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Tiivistelma — Abstract

Tutkimuksessa selvitetdan, millaisia asioita asiakaspalvelusta opetetaan alan opiskelijoilie
asiakaspalvelualan oppikirjoissa. Tutkimuksessa tarkastellaan sita, millaisena vuorovaikutustilanteena
palvelutilanne kuvataan, millaisia taitoja asiakaspalveluhenkilékunnalta vaaditaan ja millaisia ihanteita
ja arvostuksia asiakaspalvelulle asetetaan oppikirjoissa. Liséksi kuvataan tutkimusaineiston valittdmaa
kuvaa asiakkaan ja asiakaspalveluhenkildkunnan valisesta suhteesta. Tutkimuksen tavoitteena on
saada lisda tietoa asiakaspalvelusta ja tarkastella palvelutilannetta myos viestintataitojen
nakdkulmasta.

Tutkimusaineistona on nelja asiakaspalvelualan oppikirjaa. Tutkimusaineiston oppikirjat on tarkoitettu
oppimateriaaliksi toisen asteen perustutkintoihin hotelli- ja ravintola-alan sekd kaupan ja hallinnon alan
koulutukseen. Tutkimusaineistoon on pyritty valitsemaan mahdollisimman erilaisia esimerkkeja
asiakaspalvelualan oppikirjoista. Aineisto on rajattu koskemaan perinteisia oppikirjoja, silla
tutkimuksessa keskitytdan erityisesti opiskelijoille tarkoitettuun oppimateriaaliin. Tutkimusaineiston
oppikirjat ovat myés alan uusimpia julkaisuja ja kaytdssa tallakin hetkelld toisen asteen koulutuksessa.
Tutkimuksessa kaytetaan tutkimusmenetelmana sisallénanalyysia. Analyysi kohdistuu erityisesti
oppikirjojen vuorovaikutustilanteita kuvaavaan materiaaliin. Tdman materiaalin pohjalta on luotu kuusi
sisaditéluokkaa, joiden avulla asiakaspalvelua tarkastellaan. Sisaltéluokat ovat asiakaspalvelu, hyva
palvelu, asiakaspalveluhenkildstdon ominaisuudet, palvelutilanteen ominaispiirteet, asiakkaat seka
nonverbaalinen viestintd ja kuunteleminen.

Asiakaspalvelualan oppikirjoissa korostetaan paljon asiakasldhtdisyyden merkitysta.
Palvelutilanteessa korostetaan henkilékunnan vastuuta omasta toiminnastaan; arvioihan asiakas
palvelun laatua suureksi osaksi nimenomaan vuorovaikutustilanteiden perusteella. Oppikirjoissa
asiakaslahtdisyys ndhdaan siis asiakkaiden tarpeisiin vastaamisena. Oppikirjoissa hyvalle
asiakaspalvelulle 18ytyy runsaasti maaritelmia. Yhteista naille maaritelmille on se, ettad hyvan
asiakaspalvelun edellytyksena pidetdan henkildkunnan luonteenpiirteitd ja synnynnaisia
ominaisuuksia. Asiakaspalvelua ei ndhda opittavina taitoina, vaan henkiléssé jo valmiina olevana
ominaisuutena. Oppikirjojen esittdma nakemys rajaa asiakaspalvelun taidot hyvan kaytéksen ja
siisteyden taidoiksi. Oppikirjojen luoma kuva asiakkaan ja henkildkunnan suhteesta on yleensa
mydnteinen. Esimerkiksi valitustilanteet ja muut hankalat palvelutilanteet kuvataan mahdollisuuksina.
Asiakaspalvelutydn ristiriitaisuuksia ei juurikaan oppikirjoissa kasitelld, vaan asiakaspalvelun
ensisijaisena tavoitteena nahdadn asiakkaan tyytyvaisyys. Oppikirjojen sisallét ovat muotoutuneet
hyvin samankaltaisiksi. Sisélldissd asetetaan ihanteeksi asiakasléhtdisyys, mutta kaytannén tason
harjoittelu, analysointi ja keskustelu jaa pintapuoliseksi. Oppikirjateksti tuntuukin olevan kaukana
kaytanndn vuorovaikutustilanteista ja asiakaspalvelutyén arjesta.

Asiasanat asiakaspalvelu, oppimateriaali, siséllénanalyysi, vuorovaikutus
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1 JOHDANTO

Palvelun laatuun kiinnitetaan yrityksissa entistd enemman huomiota.
Yritykset eivat enaa kilpaile vain tuotteiden valityksella, vaan ennen
kaikkea palvelun laadulla. Pelkka hyva tuote ei enaa yksin riita
menestymiseen, vaan keskeiseksi on noussut se, miten henkildsto
pystyy palvelemaan asiakkaitaan. Ihmisesta on tullut tarkea

kilpailukeino.

Erityisesti palveluyrityksissa henkildsuhteilla on asiakassuhteen
toimivuutta ajatellen ratkaisevan tarked merkitys. Kun palvelu on
aineeton ja vaikeasti arvioitavissa, se konkretisoituu helposti
henkildihin. Asiakas ei valttamatta kykene arvioimaan huoltoliikkeen
tapaa huoltaa autoja, mutta han pystyy arvioimaan huoltoliikkeen
palvelua vuorovaikutustilanteiden perusteella. Se, mita
vuorovaikutustilanteessa tapahtuu, on siis yhteydessa asiakkaan

kokemaan palveluun.

Palvelualojen kasite on myos paljon laajempi kuin yleensa luullaan,
silld nykyisin palvelu- ja teollisuusalat ovat yha enemman sidoksissa
toisiinsa. Perinteisten palvelualojen, esimerkiksi hotelli- ja ravintola-
alan sek& kaupan ja hallinnon alan, ohella muillakin toimialoilla on
alettu puhua asiakkaista, asiakaspalvelusta ja asiakastyytyvaisyydesta.
Myds monien ammattien tydnkuva on muuttunut.
Asiakaspalvelutilanteet ovat tulleet tutuiksi monille sellaisillekin
ammattiryhmille, jotka aiemmin eivat naihin asioihin joutuneet

kiinnittAmaan huomiota.

Tyypillista taman paivan tydeldmalle on myds nopea muutos. Thmisilla
saattaa eldmansé aikana olla useita ammatteja ja ammattien sisallakin
tydtehtavat muuttuvat ja kehittyvat jatkuvasti. Tyomarkkinoilla

edellytetdén yha enemman joustavuutta ja kykya toimia monenlaisissa



tehtavissa. Tyontekijoilla on siis oltava tarvittavat valmiudet
asiakkaiden kohtaamiseen, vaikka talla hetkella asiakaspalvelu ei
tydnkuvaan kuuluisikaan. Esimerkiksi hotelli- ja ravintola-alalla
ravintolakokin taytyy hallita niin ruoanlaittotaidot kuin asiakkaan
kohtaaminenkin, silla esimerkiksi kiireaikana kokin tydtehtéaviin saattaa
kuulua myos tarjoilua salin puolella. Samoin esimerkiksi kaupan ja
hallinnon alalla tyotehtavat saattavat sisaltaa hyvinkin paljon

asiakkaiden kohtaamista, neuvontaa ja opastusta.

Ty6elaman muutokset eivat voi olla vaikuttamatta siihen, millaisia
tavoitteita koulutukselle asetetaan. Kun esimerkiksi palvelualalie
koulutetaan uusia osaajia, olisi opetuksen sisalldissd huomioitava
tydelaman tarpeet. Koulutusta kehitettdessa tulisi pohtia, miten
pystytaan vastaamaan tyéelaman haasteisiin ja millaisia sisaltéja
opetuksessa tulisi kasitella, jotta opiskelijalla olisi valmiuksia toimia
tydelamassa. Tarkeaa olisi myds pohtia, milla tavoin opinnot auttavat
opiskelijaa kehittymaan jatkossakin. Onhan hanen opintojen
paattymisen jalkeenkin, tydelamassékin toimiessaan, omaksuttava

uusia asioita.

Ammattiin opiskelun kannalta olisikin hyva pohtia, millaiselle tulkinnalle
tyoelamasta, ammateista ja koko yhteiskunnasta opetus ja sen
kehittaminen pohjautuu. Suomalainen (2000,134) on tutkinut
ammattikorkeakoulujen viestinnan opetuksen
tyoelamasuuntautuneisuutta ja toteaa tutkimuksensa perusteella, etta
opettajien ja opiskelijoiden tulkinta tydelamastd ja ammatillisesta
osaamisesta on yhteydessa siihen, millaiseksi viestinnan opettamisen
ja opiskelun merkitys ymmarretaan ja millaiseksi viestinndn opetuksen
asema, arvostus ja opiskelumotivaatio muodostuvat. Samalla tavoin
esimerkiksi asiakaspalvelualan oppimateriaalien voidaan katsoa

heijastavan tekijdidensa tulkintoja tydelamasta ja asiakaspalvelusta.



Oppikirjojen tekijathan ovat usein myds alan opettajia, samalla kertaa

opetussisaltdjen tuottajia ja kayttajia.

Halusinkin tutkimuksessani selvittda, millaisia asioita
asiakaspalvelusta opetetaan alan opiskelijoille ja millaisia m&aritelmia
ja kriteereja alan sisalla asetetaan hyvalle asiakaspalvelulle. Valitsin
tutkimusaineistokseni asiakaspalvelualan oppikirjoja. Aineistoni
oppikirjat on tarkoitettu oppimateriaaliksi toisen asteen
perustutkintoihin hotelli- ja ravintola-alan sekd kaupan ja hallinnon alan
koulutuksessa. Ammatillisen koulutuksen oppikirjojen tutkiminen on
ajankohtaista, silla koulutus on kokenut viime vuosina paljon

muutoksia.

Ammatillista koulutusta on uudistettu vuodesta 1995 Ightien. Tutkinnot
ovat muuttuneet kolmivuotisiksi perustutkinnoiksi ja kaikkiin
perustutkintoihin on liitetty puolen vuoden tyéssa oppimisen
kokonaisuus, jonka aikana opiskelu tapahtuu tydpaikoilla. Myés
ammattitutkinnot ja nayttdkokeet ovat lisdnneet koulutuksen
joustavuutta ja monia rinnakkaisia koulutusvaylia samoihin tyétehtaviin

ja tutkintoihin.

Tutkimuksessani keskityn erityisesti asiakaspalvelualan oppikirjojen
vuorovaikutusta kasittelevaan materiaaliin. Tutkimuksen tavoitteena on
selvittda, millaisia ihanteita ja arvostuksia asiakaspalvelualan
henkildille asetetaan erityisesti vuorovaikutustilanteessa. Haluan
selvittdd, millaisina taitoina asiakaspalvelu ndhdaan ja miten naita
taitoja opitaan ja kehitetdan. Minua kiinnostaa myds se, millaisena
asiakkaan ja henkilokunnan suhde kuvataan. Tutkimuksen tavoitteena
on saada lis&a tietoa asiakaspalvelusta ja tarkastella palvelutilannetta

myds viestintataitojen nakékulmasta.



2 AMMATILLINEN KOULUTUS

Tassa tutkimuksessa ammatillisella koulutuksella tarkoitetaan toisen
asteen perustutkintoihin johtavaa koulutusta, jota annetaan esimerkiksi
ammatillisissa oppilaitoksissa, kauppaoppilaitoksissa ja
terveydenhuolto-oppilaitoksissa. Tassa tutkimuksessa ammatillinen
koulutus on siis peruskoulutusta. Talldin ammattikorkeakoulut

lasketaan kuuluvaksi korkea-asteen koulutukseen.

2.1 Ammatillisen koulutuksen rakenne

Tassa luvussa esittelen ammatillisen koulutuksen rakennetta ja
opetuksen tavoitteita. Koulutuksen esittelyn pohjana olen kayttanyt

koulutusalan tietopalvelun verkkosivuja, joita yllapitdd Opetushallitus.

Ammatillisessa koulutuksessa aloittaa vuosittain noin 50 000
opiskelijaa. Ammatillinen koulutus rakentuu perusopetuksen
oppimaaralle, mutta on mahdollista myds ylioppilaille. Kaikki
ammatillisen perusopetuksen tutkinnot laajenevat kolmivuotiseksi
vuoteen 2001 mennessa. Koulutuksen jarjestdjat ottavat opiskelijansa
paaasiassa aikaisemman opintomenetyksen perusteella, mutta ne
voivat jarjestdd myds paasy- tai soveltuvuuskokeita ja ottaa huomioon
hakijan aikaisemman tydkokemuksen. Ammatillisen koulutuksen
opiskelupaikkoja taytettdessa etusijalla ovat alle 20-vuotiaat, vailla

ammatillista koulutusta olevat opiskelijat.

Ammatillisten opistojen laajuus on 120 opintoviikkoa, mistd 90 ov on
ammatillisia opistoja ja niita tukevaa tydssaoppimista, 20 ov yhteisia
opintoja ja 10 ov vapaasti valittavia opintoja. Opiskelu tapahtuu
paaosin oppilaitoksissa, mutta vahintdan 20 ov opinnoista on

tydpaikalla tapahtuvaa tydssaoppimista. Ammatilliset opinnot tahtaavat



ensisijaisesti tydelamassa tarvittavan ammattitaidon hankkimiseen,
lisaksi kolmivuotiset tutkinnot tuottavat yleisen jatko-

opintokelpoisuuden yliopistoihin ja korkeakouluihin.

Valtioneuvosto paattda ammatillisen koulutuksen yleisista tavoitteista,
tutkintojen yleisesta rakenteesta ja yhteisista opinnoista.
Opetusministerio paattda tarkemmin tutkinnoista ja niiden laajuudesta.
Opetushallitus antaa valtakunnalliset opetussuunnitelmien perusteet,
joissa maarataan opistojen tavoitteista ja keskeisista sisalloista.
Opetussuunnitelmien perusteet kasittelevat kolmikantaiset
asiantuntijaelimet, koulutustoimikunnat, jotka on perustettu
opetusministerion yhteyteen ammatillisen koulutuksen suunnittelua ja
kehittamista varten. Koulutuksen jarjestaja laatii talta pohjalta
opetussuunnitelman. Koulutuksen jarjestajalla on myés kolmikantaisia
asiantuntijaelimia, neuvottelukuntia, jotka osallistuvat koulutuksen

suunnitteluun ja kehittdmiseen paikallisella tasolla.

Ammatillista koulutusta on tarjolla myds aikuisille sovitettuna heidan
elamantilanteeseensa. Talldin opiskelijat opiskelevat oppisopimuksella
tai hankkivat nayttétutkintojen kautta ammatti- ja
erikoisammattitutkintoja. Ammatillisissa opinnoissa on lisatty yksil6llisi&
etenemismahdollisuuksia ja perustutkintoihinkin on liitetty
nayttétutkintoja, joilla opiskelija voi osoittaa saavuttaneensa

ammatillisen koulutuksen tavoitteet.

