" LAUREA (\don edellic

AMMATTIKORKEAKOULU

Asiakaspalvelun laadun kehittaminen asiakas-
lahtoisesti

Case: X:yrityksen kodin osastolla

Henkilokunta asiakaspalvelun kehittgjana

Isar-Zmari, Spozhmai

2012 Kerava



Laurea-ammattikorkeakoulu
Laurea Kerava

Asiakaspalvelun laadun kehittaminen asiakaslahtoisesti

Case: X:yrityksen kodin osastolla

Henkilokunta asiakaspalvelun kehittajana

Isar-Zmari Spozhmai
Liiketalouden koulutusohjelma
Opinnaytetyd

Huhtikuu, 2012



Laurea-ammattikorkeakoulu Tiivistelma
Kerava
Liiketalouden koulutusohjelma

Isar-Zmar Spozhmai

Asiakaspalvelun laadun kehittdminen asiakaslahtodisesti Case: X:yrityksen kodin osastolla
Henkilokunta asiakaspalvelun kehittajana

Vuosi 2012 Sivumaara 44

Taman opinndytetyon aiheena oli kehittaa Yritys X:n kodin osaston asiakaspalvelua ja selvit-
taa niita asioita, jotka estavéat laadukkaan asiakaspalvelun syntymistéa osastolla. Taméan tutki-
muksen tarkoituksena oli kerata yhteen asiakaspalvelussa syntyva tieto, jota analysoimalla
voidaan ideoida parannuksia asiakaspalveluun.

Tutkimuksen teoreettinen viitekehys kasittelee asiakaslahtdisen asiakaspalvelun ja palvelun
laatu teorioita. Tutkimuksen kannalta oli tarkedd maaritelld, mita asiakaspalvelulla tarkoite-
taan ja misté asiakaslahtdinen asiakaspalvelu koostuu.

Tutkimusmenetelma oli kvalitatiivinen ja tutkimuksen kohteeksi valittiin Yritys X:n kodin
osaston myyntihenkilokunta, joka tekee asiakaspalvelutydta paivittain ja jolle tydnsa myota
karttuu paljon asiakastietoa. Haluttiin tutkia juuri niité henkilditd, joilla on hallussaan tutki-
muksen kannalta térkeda tietoa. Tutkimus toteutettiin kyselylomakkeen kysymysten avulla ja
laitettiin esille osaston sosiaalitiloihin ja vastaukset palautettiin anonyymisti niille varattuun
palautuslaatikkoon. Vastauksia kerattiin kahden viikon ajan jolloin kaikilla halukkailla oli ai-
kaa vastata kysymyksiin.

Tutkimustuloksesta selvisi, etté osastolla on paljon kehitettavia asioita ja tarvetta muutok-
seen. Suurena haasteena pidettiin osaston henkilékunnan riittavyytta asiakaspalvelua varten.
Kassapalvelupisteiden vahainen méaara koettiin ongelmalliseksi. Tutkimuksesta saatiin paljon
parannusehdotuksia, joihin kannattaa jatkossa kiinnittd& huomioita. Kodin osastolla aktiivinen
asiakaspalvelu usein jaa véahaiseksi. Jotta asiakaspalvelijat voisivat ammattimaisesti palvella
asiakkaita, on jarjestettava jatkossa sdannolliset koulutukset, joihin osallistuvat kaikki osas-
ton asiakaspalvelu henkilokunta.

Avainsanat: Asiakaspalvelu, asiakaspalvelun laatu, asiakaspalvelun laadun kehittdminen
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The subject of this Bachelor’s is the development of customer service in the home depart-
ment of business X, and the identification of issues that prevent good quality customer ser-
vice in this department. The purpose of this research was to collect and analyse information
acquired through customer service, so that improvements can be made in this area.

The theoretical framework consists of a customer-oriented approach to customer service, and
theories on service quality. In the light of this research it was important to define what is
meant by customer service, and what the elements of customer-oriented service are.

The research method is qualitative and the elected research subject is the sales personnel in
business X’s home department. They work in customer service every day, and thus gain plenty
of customer information. We wanted to study especially those individuals who possess a lot of
information relevant to this study. The research was conducted through a questionnaire. The
guestionnaires were distributed in the home department’s employees’ rest area, and they
could be returned anonymously to a box. The answers where collected over a period of two
weeks, so that all those wishing to participate had a chance to fill in the questionnaire.

The results of this research show that the department has plenty of room for development
and change. The major challenge was thought to be the insufficient number of customer ser-
vice staff. The small number of cashiers was problematic. Many suggestions for improvement
were obtained through this study, and these deserve attention in the future and thus active
customer service is minimal in this department. Training should be arranged on a regular ba-
sis and attended by all customer service staff members of this department so that they could
more easily provide good customer service.

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

Tana paivana asiakaspalvelu kehittyy koko ajan. Palveluista on tullut tarke& osa ihmisten jo-
kapaivaista elamaa. Taman vuoksi kauppa-alan asiakaspalvelussakin on kova kilpailu, silla on
olemassa monia paivittéistavarataloja ja myymaloita, joissa myydaan samoja tuotteita ja pal-
veluita. Kilpailun koventuessa myynti ja kauppa aloilla, on tarvetta panostaa jatkuvasti hyvin
laadukkaaseen asiakaspalveluun. Yrityksella nain ollen on pyrkimys tarjota kilpailijana pa-
rempaa palvelua asiakkaille. Yrityksen johdon ja henkilokunnan tiiviilla tydskentelylla, samoja

arvoja ja periaatteita noutamalla voidaan paasta rakentamaan laadukasta asiakaspalvelua.

Henkilokunnan mielipiteilla ja palautteella on suuri vaikutus asiakaspalvelun kehittamisessa,
koska asiakaspalvelijat ovat suoraan kontaktissa asiakkaaseen ja kokevat joka paiva tydssaan
erilaisia asiakaspalvelutilanteita. Laadukas asiakaspalvelu kostuu monista eri toimenpiteista,
jJoista kasitellaan tassa tydssa vain tutkimusaiheeseen liittyvia kasitteitd. Jotta henkilokunta
palvelee asiakkaita laadukkaasti, tarvitaan muun muassa toimiva tydymparisto, tyovélineet,
ammattitaitoa ja hyvat vuorovaikutustaidot seka esimiehen tuki ja kannustus, jotka on kasi-

telty tdman opinnaytetyon teoriaosuudessa.

1.1 Tutkimuksen lahtdokohdat

Taman tutkimuksen toimeksiantajana toimii Yritys X:n kodin osasto, jossa Itse tydskentelen
myyjand. Olen huomannut tydssani, ettei asiakaspalvelu kodinosastolla vastaa taysin asiakkai-
den tarpeita. Tassa opinnaytetydssa on tarkoitus tutkia ne kohdat, jotka vaikenevat asiakas-
l1ahtdisen palvelun muodostamista kodin osastolla. Yritys X:n kodinosaston asiakaspalvelun
kehittaminen kiinnosti senkin vuoksi, etta kodin osaston asiakkaat ovat vaativia ja laatutietoi-
sia tuotteiden ja palvelujen suhteen. Asiakkailla on myds korkeat palveluodotukset osaston

asiakaspalvelusta. Tama kiinnostus synnytti tarpeen tehda tama tutkimus.

Tutkimuksen tavoitteena on kehittaa yrityksen X kodinosaston asiakaspalvelua ja tutkimuksen
kohteeksi on valittu osaston myyntihenkilékunta, joka tekee asiakaspalvelutydta paivittéin ja
jolle tydnsd myota karttuu paljon asiakastietoa. Asiakaspalveluhenkilokunta tekee paivittain
havaintoja osastolla. He nékevat, mitka asiat sujuvat hyvin ja toisaalta millaisten asioiden
kanssa on ongelmia. He ovat my6s vuorovaikutuksessa asiakkaan kanssa, jolloin asiakkaat voi-
vat antaa palautetta osaston palvelutasosta. Asiakastietoa syntyy paljon myyntihenkilokunnan
arkisessa tydssd, mutta jos tietoa ei kerata yhteen, se jaa yksittaisten myyjien haltuun. Ta-
man tutkimuksen tarkoitus on keratad yhteen asiakaspalvelussa syntyva tieto, jota analysoi-

malla voidaan ideoida parannuksia asiakaspalveluun.



1.2 Tutkimusongelma ja aiheen rajaus

Tutkimuksen tavoitteena on tutkia, milla keinolla ja toimenpiteelld asiakaspalvelun laatua voi
kehittda yritys X:n kodin osastolla. Tavoitteena on myos pyrkia l6ytamaan keinoja ja ehdotuk-
sia, joilla voi ennakoida tai valttaa palvelun laatuun liittyvid ongelmia. Tarkeda tutkimuksessa
on kuvata, mita asiakaspalvelulla tarkoitetaan ja mista palvelut koostuvat yleisella tasolla
sekd kayda lapi asiakaspalvelun tapahtumavaiheet ja asiakastyytyvaisyytta, mitka on koettu

tarkeéksi.

Palvelulaadun kasitteita tutkitaan laajasti, silla on pyrkimys tuoda esille ne oleelliset palvelun
laadun osatekijat, jotka suorittamalla saadaan aikaiseksi laadukas ja asiakasléahtdinen asia-
kaspalvelu. Laadukkaan asiakaspalvelun tarkoitus on kodinosastolla se, ettéd osaston palvelu
vastaa asiakkaiden tarpeita taydellisesti. Asiakasta kohtaan palvelu on yksil6llisesti ajateltu ja

osastolla asiointi on mielekasté ja sujuvaa seka asiakkaalle etté asiakaspalvelijalle.

Opinndytetydn teoriaosion pohjalta on mietitty tutkimuskysymyksid, jotka liittyvat asiakas-
palvelun laadun kehittdmiseen. Tutkimusongelma kysymysmuodossa voidaan esittda seuraa-
valla tavalla:
Miten voidaan kehittaa Yritys X:n kodin osaston asiakaspalvelun laatua asiakas-
lahtodisesti?
Alakysymyksina:
Milla keinoilla voidaan ratkaista yritys X:n asiakaspalvelun laatuongelmia?
Millaisia ovat ammattitaitoiset asiakaspalvelijat ja mitka heidan tunnusmerk-

kinsa?

Taman opinnaytetyon aihe on rajattu asiakaspalvelutilanteen palvelun laadun kehittamiseen.
Tutkimus késittelee palvelun laatua siitd alkaen, kun asiakas saapuu palveluun, tyydyttaa tar-
peensa ja lahtee tyytyvaisena pois palvelusta. Tutkimuskohde on rajattu siten, etta se tutkii
vain ja ainoastaan yritys X:n kodin osaston asiakaspalvelun laatua eiké koko yritys X:n asia-

kaspalvelun laatua.

1.3  Opinnaytetydn rakenne

Opinnadytetyd jakautuu asiakaspalvelun teoriaan ja yritys X:n kodin osaston henkilékunnalle
tehdyn kyselytutkimuksen. Tavoitteena ei ole tuoda esille kaikkia kattavaa ja ajankohtaista
viitekehysté asiakaspalvelun laadusta. Tavoitteena on teoriaosuudessa hahmottaa niité asioi-
ta, jotka ovat keskeisia ja tarkeitd yritys X:n kodin osaston asiakaspalvelun laadun tutkimises-

sa.



Opinnaytetyon teoriaosuudessa kasitellaan asiakaspalvelun teoriaa. Alussa tutkitaan, mika on
asiakaspalvelun perusta ja valotetaan huikan asiakasléhtdisen markkinointiajatteluun histori-
aa. Sen jalkeen siirrytaan kasittelemaan asiakaspalvelun maaritelmaa ja sita, mista palvelut
koostuvat. Seuraavana tutkitaan asiakastapahtuman vaiheita alusta loppuun. Asiakaspalvelun
kannalta on tarkead, etta asiakastapahtuman vaiheet onnistuisivat, jonka tuloksena on asia-
kastyytyvaisyys. Lisaksi kerrotaan laadukkaan asiakaspalvelijan tunnusmerkeisté, jotka tuke-

vat asiakaspalvelun laatua.

Jotta saadaan asiakkaat tyytyvaisiksi, on térked panostaa asiakaspalvelun laadun kehittami-
seen ja ymmartaa palvelun laadun késitysta laajasti. Tassa tydsaa kasitellaan palvelun laatua
asiakaspalvelun nékokulmasta. Laadun teoriassa keskitytaan niihin asioihin, joiden tuloksena
syntyy laadukas palvelu. Palvelun laadun pohjakasi kerrotaan alussa mita on laatu ja mitka
ovat laadun ulottavuudet sekéa laadun osatekijat. Seuraavaksi kasitellaén yrityksen johdon ja
henkiloston roolia, jotka ovat tarkeita palvelun laadun kehittamisessa. Heidan yhteinen tavoi-
te ja paamaara synnyttavat laadukkaan palvelun. Viimeisena kasitellaan laadun kuiluanalyy-
sia. Kuilun analyysi tutkii palvelun laadun ongelmia, ja pyrkii ennakoimaan tulevia palveluun

liittyvid vaikeuksia.

Teoriaosuuden kasittelyn jalkeen siirrytaan kasittelemaan asiakaspalvelun laadun kehittami-
sen tutkimusta, joka on tehty Yritys X:n kodin osastolle. Tutkimuksen tavoitteesta on kerrottu
opinnaytetyon alussa, tassa kerrotaan tutkimusmenetelmasta ja kyselylomakkeen laadinnasta
sekd tutkimuksen suorittamisesta. Seuraavaksi siirrytaan tutkimuksessa eteenpdin arvioimaan
tutkimuksen luotettavuutta ja patevyytta. Lopuksi kasitelladn tutkimustulokset. Johtopaatok-
set ja kehitysehdotukset tuodaan esiin. Opinnaytetyon lopussa on pohdinta, jossa on koottu

tutkijan omat havainnot ja nakemykset.

2 Asiakaspalvelun kehittdminen

Asiakaspalvelun perusteena on organisaation toiminta-ajatus eli strategia. Organisaation ta-
voitteesta maaraytyvat asiakaspalvelun tavoitteet, keinot ja se, miten ne toteutetaan. Yrityk-
sen toimintatavan lisaksi tuotteiden saatavuus myos vaikuttaa palveluun. Asiakaspalvelijalla
on suuri rooli organisaatiossa, koska organisaation sisdiset suhteet heijastuvat asiakaspalveli-

jan toiminnassa ja palvelussa (Pesonen, Lehtonen & Toskala 2002, 7.)

