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TIVISTELMA

Taméa opinnaytetyt késittelee asiakaspalvelua, asiakaspalautetta ja kielteisen pa-
lautteen hoitamista. Tydssa keskitytaan kielteisen palautteen hoitamiseen Vieruma
en Country Clubin kokouspalvelun asiakaspalvelutiskilla

Tyon teoriaposuudessa selvitetdan asiakaspalveluun siséltyvaa kielteisen asiakaspa-
lautteen vastaanottamista. Liséks teoriaosuudessa késitelldan palvelun norma:
lisointia ja niitd toimenpiteitd, mita yrityksen tulis tehdg, jotta asiakas kokis itsensa
tyytyvéiseks annettuaan kielteista palautetta.

Palvelun normalisoinnilla tarkoitetaan sitd, etta yrityksessa havaitaan palvelussa
ilmenneita virheita seka ratkaistaan asiakkaiden ongelmia. Liséks normalisointiin
kuuluu se, etté luokittelemalla asiakkaiden ongelmia saadaan selville ongelmien
perimméaiset syyt. Ongelmien syista tuotetun tiedon avulla arvioidaan ja paranne-
taan koko palveluprosessia. Normalisoinnin tavoitteena on tapahtuneesta epadonnis-
tumisesta huolimatta saada asiakas tyytyvaiseks. Lisdks tavoitteena on sdlyttéa
asiakassuhde ja mahdollisesti jopa parantaa pitk&aikaisen suhteen laatua.

Tyon tutkimusaineisto koostuu Vieruméen Country Clubin kokouspalvelun tyonte-
kijoiden keskuudessa tehdyisté haastatteluista. Haastatteluilla kartoitetaan sité,
miten onnistuneesti suulliset asiakasvalitukset asiakaspalvelijoiden mielestd hoide-
taan Vierumaen Country Clubin kokouspalvelussa

Haastatteluaineiston analysoinnin perusteella voidaan todeta, ettd paésaantdisesti
valitusten hoitamisessa onnistuttiin asiakasta tyydyttavélla tavalla. Valittavat asiak-
kaat olivat tulleet uudelleen ja monista heisté oli tullut Country Clubin vakioasiak-
kaita. Jonkin verran epaselvyytta asiakaspalvelijoilla oli valtuuksien tiedostamisessa
hyvitysten kyseessa ollessa. Myos palautteen pyytamista ja niiden kirjaamista seka
jatkokasittelya haluttiin kehittda. Lisdks esille tuli myds itse tiedostettujen valitus-
ten aiheina olevien asioiden korjaaminen, ennen kuin ne tulevat esille valituksen
muodossa.

Avainsanat: asiakaspalvelu, asiakastyytyvéisyys, palvelun laatu. kielteinen palaute,
pavelun normalisointi seka reklamaatioviestinta.
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ABSTRACT

This research deals with customer service, customer feedback and managing nega-
tive feedback. The research focuses on managing negative feedback at the confer-
ence service desk in Vierumaki Country Club.

The aim of the theory part is to explain how to receive negative feedback in cus-
tomer service. Another aim isto deal with normalization of the service and the
measures the company should take to make the customer feel satisfied.

The normalization of service is the process of noticing mistakes in customer service
and solving the customers’ problems in the company. Further, normdization in-
cludes finding the ultimate reasons for the customers” disappointments by classify-
ing the problems. With the knowledge received of the reasons of the problems one
can evaluate and improve the whole service process. The aim of normalizationisto
make the customer feel satisfied in spite of the failure occurred. Besdesthe aimis
to maintain the customer relationship and even to enhance the quality of the long-
term relationship.

The data for the research consists of the interviews carried out among the employ-
ees of the congress servicesin Vierumaki Country Club. The purpose of the inter-
views s to find out how successfully the persons in customer service find they have
succeeded in handling the complaints.