2.2 Ammatillisen koulutuksen tavoitteet

Viestinta on merkittava osaamisen alue taméan paiva tydyhteisdssa.
My6s ammatillisessa koulutuksessa viestinnan osaamisen merkitys
korostuu. Viestintataidot ovat keskeisia niin tydnsaannin kuin tyssa

menestymisen kannalta. Opetuksen tavoitteena on kehittaa



opiskelijoissa kykya ymmartaa viestinta keskeiseksi osaksi heidan
ammatillista osaamistaan ja saada heidat ndkemaan viestinnan

osaaminen taitoina, joita voi ja pitda kehittda jatkossakin.

Ammatillisen koulutuksen tavoitteena on, ettéd peruskoulunsa paattavat
nuoret hankkisivat ensimmaisen perustutkintonsa ensisijaisesti
opiskelemalla oppilaitoksissa ja vanhemmat opiskelijat ja
ammatinvaihtajat kayttaisivat muita vaylia uudelleenkouluttautumiseen.
Oppilaitoksissa voi samalla linjalla opiskella seka juuri peruskoulunsa
paattaneita nuoria etta useita vuosia tydelamassa olleita aikuisia.
Toisen asteen koulutuksessa opiskelijalla voi siis olla hyvin véhan
aiempaa tyokokemusta ja kasityksia asiakaspalvelualasta Toisaalta

heilla voi olla hyvinkin paljon omakohtaista tydkokemusta alalta.

Ammatillisen koulutuksen opetussuunnitelmissa korostetaan, etta
opiskelijan tulee voida tutkinnon suoritettuaan sijoittua tytelamaan
seka kehittdd ammattitaitoaan |api elaman. Hotelli- ja ravintola- alan
opetussuunnitelmissa korostetaan lisaksi sita, ettd koulutuksen tulee
antaa opiskelijalle valmiuksia mm. kansainvalisyyteen, yrittajyyteen
seka laadukkaaseen asiakaslahtbiseen toimintaan. Opiskelijan tulisi
kehittdd oppimistaitojaan, ongelmaratkaisutaitojaan, vuorovaikutus- ja
viestintataitojaan, yhteistyotaitojaan seké eettisia ja esteettisia
taitojaan. Hotelli- ja ravintola-alan perustutkinnon suorittaneilla
opiskelijoilla pitaisi olla hyvat kommunikaatio- ja vuorovaikutustaidot
seka kyky toimia joustavasti ryhmassa ja nopeasti vaihtuvissa
tilanteissa. (Opetushallitus, 2000.)

Liiketalouden perustutkinnon opetussuunniteima perusteissa
vuorovaikutus- ja viestintataitojen kehittamisessa tarkeaa on se, etta
opiskelija selviytyy erilaisissa vuorovaikutustilanteissa tybelamassa.
Molempien koulutusalojen opetussuunnitelmissa lahtékohdat ja

tavoitteet ovat ldhes yhtenevia.



Ovathan alat lahella toisiaan ja molemmille tutkinnoilla voi joustavasti
sijoittua molemmille aloille. Erityisesti korostetaan viestinta- ja

vuorovaikutustaitoja. (Opetushallitus 2000.)

Ammatillisen koulutuksen kehittdmisen tavoitteena on liséta
ammatillisen koulutuksen ja tyéelaman edellyttdmien kvalifikaatioiden
kohtaamista. Tybelama on perinteisesti arvostellut koulua siita, etta
tdma ei tuota osaavaa tydvoimaa ja koulu tyéelamaa siita, etté se ei
tarjoa valmistuneille sopivia tydpaikkoja. Tahan ongelmaan
ammatillisessa koulutuksessa on siis vastattu kytkeméallad oppimista ja
tydelamaa tiiviimmin toisiinsa esimerkiksi tydssaoppimisen kautta
(Oulujarvi & Pera-Rouhu 2000,8).

2.3 Oppikirja ja opetussuunnitelma

Oppimateriaali on oppiainesta sisaltava tietolahde. Oppimateriaali on
perinteisten oppikirjojen lisaksi laajentunut sisaltamaan mm. tyokirjoja,
opettajan oppaita, videoita ja tietokoneohjelmia. Oppimateriaalilla on
opetustapahtumassa monenlaisia tehtavia, jotka riippuvat opetukselle
asetetuista tavoitteista, opiskeltavasta aiheesta tai asiasta seka
opiskelijoiden kehitystasosta. (Uusikyla & Atjonen 2000,142.)

Oppikirja on esine, jolla on rajallinen laajuus ja tyypillinen, tunnistettava
ulkoasu. Kirjan esinemaisyys vaikuttaa aihealueiden kattavuuteen, silla
aiheita voi tulla kylla lisd4, mutta kirja ei kuitenkaan saisi laajentua liian
paksuksi niteeksi. Tekniikan kehittymisen myoté kirjan esinemaisyys
on katoamassa, sillé opetuksessa voidaan kayttaa verkkojulkaisuja ja
muuta elektronista aineistoa. Opettaja my&s usein tdydentaa oppikirjan

aihealueita toisen kirjasarjan sisallilla.



Useimmat oppikirjat ovat tekijaryhmien tekemia. Siksi oppikirjatekstit
ovat kompromissien tulosta. Oppikirjan yksi keskeisimmista
ominaisuuksista onkin se, ettd se on kirjoitettua kielta. Teksti etenee
fineaarisesti ja on riippumaton ajasta ja paikasta. Oppikirjojatekstin
luonnetta kuvaa se, ettd harvoin oppikirjoissa - toisin kuin muissa
kirjoissa - on esipuhe tai muu johdatteleva teksti. On siis itsestaan
selvaa, ettd se sisaltda sen, mita pitaakin. Oppikirjan olemassaoloa,
kayttbtapaa tai luonnetta ei ole tarpeen perustella. (Karvonen 1995,
11-12,16.)

Oppikirjojen valinnassa opettajat joutuvat myds pohtimaan, millainen
materiaali tukee opiskelijan ammatillista kasvua. Oppimateriaalit voivat
ohjata voimakkaastikin opetustapahtumaa ja samalla johtaa
opetuskaytanteiden ja oppimistyylien muutoksiin. Lisaksi oppimateriaali
on keskeinen tekija kirjoitetun opetussuunnitelman muuttamisessa
opiskelijoiden kokemaksi opetussuunnitelmaksi (Uusikyla & Atjonen
2000, 143). Oppimateriaali siis konkretisoi koulutuksen tavoitteita ja

tekee niita nakyvaksi.

Oppikirjan suosio opetustilanteen osana ei ole katoamassa. Sen rooli
vain on muuttunut. Sitd mukaa kun oppilaitokset itse tekevat omat
opetussuunnitelmansa, on oppikirjasta tullut opettajien yhteinen
resurssivarasto, josta he poimivat opetukseensa sopivia
aihekokonaisuuksia. Oppikirjat jaavat myos opiskelijalle itselleen
tietovarastoksi. He voivat siis palata oppikirjojen aihealueisiin myds

opintojen paatyttya.

Oppikirjan tekijat ovat yleensa toimineet itsekin alan opetustehtavissa.
Taman vuoksi oppikirjojen sisaltdjen voidaan katsoa heijastavan

todellisissa opetustilanteissa kasiteltaviad aihealueita.



Oppikirjoja analysoimalla voidaan tarkastella myos tekijoiden ihanteita
ja arvostuksia. Mielenkiintoista onkin se, mita kirjoissa otetaan esille ja

myds se, mita ei kasitella.

Oppikirjojen ja oppimateriaalien tutkimus on Suomessa talla hetkella
painottunut 1ahinna peruskoulun ala-asteen oppimateriaalien
tutkimiseen. Tutkimuskohteina ovat olleet oppikirjatekstin sidosteisuus,
oppimista edistavat rakenteet seka oppikirjojen kasitteenmuodostus.
Lisaksi on tutkittu mm. oppikirjatekstien rekisteria ja tekstien
heijastamaa tiedonkasitysta seka kehitetty analysointimenetelmia
oppimateriaalin laadun arvioimiseksi (kts. Julkunen 1988; Karvonen
1992b; Mikkila 1992). Tamanhetkiselle tutkimukselle on tyypillistd se,
ettd oppimateriaalia tarkastellaan oppimisprosessiin vaikuttavana
tekijana ja tutkimuksessa kaytetaan pohjana uusia tieto- ja

oppimiskasityksia.

Karin (1987) mukaan varsinainen oppimateriaalitutkimuksen kulta-
aikaa meilla oli 1970-luku, jolloin laadittiin runsaasti tutkimuksia ja
selvityksia erityisesti kirjallisesta oppimateriaalista. Talldin tarkasteltiin
kirjojen kuvitusta ja oppi- ja tydkirjoja tutkittin mm. oppikirjatekstiin ja
opetussuunnitelmaan liittymisen kannalta. Myds sisaltéalueiden

painotuksiin ja asenteellisiin seikkoihin kiinnitettiin huomiota.

Ammatillisen koulutuksen muutos ja oppimateriaalien kehittyminen

tarjoaisivat paljon haasteita myds aikuiskoulutuksessa kaytettavien

oppimateriaalin tutkimukseen. Erityisen tarkeaa olisi selvittda, miten
materiaaleissa huomioidaan aikuinen oppijana ja hyédynnetaan

aikuiskoulutuksen tutkimusta ja kasityksia aikuisesta oppijana.
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3 TUTKIMUKSEN TEOREETTINEN TAUSTA

3.1 Palvelun ominaispiirteita

Palvelu on monimutkainen ilmié ja sanan merkitys vaihtelee
henkilbkohtaisesta palvelusta palveluun tuotteena (Gronroos 1998,49).
Arkikielessa termeilld palvelu ja asiakaspalvelu tarkoitetaan usein
samaa asiaa. Samoin asiakaspalvelualan oppikirjoissa kdytetdan naita
molempia termeja. Termeilld kuvataan yleensa
asiakaspalveluhenkildkunnan toimintaa palvelutilanteessa. Myds tassa
tutkimuksessa termeja palvelu ja asiakaspalvelu kdytetdan toistensa
synonyymeina, vaikka markkinoinnin teoriakirjallisuudessa nama termit

eivat olekaan yhtenevia.

Gronroos (1998,52) maarittelee palvelun on aineettomaksi teoksi tai
tekojen sarjaksi, jossa asiakkaan ongelma pyritaan ratkaisemaan siten,
ettd asiakas, palveluhenkildékunta ja palveluiden tarjoajan tuote/palvelu
ovat vuorovaikutuksessa keskendan. Lovelock (1992,286) kuvaa
palvelua toimintana, joka sisaltéda vuorovaikutusta asiakkaiden kanssa
esimerkiksi kasvotusten, puhelimitse tai sahkdpostitse. Molemmat
tutkijat nakevat palvelun prosessina tai tekoina eika niinkaan asiana.
Molemmat maaritelmat korostavat sita. ettd palvelutilanteessa palvelun
tarjoajan ja asiakkaan valille syntyy vuorovaikutustilanteita. Nama
tilanteet ovat hyvin térkeita, vaikkakaan osapuolet eivat aina tiedosta
sitd (Gronroos 1998,52).

Gronroos korostaakin sita, etta termin palvelu maaritteleminen on
tarpeetonta. Tarkedmpaa olisikin keskittya tarkastelemaan niita piirteita

jotka ovat kaikille palveluille yhteisia.
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Gronroos (1998,53) nimeaa nelja palvelun ominaispiirretta:

1. Palvelut ovat aineettomia.

2. Palvelut ovat tekoja tai tekojen sarjoja.

3. Palvelut tuotetaan ja kulutetaan
samanaikaisesti.

4. Asiakas osallistuu tuotantoprosessiin.

Palvelun ensimmaéainen ominaispiirre nakyy siiné, ettad palvelua on
vaikea arvioida. Asiakkaat kayttavatkin usein hyvin epamaaraisia ja
abstrakteja kasitteita kuvatessaan asiakaspalvelutilannetta. Téallaisia
iimauksia ovat esimerkiksi luotettavuus, turvallisuus ja tunne.
(Gronroos 1998,54.) Asiakkaat eivat mydskaan erota asiakaspalvelua
koko yrityksen toiminnasta. Palvelulla voidaan tarkoittaa yksittéisen
tyontekijan toimintaa tai tuotteen ominaisuuksia tai naitd molempia

yhta aikaa.

Palvelun laadun arviointia vaikeuttaa my6s se, etté palvelu on sarja
tekoja tai prosesseja, jotka tuotetaan ja kulutetaan samanaikaisesti.
N&iden kahden ominaispiirteen vuoksi palvelun laatua voidaan arvioida
vasta jalkikateen, sitten kun palvelu on myyty ja kulutettu. (Grénroos
1998, 54.)

Neljas palvelun ominaispiirre, asiakkaan osallistuminen
tuotantoprosessiin, korostaa palvelun heterogeenista peruspiirretta.
Yhden asiakkaan saama palvelu ei koskaan ole sama kuin toisen
asiakaan saama palvelu (Gronroos 1998,54). Asiakkailla saattaa olla
hyvinkin erilaisia kasityksia siitd, millaista on hyva palvelu ja milloin he
kokevat sitd saavansa. Tilanteet ja ihmiset vaihtelevat ja siksi myos

odotukset ja toimintatavat vaihtelevat palvelutilanteen mukaan.
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3.2 Palvelun laatu

Laatu on aina subjektiivinen kokemus ja useat tekijat vaikuttavat
asiakkaan kokemukseen palvelun laadusta. Jo sana palvelu merkitsee
eri asioita eri ihmisille (Ford 1998,93). Joku voi palvelua arvioidessaan
tarkoittaa vain vuorovaikutustilannetta henkilokunnan kanssa, joku taas

tarkoittaa palvelulla tuotteen saatavuutta ja ominaisuuksia.

Asiakkaan ja palvelun tarjoajan valille syntyy vuorovaikutustilanteita.
Gronroos (1998,63) seka Zeithaml & Berry (1996,105) kutsuvat naita
tilanteita totuuden hetkiksi. Nama totuuden hetket antavat asiakkaalle
kuvan yrityksen laadusta. Koettuun palveluun vaikuttaa oleellisesti se,
mitd ostajan ja myyjan valisessa vuorovaikutustilanteessa tapahtuu.
Totuuden hetkia ravintola-asiakkaalle ovat esimerkiksi ravintolaan
saapuminen, pdytaan ohjaaminen, tilaaminen, ruokailu, laskun
maksaminen ja ravintolasta poistuminen. Asiakas kokee siis useampia
totuuden hetkia ja naiden hetkien perusteella hén arvioi saamaansa
palvelua. Onnistunut palvelutilanne vaatii siis myds henkilokunnan
yhteisty6ta, silla laatukokemus syntyy asiakkaalle monista
osatekijoista. Totuuden hetki merkitsee myds palvelun tarjoajalle
mahdollisuuden osoittaa asiakkaille palvelujensa laatu. (Grénroos
1998, 68.)