Yritysten tarve muuttaa markkinointiajatteluaan korostui 1970-luvun puolivalissa. Kysyn-
tasuuntaisessa markkinointivaiheessa tutkittiin myos asiakkaiden tarpeita, mutta asiakas toi-
veineen ei ollut aidosti markkinointipaatosten lahtokohtana. Asiakaslahtéinen markkinointi
alkoi 1970 luvun puolivalissa, jolloin kuluttajat alkoivat itsendistyd. Kuluttaja eivat enaa tyy-

tyneet vain massavalikoimiin, vaan he halusivat palvelua, aikaisempaa parempia tuotevali-



koimia ja korkeatasoisia, yksil6llisia erikoistuotteita. Asiakkaiden vaatimukset kohdistuivat
aluksi vapaa-aikaan, viihtymiseen kodintekniikkaan, pukeutumiseen ja harrastamiseen liitty-

viin tuotteisiin. (Lahtinen, Isoviita & Hytonen 1996,6. )

Tultaessa 1980-luvulle asiakkaiden laatuvaatimukset lisdantyivat entisestéan ja heidan halu
saada hyvaa palvelua alkoivat kasvaa. Asiakkaat vaativat entistd parempaa vastinetta rahoil-
leen. Nykypdivana asiakkaat kohdistavat samat vaatimukset my®s oppilaitosten, valtion viras-
tojen, liikelaitosten, kuntien ja jarjestdjen palveluihin. Tasta voidaan sanoa, ettd Suomi on

siirtynyt alamaisten yhteiskunnasta kansalaisyhteiskuntaan. (Lahtinen, ym.1996, 6.)

2.1  Asiakaspalvelun maaritelma

Asiakaspalvelusta on olemassa monia oikeita toimintamalleja, joista yritys valitsee itselleen

sopivin mallin. Asiakaspalvelu on kohtaaminen asiakaspalvelijan ja asiakkaan valilla. Asiakas-
palvelija noudattaa yrityksen arvoja ja kunnioittaa asiakassuhdetta. Asiakaspalvelu on se kos-
ketuspinta, jossa asiakas ja asiakaspalvelija kohtaavat. Kohtaaminen onnistuu silloin, kun yri-

tyksen toiminnoissa otetaan vahvasti asiakaslahtdisyys huomioon. (Aarnikoivu 2005, 38,16.)

Lahtisen, ym. mukaan (1995,227) asiakaspalvelu on sarja toimenpiteita eli palveluketju, joka
tehdaan asiakkaan hyvéksi hanen palveluyhteistssa kayntinsa aikana. Palvelun ep&onnistumi-
sessa missa tahansa vaiheessa muodostuu kielteinen palvelukokemus asiakkaalle. Yrityksen
pitédd suunnitteluvaiheessa huomioida palveluun liittyvéat asiat niin kuin kaikki markkinoinnin

muut kilpailukeinot.

Palveluprosessissa asiakkaalla ja hanen toiveillaan ja odotuksillaan on tarked rooli. Rissasen
mukaan “’Palvelu on vuorovaikutus, teko, tapahtuma, toiminta, suoritus tai valmius, jossa asi-
akkaille tuotetaan tai annetaan mahdollisuus lisdarvon saamiseen ongelman ratkaisuna help-
poutena, vaivattomuutena, elamyksend, nautintona, kokemuksena, mielihyvana, ajan tai ma-
terian saastona jne.”. Asiakas voi kokea kayttaméansa palvelun asiakkaan nakdkulmasta tuhan-
silla eri tavoilla, jopa aivan muutoin kuin mité palvelun tuottaja on ajatellut. (Rissanen 2005,
18.)

Palvelu on erilaisista osatekijoisté ja asiakkaan kokemista hyodyista koostuva kokonaisuus.
Palvelun tuottaminen on luonteeltaan prosessi, joka etenee vaiheittain. Erilaisista konkreetti-
sista tai aineettomista palveluista muodostuvaa kokonaisuutta kutsutaan palvelupaketiksi.
(Grénroos 2010,222.)

Gronroosin (2010, 224-225) mukaan palvelupaketissa erotetaan kolme palvelutuotteen osaa:

ydinpalvelu, avustavat palvelut ja tukipalvelut. Avustavat palvelut eli lisdpalvelut tdydentavat
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ydinpalvelua ja helpottavat sen kayttoa. Myos tukipalvelut ovat lisépalveluja, mutta niita kay-
tetdan lahinna arvon lisddmiseksi ja palvelun erilaistamiseksi. Mielestani tavaratalon ydinpal-
velu on asiakaspalvelu, avustava palvelu voi olla somistus ja tukipalveluna on esimerkiksi kah-

vila.

2.2  Laajennettu palvelutarjooma

Laajennettu palvelutarjooma pitaa sisallaan palvelupaketin ja kolme seuraavaa osatekijaa:
palvelun saavutettavuus, vuorovaikutus palveluorganisaation kanssa ja asiakkaan osallistumi-
nen. Palvelun saavutettavuuteen vaikuttavat muun muassa henkildkunnan maara ja taidot,
aukioloajat, toimistojen ja palvelupisteiden sijainti ja ulkon@kd, tyokalut, seka prosessiin
osallistuvien maara ja osaaminen. (Gronroos 2010, 226.)

Laajennetussa palvelutarjoomassa vuorovaikutus palveluorganisaation kanssa on vuorovaiku-
tusviestintad tyontekijoiden ja asiakkaiden kesken ja mahdollisesti myos asiakkaiden valista
viestintaa. Lisaksi se ilmenee vuorovaikutuksena erilaisten fyysisten ja teknisten resurssien,

jarjestelmien kanssa. (Gronroos2010, 227-228.)

Asiakkaan osallistuminen tarkoittaa sité, etta asiakkaalla on vaikutusta saamaansa

palveluun ja han osallistuu sen tuottamiseen. Asiakas omalla aktiivisuudellaan voi joko paran-
taa tai heikentda palvelua. Asiakkaan oma osallistuminen on siten tarkeaa laajennetussa pal-
velutarjonnassa, koska myds itse asiakas osallistuu saamaansa arvon luomiseenkin. (Gronroos
2010, 229.)

Palveluajatus

Palvelun

savutettavuus Vuorovatkutus

Asiakkaan osallistuminen

Kuvio 1: Laajennettu palveluntarjonta (Grénroos 2010, 227).
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2.3 Asiakaspalvelutapahtuman vaiheet

Asiakaspalvelun laadun kehittamisessa on tarkea kasitella asiakaspalvelutapahtuman vaiheita.
Asiakaspalvelutapahtuman vaiheiden tunnistaminen ja ymmartaminen auttaa asiakaspalveli-
jaa palvelemaan asiakasta laadukkaasti. Nama vaiheet ovat Lahtisen ja Isoviidan (1999, 69)
mukaan palveluun saapumisvaihe, odotusvaihe, tarvetdsmennysvaihe, myyntikeskusteluvaihe,
palvelun paatésvaihe, poistumisvaihe ja asiakkaan jalkihoitovaihe. Eri vaiheessa on asetettu

erilaisia tavoitteita ja keinoja, jotka kéasitellaén seuraavaksi:

Saapumisvaihe

Palvelun saapumisvaiheessa asiakas saapuu palveluun. Téssé vaiheessa tarkeét tavoitteet

ovat:

1. hyvan ensivaikutelman luominen
2. palvelun kayton varmistaminen

3. palveluista tiedottaminen

Hyva ensivaikutelma on asiakkaalle erittéin tarkeaa ja hyva ensivaikutelma saattaa korvata
jonkin my6hemmassa palvelun vaiheessa ilmenevan negatiivisen palvelukokemuksen. Ensivai-
kutelman syntymiseen vaikuttavat palveluymparistd, muut asiakkaat, kontaktihenkildst®, odo-
tukset, imago ja asiakassuhde. Useimmiten asiakas ottaa ensimmaisend kontaktin fyysiseen
ymparistoon, joten fyysisen ymparistén on oltava selkea ja hyvassa kunnossa. Taman Lisaksi
kalusteiden jarjestyksen, opasteiden ja palvelupisteiden tulee olla selkeita. Siisti fyysisen
ymparisto antaa asiakkaalle positiivisen kuvan palveluyhteisosta. (Lahtinen & Isoviita 1999,
70-71.)

Hyva asiakaspalvelija pitaa seka palveluympariston, ettd oman tyopisteensa hyvassa kunnossa.
Lahtisen ja Isoviidan (1999, 70-71) mukaan hyva asiakaspalvelija pitdd myynnissa olevat tuot-
teet houkuttelevasti esilla. Muiden asiakkaiden méara vaikuttavaa ensivaikutelmaan: Jos
myymal&ssa on paljon asiakkaita, voi hyvinkin olla palvelupisteelle pitkat jonot. Lisaksi mui-
den asiakkaiden ulkonakd ja kayttaytyminen vaikuttaa asiakkaan ensivaikutelmaan, koska

yleensa asiakas haluaa mieluiten asioida omanlaistensa parissa. Tama liittyy yritysimagoon.

Ensivaikutelmaan voi vaikuttaa danenkaytolla ja eleviestinnélla. Se antaa kuvan asiakkaalle
asiakaspalvelijan palvelualttiudesta. Tervehtiminen voi maarittaa asiakkaan koko mielikuvan.
Tervehtimétta jattaminen voi pilata koko palvelutilanteen. Tasté syysta kaikkia asiakkaita

pitéa tervehtia kohteliaasti. Tervehtiminen voi olla joissakin tilanteissa vaikeaa, koska yleen-
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sé palvelutilanteessa on kiire, mutta kohtelias hymy ja nydkkays auttavat téssé tilanteessa jo
paljon. Ennen tervehtimista kannattaa ottaa katsekontakti, koska kastekontakti palvelutilan-
teissa antaa kuvan siitd, ettd asiakaspalvelija on huomannut asiakkaan. Mielestani asiakaspal-
velijan myonteinen ja ystavallinen katsekontakti on kohteliaisuuden merkki ja herattaa asiak-
kaassa lampimén vastaanoton tunteen. Ystévallinen katsekontakti auttaa asiakaspalvelijaa
lahestyméaan asiakkaasta. (Lahtinen & Isoviita, 1999, 71-72.)

Palvelun kaytén varmistaminen tarkoittaa sita, etta asiakas saa riittavan laadukkaasti sen pal-
velun, jonka on aikonut kayttaa. Jos asiakas tulee esim. kdymaan lahikaupassa, saapumisvai-
heen tulee onnistua niin, etta asiakas paasisi kdyttamaan palvelua eika painvastoin. Lisaksi
jos palvelupisteelld on runsaasti asiakkaita, kontaktihenkildiden pitaa asiakkaalle selvittaa
valittémasti, kuinka nopeasti hanta palvellaan. Nain asiakasta ei meneteta toteutumattomien
odotusten takia. (Lahtinen & Isoviita, 1999, 76.)

Palveluista tiedottaminen tarkoittaa sité, etta asiakkaat tiedostavat valittdmasti, mité tuot-
teita on saatavilla ja missa péin tuotteet sijaitsevat. Tiedotteilla, opasteilla, julisteilla ja si-
samainonnalla on téssa tapauksessa suuri merkitys. Tehokas markkinointi ja myymalamainonta
saavat asiakkaat ostamaan seka tarvitsemansa ettd herdteostokset. Mainontaa voi tehosta-
myds sekd video- ja aanimainonnalla etta henkilokunnan sanallisella mainonnalla erikoistarjo-
uksista. Vaikea tilanne syntyy siité, jos asiakas tietaa tarjoukset henkilokuntaa paremmin,

joten henkilékunnan pitéa tarjouksiin tutustua etukateen. (Lahtinen & Isoviita, 1999, 76.)

Odotusvaiheessa asiakas on odottamassa vuoroaan palvelupisteelle. Tassa vaiheessa asiakas-
palvelijan tehtavana on huolehtia siitd, etta joka asiakasta palvellaan omalla vuorollaan. Etui-
lua ei saa sallia, elleivat muut jonossa olleet hyvaksy sita. Mikali on epaselvaa, kuka on seu-
raavaksi palveluvuorossa, tulee asiakaspalvelijan kohteliaasti kysyd, kenen vuoro on seuraa-
vaksi. (Lahtinen & Isoviita 1998, 76.)

Odotusvaihetta voidaan myods tehdd hieman mukavammaksi esimerkiksi taustamusiikilla tai
jakamalla karkkia. Taustamusiikin taytyy olla asiakasryhmélle sopivaa. Esim. nuoret harvem-
min haluavat kuunnella 60-luvun rockia tai vanhempaa iskelmaa, eikd vanhempi ikdryhma ha-

lua kuunnella uutta ”nuorten jumputusta”. (Lahtinen & Isoviita, 1999, 76.)

Omasta mielesténi odotusvaiheessa asiakkaalla taytyy olla se kokemus, etta asiakaspalvelija

ei viivyttele turhaan ja on huomioinut hénet esimerkiksi katseella ja hymylla.

Asiakasorientoitunut asiakaspalvelija tarkistaa heti palveluprosessin aluksi, mita tarpeita, ar-
vostuksia ja odotuksia asiakkaalla on. Niiden perusteella asiakaspalvelija osaa paremmin esi-

telld asiakkaan tarpeisiinsa sopivat tuotteet. Asiakkaan tarpeita voi selvittaa parhaiten kol-
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men K:n menetelmalla: kysele, kuuntele ja katsele. Naiden liséksi asiakkaan oheisviestintaa
eli asiakkaan ilmeet, eleet ja danenpainot antavat arvokkaita vihjeitd hanen tarpeisiin. Hyva-
na asiakaspalvelijana pidetaan niita, joilla on hyva kuuntelun ominaisuus ja jotka hallitsevat
myds kyselytekniikan. (Lahtinen & Isoviita, 1999, 77.)

Asiakaspalvelijan ei tarvitse luoda asiakkaille tarpeita. Hanen tehtavansa on vaan l6ytaa rat-
kaisuja asiakkaansa tarpeisiin. Silloin, kun asiakas halua katsoa rauhassa vaihtoehtoja, asia-
kaspalvelijan on oltava asiakkaan laheisyydessd, mutta ei kannata tarjoa oma-aloitteisesti
apua vaan pitaa odottaa, etté asiakas pyytéa apua. Talléin annetaan asiakkaalle varmennus
siitd, ettei hanta kytata ja valvota jatkuvasti. On kuitenkin oltava aktiivinen ja kysya hanta,

voiko olla avuksi, kun asiakas ndyttaa etsivan jotain. (Lahtinen & Isoviita, 1999, 77.)