The results of the material collected by interviewing the employees showed that the
employees mainly succeeded in the way that satisfied the customer. The complain-
ing customers had come again and many of them had become regular customer in
Vierumaki Country Club. Employees had some uncertainty of their mandate for
refunding the customer. The results also showed that the employees would like to
develop the system to collect, document and process the feedback. The study also
revealed that many thingsthat could have given reason for complaint were found
and repaired before there were any complaints.

Key words. customer service, customer satisfaction, quality of the service, negative
feedback and communication in complaints
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1 JOHDANTO

Tyb6skennellessani tyoharjoittelujaksoilla ja kesdlomien ailkana Vieruméaen Country
Clubin kokouspalvelussa kiinnostuin kokouspalvelun asiakaspalvelutiskille valitta-
maan tulevien asiakkaiden valitusten vastaanottamisesta seka niiden hoitamisesta.
Itsedni on aina kiinnostanut seka ihmisten kayttaytyminen etta siihen liittyva vies-
tintd. Lisdks kiinnostustani juuri valitustilanteisiin lisas se, etta opiskelujeni aikana
on usein puhuttu Siita, miten vaikeaa on juuri kielteisen palautteen vastaanottami-
nen asiakasta tyydyttavalla tavalla asiakaspalvelutilanteessa. Omasta kokemukses-
tani olen liséks huomannut, miten kummallisiin ja joskus jopa epamiellyttaviin ti-

gyista valitsin opinndytetyoni aiheeks kielteisten palautteiden vastaanottamisen.

Tutkimukseni nékokulmaks valitsin asiakaspalvelijan ndkokulman, siten ett asa-
kaspalvelija pohtii kielteisen palautteen vastaanottamista ja hoitamista asiakkaan
kannalta. Téassa gatuksenani on verrata asiakaspalvelijan mielikuvaa reklamaatioi-
den hoitamisesta siihen, mita tutkimusten perusteella pidetdan tarkeéna asiakastyy-
tyvaisyyden kannalta. Tavoitteenani on tutkia, kokevatko asiakaspalvelijat asiak-
kaan olevan tyytyvéinen valituksen vastaanottamiseen ja tilanteen normalisointiin.
Tutkimuksella haluan kartoittaa, vastaako asiakaspalvelijan mielikuva onnistuneesti
hoidetusta valitustilanteesta sité tapaa, jolla han itse hoitaa kyseiset tilanteet. Lisdk-
s haluan tutkia myds sitd, miten asiakaspalvelijat asennoituvat valituksin ja valitta-

viin asiakkaisiin

Asiakastyytyvaisyyskyselyilla selvitetdan asiakkaan kokemusta palveluista. Niilla
kartoitetaan, mité asiakas odottaa palveluilta ja onko han tyytyvéinen ssamaansa
palveluun. Talla tutkimuksella haluan sen sijaan kartoittaa asiakaspalvelijan koke-
musta onnistumisestaan valitustilanteiden hoitamisessa suhteessa hanen mieliku-

vaansa siitd, miten asiakas haluaisi ne hoidettavan.

Tutkimuksen toteutan laadullisena eli kvalitatiivisena tutkimuksena, johon tutki-



musaineiston kerdan haastattelemalla kokouspalvelun asiakaspalvelussa tyoskente-
levéa seitsemaa kokousemantaa. Haastattelut toteutan teemahaastatteluina haasta-
tellen kokousemannét yksitellen. Taman jalkeen litteroin haastattelut teemoittain,
mink& jalkeen analysoin saamiani tutkimustuloksia. Tutkimuksessani haen vastauk-
sia tutkimusongelmaani ” Miten hyvin Country Clubin kokouspalvelun asiakaspal-
velijat kokevat onnistuvansa suullisen kielteisen palautteen hoitamisessa’ eli ”Mil-
laiseks asiakaspalvelija kokee asiakaspalvelun laadun valitustilanteessa.” T&ta on-
gelmaa lahestyn haastatteluissa selvittamalla valitustilanteeseen kielteisesti ja myon-
teisesti vaikuttavia tekijoita seké sitd, miten tyytyvaiseks asiakaspalvelija kokee

asiakkaan, kun tilanne on hoidettu.