Palvelun laadun mittarina pidetaan asiakkaan mielessa syntyvaa
vaikutelmaa siita, mita asiakas on palvelulta odottanut ja mitd han
kokee saaneensa (Zeithaml & Berry 1996; Berry, Zeitham! &
Parasuraman 1992). Grénroosin (1998,64) mukaan asiakkaan
laatukokemukseen liittyy kaksi ulottuvuutta: tekninen eli
lopputulosulottuvuus ja toiminnallinen eli prosessiulottuvuus. Asiakas
siis arvioi sitd, mitd han saa vuorovaikutuksessa yrityksen kanssa.
Talldin asiakas arvioi esimerkiksi sitd, oliko ravintolan ruoka hyvaa tai

korjattiinko auton pakoputki kunnolla. Kyse on tuloksen teknisesta
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laadusta. Asiakkaalle on kuitenkin téarkedd myo6s se, miten han taman
palvelun sai. Tahan ulottuvuuteen kuuluvat esimerkiksi ravintola- tai
korjaamohenkildkunnan kayttaytyminen ja heidan tapansa hoitaa

palvelutilanne. Talléin puhutaan prosessin toiminnallisesta laadusta.

Kolmas laatu-ulottuvuuden osa on yrityksen imago, joka on
useimmissa palveluissa tarkea ja voi vaikuttaa laadun kokemiseen. Jo
ennen varsinaista palvelutapahtumaa asiakkaalla on aina tiedostettu
tai tiedostamaton ajatus siitd, mitd han palvelulta haluaa. Mielikuvaan
vaikuttavat omat henkilbkohtaiset tarpeet, aiemmat kokemukset,
toisten ihmisten mielipiteet seka yrityksen markkinointi eli se, mita
asiakkaille luvataan. Mielikuva ohjaa asiakkaiden havaintoja

palvelukokemuksesta. (Grénroos1998, 68.)

Gronroos (1998,64) korostaa, ettd jos asiakkaalla on mydnteinen
mielikuva palvelun tarjoajasta, pienet virheet annetaan anteeksi. Jos
virheitd sattuu usein, imago karsii. Jos imago on kielteinen, mika
tahansa virhe vaikuttaa suhteellisesti enemman. Imagoa voidaan pitaa

laadun kokemisen suodattimena

Wyckoff (1992,240) tarkastelee palvelua asiakkaiden tarpeiden kautta.
Hanen mukaansa asiakkaalla on kahdenlaisia tarpeita. Wyckoff
kayttaa naista tarpeista nimityksia substantive need ja peripheral need.
Asiakas menee ravintolaan, jossa han haluaa ruokailla (substantive
need), mutta pelkan makuelamyksen lisdksi asiakas haluaa ruokailla
luotettavassa ja turvallisessa ymparistdssa (peripheral need). Naihin
molempiin tarpeisiin olisi palvelun pystyttdva vastaamaan, jotta

voidaan puhua laadukkaasta palvelusta.
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Laatu ei ole siis mikaan objektiivinen kasite, joka voitaisiin maaritella
etukateen ja joka péatisi tilanteeseen kuin tilanteeseen. Odotukset
vaihtelevat asiakkaiden ja tilanteiden mukaan ja samallakin asiakkaalla
saattaa olla erilaisia odotuksia eri tilanteissa. Esimerkiksi ravintolaan
tuleva liikkemies odottaa todennakdisesti erilaista palvelua liikelounaalla
kuin tullessaan samaan ravintolaan perheensa kanssa sunnuntai-

iltapaivana.

My&s muut samaan aikaan samaa ja samanlaista palvelua kuluttavat
asiakkaat saattavat vaikuttaa siihen tapaan, jolla tietty asiakas kokee
palvelun (Gronroos 1998, 64; Zeithaml & Berry 1996, 69). Toiset
asiakkaat saattavat aiheuttaa pitkia jonoja tai hairita asiakasta.
Zeithaml & Berry (1998,309) nakevat, etta asiakkaiden vélille saattaa
syntya ristiriitatilanteita esimerkiksi silloin kun myyja palvelee useita
asiakkaita yhta aikaa. Talléin myyja vastaa yhden asiakkaan odotuksiin
palvelemalla hanta joustavasti, mutta muut asiakkaat saattavat kokea
odottamisen turhauttavaksi ja odotustensa vastaiseksi. Toisaalta muut
asiakkaat saattavat vaikuttaa mydnteisesti ostajan ja myyjan

vuorovaikutusilmapiiriin (Grénroos 1998, 64).

Asiakkaat arvioivat saamaansa palvelua kokemansa perusteelia.
Lovelock (1992,23) vertaa asiakaspalvelua nayttelijdiden tydhon.
Asiakkaat ovat kuin teatteriyleis®, joka perustaa arvionsa siihen, mita
nayttamolla tapahtuu ja millainen esitys syntyy. Palvelutilanteiden
onnistumiseen vaaditaan yhteisty6ta; ravintola-asiakkaan
laatukokemukseen vaikuttaa niin tarjoilijan toiminta, kokin tekeman

annoksen maistuvuus kuin ravintolaymparistoén siisteyskin.
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3.3 Asiakaspalvelutyén luonne

Asiakaspalvelutydssa vaaditaan monipuolisia taitoja. Arlie Hochschild
kayttaa termia emonional labor, tunnetyd, kuvaamaan
asiakaspalvelualaa. Ty vaatii esimerkiksi sitd, ettéd henkildkunta
hymyilee, ottaa katsekontaktin, osoittaa kiinnostusta asiakkaita
kohtaan ja kykenee ystavalliseen keskusteluun ihmisten kanssa, joita
ei tunne ja joita ei valttamatta tapaa uudelleen (Zeithaml & Bitner 1996,
307). Vaikka hampurilaisravintolan tydntekijalla olisi kuinka huono
paiva tahansa, hanen odotetaan hymyilevan ja tervehtivén iloisesti ja
hoitavan tydnsa sujuvasti. Odotukset tulevat seka asiakkaiden etta

organisaation puolelta.

Asiakaspalvelutyohon liittyvat odotukset saattavat luoda myos
ristiriitatilanteita tydntekijalle. Haneltd voidaan esimerkiksi vaatia
tietynlaista pukeutumista tai kaytésta. Esimerkiksi lause "asiakas on
aina oikeassa, vaikka olisi vaarassa” ei valttamatta ole tyodtekijan
nakemysten mukainen toimintatapa. Han voi kokea, ettd hanelta
vaaditaan sellaista kaytdsta, joka on ristiriidassa hanen oman

persoonallisuutensa kanssa.

Asiakaspalvelutytntekijdiden odotetaan myds toimivan tydpaikan
saantdjen, normien ja ohjeiden mukaan. Ristiriitoja syntyy silloin kun
asiakkaan odotukset ja tydpaikan toimintatapa eivat kohtaa (Zeithaml
& Berry 1996, 308 - 309). Esimerkiksi vaatetusliikkeen myyja joutuu
alennusta tinkivan asiakkaan kohdalla ratkaisemaan, toimiako
asiakkaan odotusten mukaisesti ja antaa alennusta vai noudattaako

tydnantajan alennuskieltoa ja menettaa kauppa.

Asiakaspalvelutyotd tekeva henkildkunta on aina sidoksissa myos
tydpaikkansa resursseihin. Heidan odotetaan olevan tydssaan seka

tehokkaita ettd tuottavia. Samanaikaisesti olisi pystyttava seka
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palvelemaan yksittaistd asiakasta mahdollisimman hyvin ettad
palvelemaan mahdollisimman useita asiakkaita. Ristiriitoja naiden
kahden tavoitteen valilla syntyy varsinkin sellaisissa tilanteissa, joissa
esimerkiksi henkilokuntaa on asiakasmaaraan nahden liian vdhan ja

silti henkildkunnalta odotetaan henkildkohtaista palvelua.

3.4 Asiakaslahtdisyys

Asiakaslahtoisessa ajattelussa lahdetaan liikkeelle asiakkaan tarpeista.
|_ahtdkohtana ei ole silloin se, mita yritys tai palvelun tarjoaja haluaa
tarjota tai myyda, vaan se, mita asiakas haluaa tai saattaisi haluta.
Asiakaslahtoisyys on alunperin markkinoinnin kasite, jota kuitenkin
kaytetazn muillakin aloilla kuvaamaan palvelun laatua ja toiminnan
tuloksellisuutta. Esimerkiksi perusopetuksen puolella koulu on
palveluiden tarjoaja ja oppilaiden huoltajat ovat asiakkaita. Tall6in
opetuksen laadun arvioinnissa kaytetdan asiakasléhtoisyytta yhtena
toiminnan kriteerina. Asiakastyytyvaisyytta tiedustellaan oppilaiden
huoltajilta ja my6s oppilailta itseltdan. Asiakaslahtdisessa toimintatapa
nakyy esimerkiksi siten, ettd oppilaiden huoltajat ovat mukana

kehittamassa opetussuunnitelmaa.

Etenkin palvelualalla hyvin keskeinen rooli on palvelutilanteella eli silla,
miten henkilokunta suhtautuu asiakaskuntaansa, palvelee ja kuuntelee
sitd. Asiakaslahtdisessa ajattelussa ihminen hyvin tarkea kilpailukeino
Vuokon (1997) mukaan asiakaslahtoisyydessa on kyse siita, ettd yritys
ymmartaa asiakkaiden heterogeenisyyden. Kaikki asiakkaat eivat toimi
samalla tavalla tai edes arvosta samoja asioita. Esimerkiksi lounas-
ravintolassa asiakas voi arvostaa ennen kaikkea sita, ettd han saa
annoksensa nopeasti. Asiakkaiden erilaiset odotukset palvelutilanteelta

vaativat erilaisia |ahestymistapoja myds yritykselta.
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Joku haluaa kaupassa katsella rauhassa ja arvostaa itsepalvelua,

toinen taas arvostaa myyjan roolia ja palvelutiskeja.

Asiakaslahttisyyden perimmaisena tavoitteena on siis asiakassuhteen
luominen, yllapitdminen ja kehittdminen. Vuokko (1997,23) korostaa
kuitenkin, etté asiakaslahtoisyys ei ole vain sita, etta kuunnellaan
asiakkaan toiveita. Asiakas tulee ottaa huomioon, mutta huomioon
tulee ottaa my®os yritys itse, sen paamaarat, resurssit ja periaatteet.
Asiakaslahtoisyys ei ole yksipuolista asiakkaiden tarpeiden tayttamista,
vaan siina otetaan huomioon sekd asiakkaan ettd yrityksen tarpeet.
Asiakaslahtoisessa ajattelussa yritys ei toimi aina sen mukaan, mita
asiakas sattuu kulloinkin haluamaan. Yrityksen taytyy itsekin tietaa,
mité se haluaa ja voi olla. Asiakaslahttisessa toimintatavassa, ei
lahdeta tayttdmaan asiakkaan jokaista, pienintakin toivetta tai

toimimaan pelkdstdan asiakkaan ehdoilla. (Vuokko 1997,25.)

Asiakaslahtoisyyteen pyrittdessa ei riitd vain tieto siita, etta asiakkaat
ovat erilaisia. Nummela (1997,81) nakee, etta asiakaslahtoisyyden
toteutuminen on mahdollista silloin kun yritys hankkii tietoa
asiakkaistaan ja oppii tuntemaan oman asiakaskuntansa tarpeet.
Pelkka tiedonkeruu ei kuitenkaan riit3, vaan tiedon tulee nakya myos

kaytannon toiminnassa.

Vuokko (1997, 52) korostaa, ettad asiakaslahtdisyyden pitaisi nakya
yrityksen toiminnassa kolmella tasolla. Strateginen taso tarkoittaa
asiakaslahtoisyyden tarkastelemista liikeidean tasolla. Talloin yritys
maarittelee sen, mita se tarjoaa ja kenelle. Taktinen taso tarkoittaa
sitd, ettéd pohditaan niita keinoja ja toimenpiteita, joilla yrityksen
palveluja voidaan markkinoida eri kohderyhmille Kaytannon tasolla
tapahtuvaa asiakaslahtdisyyden huomioimista Vuokko ku’Zsuu .

operatiiviseksi tasoksi.
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Talloin keskitytaan siihen, miten jokaisen organisaation henkiléstodn
kuuluvan tulisi kasitelld jokaista yksittaistad asiakastilannetta ja

asiakasta.

Naiden kolmen tason yhteistyd on perustana asiakaslahtdisyyden
syntymiselle. Edellytyksena on se, etta tydntekijalla tulisi olla
motivaatiota toimia asiakaslahtdisesti. Asiakkaan tyytyvaisyys nahdaan
tavoittelemisen arvoisena ja siitd otetaan vastuuta. Tarkeaa on myds
se, etta tyontekijalla on tarvittavat tiedot ja taidot. Lisaksi yrityksen
tulee tarjota sellaiset tydskentelyolosuhteet, ettd tydntekijat kykenevat
hyédyntdmaan sek& motivaatiotaan etta tietojaan ja taitojaan. (Vuokko
1997, 37).

Asiakaslahtdisessa toimintatavassa henkilokunnan tulisi nahda
palvelutilanne asiakkaan, ei vain tyontekijan kannalta. Jos tyontekija
haluaa toimia vain sellaisten henkildiden kanssa, jotka ymmartavat
hanen asiantuntemustaan tai hanelld on tavoitteena vain saada
kauppa akkia tehtyd, asiakaslahtdisyytta ei synny. Asiakas ei kiinnosta,
koska tama ei ole tyontekijan tarpeiden mukainen. Talléin tydntekija
valitsee, kenelle laadukasta asiakaspalvelua tarjotaan (Vuokko 1997,
34). Kuitenkin ne asiakkaat, jotka "vievat kallista aikaa” tai "kyselevat
tyhmia”, saattavat muodostua erittain tarkeiksi asiakkaiksi yritykselle.
Asiakaslahtdisessa ajattelussa ei keskitytakaan yksittaisiin
palvelutilanteisiin , vaan tavoitteena on pitkaaikaisten asiakassuhteiden

luominen, kehittdminen ja hyddyntadminen.

Millaiset syyt sitten estavat asiakaslahtoisyyden syntymistd? Vuokon
(1997,47) mukaan siihen voi olla kolmenlaisia syita. Ensinnakin syyt
voivat olla tiedollisia. Henkildkunnalla ei ole tietoa siita, mita
asiakaslahtoisyys on tai sitten yrityksella ei ole tietoa asiakkaan

tarpeista ja odotuksista.
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Tai sitten tietoa on, mutta henkilokunta ei osaa siirtaa tietoa.
kaytannon tasolle Asiakaslahtoisyydesta kylld puhutaan, mutta ei

oikein tiedeta, mita se kdytanndssa tarkoittaa.