Kun myyjalla on useita asiakkaita samaan aikaa palveltavana, on kohteliasta ja oikea tapa
ohjata vuoroaan odottava asiakas katsomaan itsekseen vaihtoehtoja. Talléin asiakkaan on
helppoa vertailla vaihtoehtoja keskenaan eika han joudu odottamaan. Mikali asiakaspalvelus-
sa on todella kiire ja taytyy palvella useita asiakkaita samanaikaisesti, asiakaspalvelijan pitaa
muistaa hymyilla avoimesti. Asiakaspalvelijan on oltava rauhallinen ja varsinkin ystavallisella

hymyilyll& on suuri arvo tassa tapauksessa. (Lahtinen & Isoviita, 1999, 77.)

Yleensd asiakkaan tarpeet kysytaan kiireessa puutteellisesti ja asiakaspalvelija esittaa lyhyita
kysymyslauseita, jotka eivat sisélla konkreettisesti sanoja. Kolmella eri tavalla voi kysya asi-
akkaan tarpeista: tarkistuskysymyksella, avoimella kysymyksell& tai johdattelevalla kysymyk-
sella. Tarkistuskysymyksen avulla pyritaan ymmartamaén asiakkaan tarve esimerkiksi haluaa-
ko asiakas tietyn tuotteen vai vertaileeko tuotteita keskenaan. Avoimilla kysymyksilla voidaan
etsid asiakkaan piilevia tarpeita. Avoimen kysymyksen voi kysya esim. sanoilla mité, milloin,
kenelle. Mihin kysymyksiin asiakas voi vastata kuvailemalla monipuolisesti tarpeensa taustaa,
jolloin hanta palvellaan paremmin. Johdatteleva kysymys helpottaa tilannetta, jossa halutaan
tasmentaa asiakkaan tarpeen. Naihin kysymyksiin vastataan:” kylla tai ”ei” tai valitaan jom-
pikumpi esitetyista vastausvaihtoehdosta esim. arvostaako asiakas kotimaista vai ulkomaalais-
ta muotia? Nailla kysymyksilla asiakkaan tarpeeseen liittyvia seikkoja tulee selkedsti esiin ja
voidaan tarkasti palvella hanta. Asiakkaan kannalta on tarkeda, etta asiakaspalvelija esittda
tarkentavat ja johdattelevat kysymykset mydnteisessé muodossa. Jos asiakkaalta kysytéan
negatiivisella kysymyslauseella, ilmapiiri saattaa muuttua kielteiseksi. (Lahtinen & Isoviita,
1998, 78.)

Myyntikeskusteluvaiheessa myyjan tehtéva on osata kertoa mahdollisimman monipuolisesti
tuotteiden vaihtoehdoista, tuotteiden ominaisuuksista ja yrityksen palvelusta. Jotta myynti-
keskusteluvaiheesta tulee sujuva ja juostava keskustelu, asiakaspalvelijan pitaa hallita tuote-

tiedot seka osata myos kilpailijan tuotteen vahvat ja heikot puolet. Talldin myyja pystyy pe-
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rusteellisesti keskustelemaan tuotteista asiakkaan kanssa. Kannattaa esittda tuotteesta etuja
ja hyotyja koskevia perusteluja. Ei kannata antaa turhaa informaatiota tuotteiden vertailussa,
jotka vaikuttavat negatiivisesti ostopaattkseen. Esim. ei tarvitse tuotteen edullisuutta koros-
taa, jos asiakasta kiinnostaa moderni tuote. Lahtinen ja Isoviita ovat listanneet myyntiperus-
telujen kuusi paaryhma, jotka ovat tuotteen tekninen laatu, asiakaslaatu, kayttdperustelut,
arvostusperustelut, taloudellisuusperustelut ja hintaperustelut. (Lahtinen & Isoviita 1998,
79.)

Keskusteluvaiheessa on mahdollista, ettd asiakkaalta tulee vastavéitteita. Vastavéitteella
asiakas osoittaa kiinnostuksensa ja kuuntelevansa myyjan tuote-esittelya. Myyjan pitaisi sel-
vittaa mika on asiakkaan vastavaitteen tarkoitus, jotta han pystyy kéasittelemaan siita. Vasta-
véitteiden tarkoitus voi olla esim. taktinen toimenpide, joka kuuluu asiakkaan tavanomaiseen
toimintaan, lisatietojen saaminen, kilpailijaan vertailu, myyjan perustelun kumoaminen, hin-
nan alentaminen, mielenkiinnon osoittaminen ja ostamisesta irti padseminen. (Lahtinen &
Isoviita 1999, 80.)

Myyjan pitéa olla tarkkana néita vastavaitteita kohtaan. Myyja voi vaikuttaa asiakkaan osto-
paatoksen, mikali asiakas on todellinen ostaja eika hanella ole ostoestoja. Hyvaksyttavia os-
toesteita ovat ainoastaan, kun asiakkaalla ei ole rahaa tai luottoa, hanell& ei ole paatosval-
taa, han on liian nuori ostamaan, han on liian vanha kayttaméaan tuotetta tai hanella ei ole
tarvetta tuotteelle. Asiakas luottaa myyjan sanoihin helposti, kun myyja hyvéksyy hanen na-

kdkulmansa ensin. (Lahtinen & Isoviita 1999,80.)

Paatosvaihe alkaa, kun asiakas on hyvéksynyt viimeisenkin vastauksen vastavaitteeseen ja han
osoittaa haluavansa ostaa tuotteen. Asiakkaan ostohalukkuuden ilmenemismuotoja kutsutaan
ostosignaaleiksi. Myyntikeskustelun paatosvaihe alkaa myos silloin, kun myyjan esittelemat
tuotteet eivat tayta asiakkaiden tarpeita ja toiveita. Jos asiakas ei halua ostaa, myyjan pitaa
ymmartaa, ettei asiakas aina osta. Paatdsvaiheen myyntitydn tavoitteena on auttaa asiakasta

ostospaatoksen tekemisessa ja luoda hyvéa loppuvaikutelma. (Lahtinen & Isoviita 1999, 80.)

Asiakas voi ilmaista ostoshalukkuutensa kysymalla esim.: ” Mita tama sitten tulisi maksa-
maan?” Myyjalla pitaa olla taitoa herattad asiakkaassa ostossignaali, ja vieda keskustelu kau-
pan solmimiseen. Myyjén ei kuitenkaan tarvitse painostaa asiakasta tekemaan myonteista os-
topaatosta vaan hanen pitéd auttaa asiakasta tekemaén oikea ratkaisu. Kauppaan paattamis-
tapoja on paljon ja sen voi tehdd monella eri tavalla esimerkiksi: ”’Laitetaanko koko pussilli-
nen?” Jos asiakas ei ole varma ostopaatoksesta voi antaa vaihtoehtoja kuten ”Otatteko 10 vai
20 kiloa?”. (Lahtinen & Isoviita 1999, 80.)
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Asiakassuhteiden laadun yll& pitdmiseksi on tarkeaa, etta palvelusta poistumisvaiheessa jo-
kainen asiakas poistuisi tyytyvaisena. Tilanne, jossa asiakas joutuu poistumaan tyytymatto-
mand, on asiakassuhteiden jatkuvuuden kannalta vaarallinen. Ainoastaan tyytyvédinen asiakas

haluaa asioida uudelleen liikkeessa. (Lahtinen & Isoviita 1999, 81.)

Lahtisen ja Isoviidan mukaan hyvén loppuvaikutelman luomiskeinoja ovat: ystavallinen hymy,

asiakkaan hyvasteleminen (jos ei hyvastella, asiakkaalle jaa mieleen, etté jotain meni pieleen
tai puuttuu.), lyhentamattémien ilmausten kayttaminen (Ei: ”Nakemiin ja tervetuloa!”, vaan:
”Nakemiin ja tervetuloa uudelleen!”, mielikuvituksen kayttaminen hyvéastelyssa (”Hyvaa mat-

kaa!””) ja palautteen kysyminen asiakkaalta. (Lahtinen & Isoviita 1999, 81.)

Jalkihoitovaiheessa varmistetaan asiakassuhteen jatkuvuus. Usein asiakaan tiedot eivat kir-
jJaudu yrityksen jarjestelmiin, minka jalkeen yritys ei voi ottaa yhteytté asiakkaaseen. Jalki-
hoitovaiheen kannalta palvelun poistumisvaiheessa on térkeda asiakkaan hyvastely ja palaut-
teen kyseleminen. Myymalan jélkihoitovaihetoimenpiteité ovat tuotteiden huolellinen perille
toimittaminen. Huolellinen toimittaminen tarkoittaa sité, etta tavara on oikein, toimitus on
sovitussa ajassa perilla, seka laskutuksen hoitaminen sopimuksen mukaan ja valitusten huolel-
linen kasitteleminen. (Lahtinen & Isoviita 1999, 81-82.)

Asiakkaan valitusten syyna on yleensd se, etta asiakkaan odotukset ja toivomukset tuotteesta
eivat ole tayttyneet. Tyytymattomyyteen aihe voi olla esimerkiksi tuotteen heikko kunto,
toimintahairiot, hidas palvelu, vaarin veloitettu hinta tai virheellinen toimitus. Asiakkaalle
tulee helposti tunne, ettd hanta on petetty, jos virhe sattuu palvelussa. Tassa tapauksessa
asiakasta kiinnosta eniten se, etta virhe korjataan valittomasti ja hanté palvellaan asiallisesti.
Asiakkaaseen pitaa suhtautua asiallisesti ja empaattisesti valitusten yhteydessa ja virhe pitaa
korjata niin, ettei asiakkaalle tulee ylimaaraista odotusaikaa. (Lahtinen & Isoviita 1999, 81-
82.)

2.4 Hyvan asiakaspalvelijan tunnusmerkkeja

Asiakaspalvelijan tarkein tyo on l6ytaa asiakkaan tarpeita tyydyttava ratkaisu, joskus ratkai-
sun lIéytdminen on helpompaa ja joskus vaikeampaa. Siksi on tarkeaa, ettd asiakaspalvelija
selviytyy vaikeistakin tilanteista hyvin. Hyva asiakaspalvelija selviytyy vaikeistakin palveluti-
lanteista, kun hanella on riittavasti asiantuntemusta, asennetta, empatiaa, hyvéat vuorovaiku-

tustaidot ja hyva mielen hallinta. (Marckwort 2011, 13.)

Vaikeissa asiakaspalvelutilanteissa asenne on kaiken a ja 0. Asiakaspalvelussa negatiivinen
asenne huonontaa ongelmatilanteiden ratkaisukykyd ja rasittaa ja stressaa asiakaspalvelijaa

itseddn. Negatiivinen asenne ja stressi heijastuvat yleensa myos tydhon ja asiakkaisiin. Nega-
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tiivisen asenteen omaava asiakaspalvelija nakee tyonsé ja asiakkaansa negatiivisena ja arsyt-
tavana asiana. Positiivinen asenne johtaa yleensa hyviin ratkaisuihin ongelmatilanteissa seké

asiakkaan etta yrityksen kannalta. (Marckwort 2011, 13.)

Asenteisiin vaikuttaminen on vaikeaa, mutta mahdollista. Asenteisiin vaikuttavat koulutus,
kulttuuri, tausta ja kokemus. Yleisesti ottaen kielteiset kokemukset ottavat ylivallan mieles-
samme ja muistamme ne pidempaan kuin positiiviset kokemukset. Asiakaspalvelijan kannat-
taakin ajatella ja keskittya positiivisiin kokemuksiin. Paras asenne asiakaspalvelussa on se,
ettd asiakaspalvelija arvostaa ja kunnioittaa asiakasta, ty¢taan ja itsedaan. (Marckwort 2011,
13))

Toinen tarked tunnusmerkki hyvasta asiakaspalvelijasta on ihmistuntemus. lhmistuntemuksen
lahtokohtana on tuntea itsensd, jos haluamme ymmartaa ja tuntea erilaisia ihmisia taytyy
meidan ensin tutustua itseemme. Asiakaspalvelija paasee tydssaan kohtaamaan erilaisia ih-
misid, mika tekee tyosta haasteellisen. Usein on helpompi tulla toimeen ihmisten kanssa,
jotka jakavat samanlaisen ajatusmaailman ja joiden vuorovaikutustaidot ovat samanlaiset

kuin omamme. (Marckwort 2011, 20.)

Ihmiset, joiden ajatusmaailma on erilainen kuin omamme, voivat tuntua vaikeilta ja vuoro-
vaikutustaidot haasteellisilta. Erilaisten ihmisten analysointi, kuten millainen ihminen han on
ja miten han toimii erilaisissa tilanteissa auttaa asiakaspalvelijaa ymmartaméaan hanen kayt-
taytymistaan ja valitsemaan oikean lahestymistavan ongelmatilanteissa ja asiakaspalvelutilan-
teissa. (Marckwort 2011, 20-21.)

Mielenhallinta on térkeda haasteellisissa tilanteissa. On todettu, etté asiakaspalvelu kuuluu
kymmenen eniten stressaavaan ammatin joukkoon. Tama tarkoittaa sita, ettd asiakkaan tun-
netila ei saa vaikuttaa omaan toimintaan tai kdyttkseen, vaan asiakaspalvelijan on hallittava

ja hillittava mielensa. (Marckwort 2011, 21.)

Asiakaspalvelu on yht& kuin vuorovaikutus. Ihminen on sosiaalinen olento, joka on riippuvai-
nen muista ihmisista. Ihmiset saavuttavat tavoitteensa ja unelmansa toisten kanssa, toisten
avulla ja toisten kustannuksella. Tavoitteiden saavuttaminen tapahtuu vuorovaikutuksen kaut-
ta. Vuorovaikutuksessa on kaksi tekijaa: tiedon ja sanoman lahettdja seka tiedon ja sanoman
vastaanottaja. Yhteisty® syntyy kun vastaanottaja reagoi lahettdjan sanomaan. Asiakaspalve-
lutydsséa ndma osapuolet ovat asiakas ja asiakaspalvelija. Kun asiakaspalvelijan ja asiakkaan
valilla vallitsee hyva vuorovaikutus, on helpompaa tehda yhteisty6ta ja asiakkaalle sopivan

palvelun tai tuotteen I6ytaminen on helpompaa. (Marckwort 2011, 23.)
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Positiivisen yhteyden voi luoda asiakkaaseen katseella, &anen savylla ja hymylla. Jos asiakas-
palvelija ei huomio asiakasta asiakaspalvelutilanteessa, vaan koko huomio on asian hoitami-
sessa, kontakti voi jaada syntymatta, tai asiakkaalle jaa negatiivinen muistikuva kyseisesta
asiakaspalvelutilanteesta. Myos ammattitaito on térkedssa asemassa asiakaspalvelutilantees-
sa. Ammattitaidoista hyotyvat asiakas, asiakaspalvelija ja yritys. Riittdvd ammattitaito auttaa
asiakaspalvelijaa I6ytamaan parhaat ratkaisut asiakkaalle ja auttaa mieltdméaan tydnsa mie-

lekkaaksi, joka taas auttaa kehittamaan positiivista asennetta. ( Marckwort 2011, 23-24.)

