa kiinni omissa tavoitteissaan, eivatka koe asiakaslah-
toisyytta erityisen tarkedna aiheena omasta vastuualueestaan ja roolistaan katsottuna.
(Loytana & Korkiakoski 2014, 180-181.)

Tasta Loytana ja Korkiakoski (2014) kayttavat termia hierarkkinen siiloutuminen. Hie-
rarkkinen siiloutuminen tarkoittaa sita, etta yrityksen eri hierarkkiset tasot keskustelevat
toistensa kanssa, mutta keskustelua ei tapahdu riittavasti yli yrityksen tasojen. TallGin
tieto alimman tason ongelmista ei paase ylemmalle tasolle ja ylemman tason ohjeistuk-
set eivat saavuta alinta tasoa. Siiloutumista voi esiintyd myos operatiivista ja kanavakoh-
taista. Operatiivisella siiloutumisella viitataan tilanteeseen, jossa asiakkaan nakékul-
masta yrityksen eri yksikot eivat toimi kokonaisuutena, vaan joukkona yksittaisia toimi-
joita. Tama voi nakya asiakkaalle ongelmatilanteena, jossa asiakkaan tarvitsee kertoa
samat asiat useaan otteeseen eri henkilGille. Kanavakohtaisella siiloutumisella tarkoittaa
tilannetta, jossa asiakasta joudutaan ohjaamaan toiseen asiointikanavaan, koska asiak-
kaan ensisijaisesti valitsemastaan kanavasta ei kyeta palvelemaan hanta. (Loytana &
Korkiakoski 2014, 70-74.)

Loytanan ja Korkiakosken (2014, 74—75) mukaan toinen syy asiakaskokemuksen johta-
misessa epaonnistumiseen on osaoptimointi. Osaoptimoinnilla tarkoitetaan yrityksen toi-
mintaa, jossa kokonaisuuden kehittdmisen edelle menee yksittaisten toimintojen kehit-
taminen. Osaoptimoinnin taustalla on, etta yrityksissa ei ymmarreta asiakaskokemuksen
olevan kokonaisuus ja silloin kokonaisvaltainen kehittdminen jaa taka-alalle. Tama voi
nakya yksilo- tai timikohtaisten kannuste- ja palkintomallien ohjaavan myyjaa saavutta-
maan henkilékohtaisia tavoitteita yhteisten tavoitteiden sijaan. Myds Korkiakoski (2019,

187-188) argumentoi, etta yksilo- tai timikohtaisten kannuste- ja palkintomallit voivat
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johtaa osaoptimointiin. Tama kannustaa toimipisteiden johtoa seka myyjia keskittymaan
asiakaslahtdisyyden kehittamisen sijaan oman tyon suorittamiseen mahdollisimman hy-
vin ja tuloksen optimointiin. Asiakkaalle saatetaan suositella jotain, mita han ei todelli-
suudessa tarvitse ja talléin koko yrityksen johdon ndkdkulma asiakaslahtdisyydesta ja

asiakaskeskeisyydesta voi jdada taka-alalle.

Keskeisena tekijana siiloutumisen ehkaisemisessa ja estamisessa Loytana & Kor-
kiakoski (2014, 70-74) nostavat yrityksen organisoitumisen. Organisoitumisen tulee lah-
ted asiakkaasta eika yrityksen tuotteista tai prosesseista. Oleellinen tekija tadssa on ke-
vyemmat yritysrakenteet ja avoin kommunikaatio, jotka mahdollistavat uusien toiminta-
tapojen innovoinnin ja soveltamisen. Mikali yritys haluaa ylittda asiakkaiden odotuksen,
tulisi tavoitteet asettaa myds yli siilojen yhteisiksi. Osaoptimoinnin estamiseksi yrityksen
johdon tulee kannustaa yhteistydhon yli siilojen rajojen ja uudistaa yrityksen mittarit ja

palkitsemismallit yhteisiksi.
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4 UUDEN TYONTEKIJAN TYOHON PEREHDYTTAMINEN

Tyobturvallisuuslain pykalassa 14 § on maaritelty tydntekijalle annettavasta opetuksesta
ja ohjauksesta, ettd "Tydnantajan on annettava tydntekijalle riittdvat tiedot tydpaikan
haitta- ja vaaratekijoistd seka huolehdittava siita, etta tyontekijan ammatillinen osaami-
nen ja tydkokemus huomioon ottaen: tyontekija perehdytetaan riittavasti tyohon, tyopai-
kan tyoolosuhteisiin, tyo- ja tuotantomenetelmiin, tydssa kaytettaviin tyovalineisiin ja nii-
den oikeaan kayttoon seka turvallisiin tyotapoihin erityisesti ennen uuden tyon tai tehta-
van aloittamista tai tydtehtavien muuttuessa seka ennen uusien tyévalineiden ja tyo- tai
tuotantomenetelmien kayttoon ottamista. Tydntekijalle annetaan opetusta ja ohjausta
tydn haittojen ja vaarojen estamiseksi seka tydsta aiheutuvan turvallisuutta tai terveytta
uhkaavan haitan tai vaaran valttamiseksi.” Yrityksen on myds huolehdittava perehdytta-

misen jalkeisesta ohjauksesta ja opetuksesta. (Tyoturvallisuuslaki 738 /2002 2:148.)

Joen (2018, 111.) mukaan perehdyttamisella tarkoitetaan kaikkia niita toimia, joka edes-
auttavat henkilda omaksumaan ja oppimaan tyétehtadvansa mahdollisimman nopeasti ja
oikein. Hyvin hoidetun perehdytyksen avulla henkilosta tulee osa yrityksen tyoyhteis6a
ja han tuntee itsensa tervetulleeksi. Perehdytykseen kaytetysta ajasta hyotyy koko hen-
kilokunta, kun uusi tyontekija kykenee tyoskentelemaan itsenaisesti ilman muiden oh-
jausta ja henkilon tekemat virheet vahenevat. Vireheiden korjaamiseen usein kuluu

usean tyontekijan tydaikaa, joten asialla on merkitysta.

Perehdyttamista tarvitaan, olipa kyseessa harjoittelija, kesaapulainen tai muu tyontekija,
silla he kaikki edustavat asiakkaalle tasavertaisesti yrityksestd muodostuvaa mielikuvaa.
Mielikuvat sailyvat mielessa pitkdan ja naiden muuttaminen voi olla hyvinkin vaikeaa.
Varsinkin jos asiakas on saanut negatiivisen kokemuksen yrityksesta. Ei siis ole yhden-
tekevaa, miten harjoittelijoiden, kesaapulaisten ja muiden tyéntekijdiden perehdyttami-
nen hoidetaan. Asiakaskokemus ei saa olla riippuvainen yksittaisesta tyontekijasta tai
kanavasta, jossa asiakas sattuu asioimaan silla yrityksen jokainen tyontekija edustaa
ulkoisella olemuksellaan ja kayttaytymiselldaan koko yritystd. Onnistunut perehdyttami-
nen tulisi siis sisaltda kaytanndn ohjeita siita, miten asiakaspalvelutilanteissa tulisi toimia
ja mita jokaisen tulisi tietda yrityksen palvelukulttuurista. Asiakaslahtdisen yrityskuvan ja
positiivisten asiakaskokemusten luomiseen on kaytettava kaikki eteen tulevat tilaisuudet
ja yksi niistd on hyvin hoidettu perehdyttaminen. (Joki 2018, 111, 114; Erasalo 2011, 60.)
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4.1 Asiakaslahtoisyys ja asiakaskeskeisyys perehdytyksessa

Asiakaslahtdista palvelukulttuuria kehittdessa voidaan yksittaisid kohtaamisia lahtea ke-
hittdmaan kahdella tapaa ts. erilaisilla mittareilla sekd henkilékunnan kouluttamisella.
Esimerkiksi mittaamalla asiakaspalautteita ja tunnistamalla niistd kosketuspisteet, joista
saadaan toistuvasti hyvia tai negatiivisia palautteita, voidaan tarjota tasalaatuisempaa
palvelua. Mittaaminen ei kuitenkaan yksinaan riitd vaan asiakasrajapinnassa toimiva
henkilokunta tarvitsee kouluttaa ja perehdyttdd toimimaan yhdessa asiakaslahtoisesti.
Asiakkaiden kokemukset eivat saa olla riippuvaisia siita keta heita palvelee ja missa heita
palvellaan. (Gerdt & Korkiakoski 2016, 44—46.) Tassa tydssa keskitytaan naistd kah-

desta henkildkunnan perehdyttdmiseen.

Asiakaslahtdisyyden perehdyttamisen tavoitteena on nostaa palvelun taso satunnai-
sesta tasalaatuiseen, jolloin onnistutaan vahentamaan kaikkein huonoimmat asiakasko-
kemukset. Vasta tdman jalkeen voidaan lahted tavoittelemaan odotukset ylittavia koke-
muksia. (Gerdt & Korkiakoski 2016, 44—45.) Perehdytyksessa tulisi avata kirjaimellisesti
ja yksiselitteisesti, mita konkreettisia toiminta- ja kayttaytymismalleja henkildlta odote-
taan asiakaskohtaamisissa. Tall6in asiakaspalvelija voi ymmartaa kuinka yrityksessa tu-
lisi asiakkaita palvella heitd kohdatessaan. Tarkoituksena on konkretisoida tyotehtavaa
koskevilla ohjeilla ja vaatimuksilla asiakaskokemus puheista teoiksi. (Korkiakoski, 2019,
182-183.)

Vaikka yrityksen strategiset toiminta- ja kayttaytymismallit olisivat selkeat ja perehdytta-
misprosessi vastuutettu huolellisesti, ei toiminta valttamattd muutu asiakaslahtéisem-
maksi eika asiakaskokemus palautteiden perusteella paremmaksi. Yleisin ongelma sii-
hen on, etta asiakasrajapinnassa tydskentelevat eivat ohjeista huolimatta ymmarra mita
heidan tekemiselta odotettaan ja miten heidan pitaisi muuttaa omaa toimintaansa. Tal-
I6in asiakaslupaukset voivat hyddyttdd muutoksen johtamisen konkreettisena apuvali-
neena. (Korkiakoski, 2019, 107-108.)
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Korkiakoski (2019, 108) luettelee asiakaslupauksen tehtavat seuraavasti:

o Asiakaslupaukset asettavat pohjan lisdarvon tuottamiselle

e asettavat minimitason kaikelle toiminnalle asiakasrajapinnassa

e energisoivat niin tyontekijoita kuin asiakkaita

e muuttavat asiakkaiden kasityksia yrityksesta ja organisaatiosta konkreettis-
ten kokemusten kautta

e antavat suunnan toiminnan kehittamiselle

e rakentavat uudenlaista yrityskulttuuria

e tukevat brandilupauksia.

Hyva asiakaslupaus sisaltda konkreettiset toimintaohjeet, jotka huomioivat asiakkaan ja
henkildkunnan. (Korkiakoski, 2019, 108). Asiakaslupauksen tulee vastata asiakkaiden
tarpeita ja oltava sopusoinnussa yrityksen toiminnan kanssa. Vasta silloin asiakkaiden
voidaan olettaa saavan sellaisia kokemuksia, joita he etsivat. Yrityksen on myos kyettava
muuttamaan toimintaansa ja asiakaslupaustaan asiakkaiden tarpeita vastaavaksi. (Juuti
2015, 27.) Asiakaslupaukset voidaan julkaista ensin sisaisesti, jolloin yrityksella on mah-
dollisuus testata ja harjoitella sovittuja toimintamalleja. Talldin valtytaan silta, etta luvat-
taisiin asiakkaille jotain, jota ei viela olla valmiita lunastamaan ja samalla kuitenkin aset-
tamaan tavoitteet riittadvan korkealle. (Korkiakoski, 2019, 107-108.)

Viesti asiakaslupauksista ja asiakaslahtdisesta palvelukulttuurista ei saa jadda perehdy-
tyksessa kalvoille ja yksittaisiin koulutuksiin, vaan jokaiselle tydntekijalle tulee osoittaa,
minkalaista toimintaa haneltd odotetaan palvelutilanteessa. Tassa auttaa asiakaslahtoi-
syyden ja asiakaslupauksen perehdyttdminen todellisten palvelutilanteiden kautta. To-
dellisten palvelutielanteiden perehdyttdmiseen voidaan kayttdd mm. pakollisia videokou-
lutuksia, joiden avulla uutta tyontekijaa autetaan ymmartdamaan, kuinka asiakkaan
kanssa pitaa toimia. (Gerdt & Korkiakoski 2016, 99-100, 144-145.)