Asiakaslahtoisyyden tiella voi olla myds asenne-esteita. Asiakas
koetaan valttamattdmana pahana, kontaktia saatetaan pelata tai
toimintatapoja ei haluta muuttaa. Myds yksittaisen tydntekijan toiminta
voi estaa asiakaslédhtoisyyden syntymista. Talléin puhutaan
kayttaytymistason esteista. Esimerkiksi asiakas voi kaupassa haluta
katsella rauhassa ja myyjan kyseleminen ja neuvominen saattavat jopa
arsyttaa hanta. Toisaalta voi olla tilanteita, jossa myyja antaa
asiakkaan katsella rauhassa, mutta asiakas tulkitseekin tilanteen niin,

ettd han ei saa palvelua.

Vuokon (1997, 49) mielesta asiakaslahtoisyyteen paastaan vain niin,
ettd jokainen tydntekija sisaistéda sen merkityksen omassa
toiminnassaan ja tydssaan. Henkilokuntaa pitdd kouluttaa ja motivoida
asiakaslahtoisyyteen, sillé ulkoa opittu tai ylhaalta pain annettu valmis
muutosohjelma ei sellaisenaan vielé johda kaytdnnon toimintaan.
Ammatillisen koulutuksen kannalta tdma tarkoittaa sita, etta
opiskelijalla pitaisi koulutuksen jélkeen olla tarvittavat tiedot ja taidot

asiakaslahtoisen ajattelun toteuttamiseen tydssaan.

3.5 Palvelutilanne viestintatilanteena

Asiakaspalvelutilanteet eroavat palvelun tyypin, ympariston ja
osallistujien piirteiden mukaan (Ford 1998,5). Asiakaspalvelutilanne
on viestintatilanne, johon vaikuttavat monenlaiset muuttujat. Silti
palvelutilanteelle on muodostunut tietynlaisia ennaltaodotettuja
kayttaytymismalleja. Solomon (1999, 7)) puhuu

palvelukasikirjoituksesta, Ford (1998) viestintaan liittyvistd normeista.
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Asiakas odottaa henkildkunnalta tietynlaista kaytosta ja tietynlaisia
rutiineja (tervehdykset, kysymykset: "mita saisi olla?”, "saako olla
muuta?” ). Naiden viestintaan littyvien normien avulla osallistujat
tunnistavat tilanteen asiakaspalvelutilanteeksi ja osaavat toimia

tilanteen mukaisesti .

Trenholm & Jensen (1996, 362) nakevat asiakaspalvelutilanteen
viestintatilanteena, jossa osapuolet eivat kuulu samaan tydyhteisoon.
Naissa suhteissa ei ole tarkoituskaan paasta sellaiselle tasolle kuin
esimerkiksi ystavyys- tai parisuhteessa. He puhuvat julkisesta
sosiaalisesta vuorovaikutuksesta (public social interaction) . Tallaisissa
tilanteissa vuorovaikutuksen tapa on standardoitu.
Vuorovaikutustilanne siséltaa erilaisia pelisaantoja ja rooleja, joiden
perusteella osallistujat osaavat toimia. Esimerkiksi
asiakaspalvelutilanteessa kaytetaan erilaisia kohteliaisuusfraaseja ja
tilanteet aloitetaan tervehdyksell4a. Osapuolet odottavat foisiltaan
tietynlaista viestintakayttaytymista. Nama odotukset eivat kuitenkaan
saisi liikaa rajoittaa tilannetta. Trenholm & Jensen (1996,334)
korostavatkin, etté asiakaspalvelutilanteessa vuorovaikutuksen tulisi
perustua kunnioitukselle toista kohtaa, Vuorovaikutuksen pitaisi
edesauttaa osallistujien saavuttamaan tavoitteensa ja

vuorovaikutuksen tulisi jattaa tilaa myos yksildiden ilmaisulle.

Asiakkaalla voi olla my&s stereotypioita siitd, miten tietyt
asiakaspalvelualan edustajat toimivat tai miten heidan pitaisi toimia.
Ford (1998, 55) mainitsee esimerkkinad automyyjat, joiden
kayttaytymiseen ja jopa ulkonakoon asiakkaat liittavat paljonkin
etukateisodotuksia. Myyjan perustelut tai tietamys autoista eivat
valttamatta herata asiakkaassa luottamusta, jos asiakas uskoo, etta

kaikki automyyjat ovat huijareita ja valehtelijoita.
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Ford (1998,57) korostaa, ettd asiakaspalvelussa ei aina pyritd hyvaan.
Niinpa hé&n tarkastelee asiakaspalvelua myos pettamisen ja erilaisten
myyntikikkojen kautta. Tavoitellessaan taloudellista hyGtyé yritykset
myds saattavat kayttda asiakkaita omien tavoitteidensa edistamiseen.
Ford katsookin, etta asiakaspalvelualalla pitaisi my&s pohtia palvelun
etiikkaa. Pyhittaako tarkoitus keinot eli voidaanko silla toteamuksella,
ettd toiminnasta seuraa hyvaa (esimerkiksi asiakas ostaa tuotteen tai
palvelutilanne sujuu nopeasti) ohittaa toimintatapojen ja -keinojen
pohdinta? (Ford,1998 57 - 65).

Olen esitellyt tdssa luvussa asiakaspalvelualan teoriataustaa.
Asiakaspalvelu on hyvin laaja ilmi6 ja siksi asiakaspalvelua onkin
jarkevaa tarkastella erilaisista ndkdkulmista. Olen valinnut erityisesti
sellaisia tutkijoita, jotka korostavat palvelutilannetta
vuorovaikutustilanteena. Oman tutkimukseni kannalta ei ole jarkevaa
perehtya asiakaspalveluun esimerkiksi markkinoinnin ndkékulmasta,
vaan korostaa palvelutilanteiden merkitysta ja

asiakaspalveluhenkil6kunnan toimintaa.

4 TUTKIMUKSEN SUORITTAMINEN

Tutkimuksessani tarkastelin asiakaspalvelualan oppimateriaaleja.
Tutkimusaineistonani olivat ammatillisen koulutuksen oppikirjat.
Keskityin tutkimuksessani erityisesti asiakaspalveluhenkilokunnan ja
asiakkaan véaliseen vuorovaikutustilanteeseen, jota kutsutaan myos
palvelutilanteeksi. Tutkimuksessani halusin selvittaa, millaisia asioita
vuorovaikutuksesta opetetaan asiakaspalvelualan oppikirjoissa. Minua
Kiinnosti erityisesti se, millaisena vuorovaikutustilanteena
palvelutilanne kuvataan, millaisia taitoja asiakaspalveluhenkildkunnalta
vaaditaan ja millaisia ihanteita ja arvostuksia asiakaspalvelulle

asetetaan oppikirjoissa.
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Valitsin aineistokseni toisen asteen oppikirjoja, sillé perustutkintoon
tahtadva koulutuksessa kasitellaén alan perusasioita ja siksi myos
oppimateriaalia valittaessa pitaisi huomioida se, etta opiskelijoilla ei
valttamatta ole tydkokemusta ja tietoa alasta. Halusin siis selvittaa,
mika on se "perustieto”, joka valitetaan uudelle, vasta alalle tulleelle
opiskelijalle. Tavoitteena ei ollut 16ytaa vastauksia siihen, millaista hyva
palvelu on, vaan pikemminkin pyrkia I6ytamaan niité perusteita, joilla
alan ammattilaiset maarittelevat hyvaa palvelua ja sitéd kautta myos

asiakaspalveluhenkilékunnan hyvid asiakaspalvelutaitoja.

Halusin kiinnittda huomiota siihen, millainen kuva palvelutydsta valittyy
oppikirjojen sisalltista. Halusin selvittda, onko asiakaspalvelutyosta
syntyva mielikuva realistinen ja mydnteinen sek& ndhdaanko jatkuva
opiskelu tarpeellisena. Erityisesti minua kiinnosti se, nahdaankd
asiakaspalvelu synnynnaisena ominaisuutena vai opittavina taitoina.
Lisaksi halusin selvittda, millaisen kuvan oppikirjat antavat
asiakaspalvelun opiskelusta. Talldin keskeiseksi kysymykseksi nousee
kasitys opiskelijasta tiedon kasittelijana. Onko oppikirjojen sisaltd
rakennettu niin, ettad opiskelija voi osallistua merkitysten luomiseen,
tiedonsoveltamiseen ja hankitaan vai ndhdaank® oppiminen
yksisuuntaisena toimintana, jossa tieto on valmiina ja se tuleekin

omaksua kaikkien samanlaisena.

4 1 Tutkimusaineisto

4.1.1 Tutkimusaineiston valinta

Valitsin tutkimusaineistokseni nelja asiakaspalvelualan oppikirjaa.

Rajasin tutkimukseni ulkopuolelle aidinkielen ja viestinnan oppikirjat.

Niissd kasitellaan myds asiakaspalveluun liittyvia asiasisaltdja, mutta
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ne ovat keskittyneet enemman kirjallisen viestinnén aihealueisiin. Pyrin
valitsemaan mahdollisimman erilaisia esimerkkeja asiakaspalvelualan
oppikirjoista. Aiempaa tutkimusta ei aiheesta l6ydy, joten siksi otin
tavoitteekseni valita mahdollisimman monipuolista materiaalia
tutkimusaineistokseni. Asiakaspalvelualan kirjallisuutta julkaistaan
melko paljon, mutta suurin osa julkaisuista on teoriakirjallisuutta eika
varsinaisesti luokiteltavissa oppikirjoiksi. Rajasin aineistoni koskemaan
perinteisia oppikirjoja, silla halusin tutkia erityisesti opiskelijalle
tarkoitettuja materiaaleja. Lisdksi halusin aineistooni sellaisia
oppikirjoja, jotka ovat alan uusimpia julkaisuja ja jotka ovat tallakin

hetkella kaytdssa ammatillisessa koulutuksessa.

Oppikirjat on tarkoitettu ammatillisen koulutuksen oppimateriaaliksi.
Kaksi oppikirjoista on suunnattu erityisesti hotelli- ja ravintola-alan
opiskelijoille ja yksi oppikirja on suunnattu erityisesti kaupan ja
hallinnon alan opiskelijoille. Neljas oppikirja poikkeaa muista
oppikirjoista siten, etta se Keskon mestarimyyjakoulutukseen
tarkoitettua materiaalia. Kaupan ja hallinnon alan koulutuksen
valinnaisissa opinnoissa voi kuitenkin suorittaa Keskon tarjoaman
mestarimyyjatutkinnon, joten oppikirjaa kayttaa osa ammatillisen

peruskoulutuksenkin opiskelijoista.

4.1.2 Oppikirjat

Lepolan, Pulkkisen, Raivion, Selinheimon ja Sulkasen "Asiakaspalvelu”
on tekijoidensa mukaan uudistettu vastaamaan yha paremmin
liiketalouden perustutkintoon kuuluvan kaupan ja hallinnon alan
asiakaspalvelu-opintokokonaisuuden vaatimuksiin. Tekijat korostavat,
etta tybelaméssé korostuvat nykydén enemman erilaiset
ihmissuhdetaidot ja kirjassa halutaan vastata naihin haasteisiin
tuomalla aiempaa enemman esille asiakaspalveluhenkisyyden ja

oikean asennoitumisen merkitysta. Kirja lahtee liikkeelle
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asiakaspalvelun perusasioista, sen jalkeen asiakaspalvelija kytketaan
koko yrityksen markkinointiin ja liikeideaan ja lopuksi kasitelldan
asiakaspalvelussa tarvittavaa laatu- ja tuotetietoutta. Jokaisen osion
loppuun on koottu tehtavia, joiden avulla opittuja asioita kerrataan ja
harjoitellaan. Kirja on julkaistu 1998 ja siind on liitteineen yhteensa

327 sivua. Tekstinaytteissa kirjan tunniste on Optio.

Hemmin ja Lahdenkaupin "Avec Asiakaspalvelua ravintolassa” on
tekijoidens& mukaan tarkoitettu hotelli-, ravintola- ja suurtalousalan
opiskelijoille. Se soveltuu heidan mukaansa ammatillisiin
perusopintoihin seka itsendiseen opiskeluun. Kirjan ensimmainen osa
koostuu alan historiasta ja yleisesta esittelysta seka erityyppisista
asiakkaita ja heidan tarpeistaan. Toisessa osassa l1ahestytdan
ravintoloiden toimintoja erilaisten liikeideoiden kautta. Kirjan kolmas
osa sisaltaa tietoa juomista, erikoisruoista, erityisruokavaliosta ja
maksamisesta. Tekijat korostavat, etta kirjassa on paljon tehtavia,
joiden avulla opiskelija hankkii tietoa myds oppilaitoksen ulkopuolelta.
Kirjassa mm. seurataan esimerkkien kautta kahden kuvitteellisen
opiskelijan, Piian ja Villen, elam&a asiakaspalvelutilanteissa. Kirja on
julkaistu 1998 ja siina on liitteineen yhteensa 298 sivua.

Tekstinaytteissa kirjan tunniste on Avec.

Kauppiaitten Kustannuksen tekema oppikirja "Urheilukasikirja” on
tuotetietousosaltaan suunnattu erityisesti urheiluvalinemyyjijille ja
kuuluu osana Keskon Mestarimyyja-koulutukseen. Asiakaspalvelua
kasitteleva osio on kuitenkin samanlainen kaikissa
mestarimyyjakoulutuksen oppikirjoissa, joten tdma oppikirja sopii
asiakaspalveluaineistonsa osalta tutkimuksen kohteeksi. Kirjassa on
artikkeleita kahdelta tekijalta, Ritva Endkoskelta ja Heikki Peltolalta.
Kirjan alussa kasitellaan artikkelin kirjoittajien kautta asiakaspalvelua ja
muu osa kirjasta on tuotetietoutta. Kirjan tekijéiden mukaan kirja antaa

vastauksia, mutta sisaltda myos kysymyksia, joihin hyvan myyjan on
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osattava vastata. Mestarimyyjakoulutuksen tavoitteeksi mainitaan halu
auttaa myyjdd osaamaan tydnsé ja olemaan siita innostunut. Kirja on
julkaistu vuonna 1997 ja siina on liitteineen 170 sivua. Tekstindytteissa

kirjan tunniste on Urheilu.