2.5  Asiakastyytyvaisyys

”Hyvan laadun seuraus on yleensa asiakastyytyvaisyys. Asiakastyytyvaisyys on keskeinen ulot-
tuvuus ja tavoite asiantuntijapalvelujen markkinoinnissa. Se on véaline asiakasuskollisuuteen

ja kannattavuuteen.” (Vahvaselka 2004, 91.)

Asiakastyytyvaisyys syntyy kokemuksista, jotka asiakkaalle muodostuvat hanen ja yrityksen
valisessa vuorovaikutuksessa. Vuorovaikutustilanteita ovat esimerkiksi kontaktit, kuten henki-
I6stokontaktit, tuote - ja palvelukontaktit, tuotteen ja palvelun sopivuuden arviointi, tukijar-
jestelmakontaktit (jarjestelmat, WWW-sivut) sekd miljodkontaktit (toimipaikan tilat, viihty-
vyys). Naista kontakteista syntyy kokemuksia, joita asiakas vertaa omiin odotuksiinsa. (Rope
2000, 537; Vahvaselka 2004, 91.)

Asiakkaan aikaisemmat palvelukokemukset ovat pohja, jonka mukaan asiakas muodostaa mie-
lipiteita palvelun tarjoajan tuotteista ja palveluista. Hinen omat odotukset vaikuttavat myos
h&nen mielipiteeseensé tuotteista ja palvelusta. Asiakastyytyvaisyyden perusteena on se, etta
palvelu vastaa asiakkaiden odotuksia ja vaatimuksia. Jotta palveluntarjoaja tuottaa laadukas-
ta palvelua, hdnen on saatava tietoa toiminnassaan ilmenevista ongelmista ja puutteista.
(Grénroos 2001,167; Vahvaselka 2004, 91.)

Asiakaspalvelun laadun kannalta asiakastyytyvaisyytta pidetdan toiminnan térkeana osana. Se
on ehdoton painopistealue palvelun tuottamisessa ja juuri asiakas on lopullinen palvelun ar-
vioija. Sanotaan myds, etté asiakastyytyvaisyys on yrityksen perusta, koska ainoastaan asiak-
kaat kayttavat yrityksen palveluita ja maksavat niista riittavasti, jos he ovat tyytyvaisia pal-
veluihin. Yrityksen myyntia ennakoidaan suoraan asiakastyytyvaisyystutkimuksista ja niiden
tulosta hyodyttaen. (Lecklin, 1997, 114.)

Asiakastyytyvaisyyden yllapitamiseksi ja tulevaisuutta ajatellen, yrityksen on jarjestettava
Jatkuvasti myonteisia yllatyksia asiakkaalleen, jolloin asiakassuhteen kannattavuus lisdéntyy
yrityksessa. Talla tavalla yrityksen toiminta paranee ja pystytaan asiakastyytyvaisyyden avulla

kehittamaan toimintaa positiiviseen suuntaan. Lehtosen (1999, 29) mukaan tyytyvainen asia-
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kas on yrityksen paras mainos, silla tyytyvainen asiakas kertoo hyvasta palvelukokemuksesta

eteenpdin muille. (Vahvaselka 2004, 91-92.)

Jotta yrityksen asiakkaat olisivat tyytyvaisia, yrityksen palvelun laadun on oltava hyva tai jo-
pa virheetdnta. Taman vuoksi seuraavassa luvussa kasittelen palvelun laatu ja sen osatekijat

laajasti.

3  Laadun kasite asiakaspalvelun néakékulmasta

Laadun kasitteella ei ole yhta ja ainoaa tulkintaa vaan eri tarkastelunakékulmasta riippuen on
monia eri tulkintoja. Yleisesti laadulla tarkoitetaan palvelun tai tuotteen kykya vastata ja
tayttaa asiakkaan tarpeita ja vaatimuksia mahdollisimman tehokkaalla ja kannattavalla taval-
la. (Lecklin 2002,18.)

Asiakastyytyvaisyys ei siis ole itsetarkoitus, johon pitaa pyrkia hinnalla milla hyvéansa, vaan se
tarkoita sita, ettd seka asiakkaat ettd yritystoiminta hyotavat kannattavasta liiketoiminnasta.
Esimerkiksi, kun pankki mydntaa asiakkaalleen nollakorolla lainan, pankin asiakkaat ovat var-
masti tyytyvaisia. Se ei kuitenkaan ole pankin kannalta toiminnallisesti laadukasta, silla saa-

matta jaavien tuottojen seurauksena pankin oma kannattavuus karsii. (Lecklin 2002, 18-19.)

Laatu liitetaan yrityksen suoritustason jatkuvaan parantamiseen. Kehittdamisimpulsseja saa-
daan paitsi omasta systemaattisesta laatutydsta myos ulkopuolisesta maailmasta, silla yrityk-
sen ulkopuoliset tahot kuten innovaatiot, kilpailijoiden toiminta sek& markkinoiden ja yhteis-
kunnan muutokset aiheuttavat tilanteita, joiden seurauksena laadulle asetetaan aivan uuden-
lasia vaatimuksia. (Lecklin 2002,19.)

TYYTYVAISET
ASIAKKAAT

KOKOMNAISY ALTAIMNEN
LAADUM JOHTAMINEN

KORKEA- Y " MARKKIMOIDEN
LAATUNEN ; JA ASIAKKAIDEM
TOIMINTA YMMARTAMINEN
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Kuvio 2: Kokonaisvaltainen laadun hallinta (Lecklin 2002, 19).

Kuva 2 kokonaisvaltaisesta laadun hallinnasta kuvaa nykyista laatuajattelua. Kokonaisvaltai-
sen laadun vaatimukset ovat tyytyvaiset asiakkaat, korkealaatuinen toiminta seka markkinoi-
den ja asiakkaiden ymmartaminen. Jos yhdessakaan kulmassa sattuu virheitd, kokonaislaatu
jaa syntymattd, joten kaikkien kulmien tulee olla kunnossa. Laatua verrataan ja mitataan
suhteessa asiakkaiden tarpeisiin, vaatimuksiin ja odotuksiin. Yrityksen toiminta on laadukasta,
jos asiakas on tyytyvainen saamiinsa tuotteisiin. Sisdinen toiminnan tehokkuus ja virheetto-
mat lopputuotteet eivat takaa korkeaa laatua, vaan edellytyksena on ulkopuolisen arvioijan,

asiakkaan nakemys. (Lecklin 2002, 18.)

Asiakkaan markkinoiden ymmartaminen antaa selkeat mahdollisuudet kehittaa yrityksen toi-
mintaa siten, ettd vastaavuus tarpeisiin saavutetaan ja juuri laatujarjestelman ja toiminta-
prosessin avulla voidaan saada yrityksen toiminta asiakasta tyydyttavalle tasolle. (Lecklin
2002,18.)

3.1 Laadun ulottavuudet

Palvelut ovat subjektiivisesti koettavia prosesseja, joissa tuotanto- ja kulutustoimenpiteet
tapahtuvat samanaikaisesti. Asiakkaan ja palvelun tarjoajan véalilla tapahtuu vuorovaikutusti-
lanteita, joihin siséltyy totuuden hetkiad. Asiakkaan kokemaan palveluun vaikuttaa olennaisesti

se, mita ostajan ja myyjan valisessa palvelutapaamisessa tapahtuu. (Grénroos 2010, 100-102.)

Asiakkaan kokemalla laadulla on pohjimmiltaan kaksi ulottuvuutta, tekninen eli lopputu-
losulottuvuus ja toiminnallinen eli prosessiulottuvuus. Esimerkiksi hotellivieras saa huoneen ja
sangyn, ravintolan asiakkaalle tarjotaan ateria, lentomatkustaja kuljetan paikasta toiseen,
pankkiasiakas saa lainan, vahittéaiskappa antaa tyytyméattoémille asiakkaalle hyvityksen. Kaikki
nama palveluprosessien lopputulokset kuuluvat luonnollisesti asiakkaan laatukokemukseen.
(Grénroos 2010, 100-102.)

Asiakkaille on tarkead, mitd he saavat vuorovaikutuksessa, kun kayttavat yrityksen palvelua ja
tuotetta, silla taman perusteella asiakas arvioi palvelun laatua. Yritykset katsovat usein, etta
tama vastaa tuotetun palvelun kokonaislaatua. Kyseessa on kuitenkin vain yksi palvelun laa-
dun ulottuvuus, eli palveluntuotantoprosessin tekninen laatu, joka jaa asiakkaalle mieleen,
kun tuotantoprosessi ja ostajan ja myyjan valinen vuorovaikutus ovat ohi. (Grénroos 2010,
102.)
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Asiakkaat pystyvat yleensa, mutta eivat aina mittaamaan tata ulottavuutta melko objektiivi-
sesti, silla kyseessa on tekninen ratkaisu. Tekninen laatu, ei sisdlla kaikkea asiakkaan koke-
maa laatua, koska palveluntarjoajan ja asiakkaan valilla on monia muita vuorovaikutustilan-
teita, jotka ovat hoidettuja kriittisia hetkid. Asiakkaan laatukokemukseen vaikuttaa myds se,
miten ja milla tavalla tekninen laatu toimitetaan hanelle. On seikkoja, jotka muodostavat
palvelun kasityksen asiakkaalle, kuten palvelun saavutettavuus, asiakaspalvelijan ulkoinen
olemus ja kayttaytyminen sekd hanen tyylinsa hoitaa asioita ja tehtaviansa (Grénroos 2010,
100-102.)

Mitd enemman palveluntarjoaja asiakkaita ottaa mukaan palvelun tuottamiseen tai mita
enemman he hyvaksyvat itsepalvelutehtavia, sitd parempana he luultavasti pitavat palvelua.
Asiakkaan kokemaan palveluun saattavat vaikuttaa my®és muut samaan aikaan saamaa tai sa-
manlaista palvelua kuluttavat asiakkaat. Muut asiakkaat esimerkiksi voivat lisata kassan jono-
tusaikaa tai hairita asiakasta, mutta toisaalta muut asiakkaat voivat vaikuttaa positiivisella

tavalla ostajan ja myyjan valiseen vuorovaikutusilmapiiriin. (Grénroos 2010, 101.)

Asiakkaaseen vaikuttaa siis myos se, milla tavalla han saa palvelun ja millaiseksi han kokee
saamansa tuotanto- ja kulutusprosessin. Tama on toinen laadun ulottavuus, joka liittyy lahei-
sesti totuuden hetkien hoitoon ja palvelutarjoajan toimintaan. Sen vuoksi sité kutsutaan pro-

sessin toiminnalliseksi laaduksi. (Gronroos 2010, 101.)

Mielestani tuotannon laatu on tosi térkea asiakkaan koetun palvelun laadun kannalta. Tuot-
teiden laatu, oikea hinnoittelu ja saavutettavuus taytyy olla selkedd. Yritysten pitaisi miettia
asiakkaita ennen kuin tuote paasee kaupan hyllyihin ja sita tarjotaan asiakkaille. Yritysten
pitédd toimia ymparistoystavallisemmin kuin ennen. Ymparistdystavallisen imagon luomiseksi
ylipakkaamista kannattaa valttda. Tuotteen hinnoitellussa on syyta ajatella yrityksen kannat-
tavuutta, mutta myos asiakkaiden ostotarpeita. Mielestéani palvelulaatu on hyva, kun yritykset

alkavat miettimaan koko tuotantoprosessia asiakaslahtodisesti.
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Kokonaislaatu

Imago

(Yrityksen tai sen osan)

N A—

Prosessien

L . Lopputuloksen
toiminnaline n laatu:

teknine n laatu: mita

Kuvio 3: Kaksi palvelun laatu-ulottavuus (Gronroos 2010,101).

Kuvassa kolme nakyvat laadun kaksi perusulottavuutta eli mita asiakas saa (tekninen laatu) ja
se miten han sen saa (toiminnallinen laatu). Toiminnallista laatua ei luonnollisestikaan voi

arvioida yhté objektiivisesti kuin teknisté laatua. (Grénroos 2010, 101.)

Asiakkaan laatukokemukseen vaikuttaa myds yritysten tai toimipisteen imago, silla useam-
massa palveluyrityksessa paikallisten toimipisteiden imagoa pidetaan aarimmaisen tarkeana
jJuuri tdman vuoksi. Jos asiakkaalla on positiivinen mielikuva palvelusta ja palveluntarjoajas-
ta, asiakas voi luultavasti antaa pienet virheet anteeksi. Jos palveluissa virheita sattuu useas-
ti, se vaikuttaa imagoon negatiivisella tavalla ja imago karsii. Jos imago on kielteinen, pieni
tai suurikin virhe vaikuttaa suhteellisesi enemman. Tasta syystd imagoa pidetaan laadun ko-

kemuksen suodattimena. (Grénroos 2010, 101.)

Laadun kaksi ulottavuutta - mitd ja miten - ovat patevia myds muihin toimenpiteisiin kuin
palveluihin. Esimerkiksi koneen tai jonkin muun tuotteen tekninen ratkaisu muodostuu asiak-
kaan mieltamasta teknisesta kokonaislaadusta. Yritykset muokata konetta asiakkaan erityis-
tarpeiden mukaan liséddvat toiminnallista arvoa ja kuuluvat siksi asiakkaan mieltdméaan toi-

minnalliseen kokonaislaatuun. (Grénroos 2010, 102.)

Jos hoidetaan asiakkaan reklamaatio hanta tyydyttaviin tuloksiin, yritys on hoitanut rekla-
maatioprosessin tekniseesti laadukkaasti. Tdman jalkeen on mahdollista, etta asiakas on tyy-

tymatodn tahan palveluun, koska reklamaatiokasittely on ollut mutkikasta ja kestéanyt monta
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viikkoa. Jos on kdynyt nain, prosessin toiminnallinen laatu on ollut alhainen ja koettu koko-

naislaatu jaa alhaisemmaksi kuin se muuten olisi ollut. (Grénroos 2010, 102.)