Kun uudelle tydntekijalle on kunnollisen perehdytyksen kautta koulutettu asiakaslahtoi-
set toimintatavat, han pystyy tuottamaan vahintaan tasalaatuista, mutta parhaimmillaan
odotukset ylittdvia kokemuksia, jotka johtavat suosittelijoinin. Nama kokemukset synty-
vat, kun tydntekijat tietda mita heiltd odotetaan ja kuinka palvelutilanteessa tulee toimia.
Tama edellyttaa hyvan perehdytyksen lisaksi henkildlta aitoa kiinnostusta asiakasta koh-
taan ja halua palvella asiakasta parhaalla mahdollisella tavalla. Asiakaskokemus on en-
nen kaikkea tunnetta ja halua palvella eikad vain teknista tuotetuntemusta. (Gerdt & Kor-
kiakoski 2016, 45—46.)
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4.2 Vastuu asiakaslahtdisyyden perehdyttamisesta

Ei riita, ettd asiakasrajapinnassa asiakaspalvelua tekevat saavat toimintaohjeet ja ym-
martavat yrityksen tavoitetilan asiakaslahtoisesta kulttuurista, vaan tarkeintéd on saada
yrityksen toimipisteiden esimiehet mukaan sitoutumaan ja kehittamaan palvelukoke-
musta. Toimipisteiden esimiesten toimintaan yrityksen johdon tulisikin kiinnittaa erityista
huomiota ja kuunnella asiakasrajapinnassa tyoskentelevien kokemuksia ja viesteja asia-
kaslahtdisen asiakaslupauksen ja kaytettavissa olevien resurssien yhteensopivuuden.
Tallda varmistetaan nykyisten toimintatapojen yhteensopivuus tavoitteiden saavutta-
miseksi. Henkildkuntaa tulisi palkita rehellisyydesta, silld jos haasteista vaietaan, saa-
daan virheellinen kuva asiakastyytyvaisyyden ja henkilostotyytyvaisyyden tilasta. (Gerdt
& Korkiakoski 2016, 111.)

Asiakaslahtoisyyden perehdyttamisen tehokkuuden ja toimivuuden ratkaisee lopulta
kohtaaminen perehdyttamistilanteessa. Siina korostuvat erityisesti perehdyttajan ja oh-
jaajan valmiudet toimia oppimisen edistajina ja kehittymisen tukena. Perehdyttajan tar-
keimmaksi tehtavaksi Kupias ja Peltola kiteyttda tulokkaan auttamisen tydssa onnistu-
miseksi ja siina alkuun paasemiseksi. Parhaimmillaan perehdyttaja auttaa tulokasta saa-
vuttamaan asetetut tavoitteet, joka tdssa kohtaa olisi asiakaslahtdinen palveluasenne.
Vaikka perehdyttaminen olisi pitkalle suunniteltua ja mietittya, voi perehdyttajan epaam-
mattimainen asenne tai taitamaton toiminta pilata tarkasti suunnitellun ja harkitun pereh-

tymisprosessin. (Kupias ja Peltola 2009, 11, 140-141.)

Filenius (2015, 180) korostaa, etta yrityksessa tulee 16ytda vastaus kysymykseen: kuka
vastaa yrityksessa ja yrityksen toimipisteilla asiakaskokemuksesta. Tahan ei riita, etta
yrityksen kaikki tyontekijat vastaavat asiakaskokemuksesta asiakaslahtoisella toimin-
nalla, vaan siihen tulee olla nimetty henkild. Jokainen tydntekija vastaa omasta panok-
sestaan hyvien asiakaskokemusten tuottamisessa, mutta yrityksessa tulee olla henkild,
joka huolehtii siita, ettd osaamisen taso on riittdva. Kyseinen henkild ottaisi myos vastuun
asiakaskokemuksen aktiivisesta kehittamisesta. Tama henkild voi olla perehdyttaja, oh-

jaaja tai yksi esimiehista.

Penttinen ja Mantynen (2009) muistuttavat, ettd perehdytyksesta vastuussa olevat hen-
kilot tulee olla koulutettu ja opastettu perehdyttamistehtavaansa siten, etta jokainen pe-
rehdyttdmiseen osallistuva tietdad omat vastuualueensa. Tahan yrityksella pitaisi olla laa-

dittuna perehdytyssuunnitelma ja siihen tarvittava aineisto koottuna. Perehdyttajan
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valinnassa huolellisuus on tarkeaa, silla perehdyttajalta vaaditaan oikeanlaista ammatti-
taitoa, motivaatiota, ja myonteista asennetta seka innostuneisuutta perehdyttamista, etta
perehdytettavaa kohtaan. Yrityksen paras tyontekija tai pisimpaan tyoskennellyt ei auto-
maattiseesti ole tahan paras. (Kupias & Peltola 2009, 83, 111-112.) Perehdyttajien va-
linnassa kommunikaatio- ja vuorovaikutustaidot ovat tarkeimpia perehdyttajan ominai-
suuksia. Perehdyttajan tulee olla helposti lahestyttava, henkisesti Iasna seka kiinnostu-
nut tehtavastaan auttaa toista kehittymaan. Perehdyttajan tehtdvana on myds toimia roo-
limallina noudattaen yrityksen antamia toiminta- ja kayttaytymisohjeita. (Juuti & Vuorela
2015: 69-70.)

Monissa yrityksissa perehdyttdmiseen osallistuu koko tydyhteisd jossakin maarin. Hy-
vana puolena tassa voidaan nahda se, etta talla tavalla tulokas paasee tutustumaan heti
alusta alkaen useampaan henkiloon ja paase talloin nopeammin osaksi tydyhteisoa.
Liian monta perehdyttajaa voi kuitenkin aiheuttaa haasteita koskien perehdyttajien kiin-
nostusta tai motivaatiota perehdyttamiseen. Kaikilla tyontekijéilla ei ole valttamatta an-
nettu koulutusta koskien perehdytysta ja eivat valttamatta tieda mita ja miten heidan tulisi
henkilda perehdyttaa tai opastaa. Lisaksi kiinnostusta ja motivaatiota laskevana tekijana
voidaan pitaa puutteellinen palkitseminen perehdyttamiseen osallistumisesta. Mikali yri-
tyksessa on nimetty erikseen henkiloita, jotka hoitavat perehdyttamista esimiehen
kanssa, tulee vastuunjaosta sopia tarkasti. Tall6in jokaisen perehdyttamiseen osallistuva
tietda oman vastuualueensa perehdytyksesta ja yrityksen sisalla voidaan olla varmempia

perehdyttamisen tasalaatuisuudesta. (Kupias & Peltola 2009, 47, 81-82.)

Vaikka vastuu perehdytyksestd on aina lopuksi esimiehella tai henkildstdasiantuntijoilla,
Kupias & Peltola (2009, 70) korostavat myos perehtyjan omaa vastuuta oppimisestaan.
Tulokkaan vastuulla on tunnistaa osaamisensa taso ja omat vahvuudet. Hanen on huo-
lehdittava siita, ettd aukot tiedossa tulevat taytettya ja perehdyttaja tai esimies on tietoi-
nen siitd missa henkild tarvitsee viela lisaa perehdytysta. Taman tiedon suhteen tulokas
on ainakin aluksi paras asiantuntija. Tyontekijan kasitysta itsestdan voidaan parantaa
jatkuvalla ja saanndéllisella palautteella, joka on selvasti enemman positiivista kuin kehit-

tavaa.
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5 UUDEN TYONTEKIJAN ASIAKASLAHTOISYYDEN
KEHITTAMINEN YRITYS X: SSA

5.1 Opinnaytetydn kohdeyrityksen esittely

Tama opinnaytetyo toteutettiin toimeksiantona yritykselle X. Yrityksen toiveesta yrityksen
nimea ei opinnaytetyossa julkaista, vaan kaytettiin nimitystd X anonymiteetin turvaa-
miseksi. Tassa luvussa kuvataan kohdeyritysta ja sen perehdytyksen nykytilaa tyon ra-
joitteiden puitteissa. Taustat perustuvat yrityksen vuosikertomuksiin, yrityksen intranet-

tiin seka yrityksen nykyiseen perehdytysmateriaaliin.

Kohdeyritys on suomalainen vahittaiskaupan toimija, joka tyollistaa liki 2000 tyontekijaa.
Yritys pyrkii toimimaan yhteiskunnallisena vastuunkantajana ja yrityksen mukaan vas-
tuullisuus nakyy heidan jokapaivaisessa toiminnassansa ottamalla huomioon parhaalla
mahdollisella tavalla henkildstdn, asiakkaat, muut sidosryhmat, yhteiskunnan ja ympa-
riston. Vastuullisesta toiminnasta ovat osoituksena yritykselle mydnnetyt useat tunnus-
tukset. (Yrityksen intranet, 2020.)

Kohdeyrityksen toiminnan keskitssd on asiakaslahtoisyys ja korkea asiakastyytyvai-
syys. Yrityksen kaikki toiminta lahtee erinomaisesta asiakaspalvelusta ja asiakaslahtoi-
syys on yksi yrityksen tarkeista arvoista. Asiakaslahtoisyys nakyy kohdeyrityksessa asi-
antuntevana ja ammattitaitoisena henkildstona, joka auttaa asiakkaita ratkaisemaan on-
gelmia tuotteiden ja palveluiden avulla. Yritys rakentaa tavara- ja palveluvalikoimaa vas-
taamaan asiakaskunnan toivomuksia, seka pyrkii korkeaan asiakastyytyvaisyyteen mit-
taamalla sita saanndllisesti. Hyva johtaminen ja yhteistyd on mahdollistanut yrityksen

menestymisen. (Yrityksen intranet, 2020.)

Kohdeyrityksen tekemien selvitysten mukaan yrityksen henkildston osaaminen on koko-
naisuudessaan hyvalla tasolla. Hintakilpailu on kovempaa, internet tekee hinnat |a-
pinakyviksi ja kuluttajat hyotyvat tasta. Taman takia osaamista kehitetaan jatkuvasti vas-
taamaan uudistuvan liiketoiminnan tarpeita ja tama nakyy talla hetkellda voimakkaana
panostuksena koulutukseen ja osaamisen kehittamiseen. Erityisfokuksessa on johtami-
nen ja sen kehittaminen. Lisaksi tilikaudella 2019-2020 yritys painottaa erityisesti myyn-

tiosaamisen vahvistamista. (Yrityksen intranet, 2020.)
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Etenemismahdollisuudet kohdeyrityksessa ovat hyvat. Yritys tarjoaa henkilostolleen ke-
hittymisen tueksi lukuisia erilaisia koulutuksia ja koulutusohjelmia yrityksen oman
verkko-oppimisymparistdn seka lahikoulutuksien avulla. Erilaisten koulutusten avulla yri-
tys pyrkii varmistamaan henkiléston mahdollisuudet yllapitaa ja kehittaa tyossa tarvitta-
vaa osaamista. Lisaksi osaamista kehitetdan tydssa oppimalla. Oman osaamisen kehit-

taminen antaa virtaa tyoskentelyyn ja on vayla uusiin haasteisiin yrityksen sisalla.

Kohdeyrityksen nakokulmasta perehdyttamisjakson tavoitteena on vastaanottaa uusi
tyontekija tyoyhteison jaseneksi, opastaa tyontekija tyotehtavaan seka antaa edellytyk-
set tuottavaan tyéhdn. Onnistunut perehdytys nopeuttaa itsendiseen tydskentelyyn ryh-
tymista ja siksi kohdeyritys huolehtii tehokkaasta ja monipuolisesta perehdytyksesta tyo-
tehtaviin. Kohdeyrityksen toimipisteilld uuden tyontekijan perehdyttamisesta vastaa pe-
rehdytettdvan esimies seka tavaratalopaallikkd. Kaytannon toteutukseen osallistuu myos
muu henkilokunta. Vuorovaikutuksessa muiden tyontekijdiden kanssa uusi tyontekija

omaksuu tehokkaammin uusia asioita ja samalla tydyhteisé tulee tutuksi.

Kohdeyrityksen perehdytys on kaksiosainen ja perehdytys sisaltda yleisperehdytyksen
ja tyotehtavakohtaisen perehdytyksen. Yleisperehdytykseen kuuluu kaikille yhteisia asi-
oita konsernista seka kyseisesta yrityksesta, tyOyhteisosta ja toimintaymparistosta. Tyo-
tehtavakohtaiseen perehdytykseen yritys on luonut tehtdvakohtaiset tydnopastuslistat,
joiden sisaltd vaihtelee tyotehtavan mukaan ja niissa huomioidaan yksildlliset tarpeet.
Perusasioiden ja lakisaateisten velvoitteiden lapikdymiseen yritys hyddyntaa yrityksen
omaa verkko-oppimisymparistoa ja perehdytyslistoja. Perusasiat ja lakisaateiset velvoit-

teet ovat perehdytysmateriaalissa hyvin huomioituna.

5.2 Opinnaytetydn tutkimusmenetelma

Tama opinnaytetyd on tapaustutkimus ja tyo toteutettiin laadullisin menetelmin. Tapaus-
tutkimukselle olennaista on, etta tapaus muodostaa jonkinlaisen kokonaisuuden (Saara-
nen-Kauppinen & Puusniekka, 2009, 44.) Laadullisen tutkimuksen lahtékohtana on to-
dellisen elaman kuvaaminen ja taten opinnaytetyon aihetta pyritaan tutkimaan mahdolli-
simman kokonaisvaltaisesti. Laadullisessa opinnaytetydssa tekijan omat tulkinnat ovat
osa ty6ta. Opinnaytetyon toteuttaja ei pysty arvolahtokohdistaan irtautumaan, jolloin ob-
jektiivisuutta ei ole mahdollista saavuttaa perinteisessa mielessa. (Hirsjarvi ym. 2009,
161.)
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Taman opinnaytetyon laadullinen aineisto koostui neljasta haastattelusta. Yksi haastat-
teluista pidettiin kasvotusten ja kolme puhelimen valityksella. Ulkoiset hairidtekijat haas-
tatteluille pyrittiin valttdmaan sopimalla haastattelut hyvissa ajoin ja varaamalla niille rau-
halliset tilat. Haastattelut tallennettiin puhelimelle ja niiden kesto vaihteli 30 ja 50 minuu-
tin valilla. Haastatteluissa kaytetyn haastattelurungon teemat ja kysymykset perustuivat
opinnaytetyon viitekehyksesta seka kohdeyrityksen nykytilanteen kartoituksesta. Koh-
deyrityksen nykytilanteen kartoittamiseen hyddynsin yrityksen vuosikertomuksia seka
intra- ja verkkosivuja. Haastattelun runko oli kaikille sama, mutta lisakysymykset vaihte-
livat riippuen haastateltavien vastauksista. Haastateltaville annettiin muutama ennakko-

kysymys (Liite 2), joihin toivottiin haastateltavien pohtivan vastauksia ennakkoon.