Harjun, R&ihan ja Soinisen "Hyvaan Palveluun” on tarkoitettu hotelli- ja
ravitsemisalan perustutkintoa suorittaville opiskelijoille. Tekijéiden
mukaan kirjaa soveltuu osin my®s muillekin peruslinjoille, joissa
tarvitaan asiakaspalvelun seké ruokien ja juomien tarjoilun
perustaitoja. Heidan mukaansa kirja soveltuu myos
aikuiskoulutukseen. Tekijdiden mukaan kirja perehdyttaa opiskelijan
ravitsemis- ja hotellipalvelualaan ja palveluun yleensikin seka palvelun
onnistumisedellytyksiin. Kirjassa ensimmaisessa osiossa kasitellaan
palvelutoimintoja ja palvelun onnistumisedellytyksia. Toinen osa
koostuu tarjoilun perustaidoista (esimerkiksi astioiden kantaminen,
poytiintarjoilu ja pdytatavat) ja kolmas osa kassatoiminnan
perusasioista (esimerkiksi maksuvalineista , tilityksesta yms.).

Kirja on julkaistu vuonna 1996 ja siina on liitteineen 93 sivua.

Tekstinaytteissa kirjan tunniste on Hyva.

4.2 Aineiston analysointi

Tutkimukseni tavoitteena oli luoda kokonaiskuvaa tutkittavasta
iImiosta, asiakaspalvelusta ja sen opettamisesta. Koska aiempaa
ammatillisen koulutuksen oppimateriaaleihin kohdistuvaa tutkimusta ei
juurikaan ollut, oli tarkeaa lahtea liikkeelle mahdollisimman avoimin
mielin ja antaa tutkittavien ilmididen nousta esiin tutkimusaineiston
pohjalta. En luonut etukateen erityista luokitusjarjestelmaa, vaan

asiasisallot syntyivat tutkimuksen edetessa.
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Tutkimusmenetelmana kaytin sisaliénanalyysia. Se on
tutkimusmenetelma, jonka avulla voidaan tehda toistettavia ja patevia
paatelmia tutkimusaineiston suhteesta sen asia- ja sisaltopéatevyyteen.
Se on myos tyovaline, jonka tarkoituksena on tuottaa uutta tietoa,

uusia ndkemyksia seka saattaa esiin piilevia tosiasioita. (Anttila 1999.)

Laadullisen analyysin tulkinnassa kaytetaan kasitteellisia koodeja,
jotka luovat merkityksen sisélldissa esiintyville asioille. Koodauksessa
voidaan erottaa kaksi paavaihetta. Ensimmaiseen vaiheeseen kuuluvat
kasitteiden muodostaminen ja asioiden nimeaminen. Toisessa
vaiheessa nimetyt asiat yhdistellaan valikoiden. Analyysini eteni niin,
ettd ensin tutustuin oppikirjoihin kokonaisuutena. Talldin selvitin
alustavasti, millaisia asiasisalttja kirjoissa kasitellaan ja mité erityisesti
vuorovaikutuksesta kirjoitetaan. Taman jalkeen poimin oppikirjoista

vuorovaikutustilanteita kuvaavaa materiaalia.

Analyysini kohdistuu siis erityisesti vuorovaikutustilanteita kuvaavaan
materiaaliin. Analyysin kohteena oli erityisesti oppikirjan teksti, joten
kuvat ja kuvatekstit eivat ole tarkastelun kohteena. Lisaksi

kasittelematta jaivat tuotetietouteen liittyvat asiasisallot.

Sisallénanalyysissa tutkittava aineisto jaetaan tarkoituksenmukaisiin
osiin eli havaintoyksikéihin. Tutkittava aineisto siis jarjestetdan
tutkittavan aineiston mukaisiin sisaltéluokkiin. Aineiston analyysin
jahtokohtana on kehittaa kasitteellisesti mielekkaité ydinteemoja
keratysta aineistosta (Kiviniemi 2001, 79). Omassa tutkimuksessani
lahdin lilkkkeelle aineistopohjaisesti, jolloin sisaltdluokat

"nousivat’aineistosta esiin tutkimuksen edetessa.



27

Tutkimukseni yleinen tavoite - saada tietoa siitd, mita
vuorovaikutuksesta opetetaan asiakaspalvelualan oppikirjoissa - ohjasi
luokkien syntymistd. Luokkien siséllét muodostuivat siis 1&8hinna

asiakaspalvelutilannetta kuvaavasta materiaalista.

Aineistosta muodostui kuusi siséltéluokkaa, joita voisi kutsua myds
aihealueiksi. Ensimmaisen siséaltéluokan muodostaa asiakaspalvelu
yleensa. Tah&n luokkaan on keréatty sellainen oppikirjojen siséltama
aines, jossa maaritelldan palvelun ominaispiirteita tai pohditaan
palvelun késitettd. Toisessa sisdltdluokassa aines kasittelee
laadukkaan palvelun kriteereja ja hyvan palvelun edellytyksia.
Asiakaspalveluhenkildkunnan ominaisuuksia ja asiakaspalvelutyon

vaatimuksia kuvaava aines muodostaa kolmannen sisaltdluokan.

Neljanteen sisaltdluokkaan olen sijoittanut sellaisen aineksen, jossa
asiakaspalvelua tarkastellaan viestintatilanteena. Taman luokan
sisalldissa kasitelladn esimerkiksi ensivaikutelman tarkeytta ja
viestintatilanteen etenemista. Viidennen sisaltéluokan aines keskittyy
madrittelemaan ja kuvaamaan asiakasta. Kuudenteen sisaltéluokkaan
olen sijoittanut oppikirjojen kuuntelemista ja nonverbaalista viestintaa

sekéa henkilokunnan ulkoista olemusta kasittelevan aineksen.

Esittelen seuraavassa taulukossa nama sisaltdluokat. Tata luokitusta
olen kayttanyt myds tutkielmani 5. luvussa, jossa esittelen

tutkimustulokset.
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Taulukko 1. Tutkimusaineiston sisaltdluokat

Siséltdluokat Aingisto
Asiakaspalvelu - palvelun ominaispiirteet

- palvelun kasite
Hyva palvelu - laadukkaan palvelun kriteereja

- hyvén palvelun edellytykset
Asiakaspalveluhenkilén ominaisuudet - henkildkohtaiset ominaisuudet

- asiakaspalvelutydn vaatimukset
Palvelutilanteen ominaispiirteita - palvelutilanneviestintatilanteena

- ensivaikutelma

- viestintatilanteen eteneminen
Asiakkaat - asiakkaan merkitys

- erilaiset asiakasryhmat

- valittaminen, hankalat asiakkaat
Nonverbaalinen viestinta - nonverbaalisen viestinnén

Kuunteleminen merkitys

- kuuntelemisen korostaminen

Tutkimustulosten esittely on tutkijan tulkinnallinen konstruktio ja tutkija on
aineistoa raportoidessaan myds tulkintojen tekija (Kiviniemi 2001,82). Tasta
nakdkulmasta katsottuna tulosten raportoinnissa tutkijan tulisi esitella lukijalle
johdonmukainen kasitys omista tulkinnoistaan ja niista perusteita, joiden
pohjalta han on naihin tulkintoihin paatynyt. Siksi tutkimukseni luonteeseen
sopii, etté tuloksia esitellessd myds niiden tulkintaa on mukana ja Tulokset -
luku sisaltaa runsaasti tekstinaytteita oppikirjoista. Namé naytteet toimivat
sek& aineistoa kuvaavina esimerkkeina etta tulkinnan perusteluina. Tulosten
arviointia - luvussa esittelen tuloksia kokonaisuutena ja keraan tutkimuksen

langat yhteen tutkimuskysymysten kautta.
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5 TULOKSET

5.1. Asiakaspalvelun ominaispiirteita

Oppikirjat maarittelevat palvelun hyvin laajaksi ilmidksi. Termeja palvelu ja
asiakaspalvelu kaytetaan synonyymeina. Palvelulla voidaan tarkoittaa
asiakkaan ja henkilokunnan vélista vuorovaikutustilannetta tai sitten palvelu
nahdaan koko yrityksen toimintana esimerkiksi tuotteiden saatavuutena,
rahastuksen nopeutena, tuotteiden esillepanona jne. Asiakaspalvelun muodot

ovat myds kehittyneet mm. teknologian myéta.

Asiakaspalvelua on myés tuotteiden esitteleminen péétteen kautta ja se, efttd
asiat voi hoitaa séhképostin tai puhelimen kautta. Toisaalta myds erilaiset tavat
tuoda tuotteita asiakkaiden léhelle, kotiin tai tybpaikalle ovat saavuttaneet
suosiota. Niitd ovat verkostomarkkinointi, kotimyyjéat ja kotikutsut.

(Optio, 10)

Suurin osa oppikirjojen asiakaspalvelua kasittelevasta aineksesta keskittyy
tarkastelemaan asiakaspalvelua vuorovaikutustilanteena. Asiakas nahdaan

osana palvelutapahtumaa.

Palvelu on palveluyrityksen ndkyméttéméan ja ndkyvédn osan sekd asiakkaan
vuorovaikutusta. Palvelun térkein osatekija on asiakas itse odotuksineen ja
tarpeineen.

(Hyva, 8)

Palvelu on aina toimintaa ja myés asiakas itse osallistuu sithen. Se on my¢s
vuorovaikutusta, missé asiakaspalvelijjan ja asiakkaan vélilld on suora kontakti.
Asiakkaan ja asiakaspalvelijan kanssakdyminen on tofuuden hetki, jolloin olet
yksin asiakkaan kanssa. Téma totuuden hetki ratkaisee koko palvelutilanteen
onnistumisen.

(Avec, 37)
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Oppikirjoissa korostetaan asiakkaan roolia nimenomaan palvelun laadun
arvioijana, ei niinkaan vuorovaikutustilanteeseen osallistujana.
Vuorovaikutustilanne on siis kokonaan asiakaspalveluhenkilokunnan
vastuulla ja palvelun onnistuminen on kiinni asiakaspalveluhenkildékunnan
toiminnasta. Vain yhdessa oppikirjassa pohditaan myds asiakkaan toiminnan

merkitysta vuorovaikutustilanteessa:

Myyntikeskustelu on vuorovaikutustilanne, jossa pitéisi olla kaksi tasavertaista
osapuolta, myyja ja ostaja, joiden yhteisend tavoitteena on ostajaa tyydyttévén
ratkaisun I6ytdminen. Néin ajatellen ostajan ja myyjén asetelmat eivét olekaan
vastakkaiset, vaan samansuuntaiset. Onnistuneen vuorovaikutuksen
aikaansaaminen edellyttida, ettd molemmat osapuolet arvostavat seké itseédén
elté toisiaan.

(Optio, 38)

5.2. Hyvan palvelun kriteerit

Oppikirjoissa hyvan palvelun kasitettd pohditaan paljon. Hyvan palvelun
nahdaan syntyvan useasta eri osatekijasta mm. tuotteesta,
palveluymparistdsta, muista asiakkaista seka asiakkaiden mielikuvista.
Erityisesti korostetaan asiakaspalvelualan tyontekijdiden merkitysta ja

ominaisuuksia.

Asiakaspalvelijan on pystyttavéa toiminnallaan vastaamaan erilaisten
asiakkaiden odotuksiin, tarpeisiin, vaatimuksiin ja sen hetkiseen mielialaan.

(Hyvéa, 9)

Hyvaén palveluun kuuluu tavaroiden oikeanlainen kéasittely ja asettelu
myymaélaén. Mutta peruskysymys on miksi? Miksi asiakas valitsee meidét,
miksi asiakas tulee meidén kauppaan uudestaan ja uudestaan? Tyontekijat
ovat kaupan lisdarvo. Ystavéllinen, huomaavainen ja asiallinen asiakaspalvelu
saa asiakkaan koukkuun.

(Urheilu, 22)
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Innostunut, ystévéllinen henkilbkunta luo kuvan hyvésté palvelusta.
(Avec, 38)

Oppikirjoissa palvelun laatu on asiakkaan ndkemys paIVeIun onnistumisesta.
Asiakaspalveluhenkilokunnan tehtavana on vastata asiakkaan odotuksiin ja
toiveisiin ja tayttaa ne. Vaikka hyvan palvelun nahdéaankin koostuvan monista
osatekijoista asiakaspalveluhenkilékunnalla on suuri vastuu palvelun
onnistumisessa. Odotuksiin vastaaminen ei ole aina helppoa, silla asiakkaat

ovat erilaisia ja heidan odotuksensa palvelutilanteesta ovat erilaisia.

Palvelun todellinen laatu on aina asiakkaan ndkemys palvelun onnistumisesta.
Asiakkaan laatuarvioon vaikuttavat hdnen odotuksensa ja aikaisemmat
kokemuksensa ja késilld olevan palvelutapahtuman onnistuminen. Yhden
mielesta onnistunut palvelukokemus saattaa toisen mielestéa olla
keskinkertainen tai epdonnistunut.

(Optio, 13- 14)

Asiakas arvioi palvelun laatua omien tunteidensa perusteella; saiko hdn
ongelmiinsa apua, oliko héan tyytyvéinen lopputulokseen, miten vuorovaikutus
pelasi asiakaspalvelijan ja muiden asiakkaiden kanssa ja oliko
palveluymparisté miellyttavéa. Erittdin ratkaisevaa palvelun laadun kannalta on
se, miten pystyttiin vastaamaan asiakkaan etukéateisodotuksiin.

(Avec, 39)

Asiakkaalla on siis aina etukateisodotuksia ja ndméa odotukset vaikuttavat
omalta osaltaan palvelun laadun arviointiin. Oppikirjat siis toisaalta korostavat
sita, ettd asiakkaiden odotuksiin on vastattava ja toiveet on taytettava,
toisaalta sita, etté kyse on inhimillisesta toiminnasta, jossa kaikkia toiveita ei
voidakaan toteuttaa ja tayttaa. Oppikirjoissa tama ristiriita on ratkaistu niin,

etta yritykset tarjoavat asiakkaille oman liikeideansa mukaista palvelua.
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Liikeidean méérittdminen ldhtee liikkeelle valittujen asiakkaiden tarpeista.
Asiakkaat ovat hyvin erilaisia ja siksi jokaisen yrityksen on valittava oma
asiakasryhméansé eli segmenttinsé. Kilpailu ihmisten vapaa-ajasta ja rahoista
kiristyy koko ajan ja ravintola, joka ei ole valinnut omaa 'kohderyhmé‘énsé, el
voi menestyd. Liikeideassaan yritys kertoo, mitéd se tuottaa, kenelle , miten ja
millaisen imagon avulla.

(Avec, 47).

Palveluyritykselld ei ole voimavaroja tarjota kaikkea kaikille. Yrityksen on
erikoistuttava ja mietittdva tarkoin olemassaolonsa perusehtoja: sité kenelle
palvelut kohdistetaan, mitd palveluja tarjotaan ja miten palvelut toimitetaan
asiakkaalle. Yrityksen toiminnan perustana on liikeidea.