3.2 Palvelun laadun osatekijat

Asiakas on palvelun anturi ja mittarikin liiketoiminnan arjessa. Palvelun laadun tarkastelun
pohjalta asiakas muodostaa kasityksensa palvelun laadusta seuraavaksi kuvattavien tekijéiden
perusteella: Patevyys ja ammattitaito, luotettavuus, uskottavuus, saavutettavuus, turvalli-
suus, kohteliaisuus, palvelualttius ja palveluvaste, viestintd, asiakkaan tarpeiden tunnistami-

nen ja palveluymparistd

Patevyys ja ammattitaito ovat palvelun tuottajalle henkiloston ammattitaitoa ja osaamista
palvelun ydinalueella. Henkilokunta hallitsee tyfssa tarvittavat tiedot ja taidot ja pystyy tar-
joamaan ammatillista palvelua yrityksen ydinalueelle. Yritys X:ss& myynti ja asiakaspalvelu
ovat ydinalueita. (Rissanen 2005, 215.)

Luotettavuudella ymmarretaan virheetdnta palvelua, jonka palvelun-tarjoaja tarjoaa asiak-
kaalle, jolloin sujuva ja vireeton palvelu synnyttéa asiakkaassa luottamusta palvelua kohtaan
(Rissanen 2005, 215).

Uskottavuus tarkoittaa sitd, ettd asiakas saavuttaa luottamuksen siihen, etté palvelun tarjoa-

ja toimii hénen edukseen (Rissanen 2005, 215).

Saavutettavuus tarkoittaa, kun asiakas saa palvelua vaivattomasti tai kohtuullisella vaivalla.
Savutettavuuteen kuuluu esim. helppo yhteydenotto, helppo osoite, joka I6ytyy helposti (Ris-
sanen 2005, 215).

Kun palvelutarjoaja toteuttaa edella mainitut asiat palvelussaan, vasta silloin syntyy asiak-

kaassa turvallisuuden tunnetta tata kohtaan (Rissanen 2005, 215).

Palvelun tuottajan pukeutuminen, kaytds, ja koko personalisuus vaikuttavat asiakkaaseen ja

viestivat huomaavaisuutta, arvostusta ja kunnioitusta (Rissanen 2005, 215).

Palvelualttius ja palveluvaste tarkoittavat sita, ettd ennen palvelutilannetta ja sen jalkeen
lahetetyt viestit ovat ymmarrettavid, avoimia ja tarpeeksi selkeitd sisalloltaan, jotta asiakas

ymmartaad ne (Rissanen 2005, 215).

Viestinta on silloin laadukasta, kun se on selkeda ja helppo ymmartaa. Liian monimutkainen

viestinta on vaikea ymmartaa, eikd menee perilla (Rissanen 2005, 216).
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Asiakkaiden tarpeiden tunnustaminen ja ymmartaminen tarkoittavat sité, etta palvelu-
tarjoajalla on ammattitaitoa ja osaamista, jotka tyydyttaa asiakkaan palvelutarvetta (Rissa-
nen 2005, 216).

Palveluymparistolla tarkoitetaan palveluilmapiirin toimivuutta ja viihtyisyytta, Esim. tavara-
talon kodin osastolla sisustus ja esillepanot ovat merkittavia (Rissanen 2005, 216 ; Piirainen
2007, 30-31).

3.3  Yrityksen johdon rooli laadun kehittdmisessa

Johdolla on tarked asema laadun yllapitamisesséa ja kehittamisessa yrityksessa. Jotta yritys
olisi laatuyritys, on aarimmaisen tarkead, etté yrityksen johto sitoutuu laatuun. Sitoutuminen
tarkoittaa sitd, etta johto halua ja on valmis kayttdméaan aikaa ja rahaa laadun kehittamiseen

ja on aktiivinen esimerkiksi laatuhankkeiden tarkastelun suhteen. (Lecklin 2002, 6.2)

Johdon tulee strategisia laatutavoitteita johtaa loogisesti yritykselle asetetuista arvoista.
Usein tarkeind ja keskeisina asioina ndhdaan laadun kannalta asiakastyytyvaisyyden, henkilds-
ton kyvykkyyden ja prosessien parantaminen. Asiakkaat maksavat yrityksen tyontekijoiden
palkan, joten he ovat ehdottomasti tarkea painopiste. Henkildston riittava osaaminen ja am-
mattitaito ovat yrityksen tulevaisuuden kannalta tarked. Prosessien kehittdminen on téarkea
sen vuoksi, etta yrityksen tuotteet ja palvelut voivat vastata asiakkaiden vaatimuksia. (Leck-
lin 2002, 63.)

Johdon pitéda myos valita mittarit, joilla laatua voidaan seurata. Laatu korostuu, jos osa
ylimman johdon henkildkohtaisista bonustavoitteista perustuu laatumittareihin. Esimerkiksi
asiakastyytyvaisyyden taso ja palautettujen tuotteiden osuus ovat tyyppilisia laatumittareita
yrityksessa. (Lecklin 2002, 63.)

3.4 Yrityksen johdon nékemys palvelun laadun kehittdmisessa

Asiantuntijaorganisaatio on kokonaisvaltainen sosiaalinen systeemi. Sosiaalisessa systeemissa
kaikki vaikuttaa kaikkeen. Syy seuraus-suhteet ovat moninaisia ja epaselvia. Moninaisuutta
voi hallita arvoilla ja paamaarilla eli suurilla kokonaisuuksilla, ei pikkutarkkuuksiin keskittyvil-
la detaljeilla. Asiantuntija on aina vapaaehtoinen. Hanté ei voi pakottaa tai kaskea eiké ha-

nen ty6taan voi valvoa. (Pitkanen 2010, 200.)

Jos tyontekija on innostunut, han voi saada paljon aikaan. Palvelu- ja asiantuntijatydssa hyoty

voi olla moninkertainen verrattuna odotuksiin. Merkityksellinen tyd lisdd motivaatiota, joka
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puolestaan lisda tuottavuutta. Nykydan enemmissa maarin ihmiset haluavat tyéskennella hy-
vien paamaarien eteen, joka liséd motivaatiota ja auttaa hahmottamaan tyén merkitykselli-
syyden. Monille on myos tarkedd, etta tyopaikalla toimitaan hyvéksyttavien periaatteiden mu-

kaisesti, esimerkiksi ymparistoa saastaen tai lakien ja normien mukaan. (Pitkanen 2010, 200.)

Tyo6n mielekkyys on ratkaisevassa asemassa, kun mitataan menestystekijoitd, mutta kuitenkin
sen merkitys viimeisind vuosina on vahentynyt. Tydelamassa korostetaan erityisesti tottele-
vaisuutta ja mekaanista suorittamista. Tallainen ilmapiiri sopii ihmiselle, joka toimii ohjeiden
mukaisesti. Toisaalta luovalle ihmiselle tallainen ilmapiiri voi olla kuvottava, ei aja hanen
etujaan eikd han pysty antamaan parastaan yritykselle. TyOpaikoilla, joissa arvostetaan me-
kaanista suoriutumista, ei voida hyddyntaa erilaisuutta seka luottamus ja yhteishenki ovat
vahaista. (Pitkanen 2010, 201.)

Jos tydntekijan halutaan sitoutuvan tydpaikkaansa, taytyy padmaarien olla selkeasti nékyvia
ja kunniallisia. Lisaksi yrityksen toimintaperiaatteiden ja arvojen on kestettava paivanvalo.
Jos tyontekija ei tieda tarpeeksi yrityksen liiketoiminnasta, hén ei innostuu pysymaan yrityk-

sessa tydssa vaan vaihtuvuus on suuri. (Pitkanen 2010, 202)

3.5 Henkilékohtainen laatu

Yrityksen, yhteison tai organisaation laatu muotoutuu henkiléston, sidosryhmien ja yhteistyo-
kumppaneiden hyvan yhteistyén tuloksena. Erityisesti henkilostd on ykkdsasemassa kun puhu-
taan laadusta. Henkiloston tulee asettaa tavoitteeksi korkea laatutaso ja pyrkia toteuttamaan
se. Jos aiemmin on hyvaksytty virheita laadussa, on virheettdmaan suoritukseen melko mah-
dotonta paasté. Nain ollen virheita ei tulisi sallia tai ne pitdisi minimoida minimiin. Monissa
tehtévissa on edellytys paasta lahelle O-virhetasoa. O-virhetasoon paastaan, jos henkildstd on
motivoitunutta ja ammattiosaaminen on korkea. Esimerkkina tasta on ladkari, joka ei kasitte-
le potilastaan huolimattomasti ja yrittda saada mahdollisimman tarkan diagnoosin potilaal-
leen.( Lecklin 2002, 236.)

Henkiloston laatutietoisuuden selvittdmiseksi voidaan suorittaa testi. Testissa laaditaan kysy-
myksia ja vaittamia koskien omaa tyotd, ymparistda ja yrityksen taloutta ja mainetta. Vait-

tamat tai kysymykset voivat olla seuraavan kaltaisia:

- Yrityksemme tuotteiden laatutaso on riittava
- Laadunkehittdéminen on kallista

- Vastuu laadusta kuuluu laatuosastolle

- Laatu on mielen tyyneytta

- hyvalaatuiset tuotteet ovat kalliita
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Osan testin kysymyksista tulee olla sellaisia, joihin ei 16ydy yksiselitteistad vastausta. Tallainen
kysymys voi esimerkiksi olla ”Miten voimme henkilékohtaisesti vaikuttaa laatuun?” Kysymyk-
set joihin ei ole yht& oikeaa vastausta avaavat tilaisuuden syventévaan keskustelua aiheesta.
Henkilosto ottaa kantaa vaittamiin valitsemalla seuraavista vaihtoehdoista itselleen sopivim-
man: taysin samaa mieltd, lahes samaa mielta, neutraaleja vaittdméan suhteen, jonkin verran
erimieltd vai tdysin erimieltd. Vastaukset analysoidaan ja tulosten perusteella voidaan nahda
laatutaso, hajonta ja alueet, joita pitdisi viela kehittdd. Tulosten perusteella voidaan laatia

suunnitelma laatukoulutukselle. ( Lecklin 2002, 236.)

3.6  Kuilunanalyysi

Kuiluanalyysimallin tarkoitus on ldytaa yrityksessa laatuongelmien syita ja selvittaa palvelu-
laadun parantamiskeinoja. Malli on esitetty kaaviossa X. Malli osoittaa ensinékin, kuinka pal-
velun laatu muodostuu. Mallin yldosassa on asiakkaaseen liittyvia ilmidité ja alaosassa palve-
lun toimittajaan eli yrityksen nakékulmaan liittyvia ilmidita. Mallin mukaan odotettuun palve-
luun vaikuttavat suusanallinen viestintd, asiakkaan henkil6kohtaiset tarpeet, aiemmat koke-

mukset sekd yrityksen markkinointiviestinta. (Grénroos 2001, 145.)

Koettu palvelu puolestaan on seurausta seka yrityksen etta asiakkaan toimista. Johdon kasi-
tykset asiakkaiden odotuksista ohjaavat palvelun laatuvaatimuksia ja ndma yhdessa edelleen
ohjaavat palvelun toimitusta. Asiakas kokee palveluntuotantoprosessin laadun (toiminnallinen

laatu) ja prosessin lopputuloksen laadun (tekninen laatu). (Gronroos 2001,145.)

Kuiluanalyysimallissa esitellaan viisi ns. laatukuilua, jotka aiheutuvat ristiriidoista yrityksen
laatujohtamisessa. Seuraavaksi esittelen tarkemmin ndma viisi laatukuilua. (Grénroos 2001,
145.)
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Kuluttaja
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Markkinoija

Kuily 1

kaavio X: Kasitteellinen palvelun laadun malli-kuiluanalyysi malli (Grénroos 2010,146)

Johdon nékemyksen kuilu (Kuilu 1)

Tama kuilu tarkoittaa, ettd yrityksen johto kasittéa asiakkaiden laatuodotukset
puutteellisesti. Mahdollisia kuilun syité ovat muiden muassa epéatarkat tiedot markkinatutki-
muksista ja kysyntaanalyyseista, virheellisesti tulkitut tiedot odotuksista, kysyntdanalyysia ei
ole tehty, johto saa puutteellista tai olematonta tietoa organisaatiolta ja liian monta organi-
saatiokerrosta, jotka pysayttavat asiakaskontakteja koskevan tiedonkulun tai muuttavat sitéa
Parannuskeinoja on monia. (Grénroos 2010, 143-149; Huovinen 2003, 29-31.)

Tahan liittyy organisaatiorakenne. Jos on huono johto, taytyy harkita johdon vaihtoa tai ym-
martaa palvelukilpailun piirteitd paremmin. Taman kuilun sulkemiseksi on ensinnékin tunnet-
tava paremmin asiakkaiden tarpeet ja toiveet. Luonnollisesti tama tapahtuu tekemalla mark-

kinatutkimuksia ja asiakastutkimuksia, mutta myds organisaatiorakenteen muutos ja sisaisen
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tiedonkulun kanavien parantaminen voi helpottaa tiedonkulkua yrityksen sisalla. (Gronroos,
2010, 143-149; Huovinen 2003, 29-31.)

Laatuvaatimusten kuilu (Kuilu 2)

Tama kuilu tarkoittaa, etta palvelun laatuvaatimukset eivat ole yhdenmukaisia johdon kasi-
tysten kanssa asiakkaiden odotuksista. Kuilun syitd ovat muun muassa suunnitteluvirheet tai
riittdmattomat, suunnitteluprosessit, suunnittelun huono johto, organisaatiossa ei ole selkeda
tavoiteasettelua ja ylin johto ei tue palvelun laadun suunnittelua riittavasti. Laatuvaatimus-
ten kuilun ongelmat riippuvat siis hyvin paljon ensimmaisen kuilun suuruudesta, mutta laatu-
vaatimusten suunnittelu voi epdonnistua silloinkin, kun asiakkaiden odotukset tunnetaan.
(Grénroos, 2010, 143-149; Huovinen 2003, 29-31.)