Haastattelut kerattiin yksildhaastatteluin ja haastateltavat valittin harkinnanvaraisesti.
(ks. Hirsjarviym. 2009, 164). Tapaustutkimuksella pyritddan ymmartamaan syvallisemmin
tutkimuskohdetta haastattelemalla harkinnanvaraisesti henkil6ita, joilla uskotaan olevan
merkittavaa tietoa tutkittavasta aiheesta. (Hirsjarvi ja Hurme 2008, 59.) Haastateltavien
valinnat perustuivat henkildiden rooliin kohdeyrityksessa ja henkildiden laajaan ymmar-
rykseen tutkittavasta aiheesta. Laajemman ymmarryksen kattamiseksi haastateltavien
valinnassa huomioitiin henkildiden tehtavien ja toimipaikkojen poikkeavuus. Haastatelta-
vat toimivat kohdeyrityksessa oman yksikon johtotehtavissa ja ovat vastuussa toimipis-
teidensa henkilostoista. Kaikki haastateltavat vastaavat omissa yksikdissaan asiakas-
I&htoisyyden toteutumisesta ja yksi haastateltavista on ollut mukana kehittamassa asia-
kaslahtoisyytta kohdeyrityksessa. Valitut henkilot olivat mielestani valideja haastatelta-
viksi, koska heidan tyotehtavaansa kuuluu asiakaslahtdisyyden kehittaminen ja he tyos-
kentelevat lahella asiakasrajapintaa. Haastateltavat pysyivat anonyymeina yritykselle,

jotta keskustelu pysyi mahdollisimman avoimena.

Haastattelut toteutettiin puolistrukturoituina teemahaastatteluina. Puolistrukturoidussa
teemahaastattelussa haastattelun teemat ovat etukateen maaritetty, mutta kysymyksille
ei ole asetettu tarkkaa muotoa eika jarjestysta. Talldin haastateltavat pystyvat vastaa-
maan kysymyksiin vapaammin kayttden omia sanoja. (Hirsjarvi & Hurme, 2008, 47—-48.)
Haastattelumenetelmaksi valittiin puolistrukturoitu teemahaastattelu, koska tyon tavoit-
teena oli saada tutkittavien henkildiden subjektiivisia kokemuksia kasiteltavasta ai-

heesta.

Haastatteluiden tavoitteena oli selvittda asiakaslahtdisyyden ja sen kehittamisen nykyti-
laa ja selvittdad miten uusien tydntekijdiden asiakaslahtdisyytta voitaisiin parantaa haas-

tateltujen paallikdiden nakokulmasta. Tutkimuskysymyksilla pyrittin  10ytdmaan
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asiakaslahtoisyyden kehittamisesta toimivia ja toimimattomia asioita kohdeyrityksessa.
Naiden tekijoiden pohjalta ja vastauksia analysoimalla pyrittin muodostamaan kehitys-
ehdotuksia uusien tydntekijdiden asiakaslahtoisyyden kehittdmiseksi ja esimiesten tar-

peita vastaaviksi.

Haastatteluaineisto litteroitiin haastattelujen jalkeen lahes kokonaisuudessaan ja litteroi-
tua aineistoa syntyi 20 sivua. Litteroinnin jalkeen keratty aineisto teemoiteltiin aineiston
analysoimista varten. (ks. Hirsjarvi & Hurme, 2008, 173.) Koska haastattelurunko perus-
tui kolmesta opinnaytetyon paateemasta asiakaslahtoisyydesta, asiakaskokemuksesta
ja perehdyttamisesta, pyrittiin naista teemoista I0ytamaan seka toistuvia etta uusia tee-
moja, jotka koettiin tutkittavalle aiheelle tarkeaksi. Naitd 16ydoksiad yhdistettiin teema-
haastatteluiden tulokset luvussa aiempaan teoreettiseen viitekehykseen ja tuloksia tar-

kasteltiin olemassa olevan ymmarryksen valossa.
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6 TEEMAHAASTATTELUIDEN TULOKSET

Taman opinnaytetydn tulokset perustuvat neljadn haastatteluun. Haastattelurunko oli
kaikille haastateltaville sama ja haastateltavat saivat vastata kysymyksiin vapaasti. Ky-
symysten jarjestys kuitenkin vaihteli henkildiden vastausten mukaan. Haastattelut toteu-
tettiin toukokuussa 2020.

6.1 Paallikdiden arvio asiakaslahtdisyyden nykytilasta

Haastateltujen paallikdiden mielesta perusasiat asiakaslahtodisyyden suhteen ovat yrityk-
sessa hyvalla tasolla ja menneet vimevuosina hyvin eteenpain. Asiakaslahtéinen palve-
lumalli on otettu henkildkunnassa hyvin vastaan ja sen tarkeys on ymmarretty. Onnistu-
neena pidetaan sita, etta asiakaslahtoisyys ei ole vieras missaan pain organisaatiota ja
siitd kuulee puhuttavan kaikissa yrityksen yksikdissa. Nykyisia toimintaohjeita asiakas-
l&htdisesta palvelumallista pidetdan riittdvind ja yhden haastateltavan mukaan yrityk-
sessa on tehty hyvaa tyota sen eteen, ettd henkil6sté ymmartaisi kaikkien asiakkaiden
olevan kaikille yhteisia ja, ettd asiakkaita palveltaisiin samanarvoisesti. Ajatus yhteisista

asiakkaista on mennyt yrityksessa paremmin 1api asiakaslahtdisyyden kautta.

"Se mikd meidan yrityksessdmme on aivan loistavaa, on se, ettéd asiakas-
lahtoisyys ei ole vieras missééan péain organisaatiota. Arvoista on puhuttu
paljon ja milléd tahansa osastolla kuulee niisté puhuttavan ja se on niin kun
hyvéé ja se on mennyt eteenpéin.”

Jokainen haastateltava korosti, etta asiakaslahtoisyys tulee huomioida jo rekrytointivai-
heessa. Kun henkilditéd rekrytoidaan, kiinnitetdan jo haastatteluissa huomiota ihmisen
asenteeseen ja persoonaan. Talla halutaan varmistaa, ettd henkild varmasti soveltuu
asiakaspalvelutehtaviin. Haastatteluista voidaan paatella, ettad oikeiden ihmisten rekry-
tointi vaatii kokemusta. Uudempien paallikdiden ja yksikdiden kohdalla on siis erittain
tarkeaa, etta yrityksen henkildéstohallinto on ohjeistamassa ja tukemassa oikeiden hen-

kildiden rekrytointia. Eras haastateltava kommentoi rekrytoinnista seuraavasti.

"Kun itse on ollut pitkdédn néissé puuhissa, niin kylla sulla rekrytointivai-
heessa on jo aika hyvéa intuitio henkilbésté et millaisella asenteella tulee.
Sen vaan tietadd, ettd onko henkilé6 valmis tekeméén kovasti duunia asia-
kaspalvelun suhteen. [...] Sen siséllbén voi opettaa mutta asennetta ei — et
kyl mé palkkaan henkilbn asenteen mukaan.”
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Hyvana yksi haastateltavista piti myos sita, ettd asiakaslahtodisyyden kouluttaminen on
lahtenyt esimiestiimeista. Esimiestiimit ovat saaneet viimeisen vuoden aikana yrityk-
sessa koulutuksen asiakaslahtoisesta palvelumallista ja heille on koulutettu valmenta-
vasta esimiesty6ta. Vastauksista korostui, ettd suurin vastuu toimipisteen asiakaslahtoi-
syydesta on johtotiimilla ja varsinkin 1&hiesimiehilla. Lahiesimiesten kouluttamista pidet-
tiin todella tarkeana ja siihen on hyva panostaa tulevaisuudessakin. Myos Loytanan ja
Kortesuon (2011, 13-16) mukaan esimiestiimin johtamiseen kannattaa panostaa. Hy-
valla johtamisella on monia hyotyja, kuten asiakkaiden ja henkildstdon sitoutuminen yri-
tykseen, asiakastyytyvaisyyden lisdantyminen, suosittelijoiden maaran ja suositteluha-
lukkuuden kasvaminen, lisamyynnin kasvaminen, asiakassuhteen elinkaaren pitenemi-
nen, brandiarvon kasvaminen ja negatiivisten asiakaspalautteiden maaraan vahenemi-

nen.

“Parhain osaaminen meilla on esimiestiimilla. Heille opetetaan paljon asia-
kasléhtbistéa toimintaa ja valmentavaa esimiestyéta. Ja kun sielté I&dhdetéén
koulutuksilla liikkeelle ja saadaan esimiehet mukaan, niin nehdn hoitavat
useinten haastavimmat kohtaamiset.”

Myyijien asiakaslahtdisyyden nykytilasta haastateltavat kommentoivat, etta henkilosto on
melko tasavahva kaikilla osa-alueilla, asiakkaat huomioidaan aktiivisesti ja henkilokun-
nalta I6ytyy rohkeus lahtea myyntitilanteisiin. Asiakkaat pyritaan palvelemaan yksiléina
ja heille ei pyrita vakisin tyrkyttamaan tuotteita. Henkildkunnan tydilmapiiria pidetaan ylei-
sesti hyvana ja myds erittain tarkeana asiakaslahtoisyyden toteutumiseksi. Lindroosin ja
Lohiveden (2010, 115-116) mukaan yksiléllinen palvelu, tarpeiden tunnistaminen ja
oman ajattelumallin asettaminen asiakaslahtoiseksi, luo kilpailuetua, jolla voi yrittaa erot-

tautua kilpailijoista.

"Kylléd mé uskon vahvasti, ettéd me tuotetaan asiakkaille hyvé asiakaskoke-
mus silléd omalla asenteella ja silléa hyvélla tybilmapiirilla.”

6.2 Asiakaslahtoisyyden kehittdminen haastateltavien toimipisteilla

Haastatteluissa kysyttiin milla tavoin yksikdissa pyritaan asiakaslahtoisyytta kehittamaan
ja siihen saatiin vaihetelevia vastauksia. Yhteisina tapoina oli ketjuohjatut myynti- ja asia-
kaslahtosyyskoulutukset seka tiimipalaverit, joissa kdydaan ajankohtaisia myynnillisia ja
asiakaslahtoisyyteen liittyvia asioita arjesta. Asiakaslahtéinen ja hyva palvelu pyritdan
varmistamaan my®ds silla, etta oikeat henkilot ovat oikeilla positioilla. Taman mahdollistaa

henkilokunnan kuuntelu ja hyva sisainen viestinta. Naiden lisaksi yritys jarjestaa erilaisia
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koulutuksia, jotka edesauttavat tydntekijdiden asiakaspalvelutaitoja. Muutaman haasta-
teltavan mielesta asiakaslahtoisyytta pyritaan kehittamaan jo pelkastaan silla, etta arvoja

kaydaan toistuvasti lapi muistin virkistdmiseksi.

"Kyllé me pyritéén seuraamaan sité, ettd missg on sen henkilén vahvuus,
jotta me pystyttéisiin takaamaan mahdollisimman hyvé palvelu myéds sillé,
etté oikeat henkilot on oikeilla positioilla.”

Haastateltavien mukaan hyvalla tydilmapiirilld ja positiivisella tydymparistollda on suuri
vaikutus koko henkildkunnan asiakaslahtoisyyteen. Myos Korkiakosken (2019, 22—-23,
45) mukaan nailla on suuri merkitys ja yrityksen johdon tulisi asiakaskokemuksen rinnalla
huomioida henkilostokokemus. Henkilostokokemuksella tarkoitetaan henkiloston nake-
mysta tydnantajasta, joka syntyy vuorovaikutuksen, mielikuvien ja tunteiden perusteella.
Asiakaskeskeisyys on siis prosessi, johon vaaditaan koko henkildstoltd vuorovaikutusta,
joka on aitoa, rehellista, luottamuksellista ja avointa. Hyvalla vuorovaikutuksella yritys
luo pohjan hyvalle asiakaspalvelulle ja asiakaslahtoiselle yrityskulttuurille. (Juuti 2015,
110.)

“Ei voi liikaa Korostaa, ettéa tybyhteisbssé on hyvé tybilmapiiri, koska se vai-
kuttaa niin suuresti siihen tydntekijéiden mielen laatuun ja siihen haluun
tehda sité tyotéa ja palvella asiakasta. Et jos tybilmapiiri on huono, niin mun
on vaikea siité rutistaa hyvaa asiakaspalvelua tuonne kentélle, kun muuten
on asiat niin huonosti.”