(Hyva, 11)

Yritys siis maéarittelee asiakaspalvelun peruslinjat ja likeideassa maaritellyt
peruslinjat siirretddn kaytanndn toimintaan henkilokunnan tyéhon

perehdytyksen, koulutuksen ja toiminnan jatkuvan seurannan kautta.

Vaikka oppikirjoissa korostuukin tydntekijan vastuu asiakaspalvelun
onnistumisesta, nahdaan niissa hyvan palvelun olevan aina myos yhteistyota.
Asiakkaan palveluun osallistuu koko henkilokunta ja palvelualan ty¢ vaatii

ryhmatyotaitoja.

Onnistuminen edellyttda palveluhenkilbéstén saumatonta yhteistydtd niin
asiakkaille ndkyméttébmissa kohteissa kuin varsinaisessa
asiakaspalvelussakin.

(Hyva, 9)

Yhteistydtaidot ovat merkittavia myds tydyhteison kannalta. Oppikirjat siis

korostavat yksilon toimintaa asiakaspalvelutilanteessa, mutta
perdankuuluttavat silti tydpaikan yhteishenkea ja "yhteen hiileen

puhaltamista”. Tydssé viihtyminen ja me-henki korostuvat erityisesti Urheilu-

kasikirjassa.
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Tybyhteisbé& kehitetdén joka pdivé. Jokainen siell§ tybskentelevé on vastuussa
porukan ilmapiirin rakentamisesta. Kaupan henked ei luo pelkéstéén kauppias
tai esimies, me jokainen vastaamme siita, ettd tydpaikalle on mukava tulla ja
etta siella viihtyy. Jokaisen tyépanos on vélttdmaton kaupassa. Samoin
jokaisen henkinen panos.

(Urheilu, 18)

Asiakaspalvelun onnistumista arvioi siis asiakas, mutta oppikirjoissa
korostetaan myos sita, etta kaikkia ei voi miellyttaa ja asiakkaat ovat hyvin
erilaisia omine odotuksineen ja kokemuksineen. Hyvé palvelu nadhdaan
henkilokohtaisena palveluna, mutta se millaista tuon henkildkohtaisen

palvelun tulisi olla, ei kay selville. Oppiaines jaa méaarittelyjen tasolle.

5.3 Hyvan palveluhenkildkunnan kriteerit

Oppikirjoissa puhutaan paljon siitd, millainen on hyva asiakaspalveluhenkil6.
Maaritelmia Ioytyy pitkin kirjaa sinne tanne siroteltuna. Yhteista kaikille
méaaritelmille on se, etta asiakaspalvelu on erittdin monipuolisia taitoja
vaativaa tyota. Puhutaanpa ravintola-alan oppikirjassa erityisesta

asiakaspalveluasenteesta.

On sanottu, etta hotelli- ja ravintola-alalle ei kannata léhteé ellei sydén ole
mukana. Halu palvella muita on onnistumisen edellytys.
(Avec, 41)

Oppikirjojen mukaan asiakaspalvelutyd vaatii avointa luonnetta,
empaattisuutta, luovuutta, oma-aloitteisuutta, hyvaa kaytosta, joustavuutta ja
paineensietokykya. Myyjén on seurattava oman alansa kehitysté, pidettava

tietonsa tuotteista ajan tasalla ja tunnettava asiakkaat ja heidan ostotapansa.
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Oppikirjoissa asiakaspalvelijan ominaisuuksia esitetdan myos luettelojen
avulla. Maaritelméat ovat hyvin lyhyita eika niitd selitetd tai havainnollisteta
esimerkeilld "Seinataulumaiset” listat tuovat tavoitteita nakyviksi ja voivat
tydpaikoilla olla tydyhteisdn pelisdantdjen muistuttajina, mutta
opiskeluvaiheessa tarkeaa olisi myds pohtia, miten naihin tavoitteisiin

paastaan ja miten asiakaspalvelutaitojaan voi kehittaa.

Pohdintaan annetaan mahdollisuuksia ainoastaan kirjojen tehtavissa, jotka on
sijoitettu lukujen loppuun. Tehtavissa opiskelija pohtii omia
palvelukokemuksiaan ja analysoi myds itsedan asiakkaana.

Tehtavat antavat asiakaspalvelusta inhimillisemman ja monipuolisemman

kuvan kuin oppikirjan tekstiosa.

Matkatoimistovirkailija, verotoimiston virkailija, lastenvaatemyyja, koulun
kanslisti, kukkakaupan myyja...(keksi itse lisd4). Millaista
ammattiosaamista ndissa palveluammateissa tarvitaan? Millaisia
hankalia asiakastilanteita heille saattaa tulla eteen? Millaisia
ihmissuhdetaitoja ndissd ammateissa tarvitaan?

(Optio,34)

Tee lista omista asiakaspalvelijan ominaisuuksistasi? Mitkd ovat omat
vahvuutesi ja mitkd ovat heikkoutesi?
(Avec, 46)

Asiakas voi pettyé siind, ettd hdn odottaa tuotteelta, asiakaspalvelijalta ja
palveluympdristolta. Mink& osa-alueen puutteet ja virheet ovat
palvelutilanteen aikana helpoimmin korjattavissa. Perustele vastauksesi.
(Hyvé, 13)

Tehtavien avulla opiskelijan aktiivinen rooli korostuu ja hanen omat
kokemuksensa otetaan mukaan asiakaspalvelun opiskeluun. Tehtavien avulla
my®s oppiainesta liitetdan opiskelijan omaan kokemusmaailmaan. Tehtavat

myos kehittdvat analysointi- ja arviointitaitoja. Tosin tehtavien hyoty jaa
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vahaiseksi, jos opiskelija ei esimerkiksi paase harjoittelemaan

viestintataitojaan ja saamaan niista palautetta.

Oppikirjat korostavat myds, ettéd asiakaspalveluala muuttuu ja kehittyy
jatkuvasti ja siksi myds hyvan asiakaspalvelijan vaatimukset muuttuvat.
Esimerkiksi kansainvalistyminen vaatii myos palveluhenkilokunnalta kielitaitoa
ja kykya vastata eri kulttuurista tulevien asiakkaiden odotuksiin. Toisaalta
turismi vaikuttaa myos esimerkiksi hotelli- ja ravintola-alan kehitykseen niin,
etta kansalliset erot pienenevat. Mainitaanpa asiakaspalvelu jopa valttikorttina

turistien houkuttelemiseksi maahamme.

Asiakaspalvelijalle asetettavia keskeisié vaatimuksia ovat miellyttéva
ulkoinen olemus, hyvé kaytés, mybnteinen vuotovaikutustaito ja
palvelutilanteen tajuaminen asiakkaan ndkbkulmasta. Téallainen palvelu
lis&& arvostusta kotimaisen kysynnén tarpeisiin, mutta myés houkuttelee
ulkomaisia asiakkaita maahamme.

(Hyva,7)

5.4 Palvelutilanteen ominaispiirteita

Oppikirjoissa korostetaan erityisesti ensivaikutelman merkitysta. Oppikirjoissa
ensivaikutelman onnistumiseen vaikuttavat siisteys, sisdantulo, tavaroiden

asettelu, somistukset ja se, miten henkildkunta ottaa asiakkaan vastaan.

Asiakkaan saapuminen sisélle likkeeseen eli palveluympdéristé6n on térkeéd
tapahtuma, Asiakas tulee yritykseen hankkimaan tarvitsemansa tuotteen tai
kdyttdmééan tiettyd palvelua. Lisdksi hdn olettaa palvelutapahtuman etenevén
tietylld tavalla. Asiakkaan myyméldstd saama ensivaikutelma vaikuttaa
suoraan h&nen ostohaluunsa myymélassa.

(Optio 29)
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Kun asiakaspalvelija kohtaa asiakkaan, kyseessé on aina ainutlaatuinen
kokemus, joka ei koskaan toistu. Siksi puhutaankin totuuden hetkesta.
Ensivaikutelma on erittéin ratkaiseva.

(Avec, 40)

Oppikirjoissa kasitellaan asiakaspalvelualan teoriakirjallisuuden kayttamaa
kasitetta totuuden hetki (vrt. Grénroos 1998, Zeithaml & Bierry1996).
Oppikirjoissa talla termilla tarkoitetaan sitd, etté asiakas tekee paatelmia koko
palvelutapahtuman ajan ja tdhan vaikuttavat kaikki hdnen kokemansa
tilanteet. Oppikirjoissa tama totuuden hetki voidaan nahda koko yrityksen
vastuulla olevana mahdollisuuden paikkana. Yritykselld on monia
mahdollisuuksia osoittaa oman palvelunsa laatu asiakkaalle. Toisaalta
totuuden hetki kasitetta kaytetdan kuvaamaan palvelua
vuorovaikutustilanteena. Asiakas tekee paatelmia yrityksen laadusta
henkilékunnan toiminnan kautta. Talldin vastuu siitd, etta asiakkaan

palvelukokemus on onnistunut, on yksittaisella tydntekijalla.

Oppikirjoissa korostetaan paljon tervehtimisen merkitysta. Annetaanpa niissa
valmiita tervehtimistapojakin malliksi. Myds hyvastelemisen tarkeytta

korostetaan tarkeana osana palvelutapahtumaa.

Asiakkaan hyvésteleminen on yhté tdrkeda kuin tervehtiminen. Hyvéa
asiakaspalvelija antaa miellyttdvan loppuvaikutelman ja Kiittéda asiakasta.
Asiakkaalta on syyté kyselld palautetta ja samalla toivottaa hénet
persoonallisella ja empaattisella tavalla tervetulleeksi uudelleen.

(Avec, 40)

Asiakasta hyvésteltdessa hantéa kiitetddn kdynnisté, hdnen mielipidettdaan
tiedustellaan ja hénet toivotetaan uudelleen tervetulleeksi.
(Hyvé, 22)
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Opiskelijalle annetaan mys erilaisia ohjeita asiakaspalvelutilanteen
onnistumiseksi. Naillekin ohjeille on tyypillista se, etta niita ei havainnollistefa
tai selitetd oppikirjan sivuilla. Lukijalle syntyy vaikutelma s&annaista, joita on
noudatettava. Se, milld perusteella naméa s&dannoét ovat syntyneet tai mihin ne

perustuvat, ei kuulu oppikirjojen sisaltdéon.

Asiakassuhteen hoito on onnistunut hyvin silloin, kun asiakas ajattelee, etta
myyja:

- on uskottava

- pitdd sen, minka lupaa

- todella vélittdé hdnesta asiakkaana

- pitdd ongelmienkin esittdmista tervetulleena

- myy hintansa arvoisia tuotteita silloinkin, kun ne ovat kallimpiakuin

kilpailijoiden tuotteet

(Optio, 22)

Tervehdi asiakasta reippaasti ja luontevasti hénen tullessaan siséén. Katso
hénté kiireettémaésti silmiin ja kéyta yrityksessési hyvaksyttyja tervehtimistapoja
vuorokaudenajan mukaan: Hyvdd huomenta! Hyvéé paivaa! Hyvéé iltaa!
Tervetuloa meille! Sinun tulee tehdé tervehtimisaloite.

(Hyva, 21)

Pyri ndkemdaén palvelutilanteet aina asiakkaan ndkbkulmasta, asetu hdnen
asemaansa. Tee toisille, mita toivoisit itsellesi tehtdvan. Vaativatkin
palvelutilanteet tuntuvat ndin helpommilta hoitaa.

(Hyvéa 22)

Palvelutilannetta maaritellessaan oppikirjat korostavat sen erityisluonnetta.

Kyse on kylla vuorovaikutustilanteesta, mutta asiakaspalvelutilanteessa jo
yleinen tapa odottaa asiakaspalvelijalta tietynlaista kaytdsta. Oppikirjat
mainitsevat tallaisia piirteita siella taalla, mutta eivat mainitse niité erityisesti

asiakaspalvelutilanteen erityispiirteiksi.
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Oppikirjoissa ei mydskaan pohdita asiakaspalvelutilanteen vakiintuneita
kaytantdja ja niiden merkitysta tyélle. Helpottavathan monet rutiininomaiset
kaytoskuviot vuorovaikutustilanteissa toimimista. Asiakaspalvelijan roolista ei
mydskaan oppikirjoista mainita. Sivuilla péinvastoin korostetaan
luonnollisuutta ja jokaisen asiakkaan kohtelemista henkilokohtaisesti.
Kaytanndssa tama ei kuitenkaan ole mahdollista eika edes
tarkoituksenmukaista. Asiakasta ei aina tarvitse eika han aina varsinaisesti

odota sellaista palvelua.

Asiakaspalvelutilanne voidaan kuvata myds vuorovaikutustilanteessa
tarvittavien taitojen kautta. Talldin korotetaan esimerkiksi perustelutaidon
merkitysta ja palvelutilanteeseen valmistautumista. Oppikirjoissa
asiakaspalvelutydn yhtena osa-alueena kuvataan myyntikeskustelua. Talloin
korostetaan asiakaspalvelua myyntitaitoina, joita voi oppia ja jatkuvasti
kehittad. Myyntikeskustelu kuvataan vaiheittaisena toimintana, joka etenee

tietyn kaavan mukaan.

Myyntikeskustelun alussa on selvitettavd, millaisia asiakkaan tarpeet ovat.
Tarvekartoituksen tekemisesséa on kuitenkin oltava hienotunteinen.
Kysymysten pitéé olla yksiselitteisid ja sellaisia, ettd asiakas voi vastata niihin
laajemmin kuin kylla ja ei, jolloin hdn kertoo paitsi tarpeistaan ja toiveistaan,
my0s arvoistaan ja asenteistaan..

(Optio, 39)

Kun asiakkaan tarpeet, odotukset, arvot ja asenteet ovat myyjan tiedossa,
tdmé voi niiden pohjalta esittaéa ratkaisuehdotuksen eli kertoa, miten asiakkaan
ongelma voidaan yrityksen tuotteiden tai palveluiden avulla ratkaista. Samalla
myyja voi esitelld tuotetta eli kertoa asiakkaalle sen ominaisuudet, edut ja
hyddyt.

(Optio, 39)



39

Hyvén myyntikeskustelun tunnusmerkit:

- perusteellinen tarvekartoitus

- yhteenvetojen esittdminen ja ongelman konkretisointi

- oman ratkaisun esittdminen asiakkaan ongelméan

- perustelujen esittédminen

- asiakkaan tukeminen, sindhan toimit hdnen edukseen

- positiivinen ilmapiiri

- ostosignaalien havaitseminen ja niiden tukeminen

- keskustelun saattaminen péatékseen, tilanne ei saa
Jj4ada auki.