Tahén vaikuttaa usein johdon haluttomuus asettaa erinomaisen palvelun standardeja eli ha-
luttomuus sitoutua palvelun laadun kehittdmiseen seka asiakaspalveluhenkiloston puutteelli-
sesta sitoutumisesta laadukkaaseen palveluun. N&in ollen palvelun laadun suunnitteluun ei
panosteta riittavasti eika palvelu vastaa asiakkaan odotuksia. Tydntekijat tarvitsevat myos
vapautta tuottaa palvelua joustavasti, koska liian tiukat vaatimukset rajoittavat juostavuutta
ja vahentavat tyontekijoiden halukkuutta ryhtya toimenpiteisiin, joihin sisaltyy riskeja.
(Grénroos, 2010, 143-149; Huovinen 2003, 29-31.)

Palvelun toimituksen kuilu (Kuilu 3)

Palvelun toimituksen kuilu tarkoittaa sitd, etta palvelun tuotanto- ja toimitusprosessissa yri-
tyksessa ei noudateta laatuvaatimuksia, vaikka laatuvaatimukset on asetettu.

Syité tahan kuiluun ovat liian monimutkaiset tai jaykat vaatimukset, sellaiset vaatimukset,
joista henkildstd on eri mielta tai jotka ovat yrityskulttuurin vastaisia. Palvelun toimitukseen
liittyva teknologia ja systeemit saattavat toimia eri tavalla kuin laatuvaatimukset olettavat.
Koska laatuvaatimusten kuilu voi johtua hyvin monenlaisista seikoista, sen kaventaminen on
my®s monimutkaista. (Grénroos, 2010, 143-149.; Huovinen 2003, 29-31.)

Markkinointiviestinnan kuilu (Kuilu 4)

Tama kuilu tarkoittaa, ettd markkinointiviestinnassa annetut lupaukset eivat ole johdonmu-
kaisia toimitetun palvelun kanssa. Markkinointiviestinndssa annetut lupaukset saattavat nos-
taa asiakkaiden palveluodotuksia ja toimia siten vertailustandardina, johon koettua palvelun
laatua verrataan. Lupauksia rikotaan monesta syysté ja ne ovat: markkinointiviestinnan suun-
nittelussa on unohdettu palvelutuotanto, perinteistéa markkinointia ja tuotantoa ei ole koordi-

noitu (tarpeeksi), organisaatio ei noudata vaatimuksia, joista puhutaan markkinointiviestinta-
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kampanjoissa. Markkinointiviestinnalla on luontainen taipumus liioitella ja luvata liikoja.
(Grénroos, 2010, 143-149; Huovinen 2003, 29-31.)

Taman kuilun syyt voidaan jakaa kahteen luokkaan: 1)ulkoisen markkinointiviestinnan ja pal-
velujen tuotannon ja toimituksen suunnittelu ja toteutus 2) kaikessa mainonnassa ja markki-
nointiviestinnassa turvaudutaan luonnostaan liikaan lupailuun. Yrityksen tulee toimia viesti-
mallaan tavalla ja markkinoinnin puolestaan heijastaa sitd, mité palvelutapahtumissa todella
tapahtuu. Liikaan lupaamiseen auttaa vain se, etta markkinointiviestinta suunnitellaan entista

paremmin ja johdon valvonnassa. (Grénroos, 2010, 143-149; Huovinen 2003, 29-31.)

Koetun palvelun laadun kuilu (Kuilu 5)

Koetun palvelun laadun kuilu tarkoittaa, etta koettu palvelu ei ole yhdenmukainen asiakkai-
den odotusten kanssa. Tama johtaa laatuongelmiin, negatiiviseen suusanalliseen viestintaan,
vahingoittaa yrityksen imagoa ja aiheuttaa asiakasmenetyksia. Kuilu voi olla my6ds positiivi-
nen, mik& johtaa positiiviseen ylilaatuun. Syyna tahan viidenteen kuiluun voi olla mika tahan-
sa muiden kuilujen aiheuttajista tai jokin muu syy. (Grénroos, 2010, 143-149; Huovinen 2003,
29-31.)

4 Kyselytutkimuksen toteutus

Tassa osassa tutkitaan X-yrityksen kodinosasto asiakaspalvelun ongelmia. Tutkimuksessa kar-
toitetaan henkilokunnan mielipiteita, nakemyksia ja kehitysehdotuksia asiakaspalvelun paran-

tamiseksi.

Tutkimusaineisto kerataan Yritys X:n kodinosaston henkilékunnalle tehdyn tutkimuskysymys-
lomakkeen avulla. Kyselylla saadaan selville henkilstdén mielipiteet nykyisesta kodin osaston

asiakaspalvelun toimivuudesta seka heidan kehitysehdotuksia palvelun parantamiseksi

4.1  Tiedonkeruumenetelma ja tutkimuksen suorittaminen

Tutkimuksen tiedonkeruumenetelmét ovat monia. Tama tutkimus tehdéan laadullisen mene-
telméan avulla ja aineosto keratéan kyselytutkimuksena. Laadullinen tutkimus on tieteellisen
tutkimuksen menetelma, jossa pyritdan keradmaan tietoa, jolla tarkastellaan kohteen laatua,
ominaisuuksia ja merkityksia. Laadulliselle menetelmalle on tyypillista, ettd vastaajat vali-
taan huolella. Halutaan tutkia juuri niita henkil6ita, joilla on hallussaan tutkimuksen kannalta
tarkeaa tietoa. Menetelman avulla tarkastellaan osallistuneiden kayttaytymistéa heidan nako-
kulmastaan. Esimerkiksi otetaan pieni joukko ihmisid kohderyhmaksi ja perehdytéan heihin

syvéllisesti ja heidan vastaustensa perusteella tehdaén johtopaatosta ja yleistyksia.
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Tutkimusaineisto kerattiin avoimilla kysymyksilla, jotka on laadittu asiakaspalvelun teorian
pohjalta. Tutkimuksesta kerrottiin koko osaston henkilokunnalle ja kaikille annettiin mahdol-
lisuus vastata kysymyksiin. Kysymykset laitettiin esille osaston sosiaalitiloihin ja vastaukset
palautettiin anonyymisti niille varattuun palautuslaatikkoon. Vastauksia kerattiin kahden vii-
kon ajan, jolloin kaikilla halukkailla oli aikaa vastata kysymyksiin. Laadullisen tutkimusaineis-

ton keraamiseksi tutkimuskysymykset on jaettu viiteen aihealueeseen, jotka olivat:

Asiakaspalvelun nykyinen laatu asiakaspalvelutilanteissa
Asiakaskeskeinen palvelun toteutus
Ammatillinen osaaminen ja tyovalineiden riittavyys

Koko asiakaspalveluprosessin onnistumiset ja kehittdmiskohteet

a A W N P

Koko palveluprosessin asiakaspalvelun laatuongelma osastolla

Joka aihealueeseen kuuluu 2-3 alakysymysté, jotka helpottavat vastaajaa kyselylomakkeen
hahmottamisessa. Kyselylomakkeeseen liittyy kuitenkin tietyt riskit, kuten keskeneraiset vas-
taukset, kysymys tulkitaan eritavalla kuin on tarkoitus vastata tai ei palautetta olekaan tutki-
jalle vastauslomakkeetta. (Hirsjarvi, ym.1997,188.)

Kyselylomake on liitteessa 1. Taman menetelman valitsemiseen tarkoitus oli se, etta henkil6-
kunnan mielipiteet ja kehitysehdotukset voi saada esille niin, etta heilla olisi tarpeeksi aikaa
pohtia kysymyksia.

Yritys X:n kodinosaston henkilokuntaan kuuluu kaksikymmenta henkil6a, josta kysely tutki-
mukseen on vastannut kolmetoista henkilda. Henkilékuntaan kuuluu osaston esimies, myynti-
ryhmévastaavat ja myyjat. Kysely on tarkoitettu vain myyntiryhmavastaaville ja myyjille, jot-
ka ovat aktiivisia asiakaspalvelijoita. Seuraava taulukko havainnollistaa kyselytutkimuksen

osallistuneiden taustatiedot:

Asema osastolla maara

Myyja 9

Myyntiryhméavastaava | 4

Taulukko 1: Tutkimuksen osallistuneiden taustatiedot

Tutkimus toteutui henkilékunnan omalla vapa ajalla eli siihen ei ole kaytetty tydaikaa. Henki-

I6kunta taytti lomakkeen kotona tai omalla tyétauollaan ja siihen kului noin 5-15 minuuttia.
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4.2 Tutkimuksen luotettavuus ja patevyys

Kaikissa tutkimuksissa tutkija pyrkii valttaméaan virheiden syntymista, mutta kuitenkin tutki-
muksen tulosten luotettavuus ja patevyys vaihtelevat. Taman vuoksi on syyta arvioida tutki-
muksen luotettavuutta. On olemassa monia erilasia mittaus- ja tutkimustapoja, joiden pohjal-
ta voidaan mitata ja arvioida tutkimuksen luotettavuutta. Kvantitatiivisissa tutkimuksissa tut-
kimuksen mittareiden luotettavuuden arvioimiseksi on kehitelty erilasia tilastollisia menette-

lytapoja. (Hirsjarvi, ym.1997,226.)

Termit reliabiliteetti ja validiteetti ovat termeja, joita kaytetaan tutkimuksen luotettavuuden
ja patevyyden arvioinnissa. Toki ilman naita kasitteita voidaan myos arvioida tutkimuksen luo-
tettavuutta. (Hirsjarvi, ym.1997, 226-227.)

Tutkimuksen reliaabeliudella tarkoitetaan mittaustulosten toistettavuutta ja pysyvyytta, eli
tutkimuksen tulokset ovat samanlaisia mittaajasta riippumatta. Esimerkiksi jos henkil6a tutki-
taan ja kaksi arvioijaa paatyy saman tuloksen tai eri tutkimuskerroilla saadaan sama tulos,

pidetaan tuloksia reliaabeleina. (Hirsjarvi, ym.1997,226.)

Tassa tyossa tutkimuksen reliaabeliutta ei ole erikseen testattu. Tutkimuksen kyselylomak-
keen kysymykset kuitenkin tehtiin niin, ettd sen merkitys ja tulkitseminen olisi sama kaikille.
Toinen kasite, joka liittyy tutkimuksen arviointiin, on tutkimuksen validius. Termilla tarkoite-
taan niiden, asioiden mittaamista, jotka on tarkoitus mitata, eli se on mittarin kykya tuoda
esille juuri tutkimuksen kannalta oikeita asioita. Mittarit ja menetelmat eivéat aina vastaa sita
todellisuutta, jota tutkija on ajatellut. Esimerkiksi kyselylomakkeeseen saadut vastaukset
saattavat olla aivan toisia kuin tutkija on arvioinut saavansa, silla on mahdollista, etté vastaa-

jat ovat kasittaneet kysymysten merkityksen eri tavalla. (Hirsjarvi, ym.1997, 226-227.)

Taman tutkimuksen validiteettia vahvistaa se, ettéd myyntihenkilokunnan hallussa on asiakas-
palvelussa syntyvaa tietoa ja juuri tasta tiedosta ollaan kiinnostuneita. Tutkimuksen reliabili-
teettia voidaan arvioida saatujen vastausten pohjalta. Taméan tutkimuksen luotettavuus poh-
jJautuu siihen, etta mahdollisimman moni asiakaspalvelutydté tekeva myyja vastaa kyselyyn,
kertoo avoimesti havainnoistaan ja asiakkaiden esiin nostamista asioista. Jos useampi vastaa-
ja kiinnittdd huomiota samoihin asioihin, vahvistuu kasitys siitd, etté asiaan kannattaa kiinnit-

taa huomiota.

Tulosten kannalta myds on hyvad, etta vastaajat ovat yrityksen omaa henkildkuntaa, silla
saadut tiedot eivat voi olla vaarennettyja tai turhia. Talla tavalla tulosten tulkinnassa vaarin-

kasitysten riski on hyvin pieni.
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4.3 Yritys X:n esittely

Yritys X Oy on suomalainen yritys, joka rekisterditiin ensimmaisen kerran vuonna 1935. Toimi-
paikan rakennuksen perustamistyot aloitettiin vuonna 1939, mutta sota keskeytti rakentami-
sen. Yritys X aloitti toimintansa ensimmaisen kerran vuonna 1952 ja tana paivana silla on 22
toimipaikkaa koko Suomessa. Yritys X:n toiminnan tarkoitus on tarjota asiakkaalle monipuoli-
set, laadukkaat ja usean hintatason valikoimat. Toisin sanoen toiminnan tarkoitus on tuottaa

etuja ja palveluja asiakkaalle. (Perehtymisen avuksi 2011, sisayritysmateriaali.)

Yritys X:n toiminta perustuu ketjutoimintaan, jossa ketjuohjeet luovat raamit toiminnalle.
Kuitenkin arvot ohjaavat toimintaa asiakkaan suuntaan. Yritys X:n arvot ovat asiakasetu,
osaava henkildstd, kyky muuttua, vastuullisuus ja tulos. Asiakas on erittéin tarkeéssa asemas-
sa ja yritys X:n tavoitteena on asiakastyytyvaisyys kaikessa toiminnassa. ’Asiakas on aina oi-

keassa”. (Perehtymisen avuksi 2011, sisdyritysmateriaali.)

Yritys X:n kodin osastolla henkilokuntaa yhteensa on 20: Myyntipaallikkd, viisi myyntiryhma-
vastaavaa ja myyjat. Myyntipaallikko vastaa ketjukonseptin toteuttamisesta, osaston henki-
16std asioista sekd varmistaa asiakastyytyvaisyyden. Myyntiryhmévastaava vastaa paivittaises-
ta palvelun ja tyén ohjaamisesta myyntipaallikén tukena. Myyja vastaa péivittaisesta asiakas-

palvelusta ja myyntityosta. (Perehtymisen avuksi 2011, sisdyritysmateriaali.)

Valitettavasti toimeksiantajan yritysesittelya ei voi laajemmin kasitelld, koska yritys ei anta-

nut lupaa siihen.

4.4  Tulosten analysointi

Tama tutkimus on toteutettu yritys X:n kodinosastolla henkilokunnalle tehdylla kyselylomak-
keella. Kyselylomake koostui viidesta aihealueesta. Joka aihealue analysoidaan omassa kappa-
leessa.

4.4.1 Asiakaspalvelun nykyinen laatu asiakaspalvelutilanteissa

Kyselytutkimuksen ensimmaisen aihealueen tavoitteena oli saada henkiléstén mielipiteita ny-
kyisesta palvelun laadusta osastolla eli selvittaa haasteet ja miellyttavat asiat seka asiakkaan

kannalta laadun tason arviointi osastolla.