Haastateltujen mukaan heidan toimipisteillansa on myds pyritty luomaan tydymparisto,
jossa tietoa jaetaan henkilokunnan kesken. Tiedon jakamiseen kahdella haastatelluista
oli kaytdssa sisaisia tuotekoulutuksia. Naiden koulutusten tarkoituksena on ollut molem-
missa toimipisteissa tiedon jakaminen esimerkiksi sesongissa olevista tuotteista. Koulu-
tuksiin yksikdiden paallikot ovat kartoittaneet aikataulut, ettd milloin ja mista naita tuote-
koulutuksia kaydaan. Toinen haastateltavista kaytti siitd termia myymalatreffit ja avasi

heidan kaytantdéansa seuraavasti.

“Eli kerran viikossa keréttiin aina kaikki aamuvuorossa olevat asiakaspal-
velutehtédvissé olevat henkilét ja mentiin ennalta méaéritellylle osastolle.
Puolen tunnin aikana sielld osaston oma erikoisosaaja on kertomassa
muulle tiimille siité, ettd mité sielld on sesonkiin liittyen ajankohtaista. Esi-
merkiksi tédssé on néé viis tuotetta, jotka sun taytyy osata myyda, ja tédssé
on nda paamyyntipointit naihin viiteen tuotteeseen. Silld me pystyttiin jal-
kauttamaan helposti kymmenel ihmisel sama tieto, joka silléd osastonhoita-
Jalla on muutamiin tuoftteisiin ja saatiin muutamia perussééntéja opetettua.”
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Haastatteluista kay ilmi, ettd useammassa tavaratalossa hyédynnetadan vastaavia sisai-
sia koulutuksia, mutta siita ei ole tietoa, kuinka monessa ja milla tavalla. Kaytantd on

todettu muutamassa tavaratalossa toimivaksi ja voisi olla hyva koko yrityksessa.

Huonona puolena sisaisissa tuotekoulutuksissa nahtiin, ettd vain osa paasee niihin osal-
listumaan ja osastojen kierto on samalla melko hidas. Tata kuitenkin on pyritty paikkaa-
maan silla, ettd koulutuksista tehdaan muistioita intraan. Talldin henkildt, jotka eivat
paasseet osallistumaan koulutukseen saavat edes osan tiedosta, jota koulutuksessa
kaytiin. Pienemmissa tavarataloissa tdma nahtiin hankalammaksi toteuttaa, silla aamu-

vuorossa ennen myymalan avaamista saattaa olla vain muutama tyontekija tdissa.

Haastatteluista voidaan todeta, etta yrityksen sisalla hyddynnetdan hyvia toimintatapoja
asiakaspalvelutaitojen kehittamiseen, mutta naita hyvaksi todettuja kaytantoja tulisi pa-
remmalla yksikdiden valiselle tiedon jakamiselle kehittaa yhteisiksi. Lisdksi haastatte-
luista tuli ilmi, etta asiakaspalvelutaitojen kehittamiseen ei ole kohdeyrityksessa yhteisia

ohjeistuksia vaan se on tavaratalon johtoryhmasta riippuvainen.

6.3 Haasteet ja kehittamiskohteet toimipisteiden asiakaslahtoisyydessa

Haastatteluista ilmeni, etta vaikka asiakaslahtoisyyden tila olisi hyva, ei siihen voi tuudit-
tautua, vaan sen kehittamisesta ja yllapitamisesta pitda huolehtia jatkuvasti. Ylitsepaase-
mattdmia haasteita ei paallikdiden mielesta talla hetkella ole ja yleisesti asiat ovat “ihan

ok”. Haasteita ja kehittdmisenkohteitakin tietysti [0ytyi ja niitéa kasitellaan seuraavaksi.

Haastatteluista ilmeni haasteena se, ettda mita suurempi yksikkd ja mitd enemman on
henkilokuntaa, sen suurempi vaihteluvali on palvelun tasossa. Osa palvelee todella asia-
kaslahtdisesti ja osa hieman vaisummin. Tahan paallikét nakevat vaikuttavan vahvasti
ihmisten asenteen ja persoonan. Talla ei kuitenkaan tarkoiteta sita, etta toinen henkil®
olisi huonompi tyontekijana kuin toinen, vaan kun koulutetaan henkildita asiakaslahtoi-
syyteen, niin heidan kaikkien ei voida olettaa toimivan samalla tavalla. Tall6in jokaiselle
tulisi I6ytda oma tapa toteuttaa asiakaslahtoista palvelua. Yksi haastateltava nosti asian

seuraavanlaisesti esille.

“Ei voi olettaa, etté kaikki olisi yhtd samanlaisia asiakaspalvelijoita. Tiedéan,
etté se ei vélttdmatta opettelemalla siitdé muutu miksikééan. Jokaiselle ehkéa
siind kohtaa pitédisi enemménkin 16ytéé omat tapansa palvella ja hoitaa sitéa
asiakaspalvelua, eiké yrittéé kaikkia lybdéa siihen sama sapluunan, koska
toisille tietynlainen asiakaspalvelu sopii paremmin.”
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Muutaman haastateltavan mukaan vanhemmissa yksikoissa asiakaslahtoisyyden kehit-
tdmisessa on ollut haastavinta saada yrityksessa pidempaa tydskennelleet mukaan asia-
kaslahtbiseen toimintamalliin ja uskomaan siihen, ettd se on hyva juttu. Myds sita on
kyseenalaistettu, ettd minkalaista vaikutusta silla on oikeasti myyntiin ja tulokseen. Ta-
han yksikoiden paallikot ovat pyrkineet vaikuttamaan omalla kannustavalla ja positiivi-
sella esimerkilladn. Loytana ja Korkiakoski (2014, 164—165) korostavat, ettd myds yrityk-
sen johdon tulee esimerkilladn korostaa asiakkaiden merkitysta yritykselle ja osallistua

aktiivisesti asiakaslahtoisyyden kehittamiseen.

Uusien tyontekijoiden kohdalla tata ei kuitenkaan nahda ongelmana, koska nuoret ovat
tottuneet siihen, ettd kaupankaynti on asiakaslahtdistd myds muualla. Muutaman haas-
tateltavan mukaan yllattdvan monesti uudet nuoret tydntekijat osaavat toimia jo valmiiksi
asiakaslahtoisesti. Tahan vaikuttaa varmasti se, etta rekrytointi vaiheessa yleisesti kar-
siutuu henkildt, jotka eivat valttamatta soveltuisi asiakaspalvelutydhon. Loytana & Korte-
suo (2011, 15-16) kuitenkin korostavat, ettd odotukset ylittdva asiakaskokemus syntyy
vasta silloin kun jokainen yksittainen tyontekijan ymmartad asiakaskohtaamisten merki-
tyksen yritykselle. Talldin ei siis voi unohtaa henkiléita, jotka eivat innostu uudesta kult-

tuurista, vaan heidatkin on saatava mukaan.

Useampi haastatteluista nosti myds haasteena uusien kaytantdjen, toimintojen ja ohjeis-
tusten laadukkaan perehdyttamisen. Tiettyja asioita koetaan, etta tuodaan liilan nopeasti,
jolloin yrityksen toimipisteilla ei pystytda viemaan niita kaytantoon, silla laadukkuudella
milla haluttaisiin. Uusiin kaytantoihin joudutaan reagoimaan ja silloin virheiden korjaami-
nen ja asioiden uudelleen perehdyttaminen vie paljon ylimaaraista aikaa. Naihin yrityk-
selta toivottiin parempaa tiedottamista ja parempia mahdollisuuksia antaa palautetta en-

nen niiden kayttéénottoa.

Yksi haastateltavista nosti myds esille, etta yrityksessa on havaittavissa pienta siiloutu-
mista. Siiloutuminen voi nakya esimerkiksi siina, etta ohjeistukset tulevat asiakasrajapin-
taan liilan nopeasti ja niista ei kysyta kentan mielipidettd ennen niiden kayttdonottoa. Li-
saksi joissain asioissa syyt paatosten taustalla ei ndy asiakasrajapintaa riittdva hyvin.
Naita perusteluja toivottiin yrityksen tuovan paremmin esille. Haastatteluista kuitenkin
ilmenee, etta tdman asian eteen on tehty kovasti t6ita ja se on mennyt eteenpain yrityk-

sessa. Asian kanssa olisi kuitenkin viela tekemista.

Loytana ja Korkiakoski (2014, 70—-74) mukaan siiloutumista aiheuttaa se, etta keskuste-

lua ei tapahdu riittavasti yli yrityksen tasojen. Talloin tieto alimman tason ongelmista ei

TURUN AMK:N OPINNAYTETYO | Anssi Soiniitty



34

paase ylemmalle tasolle ja ylemman tason ohjeistukset eivat saavuta alinta tasoa. Kes-
keisena tekijana siiloutumisen ehkaisemiseksi ja estamiseksi olisi kevyemmat yritysra-

kenteet ja avoin kommunikaatio.

"Etta mité esteitéd asiakaspalvelutehtévissé on toteuttaa asiakaslahtoisyytta
niin sanoin esimerkkiné toimitustapakiellot. Niin sille on varmasti jokin syy,
miksi niité laitetaan, mut sit se ei aina ndy sinne asiakasrajapintaan, ettéa
ehka niité perusteluja jotenkin tarvis tuoda paremmin esille.”

"Kaikki varmasti meidén yrityksessédmme toimivat henkilbét mielestéén toi-
mii asiakaslahtbisesti, mut sielld sen seinén takana on joskus vaikea ym-
maért4éa sité toisen ndkemysté siihen asiakaslahtbisyyteen, etté pitéis vieléd
enemman kaataa noita seinié ja siiloja”

Haasteena kaksi haastateltavista nosti myos henkildston sitouttamisen. Kohdeyritys toi-
mii kaupanalalla ja on niin sanottu erikoisliike, jonka tuotevalikoima on monipuolinen.
Henkildkunnan palkkaus kuitenkin on kapanalan tydéehtosopimuksen mukainen, jolloin
haastateltujen paallikbiden mukaan haasteena on saada pysymaan asiakaslahtoiset hy-

vat osaajat, joilla on hyva taitotieto.

"Meilléd on mybs semmosta lieveilmibta, ettd osaamista lahtee Kkilpailijoille
tai toisiin tehtaviin ikavasti, kun just on ollu sen kolme—viis vuotta, et ne
alkaisivat olemaan erinomaisia myyjia, niin sitten siiné kohtaa ne saa hyvéan
tarjouksen kilpailijalta ja poistuu meidén palveluksesta. Et siihen tarvis 16y-
tdé ehké yrityksen johdolta keino et, miten me pystytddn sitouttamaan
osaavaa henkilbkuntaa paremmin.”

Palautetta tuli myds siita, etta yrityksen hallinnon puolelta pitaisi pystya tarjoamaan asia-
kaspalveluhenkildille enemman tukea itsensa kehittamiseen. Yhden haastateltavan mu-
kaan, mikali talla hetkella tyontekija haluaisi kehittyd oman osastonsa ammattilaiseksi on
tama nykyisilla tyovalineilld melko hankalaa. Itsensa kehittamiseen yrityksella on kay-
tossa sisdinen koulutusymparistd eli akatemia. Akatemian sisaltdéa pidettiin hyvana,
mutta ohjeistuksia sen kayttamiseksi riittdmattdmina. Haastatteluiden mukaan yksikdi-
den paallikot toivoisivat parempaa ohjeistusta yrityksen johdolta tdman materiaalin hyo-

dyntamiseksi.

*Jos me ajatellaan meidédn akatemiaa missé koulutusmateriaalit on. Niin
siellé on paljon hyvaé materiaalia, mut milloin ihmisille annetaan aika lukea
niitéd. Et ehké se voi olla jopa, etté tybnantajan tulisi mééritelléa tyéntekijaéa
et nyt on sun aika perehtyé néihin, koska semmosta suunnattoman siséllén
tekemisté sinne ilman, etté sitd oikeastaan kdy kuin murto-osa lapi, niin
keta se niinku palvelee. Sen tarkoitus olisi palveluja niinku koko henkilé-
kuntaa, mut sillon taytyy myds varmistaa se, etté henkilbkunnalla on aikaa
niitd tehda ja seurata, etta niitd myoskin kdydaén lapi. Koska nyt musta
tuntuu et se on enemmaénkin sita, et sinne vaan tehdaén uutta materiaalia
ja ihan hyvédkin materiaali, mutta sen ldpikdymiseen ei anneta
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mahdollisuutta eika sitd seurata, etté kdydaanké sielta niité lapi. Se on véa-
hén niinku resurssien hukkaan heittamista.”

6.4 Perehdytyksen vaikutus tulokkaan asiakaslahtoisyyteen

Haastateltujen paallikdiden mukaan perehdyttdminen on todella tarkedssa roolissa ja
silld on suurta vaikutusta tulokkaan asiakaslahtoisyyteen. Haastattelujen mukaan pereh-
dytykseen on pyritty panostamaan ja heidan mielestansa perehdytys kannattaa tehda
mahdollisimman hyvin. Arvojen perehdyttaminen ja varsinkin asiakaspalvelutehtavissa
tydskenteleville asiakaslahtdisyyden korostaminen perehdytyksessa koettiin erityisen
tarkedksi ja hyoddylliseksi. Haastateltujen mukaan perehdytykselld pystytdan vaikutta-
maan tulokkaan asiakaslahtdisyyteen siten, etta tulokas tietdd mita hanen kuuluu tehda
ja miten hanen kuuluu toimia. Myds Gerdt & Korkiakoski (2016, 44—46) korotavat, etta
kun tyontekija tietdd mita hanelta odotetaan ja tietdd miten toimia, han pystyy tuottamaan

tasalaatuisempia kokemuksia ja parhaimmillaan ylittamaan asiakkaan odotukset.