- sopimus jatkotoimenpiteistd, koskivat ne sitten
toimitusta, lisdselvitysten hankkimista tai myéhempé&é yhteydenottoa.
(Optio, 41)

Hyvan myyntikeskustelun tunnusmerkit ovat viestinnan kannalta
konkreettisempia ja niista voitaisiin tarvittaessa antaa palautetta. Hyvan
myyntikeskustelun asiakaspalvelijan hyvyys nahdaankin opittavissa olevina
taitoina eikd niink&an persoonallisuuden piirteina.

Esimerkista kay ilmi myds se, etta asiakaspalvelutilanteessa myyjalla on
hyvin aktiivinen rooli. Han on aloitteentekijana, vie keskustelua eteenpain ja
huolehtii ilmapiiristda yms. Esimerkissa korostetaan myds myyjan tavoitteellista

toimintaa ja valmistautumista palvelutilanteeseen.

Oppikirjojen tapa jakaa asiakaspalvelu myyntitydhon ja muuhun
asiakaspalveluun on keinotekoinen. Myyntineuvottelussa tarvitaan samoja
perustaitoja kuin muissakin palvelutilanteissa. Onhan palveluyrityksen
taustalla aina tavoitteena myds tehda tulosta. Tarkoituksenmukaisempi tapa
olisi tarkastella asiakaspalvelua vuorovaikutustaitojen kautta eika niinkaan

tilanteissa tarvittavina erityistaitoina tai kikkoina.
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5.5. Asiakkaat

Oppikirjoissa korostetaan, ettd asiakkaalla on tiettyja odotuksia
asiakaspalvelutilanteesta. Asiakas haluaa tulla kohdelluksi yksiléna ja haluaa

henkilokohtaista palvelua.

Asiakas haluaa, ettd hantéd palvellaan syddmellisesti, ystévéllisesti ja hdnen
erikoistoivomuksensa huomioonottaen.
(Avec,41)

Kaikille ihmisille on yhteista se, ettd he haluavat tulla kohdelluiksi ihmisind, ei
numerotietoina. Jokainen asiakas on tulevaisuudessa mahdollinen
palkanmaksaja.

(Optio, 20)

Palvelua arvioidessaan asiakas turvautuu oppikirjojen mukaan enemman

tunteen kuin jarjen aaneen.

Ihmiset pyrkivét selittiméaén kayltdytymistdan rationaalisesti eli jarkisyihin
vedoten, vaikka he tekevétkin ldhes aina valinnan ratkaisevasti tunne syiden
pohjalta.

(Optio, 19)

Saattaapa vidsynyt ja drtynyt asiakas heltydkin ndhdessééan iloiset kasvot ja
kuullessaan ystévéllisen &énen.
(Hyva, 21)

Oppikirjoissa korostetaan asiakkaan merkitysta palvelun arvioinnissa. Hanella
on tiettyja tarpeita ja etukateisodotuksia, joihin henkildkunta yrittaa parhaan

taitonsa mukaan vastata. Oppikirjoissa pohditaan myds sita, miten erilaisiin
asiakkaisiin pitaisi suhtautua ja miten heidan erityispiirteitéd&n tulisi ottaa

huomioon palvelutilanteessa.
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Liikemiesasiakkaat odoftavat korkeatasoista, laadukasta ja mahdollisimman
huomaavaista palvelua. Tarjoilun tulisi olla kohteliasta ja joustavaa, mutta
mahdollisimman véhdn tunkeilevaa. Ulkomaalaisia asiakkaita on syyta
teititelld, vaikka keskustelut turistien kanssa muuten olisi rentoa ja
epadmuodollista. Heilld voi olla joitain oman maansa tapoja, joita on turha jaéda
kummastelemaan. Kannattaa vain toteuttaa asiakkaan toiveet hdnen
haluamallaan tavalla.

(Avec, 84)

Elékeldiset kyselevét usein ruokalistasta ja tarvitsevat erityistd huomiota ja
kuuntelua. Heilld on paljon aikaa, joten ota seurusteluasenne.
(Avec, 85)

Nuoret ovat asiakkaana ailahtelevia ja heiddn arvostuksensa saattavat
muuttua hyvinkin nopeasti.
(Avec,31)

Asiakkaiden erilaisuus taustatekijdineen ja erilaisine kokemuksineen nahdaan
haasteena ja henkildkunnan toiminnan helpottamiseksi haetaan ratkaisua
luokittelujen ja stereotypioiden avulla. En kuitenkaan usko tallaisten
yleistysten auttavan palvelutilanteessa. Joustavuus tulee pikemminkin
taidosta kasitella erilaisia asiakkaita ja tilannetajusta, ei tallaisista
yleisohjeista. Sita paitsi tamankaltaiset yleistykset eivat vastaa
asiakaspalvelutydn arkea. Kaikki elakelaiset eivat aina halua seurustella

eivatka kaikki ulkomaalaiset odota palvelulta samanlaisia asioita

Kun oppikirjoissa luokitellaan asiakkaita omiin lokeroihin, viedaan samalla
pohjaa pois asiakaspalvelualan yleisistad periaatteista ja tavoitteista. Toisaalta
kirjoissa annetaan asiakaspalveluhenkilékunnalle vastuuta ja korostetaan
tydn vaativuutta, mutta toisaalta syyllistytadan yleistyksiin, joilla ei ole kaytt6g
tydelamassa. Alalla vallitsevia yleistyksia pitaisi pikemminkin pohtia ja

analysoida.
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Erityisesti tama ohjeiden antaminen kuulostaa naivilta kun késitelldan
erityisasiakkaiden palvelua. Erityisasiakkaina voi olla esimerkiksi pyodratuolia

kayttava asiakas.

Asiakaspalvelijan tulee kayttaytya luontevasti ja rehellisesti ja kysyé suoraan
avun tarpeesta. Erityisasiakkaiden palvelemisessa noudatetaan samoja
asiakaslahtoisyyden periaatteita kuin muidenkin palvelemisessa. On vain
tiedettidva erityistarpeista ja toteutettava ne myététuntoisesti.

(Avec;35)

Ohjeet eivéat oikeastaan kerro mitaan. Pikemminkin ne ovat ristiridassa
esimerkiksi asiakaslahtoisyyden periaatteiden kanssa. Asiakas ei ole yksild,

vaan erityisasiakasjoukko, jota kohdellaan tietyn ohjeen mukaan.

Oppikirjoissa kasitelladn myods ns. hankalia asiakaspalvelutilanteita ja
annetaan toimintaohjeita tallaisten tilanteiden varalle. Niissd korostetaan, etta
valittaminen on palautetta ja oikeastaan toivottavaa kayttaytymista
asiakkaalta. Valittaminen kuvataan usein niin, ettd myyja kohtaa ty6ssaan
vihaisen asiakkaan, jonka kayttaytymista on vain kestettava. Tilanteessa

vaaditaan lahinna hyvia hermoja.

Kun asiakas on vihainen, kannattaa hdnen purkaa vihaansa ja lauhduttaa
hénen tunnetilaansa mydétéilemélld. Kun ihminen puhkuu vihaa, hén ei kuule
etkd nde. Kun vihaisuus on purettu, voi ryhtyd kyseleméén ja arvioimaan
tilannetta. Pitd4 asettua asiakkaan asemaan ja kuunnella tarkkaa, mitd han
haluaa sanoa .

(Urheilu, 23)

Jos asiakas valittaa tuotteesta tai palvelusta, hdneen on suhtauduttava
vakavasti. Valituksen aihe saattaa tuntua pieneltd, mutta asiakkaalle se on
suuri. Asiakkaan on saatava tuntea, ettd valitusta ryhdytdén selvitteleméaén
asiallisesti ja viipymétta.

(Optio, 47)
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Erityisesti korostetaan sité, ettd myyjan tulee séilyttdd malttinsa eika hén saa
mitenk@an paljastaa omia tunteittaan tai ajatuksiaan. Oppikirjoissa

painotetaan nonverbaalisen viestinnan hallintaa.

Asiakkaan purkaessa kiukkuaan myyjén tulee séilyttédéd malttinsa. Ruumiinkieli
paljastaa todelliset asenteet, vaikka sanat olisivat ystavéallisia.
(Optio,48 )

Valittavan asiakkaan kohtaamiseen annetaan myds runsaasti ohjeita.

Erityisesti korostetaan sita, mitd myyjan ei pida tehda.

Missé&én tapauksessa ei pidéd todeta asiakkaan olevan véérdssé eikéd
asiakkaalle saa ryhtyé pitdméén oppituntia asioiden oikeasta laidasta. Jos
huomautuksen kohteena on tuote, joka vaatii sellaista asiantuntemusta, jonka
vain myyja hallitsee, hadn ei saa esiintyé kaikkitietédvan ylimielisesti. Myyja ei
saa puhua alan ammattislangia, jota asiakas ei ymmérrd. Se arsyttaa
asiakasta turhaan.

(Optio,50)

Toisaalta oppikirjoissa korostetaan myos sita, etta valittaminen ja pettyneet
asiakkaat kuuluvat osana palvelutilanteisiin. Asiakkaan valitus kuvataan
hyvana asiana. Sen avulla saadaan tietoa ja epakohta voidaan korjata. Siksi
valitusta ei pitaisi ottaa henkildkohtaisesti. Valitus ei valttdmatta tarkoita sita,
ettd palvelu on epaonnistunut, vaan erés onnistuneen palvelutilanteen
kriteereista onkin se, miten valitukset ja virheet korjataan ja miten tilanteissa
toimitaan. Ristiriitatilanne ndhd&an ongelmanratkaisutilanteena ja siina

tarvittavia taitoja voi harjoitella.
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5.6 Nonverbaalinen viestinta ja kuunteleminen

Oppikirjoissa on muutamia puheviestinnan ilmi6ita, joita kasitelladn
asiakaspalvelun kokonaiskasittelyyn verrattaessa melko paljon. Téllainen
osa-alue on nonverbaalinen viestinta, jonka merkitysta korostetaan kaikissa

oppikirjoissa.

Viestinndssé sanojen osuus ei ole ratkaiseva. Huomattavasti tarkedmpéé on
se, miten asiakaspalvelija viestii iimeilld, eleilld ja &dnen painoilla.
(Avec, 40)

Kehon kieli on siksi niin voimakasta ja vaikuttavaa, koska se kumpuaa
tunteista ja alitajunnasta. Viestintatutkimukset ovat osoittaneet, ettd 93
prosenttia ihmisten vélisesta viestinndstd kulkee kaiken muun kuin sanojen
informaatiosiséllén kautta. Téma tarkoittaa kdytdnndssé sita, ettd ihminen ei
niin tarkalleen edes kuuntele, mita toinen sanoo, vaan hén aistii koko ajan
kuunnellessaan, miten tuo ihminen nuo sanat sanoo .

(Urheilu, 19)

Oppikirjojen korostaessa nonverbaalisen viestinnan merkitystd unohdetaan
sanoman sisallén merkitys. Itse asiassa koko jaottelu nonverbaalisen ja
verbaalisen viestinnan valilla on turha. Viestintatilannetta olisi koulutuksen

kannalta jarkevampaa tarkastella esimerkiksi viestintataitoina.

Oppikirjojen antama kuva asiakaspalvelualalla vaadittavista ominaisuuksista
onkin ristiriitainen. Oppikirjoissa korostetaan, etta viestintatilanteessa silla,
mita ihminen sanoo, ei olisikaan suurta merkitysta. Kuitenkin
asiakaspalvelualan oppikirjojen leimaavien piirre on se, etta sivuma&araan
nahden eniten tilaa saa juuri tuotetietous. Kirjoissa seka painotetaan tiedon ja

asiantuntemuksen merkitysta ettd vahatelldan sen todellista merkitysta.
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Oppikirjoissa korostetaan myds asiakaspalvelijan ulkoisen olemuksen
merkitysta. Hyvin tarkat ohjeet aiheuttavat sen, ettd ne saavat jo koomisiakin
piirteita. Kirjassa yritetddn antaa neuvoja jokaiseen asiaan ja eika anneta

oikein mihinkaan.

Pdivittdinen peseytyminen, suun ja hampaiden hoito on terveydellisestikin
tdrkedd. Myds ihon hoito on tdrkeé tekijé jo yleisen hyvinvoinnin kannalta ;
kaunis iho ja hillitty meikki kirkastaa kasvot ja tekee miellyttavan vaikutuksen
asiakkaaseen. Kédsien kuntoon ja hoitoon on niin ikddn syyté Kiinnittda
huomiota. Kéddethdn ovat aina esilld palvelutilanteessa. Hiukset tulee pitaé
puhtaina, siisteind seké hyvin leikattuina ja kammattuina.

(Hyvé, 21)

Kuunteleminen mainitaan tarkeana asiakaspalvelijan taitona kaikissa
oppikirjoissa. Kuuntelemisen tarkeys jaa kuitenkin vain maininnaksi.
Oletuksena on ilmeisesti se, ettd kuuntelemisen taitoa jo on tai ei ole.

Kuuntelutaidon kehittdmisesta tai kuuntelemisen problematiikasta ei puhuta.

Hyvé asiakaspalvelija keskittyy kuuntelemaan asiakasta ja saa samalla selville

asiakkaan tarpeet ja toiveet (Avec, 40)

-keskity kuuntelemaan ja anna soittajan sanoa sanottavansa
keskeyttamaéttd hdntd (ohjeita vuorovaikutukseen puhelimessa,
(Hyva 23)

Asiakasta on syytéd kuunnella muulloinkin kuin valitusten yhteydesséa. parhaiten
se onnistuu jalkautumalla myymélddn asiakkaiden joukkoon ja seuraamalla
heidén toimintaansa.

(Optio,5)
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Oppikirjat yhdistavat kuuntelemisen hyviin tapoihin Kuuntelemisen taidot
eivat kuitenkaan tarkoita samaa kuin kohteliaisuus. Kuuntelu- ja
havainnointitaidot pitaisikin ndhda sanoman kasittelemisen taitoina (Valo,

1995,73). Keskittyminen on vasta lahtokohta asiakkaan kuuntelemiselle.

6 TULOSTEN TARKASTELUA

Tutkimukseni yhtena tavoitteena oli selvittaa, millaisia ihanteita ja arvostuksia
asiakaspalvelualan henkildille asetetaan. Asiakaspalvelualan oppikirjoissa
korostetaan paljon asiakaslahtdisyyden merkitysta. Henkildkunnan tulisi
vastata asiakaskunnan odotuksiin ja toiveisiin mahdollisimman
henkilokohtaisella palvelulla. Palvelutilanteessa korostetaan henkilékunnan
vastuuta omasta toiminnastaan; arvioihan asiakas palvelun laatua suureksi
osaksi nimenomaan vuorovaikutustilanteiden perusteella. Asiakaspalvelu

nahdaan siis asiakkaiden tarpeisiin vastaamisena.