Kyselylomakkeeseen on vastannut vapaaehtoisesti kolmetoista henkiloa yhdeksastatoista osas-
ton myyjista. Seitsemén vastaajaa (54 %) oli sitd mielta, ettd osaston asiakaspalvelun laatu on

vaihteleva. Osastolla palvelu riippuu joko asiakaspalvelijasta, tuotteiden riittavyydesta tai
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ajan puutteesta palvelutilanteesta. Kolme vastaajaa (23 %) oli sita mielta, etté asiakaspalve-
lun laatutaso on hyva, kaksi (15 %) piti keskivertotasona ja yksi vastaaja kolmestatoista vasta-
si, ettd myyjat ovat osaavia, mutta heita ei ole vain tarpeeksi. Tutkimuksesta yhden vastaa-
jan mielesté yritys X:n kodinosaston mainoskuvaston tuotteet yleensé loppuvat kesken voi-
massa olevan kampanjan aikana, joka vaikuttaa negatiivisesti asiakkaaseen ja vaikuttaa pal-
velun laatutasoon. Vastaajista kukaan ei ollut sitd mielta, etté palvelun laatu on huono. Mie-
lesténi palvelun tasalaatuisuuteen on syyta kiinnittda huomioita, koska laadukkaan asiakas-

palvelun yksi merkki on tasalaatuinen palvelu asiakaspalvelijasta riippumatta.

Haasteena pidettiin henkilokunnan riittéavyytta. Tutkimukseen vastanneista yhdeksan kolmes-
tatoista eli l1ahes 70 % vastasi, ettd henkilékunnan vahdinen méaara ja ajan puute ovat suurim-
pia haasteita osastolla. Asiakaspalvelun laadun kannalta henkildkunnan mielesté iloa antavin
asia on asiakkaan odotusten tayttaminen. Seka henkilokunnalle etta asiakkaalle tuottaa iloa,
jos tuote tai palvelu, jonka asiakas on saanut palvelutilanteessa, onkin parempi kuin asiakas
on odottanut.

Lahes kaikki vastaajat olivat samaa mielta siitd, etté asiakkaan tarpeen onnistunut kartoitus
on miellyttava asia palvelun laadun kannalta. Yhden kolmestatoista vastaajan mielesta palve-

lusta kiittdminen on mukavin asia asiakaspalvelussa, joka motivoi henkilokuntaa tydssa.

4.4.2 Asiakaskeskeinen palvelun toteutus

Tutkimuksen kyselylomakkeen toinen aihealue kéasittelee asiakaskeskeisen palvelun toteutta-
mista osastolla. Tarkoitus oli saada henkilékunnan mielipiteita ja ndkemyksia hyvasta asiakas-

kohtaamisesta ja ihanteellisesta ostos- ja palvelukokemuksesta.

Kysymykseen, mitka asiat ovat tarkeaa asiakaskohtaamisessa asiakaspalvelutilanteissa, lahes
kaikkien vastaajien (91 %) mielesta positiivinen asenne ja aito kiinnostus seka asiakkaan tar-
peiden tyydyttdminen olivat tarkeita asiakaskohtaamisessa. Asiakaspalvelijan asenne ja vuo-
rovaikutustaidot sekd ammattitaito ovat hyvan asiakaspalvelijan tunnusmerkkeja, silla monet
asiakkaat tekevat ostopaatoksen ystavallisen palvelun vuoksi. Myyjien ja asiakaspalvelijoiden
positiivinen mieli ja rehellinen myyntiasenne jopa pakottavat asiakasta ostamaan yrityksen

tuotteita.

Toisessa aihealueessa henkilokuntaa oli pyydetty myds arvioimaan, minkélainen on ihanteelli-
nen palvelukokemus. Talla kysymyksella oli pyritty arvioimaan millainen palvelu asiakkaan
mielesta on lahes taydellista, jolloin asiakas haluaa jatkossakin kdyttaa kodinosaston palvelui-
ta. 12 vastaajaa (91 %) on vastannut samalla tavalla ja heidan mielestaan ihanteellinen osto-

ja palvelukokemus asiakkaalle syntyvét silloin, kun asiakkaan haluama tuote tai palvelu 18ytyy
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nopeasti ja vaivattomasti, asiakkaan odotukset ylittyvat ja asiakas saa tarvittaessa ystavallis-
ta palvelua. Lisaksi myyjalla taytyy olla tarpeeksi aikaa asiakkaalle (ei kassa-osasto velvoitet-
ta samaan aikaan). Tutkimuksesta kavi ilmi myos se, etta kaunis lahjapaketointi vaikuttaa

asiakkaan palvelukokemukseen positiivisesti.

4.4.3 Ammatillinen osaaminen ja tyévalineiden riittéavyys

Kyselylomakkeen kolmas osio tiedustelee henkilokunnan ammatillista osaamista ja vastaajien
kaytossa olevia tydvalineita palvelun laadun kehittamiseen. Palvelun laadun kehittdmisen
kannalta jatkossakin on tarkeda, etta kaytdssa ovat oikeat tiedot ja taidot sekéd tarvittavat

oikeat tyo-valineet. Taman aihealueen kysymykset olivat:

1. Mita tietoa tai tyodvalineita tarvitsisit lisda hyvan asiakaspalvelun toteuttamiseen?

2. Parantaaksemme palvelua, mihin sijoittaisit remontin yhteydessa kassat ja montako
kassakonetta/kassapistettd?

3. Miten henkilokunnan ammatillista osaamista voisi kehittaa asiakaspalvelulahtoisesti

enté millaisia laadullisia parannuskeinoja olisi kassatydskentelyyn ja ty6valineisiin?

Kuuden vastaajan (46 %) mielesta laadukkaan tuotekoulutuksen lisdédminen, johon osallistuvat
osaston kaikki myyjat, on erityisen tarkeaa. Lisdksi tuotetietouden maaraa voi parantaa ja
kehittdad. Kyselyssa yhden vastaajan mielesta kassatydskentelyyn esimies ja johtoryhma voisi-
vat laatia selkedmmat ohjeet ja kaytannot kaikille asiakaspalvelijoille (esim. lisdalennusten
kohdalla jne.). Yksi vastaaja toivoi reklamaatiotilanteisiin selkeyttd, koska hanen mukaan va-
lilla syntyy ongelmia reklamaatiotilanteessa, kun asiakas tulee illalla tai viikonloppuna vialli-
sen tuotteen kanssa ja asiakaspalvelijan taytyy ottaa yhteytté tuotteen toimittajaan, johon

saa yhteyttd ainoastaan arkipaivina paivasaikaan.

Yksi vastaaja ehdotti tyévalineiden uusimista. Esimerkiksi toimivammat pikkulinkit ja uudem-
mat puhelimet voivat helpottaa huomattavasti asiakaspalvelua. Pikkulinkki on pieni skannaus-
kone, jolla voidaan tarkistaa esimerkiksi tuotteen hinta, maara ja saatavuus. Yhden vastaajan
mielesta Rex- jarjestelma voisi olla toimivampi ja juostavampi. Esimerkkina paremmin toimi-
vasta jarjestelmasta olisi, etta jarjestelmasta voisi hakea tuotteita useammalla kriteerilla.

Rex- jarjestelma on tavaratalon tuotetietoa yllapitava jarjestelma, joka henkildéstdn mielesta
ei ole tarpeeksi juostava télla hetkella. Yhden vastaajan mielestéa kassajarjestelmaén voisi

liséta nettiyhteyden, silla tuotetiedon ldytaminen asiakkaalle on hankalaa ilman nettiapua.

Tutkimuksesta selvisi, etta henkilokunta ja asiakkaat kaipaavat liséda kassapisteita varsinkin
pienkone- ja sdhkoosastolla. Kassasuunnittelussa yhden vastaajan mielesté taytyy kysya myy-

jJilta ideoita. Esimerkiksi kassapisteen korkeudesta ja paketointipdydan korkeudesta tulee ky-
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sya mielipiteita, silla vaara tydskentelypdydan korkeus tuo kipua tyéntekijoiden selkiin ja har-

tioihin, kassalla paketointitdita on runsaasti.

Kun kysyttiin kassapisteiden sijainnista, henkilokunnan vastauksissa oli paljon kehitysehdotuk-
sia palvelun parantamiseksi. Yhdeksan vastaajan (70 %) mielesta koko kerroksessa on tarvetta
nykyisten kassojen lisdksi yhdelle tai kahdelle lisékassapisteelle niin, etta kerroksen joka
osastolle lisattaisiin yksi kassa. Néin ollen koko kerroksessa olisi nelja kassaa ja joka kassapis-
teessa 4-3 tai 3-2 kassakonetta. Kassapisteiden nykysijainti oli kahden vastaajan mielesta hy-
va ja riittava, kunhan erikoispaivina osastolle saataisiin lisdkassapisteita. Yhden vastaajan
mielesta nykyiset kassapisteet ovat riittavia, silla henkilékuntaa ei riita lisdkassapisteelle.
My6s yhden vastaajan mielesta nykyiset kassapisteet ovat hyva ratkaisu, koska asiakkaat on
saatu tottumaan keskitettyyn kassapalveluun, sitd ei kannatta muuttaa, vaikka onkin haas-
teellista, kun normaali paivina (ei kampanjapdaiving) tulee yllattava ruuhka, jolloin henkil®-

kunnan maara ei riita.

Aihealueen kolmas kysymys keraa tietoa siihen, miten henkilékunnan osaamista voisi kehittaa
ja millaisia parannuskeinoja olisi kassatydskentelyyn ja tyovalineisiin. Kyselyyn vastaajista
viisi (38 %) on sita mielta, ettd kassajarjestelma ja kassakoneet voisivat olla paremmat ja yk-
sinkertaisemmat seka tulisi laatia kassatyoskentelyyn selkeat ohjeet. Kolmen vastaajan mie-
lesta (23 %) on jarjestettava aktiivista asiakaspalvelun koulutusta kaikille henkilékunnan jase-
nille. Yhden mielestéd antamalla tuotekoulutusta ja tekemalla kaytannon perehdytysta voi
henkilokunnan osaamista parantaa. Rex- jarjestelma pitaa asentaa jokaisen kassakoneeseen.
Yhden (8 %) mielesté yritys X:n lahjakorttien pitaa olla ladattavia ja kassapisteiden korkeudet
pitéa tarkistaa seka kysya kassamyyjilta ideoita esimerkiksi alennuskuponkikaytantoéihin. Netti
yhteyden lisdédminen kassoille yhden mielesta (8 %) parantaisi kassapalvelua. Yhden paketointi
koulutus pitéisi antaa kaikille osaston, koska aikaa kuuluu tuhottomasti lahjapaketoinnissa,
jos ei osaa. Yksi vastaajaa (8 %) toivoo laadukasta perehdytysta uusille tydntekijoille, kun he

tulevat ensimmaisen kerran tdihin.

4.4.4 Koko asiakaspalveluprosessin onnistumiset ja kehittdmiskohteet

Neljas aihealue kasittelee koko asiakaspalveluprosessin onnistumis- ja kehittamiskohteita ja
niiden vaikutus palveluun. Osaston onnistumisina pidettiin hyvaa henkilokuntaa. Kolme (23 %)
vastaajista on sitad mieltd, etta henkilokunnan ammattitaito, esillepanotaito (15 %) ja yhteis-
henkisyys (8 %) on hyva. Eniten kehittdmista on tuotetietoudessa ja hinnoittelussa (23 %) pal-
velun tasalaatuisuudessa (15 %) ja tuotteen riittavyydessa (15 %) seka esillepanon selkeydessa
(8 %).
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Kysymyksestd, jossa tiedusteltiin, minkalaisia onnistumisia ja kehittdmiskohteita asiakaspal-
velutilanteessa koetaan ennakkoon ja jalkikateen, saatiin henkilékunnan mielipide, jonka mu-
kaan ennen asiakaspalvelutilannetta asiakkaan huomioiminen on tarkeaa (23 %). Lisaksi selkea
hinnoittelu (15 %) on erityisen tarkeda ennen asiakaskohtaamista, jotta asiakkaat voivat rau-
hassa katsoa tuotteen hintaa, joka on tarkea ostopaatoksen tekija. Asiakas voi myos vertailla
tuotteiden hintoja keskenadén, jos hinta on esilla. Kaksi vastaajista (15 %) on sitd mielesta,
ettd huono hinnoittelu ja tuotetiedon puuttuminen hermostuttaa asiakkaita, koska osaston
kassalle on aina jono, eika asiakas jaksa jaada kysymaan. On turhauduttavaa, kun tuotteet
ovat esilla huonosti (ei jarjestelmallisesti), eika hintalapuista ole tietoakaan. N&in ollen on
my®s vaikeaa kertoa niistda ammattitaitoisesti asiakkaalle. Palveluntilanteen jalkeen on ehdo-
tettu kiinnittdmaan huomiota ostoskassien ja pussien parempaan laatuun (8 %). Laadukkaa-
seen asiakaspalveluun kuuluvat myos laadukkaat pakkausmateriaalit. Yhden mielesta kannat-

taa small talk:n taitoa kehittaa kassalla.

Neljannen aihealueen viimeinen kysymys kasitteli palveluprosessin onnistumis- ja kehittamis-
kohteiden vaikutusta palvelun laatuun. Vastaajien mielesta ne vaikuttavat asiakaspalvelun
laatuun huomattavasti, silla juuri niiden pohjalta voidaan parantaa tai jopa muuttaa toimen-

piteita.

4.4.5 Koko palveluprosessin laatuongelma osastolla

Viides ja viimeinen aihealue késittelee osaston koko palveluprosessin laatua. Taman aihealu-
een ensimmainen kysymys henkilokunnalle oli se, etta oliko henkilékunta antanut palautteita
palvelun laadun parantamiseksi. Vastaajista yhdeksan henkilda (70 %) on antanut esimiehel-

leen palautteita, jotka koskevat asiakaspalvelun joitakin asioita. Yksi vastaajaa ei ollut anta-

nut palautetta. Kyselyyn vastanneista kolme henkilda eivat vastanneet tadhan kysymykseen.