*Jos me ei perehdytyksesséd puhuttais mitdén asiakasléhtbisestd myynti-
tyéstéa niin eihdn se henkils, joka meille tulee téihin, niin tiedé miten meilla
tulee toimia asiakkaiden kanssa.”

Vaikka kaikki haastateltavat pitivat perehdyttamisen roolia todella vaikuttavana tekijana
tulokkaan asiakaslahtoisyyteen, he kaikki kuitenkin kokivat rekrytoinnin merkityksen si-
takin tarkeammaksi. Haastateltujen mukaan asiakaslahtoisyys ottaa vahvasti kiinni hen-
kilon asenteeseen. Heidan kokemuksestansa ei asiakaslahtdista asennetta kyeta mil-
I&an taysin perehdyttamaan, vaan tama tulee huomioida jo rekrytointivaiheessa. Haas-
tateltujen mukaan, mikali rekrytoinnissa ei kiinnitetd huomioita henkilon asiakaslahtoi-
syyteen, voi sen perehdyttdminen olla I3hes mahdotonta. Myos Gerdtin ja Korkiakosken
(2016, 44—-46) mukaan asiakaslahtoisyys edellyttda hyvan perehdytyksen lisaksi henki-
I6lta aitoa kiinnostusta asiakasta kohtaan ja halua palvella asiakasta parhaalla mahdol-
lisella tavalla. Heidan mukaansa asiakaskokemus on ennen kaikkea tunnetta ja halua

palvella eikd vain teknista tuotetuntemusta.

“Tulokkaan perehdytyksen rooli on avainasemassa, mutta ehké viela tar-
kedmpi on rekrytointi. Et jos rekrytoinnissa mennéén pieleen, niin se on
sitten véhén perehdytyksessé mahdoton enéé korjata.”

"Asiakasléhtbisyys on mun mielesté sellainen asia miké oftaa asenteeseen
kiinni aika vahvasti, ettéd kaikista vaan ei ole siihen. Sen takia jo rekrytoin-
nissa pyrin haistelaamaan, ettd onko hakijalla sellainen oikea asiakaslah-
tbéinen asenne, niin sitten se on aika helppoa se perehdytys et opetat ja
perehdytat vaan yrityksen tavat ja ohjelmat ja prosessit. [...] Kylldhén siella
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sit tietysti punaisena lankana kulkee henkilbon oma asenne ja semmoinen
arvostava humaani tapa kasitella toisen ihmisen asioita.”

6.5 Asiakaslahtdisyyden huomioiminen uusien tydntekijdiden perehdytyksessa

Haastattelujen mukaan uuden tydntekijan tultua taloon hanelle perehdytetdan heti en-
simmaisesta paivasta lahtien yrityksen arvot. Arvot tulevat esiin yrityksen yhteisessa pe-
rehdyttdmismateriaalissa seka esimiesten suullisessa perehdytyksessa. Asiakaspalve-
lutehtavissa toimiville perehdytyksessa pyritaan korostamaan arvoista asiakaslahtoi-
syytta. Uuden tyontekijan perehdytyksesta vastuussa oleva henkild tuo asiakaslahtoi-
syyden kautta ilmi, etta yrityksella on tietyt vaatimukset, miten asiakkaiden kanssa kuu-
luu kayttaytya ja, ettd myymalassa tydskenteleville tarkein tydtehtdva on asiakkaiden
auttaminen. Yhden haastateltavan mukaan uuden tydntekijan mieleen halutaan saada
ajatus siita, ettd kohdeyritykselle erikoisliikkeena on tarkedd ammattitaitoinen ja hyva
palvelu. Alkuvaiheessa uusille tyontekijoille kehotetaan, etteivat he lahde ratkomaan
haastavia tilanteita yksinadn vaan pyytavat rohkeasti apua kollegoilta. Talla halutaan

varmistaa, etta uusi tyontekija sisaistaa oikeat toimintatavat heti alusta lahtien.

“Meillé on paljon tilanteita missé asiakas tukeutuu meihin ja meidéan pitéaéa
olla myés sen asiakkaan arvoisia, niin se kdydééan tarkasti 1api.”

"Se téytyy muistaa et kun se ihminen tulee téihin niin se ei voi millddn muis-
taa sitd kaikkea tietoa mité siitéd perehdytyksesté saadaan, niin sielt taytyy
vaan saada joitain niinku yksittéisia sanoja jadmaéan mieleen ja siin pyritdén
saamaan semmonen mieleen et asiaks on aina ykkbénen ja muut tyét kes-
keytetddn kun asiakas tulee.”

Henkildn kaytya yrityksen omassa verkkoymparistdssa perehdyttdmismateriaalin, tulo-
kas laitetaan tekemaan t6itd asiakasrajapinnassa kokeneemman hyvan asiakaspalveli-
jan kanssa. Tama henkild nayttda omalla esimerkilladn, miten asiakkaita yrityksessa tu-
lisi palvella. Henkil6 voi olla l&hiesimies, perehdyttaja tai esimerkillisesti toimiva kollega.
Kupiaksen ja Peltolan (2009, 11, 140-141) mukaan oikealla perehdyttajan valinnalla on
suuri merkitys. Hyvalla perehdyttajalla tulokas voidaan saada saavuttamaan asetetut ta-
voitteet, joka tdssa kohtaa olisi asiakaslahtdinen palveluasenne, mutta huonolla valin-

nalla pilata tarkasti suunniteltu ja harkittu perehtymisprosessi.

Asiakaslahtdisyyden perehdyttdmiseen haastateltavat ovat kayttaneet yleensa sellaista
ohjetta, ettd henkildkunnan tulisi pyrkid samaistumaan asiakkaan tilanteeseen ja ajatte-
lemaan silla tavalla, etta olisivat itse asiakkaan asemaassa. Mydskin Juutin (2015, 80)

mukaan asiakkaan odotusten ylittdminen ei vaadi valttdamatta sen enempaa. Riittaa, etta

TURUN AMK:N OPINNAYTETYO | Anssi Soiniitty



37

kyetaan tuottamaan asiakkaille myonteisia kokemuksia ja ylittdmaan odotukset helposti

ja yksinkertaisen nerokkaasti.

"Perehdytyksessé kéytetdén yleenséd semmosta, etté taytyy samaistua sii-
hen asiakkaan tilanteeseen. Eli monesti niin, etté jos itse olis kaupassa niin
miten toivoisi, ettd itsedén kohdeltaisi. Niin se on semmonen hyvé nyrkki-
s&éanto.”
Haastattelussa kysyttiin myos mitka asiat toimivat nykyisessa perehdytyksessa, jotta
naista pidettaisiin kiinni myos tulevaisuudessa. Kaikki haastateltavat olivat yhtenaista
mielta siitd, ettd nykyinen alkuperehdytys on kokonaisuudessaan hyvalla tasolla. Hyvana
pidettiin myds sita, ettd nykyiset perehdyttdmismateriaalit sisdltavat asiakaslahtdisyytta
ja palvelumallia kasittelevia aineistoja. Onnistuneena materiaaleissa pidettiin myds yri-

tyksen arvojen hyvaa nakyvyytta.

"Mun mielestd on hyvé et siel on meidén arvot mukana ja siel on mukana
se myyntityd osio. Eli ite ne perehdytys materiaalien osiot on hyvéat.”

"Kyl méé pidén meidén perehdytys suunnitelmaa ja jarjestelméaé hyvéna.
Tottakai sekin ldhtee aina yksikdsta, ettd miten se hoidetaan ja kuka sen
hoitaa. Se on mybés semmoinen veteen piirretty viiva, ettd miten meidéan
kaikki yksikét sité toteuttaa. Mut se et miten me ollaan toteutettu, ja me
toteutetaan sité ketjuohjeen mukaan niin se on mun mielesté todella hyva.”

Haastateltavilta kysyttiin myds, etta miten tulokkaiden asiakaslahtoisyytta ja asiakaspal-
velutaitoja kehitetaan alkuperehdytyksen jalkeen. Tahan haastateltavilta tuli hyvin vaih-
televia vastauksia. Yhtenevaisena haastatteluista nousi tydssa oppiminen ja yrityksen
jarjestamat yhteiset koulutukset ja yksikdiden sisaiset koulutukset (naista tarkemmin
kohdassa 6.2). Toimipisteiden sisaiset koulutukset eivat kuitenkaan ole kaikkialla kay-
tOssa ja ovat toimipaikasta riippuvaisia. Yhden haastateltavan mukaan se jo automaatti-

sesti kouluttaa, kun myyjat auttavat toisiaan ja ottavat aktiivisesti asioista selvaa.

Haastatteluista ilmeni, ettd alkuperehdytyksen jalkeen yksikoissa ei talla hetkella ole var-
sinaista suunnitelmaa tai tydvalineita, joilla jatkettaisiin uuden tyéntekijan asiakaspalve-
lutaitojen kehittamistd muutaman viikon tydskentelyn jalkeen. Haastateltavat kokivat sen

hyvana kehittamisen kohteen tulevaisuutta ajatellen.

"Luulee, ettei sité olla varmaan huomioitu. Ei mulla ainakaa tuu mielee, etta
perehdytyksen ja jonkun ajan tydskentelyn jélkeen yritettdis kehittééa sita
asiakaspalvelua, muutakuin jollain tallaisillé nyt niin kun asiakasléhtbinen
koulutus mikéa téds nyt niinku hiljattain oli, niin semmosen kans tietenkin,
mutta ei mun mieleen tuu et ois mitdén niinkun myymélé kohtaista, etta
myyméléassé tehtéisi itsenéisesti tammodisté kouluttamista.”
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"Meilld on semmoinen tilanne et meill4 on vasta ensimméiset kesétulokkaat

Jja meil on aika vakioporukka ollut tdssé niin et ei ehké téllaisessa tilan-
teessa olla oltu. Siin olis varmasti meilléd kehittdmisen paikka ja meidén
kannattaisi tota funtsia yksikkéné. Et miten voitais sitten ottaa jossain vai-
heessa néitd tulokkaita vdhdn kasalle ja kattoo asiakasldhtbisyytté ehkéa
tarkemmin, kun se rohkeus ja rutiinit on sieltg I6ytynyt.”

6.6 Kehitysehdotukset yksikoiden paallikoilta

Haastattelun lopussa haastateltavilta pyydettiin kehitysehdotuksia perehdyttamisproses-
siin uusien tyontekijoiden asiakaslahtoisyyden kehittamiseksi ja siihen saatiin monipuo-
lisesti vastauksia. Ensinnakin haastatteluissa toivottiin, ettd perehdyttdmismateriaali si-
saltaisi pidemmalle aikavalille suunnitelman tulokkaan asiakaspalvelutaitojen kehitta-
miseksi. Perehdyttamisprosessi voisi talldin olla esimerkiksi kaksivaiheinen. Alkuun hen-
killle kaytaisiin jo olemassa oleva hyvaksi todettu alkuperehdytys ja muutaman viikon
tydskentelyn jalkeen, kun tydntekija on paassyt tyotehtavaan sisalle, syvennyttaisiin esi-
merkiksi asiakaslahtdisen myynnin koulutusmateriaaliin. Talloin henkildlle ei tulisi ker-

ralla likaa teoriaa, vaan sita saataisiin jaettu pidemmalle aikavalille.

Kyseinen materiaali on jo nykyisessa perehdyttamismateriaalissa, mutta tarkemmalla
ohjeistuksella siita voitaisiin saada huomattavasti ennen irti. Kyseinen kaksivaiheinen
perehdyttamisprosessi nahdaan varsinkin suurten yksikoéiden tarpeena, joissa esimer-
kiksi kesasesongin aikana rekrytoidaan monta tydntekijaa samanaikaisesti. Taman
avulla perehdyttaja pystyisi paremmin varmistumaan siita, etta asiakaslahtoisyys on ym-

marretty tulokkaiden keskuudessa oikein.

"Mun mielsté se materiaali minké tekin esittelitte, niin on ihan taysin soiva.
Oli se sitten keséatybntekija, kausitydntekija tai vakihenkild, kuka tahansa
niin sen jélkeen, kun ne rutiinit ja rohkeus ja yksikén tavat ja muut on tullu
periaatteessa tutuksi niin sen materiaalin lapikdyminen uusille olis hyva.
Siin vois avaa et meilld on tdmmoiset myyntitavoitteet ja kdytéis se vdhén
syvemmin ja avattais sitten sité kautta sitd asiakasldhtoisyytta.”

Toiseksi haastatteluissa toivottiin, ettd henkildéstdohallinto valikoisi ja antaisi tarkemmat
ohjeet perehdyttamismateriaalin kayttamisen suhteen. Perehdyttdamismateriaalin sisal-
to6a pidetdan hyvana, mutta palautetta annettiin siita, ettd materiaali on hajautettu mo-
neen paikkaan ja sitd on todella paljon. Tama nahtiin haasteena tulokkaalle tilanteissa,
joissa hanen tarvitsee etsia tietoa jostain erikoisemmasta tilanteesta, koska tiedon-

haussa koetaan menevan todella kauan. Léytanan ja Korkiakosken (2014, 170-172)
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mukaan selkeat ohjeet lisaisivat henkildiden itsevarmuutta hankalien tilanteiden hoita-

miseksi.