Tutkimukseni tavoitteena oli my6s selvittda, millaisina taitoina asiakaspalvelu
nahdaan ja miten naité taitoja opitaan ja kehitetdan. Oppikirjoissa hyvélle
asiakaspalvelulle 16ytyy runsaasti maaritelmia. Hyva asiakaspalvelija tulee
toimeen kaikkien kanssa, on innostunut tydstaan ja haluaa kehittya jatkuvasti.
Han on sydamellinen, ystavéllinen, luova, oma-aloitteinen ja hénelta 16ytyy
ennen kaikkea palveluasennetta. Hyvan asiakaspalvelun edellytyksena ovat
henkiléokunnan luonteenpiirteet ja synnynnaiset ominaisuudet.
Asiakaspalveluty® vaatii oppikirjojen mukaan tietynlaista luonnetta ja talldin
hyvan asiakaspalvelijan maarittely jaa luonteenpiirteiden luettelemiseksi.
Asiakaspalvelua ei siis nahda opittavana taitona, vaan henkiléssa jo valmiina

olevana ominaisuutena.

Nama maaritelmat luovat kylla kuvaa palveluammattien monipuolisuudesta ja
haastavuudesta, mutta pelkilla maaritelmilla ei viela kehita

asiakaspalvelutaitoja. Oppikirjojen esittama ndkemys rajaa asiakaspalvelun
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taidot |1&hinna hyvéan kaytoksen ja siisteyden taidoiksi. Esimerkiksi
kuuntelemisen merkitysta korostetaan oppikirjoissa useasti. Kuitenkin
oppikirjojen ndkemys kuuntelemisesta on varsin pinnallinen. Lahinna
kuuntelemisen taito ndhdaan hienotunteisuutena tai sitten kirjoissa vain
tyydytaan toteamaan, etta kuunteleminen on tarkeaa. Pohjaa syvallisen
kuuntelemisen - sanoman erittelyn, vertailun, yhdistelemisen, tiivistamisen,
ennakoimisen, punnitsemisen, tulkitsemisen, arvioimisen, paattelyn -

opiskelulle ei synny. (kts. Valo 1995, 73.)

Tallainen ndkemys ei korosta opiskelun merkitysté tai harjoittelun tarkeytta
eikd mydsk&an anna evaita taitoharjoittelulle. Nakemys ei mydskaan vastaa
asiakaslahtdisyyden periaatteita. Gerlanderin ja Takalan (2001,167) mukaan
silloin kun ei oikein tiedeta mita asiakaskeskeisyys tarkoittaa, se luokitellaan
helposti pelkiksi kohteliaisuus- ja kaytdstavoiksi. He korostavat, etta
hymyileva ja kohtelias asiantuntija ei valttamatta olekaan asiakaskeskeinen ja
osaa palvelutilanteessa ratkaista asiakkaan ongelmia ja tarpeita. Tasta
seuraa heiddn mukaan se, etté asiakaskeskeisyys jaa viestinnallisesti

katsoen pinnalliseksi.

Oppikirjoissa annetaan myds paljon ohjeita ja neuvoja siitd, miten hyvaan
asiakaspalveluun paastaan palvelutilanteissa. Opiskelijan kannalta téllaiset
ohjeet menettavat kuitenkin merkityksensa, jos taitoja ei harjoitella.
Taitoharjoittelussa ei mydskaan saisi olla kyse mallien antamisesta, silla
viestintatilanteissa taidot voivat ilmeta monin eri tavoin. lhmiset ovat erilaisia

ja jokainen viestii oman persoonallisuutensa kautta. (Valo 1995, 69.)

Lisaksi ohjeiden antaminen korostaa valmiin tiedon omaksumista, jossa
opiskelijan aiemmat tiedot ja kokemukset eivat liity opittavaan ainekseen.
Oppimisesta tulee ohjeiden opettelua taitoharjoittelun asemesta. Talldin
opiskelija ei esimerkiksi saa palautetta omasta tydskentelystaan eika pohjaa

kehittymiselle synny.
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Asiakaspalvelualan oppikirjoissa tulisikin korostaa asiakaspalvelutilannetta
viestintatilanteena ja vastaavasti asiakaspalvelualan taitoja my&s
puheviestintataitoina. Tall6in opiskelijalle muodostuisi ndkemys
asiakaspalvelusta opittavina, harjoiteltavin taitoina, joista voidaan antaa
palautetta ja joita voidaan kehittaa. Hokemat siita, etta asiakaspalvelijaksi
synnytaan tai etta asiakas on aina oikeassa, eivat tarjoa opiskelijalle
realistista kuvaa asiakaspalvelualan arjesta. Ne eivat mydskaan motivoi
opiskelijaa kehittymaan tytssaan Asiakaspalvelualalla tydskentelevan
henkildn tulisi kuitenkin kyetad analysoimaan ja ymmartamaan
vuorovaikutustilanteen lainalaisuuksia ja sitd kautta oppia ymmartdméaan
oman kayttaytymisensa merkitysta ja vaikutusta erilaisissa tilanteissa. Vain

siten varmistetaan se, etta tydntekija kehittaa taitojaan jatkossakin.

Omien taitojen kehittdminen saadaan perustutkinnon aikana vasta alkuun.
Tarke&a onkin se, millaiset evaat opiskelija saa lahtiessdan tyéelamaan. Tydn
onnistumisen kannalta on tarkeaa se, millaisena tyontekija nakee
kohtaamisen asiakkaan kanssa ja miten han suhtautuu omaan tyéhénsa.
Koko asiakaspalvelualan kehittymisen kannalta onkin oleellista se,
nahdaanko vuorovaikutustaitojen kehittaminen arvokkaana osana tyota vaiko

vain koristeena ja kuorrutuksena, myynti- ja palvelutydn lisdmausteena.

Tutkimukseni kolmantena tavoitteena oli analysoida oppikirjojen valittdméaa
kuvaa asiakkaan ja asiakaspalvelualan henkiléstdn suhteesta. Oppikirjan
tarjoama kuva asiakaspalvelusta on yleensa myoénteinen. Valitustilanteet ja
muut hankalat palvelutilanteet nahdaan mahdollisuuksina ja asiakaspalvelun
tavoitteena on asiakkaan tyytyvaisyys. Fordin (1998) esiintuomat myyntikikat
tai asiakkaan pettaminen eivat mahdu oppikirjojen todellisuuteen. Ehképa
tallaisella myonteisyydella halutaan innostaa nuoria hakeutumaan alalle.
Toisaalta tama kritiikittdmyys aiheuttaa se, etta oppikirjojen sisalldista tulee
hyvin samankaltaisia. Sisalldissé ollaan yhtd mieltd siita, etta
asiakaslahtoisyyteen pyritdan, mutta k&dytannon tason harjoittelu, analysointi

ja keskustelu jaa pintapuoliseksi.
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Asiakaspalvelualan kehittamisen vaatii myds oppimateriaalien kehittamista.
Talla hetkelld asiakaspalvelualan oppikirjoissa suurin osa sisallésta on

tuotetietoutta. Pelkka tuotetietous ei kuitenkaan varmista hyvén palvelua.

Asiakkaat kiinnittavat suurta huomiota erityisesti palvelutilénteen tapahtumiin
arvioidessaan kokonaispalvelua.(kts. Grénroos 1998; Zeitham! & Berry
1996.) Ei siis ole yhdentekevaa, miten henkildkunta vuorovaikutustilanteissa
toimii. Mikali asiakaspalvelualalla vuorovaikutustaidot nahtaisiin opittavina
taitoina ja kehityskohteina, voitaisiin palvelun laatua ja omaa osaamista
kehittaa. Kun naiden taitojen kehittaminen alkaisi jo opiskeluvaiheessa,
taattaisiin se, etta opiskelija nakee taitojen kehittdmisen ja oman toiminnan

reflektoinnin tarkeyden my6s tydeldmassakin.

Se vdhainen maara, joka oppikirjoissa jaa esimerkiksi viestintataitojen
kasittelyyn, taytetdan usein nimenomaan erilaisilla kayttaytymisluetteloilla

tai listoilla. Talldin varmistetaan se, etta tieto jaa hyvin pintapuoliseksi. Tuntuu
siltd, etté asiakaspalvelusta yritetdéan kertoa kaikki ja kuitenkaan ei kerrota
oikein mitaan. Oppikirjojen sisaltd on myds ristiriitainen esittdessaéan
asiakaspalvelun perusteita. Toisaalta korostetaan asiakkaiden tarpeiden
huomioimista yksildllisesti, mutta ohjelistojen kautta taas osoitetaan, etta

asiakaspalvelu olisikin samanlaista tilanteesta tai osallistujista riippumatta.

Mydskaan asiakaspalvelun problematisointia tai asiakaspalvelutyon
ristiriitaisuuksia ei kasitella. Oppikirjateksti tuntuu olevan kaukana kaytannon
vuorovaikutustilanteista ja asiakaspalvelutydn arjesta. Vaatimukset siita, etta
aina on oltava koko persoonallaan mukana tai ettd aina on onnistuttava,
edustavat kliinistd suhtautumista asiakaspalvelutilanteeseen. Ne asettavat
hyvélle asiakaspalvelulle saavuttamattomia tavoitteita ja korostavat sita, etta
asiakaspalvelualan tydntekija on yksin vastuussa tilanteen sujuvuudesta ja

palvelun onnistumisesta.
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7 TUTKIMUKSEN ARVIOINTIA

Tutkimuksessani olen selvittanyt, mita asiakaspalvelualan oppikirjoissa
opetetaan vuorovaikutuksesta. Tutkimuksen tavoitteena oli saada tietoa niista
asiakaspalvelun perustekijdista, joiden katsotaan olevan tarkeita opintonsa
aloittavalle ja vahaisen tybkokemuksen omaavalle opiskelijalle.

Oppikirjoja analysoimalla saadaan tietoa myds alan painopisteista. Kirjojen
kautta voidaan tarkastella suomalaisen palvelukulttuurin ihanteita

yleisimminkin.

Laadullisessa analyysissa pyritdan muotoilemaan saantoja tai
sdantdrakennelmia, jotka patevat koko aineistoon. Havainnot ovat
johtolankoja, joita tulkitsemalla pyritadn padsemaan havaintojen taakse.
Asioita ei oteta sellaisenaan. Laadullisen tutkimuksen raportoinnissa on
tarkeda, etta lukija voi seurata tutkijan paattelya ja hanelld on edellytykset
hyvéksya tai kumota tutkijan tulkinnat. Siksi olen poiminut paljon esimerkkeja

tekstista.

Tutkimus toi uutta tietoa asiakaspalvelualan opettamisesta. Tutkimuksen
kautta lahestyttiin asiakaspalvelua uudenlaisesta nadkdkulmasta ja
kyseenalaistettiin joitakin alan totuuksia ja itsestdanselvyyksia.
Asiakaspalvelunalan oppimateriaalin kehittamisessa taitoajattelun
korostaminen oppikirjojen sisélldissa voisi omalta osaltaan nostaa myos
asiakaspalvelualan arvostusta ja opiskelun motivaatiota, halua kehittya
tydsséan ja pyrkid onnistuneeseen palvelutilanteeseen. Oppikirjojen
sisall6issé pitdisi korostaa asiakaspalvelutilannetta vuorovaikutustilanteena.
Tallainen puheviestinnallinen nakdkulma toisi lisda tydkaluja
asiakaspalvelutaitojen oppimiseen ja tarjoaisi uudenlaista ndkemysta
vanhentuneiden ohjelistojen sijaan. Nain opiskelijalle kehittyisi todellisia

mahdollisuuksia kehittaa asiakaspalvelutaitojaan.



51

Luotettavuus on sita, miten hyvin pystyttiin saamaan tietoja tapahtuneesta ja
miten hyvin tiedot vastaavat , mita todella tapahtui tutkimustilanteessa.
Tassa tutkimuksessa tavoitteena oli selvittédé, millaisia asioista
asiakaspalvelusta opetetaan ammatillisessa koulutuksen oppikirjoissa.
Oppikirjoja ei vertailtu keskenaan, vaan tarkeampéaa oli tutkia niiden
tarjoamaa yleista ndkemysta asiakaspalvelusta. Tutkimuksen tuloksia ei voi
yleistdd koskemaan asiakaspalvelualan oppimateriaaleja, silla
tutkimusaineistoon kuului vain oppikirjoja. Lisaksi oppikirjat olivat kahdelta eri
koulutusalalta. My&s oppikirjojen laajuudet vaihtelivat ja oppikirjan
sivumaarista suuri koski alan tuotetietoutta. Oppikirjoja ei tdssa tutkimuksessa
vertailtu keskenaan, joten aineiston monipuolisuus sopi tutkimuksen

luonteeseen.

Opetuksessa kaytetaan nykyisin myds muitakin oppimateriaaleja, joten
analyysin rajaaminen oppikirjoihin ei vaittamatta tuo kokonaiskuvaa
oppimateriaalien sisalldistd. Se antaa yhden ndkdkulman oppimateriaalien
sisalloista ja tuo omalta osaltaan tietoa opetuksen sisalldista. Oppikirjojen
tutkiminen on kuitenkin perusteltua, silla oppikirjat ovat edelleen kaytssa
opetuksessa ja ne ovat ennen kaikkea opiskelijan kaytdssa olevaa

materiaalia. Oppikirja jaa myos opiskelijalle itselleen opintojen paatyttya.

Oppikirjojen analysoinnin jalkeen olisi mielenkiintoista tutkia, miten ndma
sisallot konkretisoituvat itse opetustilanteessa. Opettajathan voivat itse valita
kayttamansa oppimateriaalin, tdydentaa oppikirjojen puutteita esimerkiksi
muulla aineistolla ja valita oppikirjojen sisalldistd omaan opetukseensa tiettyja
osa-alueita. Olisikin tarkeda myos tutkia oppikirjan kayttéa opetustilanteessa.
Talloin tutkittaisiin esimerkiksi sitd, millaisia aihealueita opettaja omassa
opetuksessaan kasittelee ja milla tavoin han suhtautuu itse oppikirjojen

tarjoamaan tietoainekseen.
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Mielenkiintoista olisi myos tutkia suomalaisen asiakaspalvelukulttuurin
ihanteita ja arvostuksia. Asiakaspalvelualan teoriakirjallisuudessa nakyy
vahvasti yhdysvaltalainen kasitys hyvasta asiakaspalvelusta ja taidokkaasta
opetuksesta. Asiakaspalvelualan opettamisessa olisikin tarkeaa tiedostaa,
millaisia odotuksia ja vaatimuksia suomalainen asiakas ja suomalainen
kuluttaja asettaa asiakaspalvelutilanteelle ja miten naihin odotuksiin

pystyttéisiin vastaamaan koulutuksessa.
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