Palautteen huomioiminen palvelun parantamisessa on kuitenkin liian véahaista. Viiden vastaa-
jan (38 %) mielesté palautteen antamisen jalkeen mitédan kehitysta ei tapahdu. Yhden vastaa-
jan mielestd osa palautteesta valilla huomioidaan, osaa ei, mikd hanen mielestédn on ymmar-
tavad. Yhden mielesté (8 %) toteuttaminen on hidasta ja kahden vastaajan mielesta(15 %) pa-

laute on huomioitu palvelun parantamiseksi

Lisa kehitysideoita pyydettiin viidennen aihealueen kolmannessa kysymyksessa. Kolme vastaa-
jaa (23 %) ehdotti, etta esimiehen pitaa jarjestaa tuotekoulutusta siita kaipaaville myyjille.
Kolme vastaajan (23 %) mielesta nettiyhteyden lisddminen kassajarjestelmaan on tarkeaa.
Kahden (15 %) mielesta johdon tulisi ottaa huomioon tydntekijoiden tyytyvaisyys ja lisatd mo-

tivoimista.
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Yksi vastaaja ehdotti, etta ensin kassapisteet ergonomiseksi ja eri paikoille kuin nyt ja yksi
kassapiste lisda. Hanen mielestaan jokaisella osastolla olisi niin sanotusti vastuumyyjéa autta-
massa myyntiryhmavastaavan tehtévissa. Yhden mielesta henkilékunnalle pitdad antaa tar-
peeksi aikaa omaksua uudet ja ajankohtaiset ohjeen. Hanen mielestaan ohjeet luetaan kassa-
pisteelld kiireessa, joka tuntuu haasteellista. Yksi vastaaja toivoi, etta johdon pitaa rakentaa
kassanumerot kassapisteiden ylapuolelle ja vuoronumerolaiteelle tekisi paremman paikan,
joka olisi hyvin esilla. Yksi 13:sta vastaajaa toivosi, etta johdon pitéa kysya asiakaspalvelijalta
ehdotuksia asiakaspalvelun parantamiseksi ja myos erillinen paketointipiste voisi jaada pois.

Se hidastaa asiakkaan asiointia osastolla.

5 Johtopaatokset ja kehitysehdotukset

Kyselytutkimuksessa saatujen vastausten mukaan, osastolla on paljon kehitettavaa. Tutkimuk-

sen keskeiset tulokset ja kehittamisehdotukset on koottu yhteen seuraavassa taulukossa.

Keskeiset tulokset:

Henkilokuntaa liian vahan (70 % vastaajista on sitd mieltd)
Kassapalvelupisteita liian vahan (70 %)

Asiakaspalvelun laatu vaihtelee (54 %)

Tuotekoulutuksen vahaisyys (46 %)

Myyjien kehitysehdotuksia ei oteta huomioon riittavasti (38 %)

Asiakaspalvelukoulutuksen vahaisyys (23 %)

Kehittamiskohteet:

Henkildkunnan maaran lisddminen

Enemman kassapalvelupisteita

Asiakaspalvelun tasalaatuisuus

Henkildkunnan kehittdmisehdotusten kuunteleminen

Laadukkaan tuotekoulutuksen ja asiakaspalvelun lisdédminen

Taulukko 2. Kyselytutkimuksen keskeiset tulokset ja kehittdmisehdotukset
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Henkilokunnan oikeaan maaraan pitaa kiinnittaa paljon huomioita jatkossa, koska se on suurin
haaste osastolla talla hetkella. Tama selvasti heikentda seka asiakaspalvelun laatua etta hen-
kilokunnan motivaatiota, silla asiakkaaseen keskittyminen on tarkeinta asiakaspalvelussa.
Henkilokunta joutuu usein vahtimaan kassapistetta osastolla kun samalla pitéa osaston kental-
la auttaa asiakasta. Tasta syysté aktiivinen palvelu jaa osastolla usein vahaiseksi. Usein sa-
masta syysta kassapalvelussa syntyy niin pitka jono, etta asiakaspalvelija joutuu kayttamaan
aikaa mahdollisimman tehokkaasti. Joskus asiakas jattéa ostoksensa jonotuksen takia. Asia-
kaspalvelijalla on oltava télla osastolla tilannetajua ja hanen taytyy pitaa ylla yrityksen mai-
netta. Jos asiakas kokee, etté palvelussa on aina kiiretté eika kehitysta parempaan suuntaan
tapahdu, on mahdollista, etta asiakkaalle syntyy negatiivinen palvelukokemus, jonka jalkeen
asiakas jaa miettimaan yrityksen vaihtoa. Pahimmassa tapauksessa asiakas siirtyy asioimaan

toiseen tavarataloon.

Kyselysta kavi ilmi, ettéd kassapisteiden maara ja sijainti eivat taysin vastaa asiakkaiden tar-
peita. Kaksi kassaa on liian vahan koko kerroksessa. Tama aiheuttaa kiirettd, jonka tuloksena
asiakas lahtee pois osastolta, tekematta ostoksia. Mielestani mukavan ostoymparistdn pitaa
olla viihtyisé, ideoita antava ja melko rauhallinen. Asiakkaat myds ymmartavat kampanjapéi-
vien kiirettd ja ruuhkaa, mutta jos osastolla on joka paiva sama ruuhka, ei asiointi ole enda

miellyttavaa.

Tuotetietous on tosi tarkeda henkilékunnalle. Se antaa myyjille rohkeutta ja varmuutta, joten
on jarjestettava laadukas koulutus saannéllisesti osaston myyjille. Uusien tuotteiden tullessa
osastolle esimiehen taytyy pitaa tuote-esittely, johon kaikki osallistuisivat. Myds tuotehinnoit-
teluun jatkossa taytyy kiinnittaa paljon huomioita, silla asiakas ei jaksa ottaa vuoronumeroa
ja jonottaa hintatiedustelua varten. Elektroniikkatuotteeseen kannattaa liittaa tuote-esittely
tiedote, silla se helpottaa asiakkaita tuotevertailussa. Palvelun helpottamiseksi on tarkeaa,
ettd henkilokunnan kaytdssa on toimivammat tyovalineet. Esimerkiksi pikkulinkit, osastopuhe-
limet seka riittavat lahjapaketointitarvikkeet tekevat asiakaspalvelutilanteista sujuvia ja mu-

kavia. Rex-jarjestelman juostavuus helpottaa tuotteiden etsimista.

Aktiiviseen asiakaspalveluun, joka henkilékunnan mielesta jaa usean véahaiseksi osastolla, tay-
tyy panostaa enemman, silla asiakkaat maksavat tyontekijoiden palkan. Osaston esimiehen
pitédd panostaa enemman henkilékunnan tydmotivointiin. Esimerkiksi henkilékunta piristyy,
kun saa hyvasté tyostaan palautetta esimieheltd. Hyvin tehtya tyota voi arvostaa myos palkin-

noilla.

6 Pohdinta
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Tahan on koottu tutkijan omaa pohdintaa asiakaspalvelun laadun kehittdmisesta. Omat néake-

mykset perustuvat alan tuntemukseen, silla tutkija kuuluu Yritys X:n henkilokuntaan.

Tutkimustulokset osoittivat, ettd osastolla on tarve arvioida ja ennakoida entista tarkemmin
asiakasmaara osastolla kunakin myyntipaivana. Esimerkiksi viikossa on viikonloput, jolloin k&-
vijamaara on erilainen kuin arkipaivina. Puolestaan kesalla on rippijuhlia ja esimerkiksi pojille
annetaan usein partakoneita lahjaksi. Ylioppilasjuhlia vietetdan jo alkukesasté, jolloin yliop-
pilaalle voidaan antaa esimerkiksi kodintarvikkeita, koska oletetaan, ettd nuoret lahtevat
opiskelemaan ja muuttavat pois kotoaan lukion suorittamisen jéalkeen. Perjantaisin lahjojen
ostajia kodin osastolla on huomattavasti enemman, jolloin on paljon lahjapaketointia. Silloin
tarvitaan lisdtydvoimaa. Lauantaina tulee yleensa paljon asiakkaita, koska suurin osa perheel-
lisistd on vapaalla viikonloppuisin ja he tulevat yhdessa ostoksille tai sitten he viettavat aikaa
kaupoissa ystaviensa kanssa. Léhes aina kello 16-18 lauantaisin on kiirettéd kassapalvelussa.
Arkipdivina, kun suurin osa asiakkaista paasee toistaan kello 16, niin he tulevat ostoksille.
Kannattaa ottaa muut tapahtumat huomioon, kuten konsertit, jolloin asiakkaita on vahan liik-

keella.

Mielestani ratkaisuna kassapisteiden ongelmiin on kassanumeroiden lisdédminen kassakoneiden
ylapuolelle, jotta ne olisivat helpommin nahtavissa. Olen sitd mieltd, ettd vuoronumerojéarjes-
telma ei ole paras vaihtoehto kodinosastolla. Yleensa, kun asiakkaita pyydetaan ottamaan
vuoronumero kassalle, he eivat koe sitd miellyttavana ja luulevat, ettéd jonottaminen kassalle
kestad pitkaan ja he lahtevat etsimaan muita kassapisteitd, joihin ei tarvitse ottaa vuoronu-
meroa. Jos halutaan sailyttad vuoronumerojarjestelman kayttd osastolla, kannattaa vuoronu-
merolaite sijoittaa hyvin esille ja sen ylapuolelle olisi hyva lisaté englannin- ja vendjankieliset
ohjeet, koska osastolla on paljon turisteja, joiden on vaikea ymmartaa vuoronumerokaytan-

toa.

Osastolla on hyva olla tyylikas, mutta yksinkertainen lahjapaperi, joka sopisi yrityksen logoon.
Yrityksen logolla varustettu tarralappu taytyy suunnitella niin, etta se olisi juuri laadukkaan
palvelun merkki. Paketoinnin yhteydessa tarraa voisi kdyttaa lahjoissa, silla nykyinen tarra on
liian suuri eikd sita yleensd laitetaan lahjapakettiin. Yritys X:n nykyisten muovikassien ja pa-

perikassien tilalle kannattaa myods suunnitella tyylikkdamméat ja tukevammat kassit.

Naiden liséksi mielestani osastolta puuttuu viihtyvyys. Kun asiakas tulee kodinosastolle, ha-
nestd pitaa tuntua kotoiselta, jolloin ei ole kiiretté ja on ihana olo. Osastolla on syyta keskit-
tya osaston viihtyvyyteen ja varimaailmaan. Viihtyvyys on tarke&a ostopaatoksen tekemisessa,
silla monet asiakkaat tulevat ottamaan vinkkeja ja katsomaan osaston esillepanoja. Viihtyvyy-
teen voi vaikuttaa esimerkiksi tyylikkailla huonekaluilla, kuten varikkailla ja pehmeilla sohvil-

la, nayttéavilla valaisimilla sek& verhoilla. Osasto voi piristédd asiakkaita ostosten aikana esi-
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merkiksi kahvi- tai karkkitarjoilulla. Vaikka osastolla on pieni kahvio, yrityksen puolesta il-

mainen tarjoilu on aina asiakkaalle iloa antava kokemus.

Taman opinndytetyon tekeminen oli mielenkiintoinen, mutta haasteellinen prosessi. Se vei
paljon aikaa. Opinndytetyon aihe on hyvin yleinen ja tasta on tehty paljon tutkimuksia. Olen
kuitenkin iloinen, etta sain kerata juuri ne tiedot, josta on apua yritys X:n kodin osastolla ja
uskon, ettd toimeksiantaja arvostaa tata tydta huomattavasti. Opinnaytetyén tekeminen oli
kiinnostava senkin takia, ettd itse osaston myyjana haluan tuoda kehitysta osastolla. Yritin
tutkia ja tuoda esille kaikki ne asiat, joita ei esimerkiksi ennen ole huomattu osastolla. Mie-

lestani sain lopulta laatuongelmiin sopivat ratkaisut, jotka yritys X voi kayttaa jatkossa kodin
osastolla.

Osastolla on syytd panostaa myds jatkotutkimukseen, silla laatumittarina toimii asiakaspa-
laute, jolla voi kerata tietoa palvelun parantamiseksi. Palvelun laadun mittaamiseksi voidaan
tehdé saannollisesti osastolla asiakastyytyvaisyyskyselytutkimus, esimerkiksi kerran vuodessa

tai kerran kahdessa vuodessa ja kannattaa tutkia asiakkaan tyytyvaisyytta.

Lopussa haluaisin kiittda ohjaajaani hanen karsivallisyydestaan opinnaytetyotani kohtaan, op-

ponoijaa ja kyselyntutkimukseen vastanneita, silla he ovat vastanneet todella huomaavaisesti.
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Liite 1

Avoin lomake kysely

1. MITEN KOET ASIAKASPALVELUTILANTEET OMALLA OSASTOLLASI JA TYOSSASI?
Mitk& ovat vaikeudet ja haasteet asiakaspalvelussa osastollasi?
Mitk& ovat miellyttavat ja tyon iloa antavat palvelutilanteet osastollasi?

Millainen on mielestasi palvelun laadun taso osastollasi?

2. MITEN MIELESTASI ASIAKASKESKEINEN PALVELU TOTEUTUU OMASSA TYOSSASI?
Mita on tarkea asiakaskohtaamisessa?

Mika on ihanteellinen ostostapahtuma ja palvelukokemus asiakkaalle?

3. ONKO SINULLA KAYTOSSASI ASIAKASPALVELUN RIITTAVA AMMATILLINEN OSAAMINEN JA SO-
PIVAT TYOVALINEET?
Mité tietoa tai tyovélineitd tarvitsisit lisda hyvan asiakaspalvelun toteuttami-
seen?
Parantaaksemme palvelua, mihin sijoittaisit remontin yhteydessa kassat ja
montako kassakonetta/kassapiste?
Miten henkilokunnan ammatillista osaamista voisi kehittaa asiakaspalvelulahtoi-
sesti? Millaisia laadullisia parannuskeinoja olisi kassatyoskentelyyn ja tyovali-

neisiin?

4. MITKA OVAT MIELESTASI KOKO PALVELUPROSESSIN ONNISTUMISET JA KEHITTAMISKOHTEET?
Mita onnistumisia mielestési on palveluprosessissa ennen ja jalkeen asiakaspal-
velutilanteen ja mita kehittamiskohteita?

Arvioi miten ja kuinka paljon ndma vaikuttavat palvelun laatuun?

5 MIKA ON KOKO PALVELUPROSESSIN LAATU OSASTOLLASI?
Oletko antanut asiakaspalvelun laadusta palautetta esimiehellesi?
Onko se vaikuttanut palvelun laadun kehittdémisessa?

Mitéa tyohosi liittyvid kehittamisideoita haluaisit téhan lisata?