Haastatteluiden mukaan teoriaa ja tydontekoa pitaisi myds saada paremmin yhdistettya
perehdytysvaiheessa ja jaettua sitd pidemmalle ajanjaksolle. Télle hetkelld alkuperehdy-
tyksen jalkeen teoriaan harvemmin palataan ja suurin osa materiaalista jaa hyodynta-
matta. Lisaksi toivottiin akatemian materiaalien hyédyntamiseen ja konserniohjeiden |-

pikdymiseen ohjeistuksia.

*Jos me ajatellaan meiddn akatemiaa missé koulutusmateriaalit on. Niin
sielld on paljon hyvaé materiaalia, mut milloin ihmisille annetaan aika lukea
niité. [...] Se vois olla jopa, etté tyénantajan tulisi maaritella tyontekijaéa et
nyt on sun aika perehtyd néihin, koska semmosta suunnattoman siséllén
tekemistéd sinne ilman, etté sitéd oikeastaan kdy kuin murto-osa l&pi, niin
ketd se niinku palvelee. Sen tarkoitus olisi palveluja koko henkilbkuntaa,
mut sillon taytyy myds varmistaa se, ettd henkilbkunnalla on aikaa niitéa
tehdé ja sitd myos sit seurattais. Nyt musta tuntuu et se on enemménkin
sité, et sinne vaan tehdéén uutta materiaalia ja ihan hyvakin materiaali,
mutta sité ei seurata, etté kdydaanké niit sielta lapi ja se on véahan niinku
resurssien hukkaan heittdémista.”

Haastateltavat pitivat myos videokoulutuksia hyvana vaihtoehtona tulokkaiden asiakas-
lahtdisyyden kehittdmiseksi ja hyvaksi lisaksi nykyiseen materiaaliin. Haastateltujen mu-
kaan perusasiat asiakaspalvelusta oppii parhaiten tekemalla todellisten palvelutilantei-
den kautta, mutta videoista voisi jaada joitain hyvia muistijalkia mieleen. Samalla ne toi-
sivat sisallon vaihtelevuudella mielenkiintoa perehdytykseen. Videot voisivat olla myos

hyodyksi henkilbille, jotka oppivat visuaalisesta materiaalista paremmin kuin kirjallisesta.

Myo6s Gerdt & Korkiakoski (2016, 99—-100, 144—-145) tuovat esille, etta asiakaslahtdisyys
on parempi opettaa todellisten palvelutilanteiden kautta. Todellisten palvelutielanteiden
perehdyttdmiseen voidaan heidan mukaansa kuitenkin hyddyntda videokoulutuksia,
jotka auttavat uutta tyontekijaga ymmartdmaan, kuinka asiakkaan kanssa tulee toimia.
Yksi haastateltavista toi myos hyvana puolena sen, etta videoidulla materiaalilla voitaisiin

parantaa perehdytyksen tasalaatuisuutta ja yhtenevaisyytta organisaation sisalla.

"Ainakin jos ajatellaan joku kovin nuori uransa alussa oleva, niin kaikenlai-
sia tekniikoita kannattaa kokeilla. [...] Ensin kuitenkin pitéis véhdn ymmér-
taé siséllosta, ettd minkélaisia tilanteita siina kasiteltaisiin.”

Haastateltavilta pyydettiin tarkentamaan miten ja missa he voisivat hyddyntaa naita vi-
deoituja materiaaleja. Useampi haastateltava kommentoi, ettd videomateriaalit olisivat
hyva lisa varsinkin kausitydntekijdiden ja uusien nuorten tyontekijdiden perehdytyk-

sessd, jotka ovat tydelaman ensimetreilld. Haastateltujen mielesta videoituja
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koulutusmateriaaleja voitaisiin hyodyntaa varsinkin hankalien ja harvinaisempien tilan-
teiden kouluttamisessa ensimmaisten tyoviikkojen aikana. Videomateriaalit voisivat
my0s sisaltaa prosessien kuvauksia ja erilaisia asiakastilanteita, jotka voi olla kirjallisesti
hankala ilmaista. Videomateriaaleihin toivottiin case-tyyppisia esimerkkeja aidoista tilan-
teista. Haastatteluista myds ilmeni, ettd kaiken materiaalin ei valttamatta tarvitse olla vi-
deoitua, vaan siina voisi toimia myos aanitetty nauhoite esimerkiksi hankalasta asiakas-

kohtaamisesta puhelimen valityksella.
Haastateltavat kommentoivat videomateriaalin sisallosta seuraavasti:

"Pakollisia videokoulutuksia vois ehké olla siind perehdytyksen sisélla
muutamia semmoista tilanteista mitkéd on harvinaisempia, koska silloin kun
se ldhtee tekemé&én toisen tydntekijgn kanssa asiakaspalvelua, hyllytta-
misté, mita tahansa, niin sille kokeneellekaan asiakaspalvelijalle tulee har-
vemmin mitdén tdmmdaisié erikoistilanteita, jolloin niité olisi ehka parempi
olla jossain videolla.”

"Kausirekryissé ja sit uusien tydntekijbiden sisdénajamisessa olisi suurim-
massa roolissa. Mité tdssé on nyt huomannut, ett tiettyja asioita joutuu
muistutella tyéntekijbille niin ei olis ollenkaan huono, vaikka silloin laittais
katsomaan parit videot.”

“Vaikeiden asiakastilanteiden hoidossa vois olla tosi hyvaé tai sitten kun jos
ajattelee asiakaslahtoisyytta ja aktiivista myyntitybté niin sielld vois olla jo-
tain tdmmdéisié pienia tapauksia, vaikka kartoitukseen liittyen tai tdméan
tyyppisiin tilanteisiin niin ne vois olla ihan hauskojakin.”
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7 POHDINTA JA YHTEENVETO

Taman opinnaytetyon tavoitteena oli arvioida asiakaslahtoisyyden ja sen kehittdmisen
nykytilaa yrityksessa X, ja selvittda, miten uusien tyontekijoiden asiakaslahtoisyytta voi-
daan kehittaa yrityksen paallikdiden nakokulmasta. Tavoitteena oli selvitysten ja arvioin-
tien perusteella I10ytada asiakaslahtdisyyden kehittdmisesta kohdeyrityksessa toimivia ja
toimimattomia asioita ja niiden perusteella esittamaan kehitysehdotuksia kohdeyrityksen

henkilostohallinnolle uusien tyontekijoiden asiakaslahtoisyyden kehittamiseksi.

Tama tyo oli case-tutkimus ja tyo toteutettiin laadullisin menetelmin. Laadullisen aineis-
ton keradmiseen kaytettiin teemahaastattelua ja aineisto analysoitiin teemoittelun avulla.
Opinnaytetydn paakysymykseen vastaamiseksi, kysymysta lahdettiin selvittdamaan kol-

men alakysymyksen kautta, jotka olivat seuraavat.

o Millaisena toimipisteiden paallikot ndkevat asiakaslahtbisyyden nykytilanteen
kohdeyrityksessa?

e Miten kohdeyrityksen henkildkunnan asiakaslahtdisyytta kehitetdan talla het-
kella?

e Miten uusien tyontekijdiden asiakaslahtdisyyteen perehdyttaminen tulisi jar-

jestaa?

Jotta opinnadytetydn paakysymykseen pystyttiin vastaamaan ja kohdeyrityksen nykyi-
seen toimintaan lahted esittdmaan kehitysehdotuksia, haluttiin ensiksi ymmartda koh-
deyrityksen I&ahtokohtia uuden tydntekijan asiakaslahtdisyyden kehittdmiseksi. Ensinna-
kin haluttin ymmartaa millaisena toimipisteiden paallikot ndkevat asiakaslahtbisyyden
nykytilanteen. Asiakaslahtdisyyden nykytilanteen arviota lahdettiin ratkomaan haastatte-
luiden kautta ja omasta mielesta sain hyvan ja luotettavan kuvan asiakaslahtodisyyden

nykytilasta.

Haastatteluiden tuloksista voidaan paatella, ettd perusasiat ovat asiakaslahtdisyyden
suhteen hyvalla tasolla ja menneet viimevuosina hyvin eteenpain. Haastateltujen mu-
kaan asiakasrajapinnassa toimivat henkiloét ovat melko tasavahvoja kaikilla osa-alueilla
ja palvelun taso on yleisesti ottaen hyva ja asiakaslahtéinen. Asiakaslahtoinen palvelu-
malli on otettu asiakasrajapinnassa hyvin vastaan ja sen merkitys yrityksen kannattavalle

toiminnalle on ymmarretty.
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Haastatteluista voidaan myds paatella, ettd yrityksessa on tehty pitkajanteista tyota asia-
kaslahtdisyyden eteen ja asiakaslahtdisyys on tullut tutuksi koko organisaatiossa. Myos
toimipisteiden paallikot ovat sisaistaneet asiakaslahtdisyyden merkityksen ja tavoitteet.
Haastateltavat paallikot pitavat asiakaslahtoisyytta tarkeana ja huomioivat asiakaslahtoi-
syyden jo rekrytointivaiheessa. Yrityksen tydilmapiirid voidaan yleisesti pitaa hyvana ja
silla on positiivista vaikutusta asiakaspalvelijoiden asiakaslahtoisyyteen. Nykyinen tyoil-

mapiiri tukee myos asiakaspalvelutaitojen kehittymista.

Haasteena haastateltavat pitivat isommissa ja pitempaan toimineissa yksikdissa palve-
lun tason vaihtelevuutta ja asiakaslahtoisen yrityskulttuurin jalkauttamista. Asiakaslah-
toisen yrityskulttuurin jalkauttamisen haasteena ovat yleisesti olleet henkil6t, jotka ovat
tydskennelleet yrityksessa pitempaan ja tottuneet vanhaan tapaan toimia. Haasteena
myo6s haastatteluista ilmeni yrityksen sisainen siiloutuminen ja osaavan asiakaslahtdisen

henkilbkunnan sitouttaminen.

Toiseksi opinnaytetydssa haluttiin selvittda, miten eri toimipisteissa henkildkunnan asia-
kaslahtdisyytta pyritaan kehittdmaan talla hetkella. Talla haluttiin selvittda jo olemassa
olevia toimivia kaytantdja, joita mahdollisesti voitaisiin yleistda kohdeyrityksessa ja hyo-
dyntaa uusien tyontekijoiden asiakaslahtodisyyden kehittamiseksi. Tavoitteena oli myos
selvittaa mahdollisia haasteita, jotta niiden perusteella voitaisiin tehda kehitysehdotuk-

sia.

Haastattelujen mukaan henkilokunnan asiakaslahtoisyyden kehittdminen alkaa jo rekry-
tointivaiheesta. Kun henkil6ita palkataan kohdeyritykseen, huomioidaan haastatteluvai-
heessa henkildiden soveltuvuus asiakaspalvelutehtaviin. Rekrytointivaiheessa pyritaan
karsimaan henkilot, jotka eivat valttamatta soveltuisi yrityksen asiakaslahtbiseen kulttuu-
riin. Haastattelujen mukaan, kun soveltuvat henkilot ovat rekrytoitu yritykseen, pyritaan
heidan asiakaslahtoisyytensa varmistamaan laadukkaalla perehdytyksella. Hyvalla pe-

rehdytyksella tyontekijat oppivat tyotehtavaansa liittyvat odotukset ja toimintatavat.

Perehdyttamisen jalkeiseen asiakaslahtdisyyden kehittamiseen haastatteluista ilmeni
yhteisina tapoina ty6ssa oppiminen, itsenainen opiskelu, ketjuohjatut myynti- ja asiakas-
lahtosyyskoulutukset seka tiimipalaverit. Naiden lisaksi yritys jarjestaa erilaisia ammatil-
lisia koulutuksia, jotka edesauttavat tyontekijdiden asiakaspalvelutaitoja. Asiakaslahtoi-
syytta pyritdan tulosten perusteella kehittamaan myds henkilékuntaa kuuntelemalla, pa-
lautetta antamalla seka arvojen toistuvalla lapikaymisella. Eraan haastateltavan mukaan

asiakaslahtoisyytta pyritdan kehittamaan myos silla, ettd oikeat henkilét ovat oikeissa
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tehtavissa. Positiivisella tyGilmapiirilla ja hyvalla tydymparistolla pyritdan myos luomaan
asiakaslahtoista ajattelutapaa ja kannustamaan tiedon jakamiseen henkilokunnan kes-
ken. Tiedon jakamiseen kahdella haastatelluista on kdytéssd myds omia sisaisia tuote-
koulutuksia. Haastatteluista kay ilmi, ettd sisaiset tuotekoulutukset eivat ole ketjuohjat-
tuja vaan toimipisteiden esimiehista riippuvaisia. Kaytanto on todettu muutamassa tava-
ratalossa toimivaksi ja siita voisi hyvin tehda yhteisen kaytannon, jolla myos eri toimipis-

teiden valilla voitaisiin jakaa tietoa.

Mitaan suuria haasteita asiakaslahtoisyyden kehittamiselle ei haastatteluiden tuloksista
iimennyt. Ainoana palautteena tuli, etta yrityksen hallinnon puolelta pitaisi pystya tarjoa-
maan asiakaspalveluhenkildille enemman tukea itsensa kehittdmiseen. Erdan haastatel-
tavan mukaan, mikali talla hetkella tyontekija haluaisi kehittya oman osastonsa ammat-
tilaiseksi, on tama nykyisilla tyovalineillda melko haastavaa. Haastateltavat paallikot toi-
voivat yrityksen johdolta parempaa ohjeistusta itsensa kehittamiseksi tydn ohella. It-
sensa kehittdmiseen yritykselld on olemassa oma koulutusymparistd, mutta sen hyddyn-

tamiseen ei koeta olevan riittavia ohjeistuksia.

Kolmanneksi opinnaytetydn tavoitteena oli selvittaa, miten uusien tyontekijoiden asia-
kaslahtoisyyteen perehdyttaminen tulisi jarjestaa. Tahan kysymykseen I6ysin vastaksia

seka teoriasta etta haastatteluista.

Haastattelujen mukaan kohdeyrityksen nykyiset toimintatavat ja materiaalit uuden tyon-
tekijan alkuperehdytyksessa ovat hyvat ja ne tukevat uusia tyontekijoita asiakaslahtoi-
syyden sisaistamisessa ja ymmartamisessa. Nykyisessa materiaalissa pidettiin hyvana
sita, ettd perehdyttamismateriaalit sisaltavat asiakaslahtoistapalvelumallia kasittelevia
aineistoja ja etta yrityksen arvot tulevat niista hyvin esille. Tuloksista voidaan paatella,
ettd nykyista alkuperehdytysta pidetaan hyvana asiakaslahtdisen toimintamallin pereh-

dyttamiseen ja naista kaytanteista olisi hyva pitaa kiinni myds tulevaisuudessakin.

Hyva alkuperehdytys ei kuitenkaan vield yksinaan riitd asiakaslahtoisen palvelumallin
sisaistdmiseksi, vaan perehdyttamisprosessista tulisi tehda vahintaan kaksivaiheinen.
Talléin alkuperehdytyksen ja hetken ajan tydskentelyn jalkeen, kun uusi tydntekija on
paassyt tydtehtavaansa sisalle, syvennyttaisiin esimerkiksi asiakaslahtdisen myynnin
koulutusmateriaaliin ja avattaisiin asiakaslahtdisen palvelun myynnillisia tavoitteita. Pe-
rehdyttdmismateriaalin olisi siis hyva sisaltdad vahintdan muutamalle ensimmaiselle vii-

kolle tarkan suunnitelman tulokkaan asiakaspalvelutaitojen kehittdmiseksi.
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Ohjeistuksissa tulisi kiinnittdd huomiota, miten askel askeleelta materiaalia tulisi hyddyn-

taa ja kayda lapi.

Korkiakosken (2019, 182-183) mukaan perehdytyksessa tulisi avata kirjaimellisesti ja
yksiselitteisesti, mita konkreettisia toiminta- ja kayttaytymismalleja henkiloltd odotetaan
asiakaskohtaamisissa, jotta asiakaspalvelija voi ynmartaa kuinka yrityksessa tulisi asi-
akkaita palvella. Naita konkreettisia toiminta- ja kayttdytymismalleja asiakaspalvelusta
Gerdtin & Korkiakosken (2016, 99-100, 144—-145) seka haastattelujen mukaan oppii par-
haiten ty6ta tekemalla ja todellisten asiakaspalvelutilanteiden kautta. Viesti asiakaslah-
toisesta palvelukulttuurista ei siis saa jaada alkuperehdytyksen kalvoille, vaan jokaiselle

tydntekijalle tulee osoittaa, minkalaista toimintaa hanelta odotetaan palvelutilanteessa.

Toiminta- ja kayttaytymismallien perehdyttdmiseen voidaan kayttda myos todellisten pal-
velutilanteiden lisaksi muitakin keinoja. Hyvaksi ja toimivaksi kaytanndksi Gerdt & Kor-
kiakoski (2016, 99-100) ovat todenneet pakolliset videokoulutukset, joiden avulla uutta
tyontekijaa autetaan ymmartamaan, kuinka asiakkaan kanssa tulee toimia. Perehdytta-
mismateriaali voisi siis sisaltaa videokoulutuksia tai muuta interaktiivista sisaltda. Naiden
avulla perehdytysmateriaalin sisaltdon saataisiin vaihtelevuutta ja lisda mielenkiintoa. Li-
saksi esim. videoitu materiaali tukee henkildiden oppimista, jotka sisdistavat asian pa-

remmin visuaalisen sisallon kautta.

Haastateltujen mukaan videoitua materiaalia voitaisiin hyddyntaa varsinkin kausityonte-
kijoiden ja uusien nuorten tydntekijoiden perehdytyksessa, jotka ovat tydelaman ensi-
metreillda. Videoitu materiaali voisi sisaltaa hankalia ja harvinaisempia tilanteita case-
tyyppisten esimerkkien kautta. Videoidulla materiaalilla voitaisiin saada myds lisattya pe-
rehdytykseen tasalaatuisuutta yrityksen sisalla, jolloin kaikki uudet tydntekijat saisivat

saman viestin videolta.

Perehdyttajan valinnassa tulisi olla myos huolellinen ja huomioida perehdyttajan ammat-
titaito, motivaatio ja myonteinen asenne seka perehdyttamista etta perehdytettavaa koh-
taan. Parhaimmillaan perehdyttaja auttaa tulokasta saavuttamaan asetetut tavoitteet eli
asiakaslahtoisen palvelumallin, mutta huonoimmillaan pilaa pitkalle suunnitellun ja mie-

tityn perehdyttdmisprosessin. (Kupias ja Peltola 2009, 11, 140-141.)

Korkiakosken (2019, 107—108) mukaan vaikka yrityksen strategiset toiminta- ja kayttay-
tymismallit olisivat selkeat ja perehdyttamisprosessi vastuutettu huolellisesti, ei toiminta
valttamattd muutu asiakaslahtdisemmaksi eikd asiakaskokemus palautteiden perus-

teella paremmaksi. Yleisend ongelmana siihen on, ettd asiakasrajapinnassa
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tyoskentelevat eivat ohjeista huolimatta ymmarra, mita heidan tekemiselta odotettaan ja
miten heidan pitaisi muuttaa omaa toimintaansa. Tall6in asiakaslupaukset voivat toimia
asiakaslahtoisyyteen perehdyttamisen konkreettisena apuvalineena. Hyva asiakaslu-

paus sisaltaa konkreettiset toimintaohjeet, jotka huomioivat asiakkaan ja henkilokunnan.

Taman opinnaytetyon paakysymyksena oli, miten uusien tyontekijoiden asiakaslahtoi-
syytta voidaan kehittda yrityksessa X. Opinnaytetyon tulosten ja alakysymysten perus-
teella voidaan paatella, ettd uusien tyontekijdiden asiakaslahtbisyyttd voidaan kehittda

monella tapaa ja siihen vaikuttaa monta asiaa.

1. Tulosten mukaan uusien tydntekijoiden asiakaslahtdisyyteen voidaan vaikuttaa
positiivisella tyoilmapiirilla ja yrityskulttuurilla, jossa kannustetaan asiakaslahtoi-
seen ajatteluun ja tiedon jakamiseen. Asiakaslahtdisyytta pystytdan paranta-
maan myos silla, etta oikeat henkildt ovat oikeissa tehtavissa ja kaymalla arvoja
toistuvasti lapi, jotta ne pysyvat henkildkunnan mielessa. Saanndllisella positiivi-
sella etta kehittavalla palautteella pystytaan myds uuden tydntekijan asiakaslah-
toisyytta parantamaan.

2. Uusien tyontekijoiden asiakaslahtoisyyteen voidaan vaikuttaa erilaisilla koulutuk-
silla, kuten ketjuohjatuilla myynti- ja asiakaslahtoisyyskoulutuksilla, toimipaikko-
jen sisaisilla tuotekoulutuksilla, tiimipalavereilla ja ammatillisilla koulutuksilla.
Asiakaslahtoisyytta voi myds oppia tyota tekemalla ja itsenaisella opiskelulla. It-
senaiseen oppimiseen yrityksen tulle tarjota tukea ja tarvittaessa ohjata siihen.

3. Uusien tyontekijoiden asiakaslahtdisyyteen voidaan vaikuttaa laadukkaalla pe-
rehdyttamisprosessilla, jossa huomioidaan alkuperehdytyksen lisaksi jatkuva
asiakaspalvelutaitojen kehittaminen. Tallainen perehdyttdmisprosessi voi olla
esimerkiksi kaksivaiheinen. Ensin kaytaisiin alkuperehdytys ja muutaman viikon
tydskentelyn jalkeen palattaisiin ja syvennyttaisiin esim. asiakaslahtdiseen pal-
velumalliin ja sen myynnillisiin tavoitteisiin.

4. Uusien tyontekijdiden asiakaslahtdisyyteen voidaan vaikuttaa osoittamalla konk-
reettisten toiminta- ja kayttaytymismallien avulla, minkalaista toimintaa hanelta
odotetaan palvelutilanteessa. Naiden konkreettisten toiminta- ja kayttaytymismal-
lien lapikdymiseen voidaan kayttaa videoituja koulutuksia ja muita interaktiivisia
menetelmia. Tehokkaimmaksi tavaksi on kuitenkin todettu tekeminen ja todelliset
asiakaspalvelutilanteet. (ks. Gerdt & Korkiakoski 2016, 99—100, 144—145).

5. Koko henkilékunnan asiakaslahtdisyyteen voidaan vaikuttaa hyvalla sisaisella

viestinnalla siiloutumisen ehkaisemiseksi. Yrityksen johdon tulee kannustaa
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yhteistyohon yli siilojen rajojen kevyemmalla yritysrakenteella ja avoimella kom-
munikaatiolla. (ks. Loytana & Korkiakoski 2014, 70-74).

Vaikka haastattelujen ja kirjallisuuskatsauksen perusteella perehdyttadmisella ja henkil6i-
den kouluttamisella on todella suuri rooli tulokkaan asiakaslahtdisyyteen, voidaan kui-
tenkin paatella, ettd henkildon asenteella on niitdkin suurempi merkitys. Tulosten mukaan
asiakaslahtdista asennetta ei ole taysin mahdollista perehdyttaa ja se edellyttad henki-
I6lta aitoa kiinnostusta asiakasta kohtaan ja halua palvella asiakasta parhaalla mahdol-
lisella tavalla. (Gerdt & Korkiakoski 2016, 45—46).

Kupias ja Peltola (2009,70) korostavat myos uusien tyontekijdiden omaa vastuuta oppi-
misesta. Uuden tyontekijan vastuulla on oman osaamisen tason ja omien vahvuuksien
tunnistaminen. Hanen vastuullansa on huolehtia siita, ettd aukot tiedossa tulevat taytet-
tya ja perehdyttaja tai esimies on tietoinen siita missa henkilo tarvitsee viela lisaa pereh-
dytysta. Taman tiedon suhteen tulokas on ainakin aluksi paras asiantuntija. Tyontekijan
kasitysta itsestaan voidaan parantaa jatkuvalla ja saanndllisella positiivisella, etta kehit-

tavalla palautteella.

Opinnaytetydn kysymyksiin vastaamisen perusteella voidaan todeta, ettd kohdeyrityk-
sessa on uusien tyontekijoiden asiakaslahtdisyyden kehittamiseksi hyvat lahtokohdat.
Palvelun taso on yleisesti ottaen hyva ja asiakaslahtéinen. Asiakaslahtdisyys on tullut
tutuksi koko organisaatiossa ja siitd kuulee puhuttavan jokaisessa yksikossa. Asiakas-
I&htoinen palvelumalli on otettu asiakasrajapinnassa hyvin vastaan ja sen merkitys yri-
tyksen kannattavalle liiketoiminnalle on ymmarretty. Tyo6ilmapiiria yrityksessa voidaan
haastatteluiden mukaan pitaa yleisesti hyvana ja positiivisesti vaikuttavana tekijana koko
tydyhteison asiakaslahtoisyydelle. Naista lahtékohdista voidaan paatella olevan hyotya

myo6s uusien tydntekijoiden asiakaslahtbisyyden kehittamiselle.

Uusien tyontekijdiden asiakaslahtoisyytta varmistetaan kohdeyrityksessa laadukkaalla
rekrytoinnilla ja perehdyttamisella. Opinnaytetydssa saatujen tulosten perusteella rekry-
tointivaiheessa tulee huomioida henkilén soveltuvuus yrityksen kulttuuriin ja asiakaspal-
velutehtaviin. Kun soveltuvat henkildt on rekrytoitu yritykseen, tulee henkilon asiakaslah-

téisyys varmistamaan laadukkaalla perehdytyksella.

Kohdeyrityksen perehdytyksessa uutena elementtina on tullut asiakaslahtdisyyden pe-
rehdyttdminen. Asiakaslahtdisyyden perehdyttdmiseen on lisatty koulutusmateriaali, jota
hyoédynnettiin aikaisemmin koko asiakasrajapinnan tyéntekijéiden kouluttamisessa. Ky-

seisen materiaalin hyddynnettavyytta ei kuitenkaan olla tarkemmin tutkittu ja kirjoittajan
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oman kokemuksen mukaan asiakaslahtbisyyden ulottuvuus perehdytyksessa jaa pitkalti
perehdyttajan vastuulle ja on toimipisteen perehdyttajasta riippuvainen. Taman seurauk-
sena eri yksikdissa on erilaisia toimintatapoja ja ilman selkeda ohjeistusta ei voida olla
varmoja siita, kuinka asiakaslahtoisyytta viedaan eteenpain uusille tyontekijoille. Tyossa
toimitaan asiakasrajapinnassa, joten perehdytyksesta lahtien tulisi oppia tuntemaan
asiakaslahtoisyyden merkitys yrityksessa. Perehdytyksessa tulisi korostaa enemman

asiakaslahtoisyytta myyntitydssa ja sen merkitysta yrityksen strategiassa.

Tulosten perusteella perehdyttaminen asiakaslahtoisyyteen tulisi tapahtua ensisijaisesti
todellisten asiakaspalvelutilanteiden kautta, mutta myds videokoulutukset tai muut inter-
aktiiviset materiaalit on todettu hyodyllisiksi. Videoidun materiaalin tulisi sisaltda hankalia
ja harvinaisempia tilanteita case-tyyppisten esimerkkien kautta. Perehdytyksessa tulisi
myo6s avata kirjaimellisesti ja yksiselitteisesti uusille tyontekijoille, mita konkreettisia toi-

minta- ja kayttadytymismalleja tyontekijoiltd odotetaan.

Vastauksista voidaan myos todeta, ettd asiakaslahtdisyyden perehdyttamisessa pitaa
tulla yrityksen arvot hyvin esille ja perehdyttamismateriaalin tulee sisaltaa asiakaslah-
toista palvelumallia kasittelevid aineistoja. Lisaksi perehdyttdmisprosessin tulisi sisaltada
tarkat ohjeet, joita voidaan noudattaa askel askeleelta. Asiakaslahtdisyyden kehittami-
sen kannalta perehdyttamisprosessin olisi hyva sisaltda vahintaan muutamalle ensim-

maiselle viikolle suunnitelman asiakaspalvelutaitojen kehittdmiseksi.

Asiakaslahtoisyyteen perehdyttdmisen konkreettisena apuvalineend voidaan kayttaa
myos asiakaslupauksia, jotka sisaltavat konkreettiset toimintaohjeet ja huomioivat seka
asiakkaan etta henkilokunnan. Jotta yrityksessa voidaan varmistua laadukkaasta pereh-
dytyksesta, tulee myos perehdyttajan valinnassa olla huolellinen. Perehdyttajan valin-
nassa tulee huomioida henkildn ammattitaito, motivaatio ja myonteinen asenne seka pe-

rehdyttamista etta perehdytettavaa kohtaan.

Laadukkaan perehdytyksen jalkeen uuden tyontekijan asiakaslahtoisyytta voidaan kehit-
taa ja yllapitaa erilaisilla koulutuksilla, kuten ketjuohjatuilla myynti- ja asiakaslahtdisyys-
koulutuksilla, toimipaikkojen sisaisilla tuotekoulutuksilla, timipalavereilla ja ammatillisilla
koulutuksilla. Uusi tyontekija voi myos oppia asiakaslahtdisesta toimintatavasta tyota te-
kemalla ja itsenaisella opiskelulla. ltsenaiseen opiskeluun ja tydssa oppimiseen yrityksen

tulee tarjota tukea ja tarvittaessa myos ohjata siihen.

Asiakaslahtoisyyden kehittyminen ei kuitenkaan pelkalla onnistuneella rekrytoinnilla, hy-

valld perehdytyksellda ja laadukkailla koulutuksilla ole viela taattu, vaan
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asiakaslahtdisyyden kehittdmisen taustalla on hyva vuorovaikutus, positiivinen ty6ilma-
piirilla ja hyva tydoymparisto. Uusia tyontekijoita tarvitsee aktiivisesti kuunnella ja antaa
positiivista, etta kehittavaa palautetta. Jotta uudet tyontekijat sisaistaisivat asiakaslahtoi-

sen palvelumallin, on tarkeaa, etta arvoja kaydaan toistuvasti lapi.

Vaikka suurin vastuu asiakaslahtoisyyden kehittamisesta on yksikoiden paallikailla ja |a-
hiesimiehilla, tulee jokaisen yrityksessa ymmartda oma vastuu oppimisestaan. Uuden
tydntekijan vastuulla on huolehtia siita, ettd aukot tiedossa tulevat taytettya ja perehdy-
tyksesta vastuussa oleva henkild on tietoinen siitd, missa henkild tarvitsee viela lisaa
perehdytysta. Tyontekijan kasitysta itsestddn voidaan parantaa hyvalla viestinnalla ja
palautteella, joka on enimmakseen positiivista. Johtopaatdoksena viela lopuksi voidaan
todeta, ettd asiakaslahtoisyys ottaa vahvasti kiinni henkilon asenteeseen ja persoonaan.
Haastateltujen paallikdiden ndkodkulmasta asiakaslahtdista asennetta on lahes mahdo-
ton taysin perehdyttaa ja se edellyttad henkildlta aitoa kiinnostusta asiakasta kohtaan

seka halua palvella asiakasta parhaalla mahdollisella tavalla.

Opinnaytetyon luotettavuutta pyrittiin varmistamaan opinnaytetyon eri vaiheissa. Etuka-
teen opinnaytetyon laadukkuutta pyrittin varmistamaan hyvalla haastattelurungolla ja
miettimalla ennalta valmiiksi vaihtoehtoisia lisakysymyksia paakysymyksiin. Haastatte-
luita ennen tekniset valineet testattiin ja haastatteluiden aikana laadukkuus varmistettiin
varaamalla tilat, jotka olivat ulkoisista hairidtekijoista vapaat. Haastatteluiden jalkeen otin
muistiinpanoja kysymysmuodoista, jotka tuottivat haasteita haastateltaville. (ks. Hirsjarvi
& Hurme, 2008, 184.)

Lisaksi opinnaytetydn luotettavuutta olen pyrkinyt kohentamaan tarkalla kuvauksella
siita, miten opinnaytetyo on toteutettu, milla metodeille aineisto kerattiin ja miten aineisto
analysoitiin. Tulosten tulkitsemisessa olen pyrkinyt perustelemaan esitettyja tulkintoja
selkeilla viittauksilla mihin paatelmat perustuvat, kuten suorilla viittauksilla keratysta ai-
neistosta. (ks. Hirsjarvi ym. 2009, 232-233.) Lisaksi opinnaytetydn luotettavuuteen vai-
kutti positiivisesti luottamus siihen, etta asiat puhuttiin avoimesti ja rehellisesti, silla haas-
tateltavien anonymiteetti sailyi koko haastattelun, analysoinnin ja julkaisun ajan. Haas-
tateltavat henkilét voidaan pitda myds luotettavina Iahteina, koska heidan valinnassaan
kaytettiin harkinnanvaraisuutta ja valituilla henkil6illa oli syvallinen ymmarrys ja kiinnos-

tus tutkittavasta aiheesta.

Taman opinnaytetyon lahtdkohtana oli, ettd paasen itse syventdmaan omaa osaamistani

asiakaslahtdisena valmentajana ja esimiehena. Tassa mielestani onnistuin hyvin ja
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paasin tutustumaan aiheen monimutkaisiin kiemuroihin. Oma mielenkiintoni syventya
asiakaslahtoisyyden kehittdmiseen syntyi syksyllda 2019 paastyani kohdeyrityksessa
vastuuvalmentajaksi asiakaslahtoisen ja aktiivisen myynnin -koulutusohjelmaan. Opin-
naytetyota tehdessa I0ysin aiheen erittdin mielenkiintoisena, mutta myos haastavana.
Lisahaastetta tyon toteuttamiseen tuli siita, ettd opinnaytetyd toteutettiin taysipaivaisen
tyon ohella. Opinnaytetydn tuloksista olen tyytyvainen, koska jo haastattelujen aikana
useampi haastateltavista sai hyvia ideoita, joita heidan pitaisi yksikkona lahtea kehitta-
maan. Lisaksi sain haastatteluiden tuloksissa tuotua henkildéstéhallinnon tueksi jo toimi-
via asioita seka kehitysehdotuksia. Vaikka tdma opinnaytetyd oli case-tutkimus, I0ytyi
tuloksissa monia asioita, joita mielestani pystyy yleistdmaan myds muihin yrityksiin, ku-

ten perehdyttdmisen asiakaslahtdisyyteen.

Taman opinnaytetydn aihetta voisi jatkaa selvittdmalla [&hiesimiesten ja uusien tydnteki-
joiden nakdkulmaa aiheesta ja selvittdd minkalaisena he nakevat nykyisen perehdytyk-
sen ja miten heidan mielestansa asiakaslahtoisyys tulisi huomioida perehdytyksessa.
Lisaksi haastatteluiden tuloksista oli havaittavissa pienta hierarkkista siiloutumista yrityk-
sen asiakasrajapinnan ja hallinnon valilla. Tasta aiheesta voisi lahtea tutkimaan sisaisen
viestinnan kaytanteita, hallinnon ja asiakasrajapinnan valisen viestinnan tehostamiseksi

ja siiloutumisen ehkaisemiseksi.
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Haastattelurunko

LIITE 1. Haastattelurunko

Haastattelurunko

1.

Esittdytyminen ja haastattelutilaisuuteen liittyvat kdytanndn asiat (aikataulu,
nauhoittaminen, tiedonanto anonymiteetista).

2. Haastattelun teemojen lapikaynti.

Teema 1. Arvio asiakaslahtoisyyden nykytilasta ja sen kehittamisesta.

1.

Milla tavoin asiakaslahtoisyys nakyy yksikdssanne talla hetkelld? (Arvio asia-
kaslahtoisyyden nykytilasta)

e Mita siihen sisaltyy?

¢ Miten olette seuranneet asiakaslahtdisyyden toteutumista?

e Mitka asiat jo toimivat asiakaslahtoisen palvelun suhteen?

¢ Miten olette pyrkinyt vaikuttamaan siihen?

Keta vastaa yksikdssanne asiakaslahtbisesta palvelusta ja asiakaskokemuk-
sesta?
¢ Miten olette jakaneet vastuun?

Milla tavoin olette pyrkineet kehittamaan asiakaslahtoista palvelua yksikos-
sanne?
¢ Miten niitéd seurataan?
o Mitd haasteita tai esteitd ndet asiakaslahtdisen palvelun ja asiakaskoke-
muksen kehittdmisessa?
i. Yksikkotasolla?
ii. Organisaatiotasolla?

Minkalaisia asenteita olet henkildstollanne havainnut olevan asiakaslahtoista
palvelua kohtaan?

e Missa tilanteissa olette naita havainneet?

e Miten olette pyrkineet muokkaamaan negatiivisia asenteita?
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Teema 2: Asiakasldahtoisyyden ja asiakaskokemuksen huomioiminen perehdytyk-

sessa.

1. Milld tavalla perehdyttdminen mielestasi vaikuttaa tulokkaan asiakaslahtdisyy-
teen?

2. Kun perehdytatte uusia tyontekijoita yksikossanne. Milla tavoin huomioitte pe-
rehdytyksessa asiakaslahtbisen palvelun ja asiakaskokemuksen?
e Miten varmistatte, ettd nama tulee kaytya perehdytyksessa?
¢ Minkalaisia kaytanndnohjeita perehdytys sisaltaa?
o Mita asioita pidat toimivina nykyisessa perehdytyksessa?

3. Mita haasteita koet asiakaslahtoisen palvelun ja asiakaskokemuksen perehdyt-
tamisessa?
e Miten voitaisiin toimia toisin?

4. Miten perehdyttdmisen jalkeen olette kehittdneet tulokkaan asiakaspalvelutai-
toja?
¢ Miten varmistatte, etta tulokkaalla riittdva osaaminen?
e Miten olette hyédyntaneet akatemiaa?

Teema 3: Perehdyttamisen kehittaminen

1. Miten mielestasi asiakaslahtdisyyden perehdyttamista pitaisi kehittaa jatkoa aja-
tellen?
¢ Onko jotain, mita toivoisit nykyisen perehdyttdmismateriaalin sisaltavan,
koskien asiakaslahtoista palvelua ja asiakaskokemusta?
¢ Miten nama tulisi huomioida perehdytyksessa?

2. Joissain yrityksissa on hyddynnetty menestyksekkaasti pakollisia videokoulu-
tuksia auttamaan uutta tyontekijaa ymmartamaan, kuinka asiakkaan kanssa pi-
taa toimia.

o Mita mielta olisit pakollisista videokoulutuksista perehdytyksessa?
¢ Missa tilanteissa voisitte naita hyddyntaa?
e Mita asioita nama voisivat kasitella?

3. Muuta mieleen tulevaa aiheesta?

Kiitokset haastatteluun osallistumisesta ja vapaa loppukeskustelu.
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Haastattelun ennakkokysymykset

Hei!

Kiitos viela, etta osallistut haastatteluuni.

Toivoisin, etta pohtisit seuraavia kysymyksia ennen haastattelua.

Miten yksikdssanne huomioidaan asiakaslahtdinen palvelu uusien tydntekijdiden pereh-

dytyksessa?

Mita toivoisit nykyisen perehdyttdmismateriaalin sisaltdvan, koskien asiakaslahtdista pal-

velua?

Ystavallisin terveisin

Anssi Soiniitty
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