Asiakkaalle jaava mielikuva palvelun laadusta valitustilanteessa riippuu siitd, miten
asiakkaan huonoks kokema palvelutilanne korjataan. Mikadli tilanne korjataan eli
normalisoidaan nopeasti, asiakasta vaivaamatta ja asiakasta tyydyttévaan tasoon,
voi epdonnistunut palvelutapahtuma jéada asiakkaan mielessa taka-adalle. Asiak-
kaalle voi sen sijaan jé&da hyvin korjatun palvelutilanteen ansiosta sellainen mieli-
kuva yrityksestd, etté hanen huolensa ja tunteensa on otettu huomioon ja hanen
tyytyvaisyyteensd on panostettu. Vastaavasti taas epdonnistuneen palvelutapahtu-
man epaonnistunut korjaus voi jéttéa asiakkaalle ik&van mielikuvan yrityksestd,
vaikka hanen vierailunsa olis muuten ollut onnistunut. Ep&onnistuneen korjausti-
lanteen seurauksena voi olla asiakkaan menettaminen. Asiakas saattaa kokea itsen-

sa niin turhautuneeksi ja pettyneeks, ettei tule endd koskaan samaan yritykseen.

Opinndytetyoni lahtokohta on asiakaspalvelu, josta kasittely etenee asiakastyytyvai-
syyden kautta palvelun laatuun. Taman etenemigérjestyksen valitsin, koska mieles-
tani on hyva aluks selvittéé asiakaspalvelun olemusta, jotta voi mieltéd, miten asia-
kastyytyvaisyys ja palvelun laatukokemus syntyvét. Palvelun laadusta ty6 etenee
asiakaspalautetta sivuten kielteiseen asiakaspalautteeseen, josta tydssa kdytetaén
my6s nimityksia reklamaatio ja valitus. Juuri asiakkaan kokema palvelun laatu vai-
kuttaa siihen, millaista palautetta asiakkaat antavat palvelusta. Kielteisen asiakaspa-
lautteen yhteydessd kasitellaan myos tilanteen normalisointia seka valitustilantee-
seen liittyvaa viestintéd. Viimeks mainittuja asioita kasitelléén niin teoreettisesti

kuin haastatteluilla hankkimani tutkimusaineiston valossa.



Tutkimukseni keskeismmét kasitteet ovat asiakaspalvelu, asiakastyytyvaisyys, asi-
akkaan kokema palvelun laatu, asiakaspalaute, kielteinen palaute, palvelun normali-

sointi sekd valitustilanteeseen liittyva viestinta.

2 ASIAKASPALVELU

Tana paivana asiakkaat haluavat yha enemman ja yha parempaa palvelua. Niinpa
asiakaspalvelusta onkin tullut yrityksille merkittava kilpailukeino. Enéé palvelulla
eivé kilpaile ainoastaan perinteiset palveluyritykset, vaan muutkin yritykset ovat
huomanneet palvelun merkityksen etsiesséén keinoja erottua edukseen muista yri-
tyksista. (Gronroos 2000, 37.) Se, etta palvelusta on muodostunut kilpailukeino,
asettaa yrityksille ja niiden henkil6st6lle haasteita paremman palvelun luomiseks.
Yritys, joka pystyy antamaan asiakkaalle palvelua vahén enemman ja vahan pa-
remmin, kuin mita asiakas on odottanut, on hyvassa kilpailuasemassa muihin yri-
tyksiin néhden. (Hopson, Loughary, Murgatroyd, Ripley, Scally & Simpson 1999,
6). Yrityksen tyontekijoilla tulee olla halu palvella asiakkaita, toisin sanoen heilla
tulee olla oikea palveluasenne seké sen lisdks tarvittava ammattitaito. Koko henki-
[6ston tulisi mieltéé itsensa asiakaspalvelijoiks, jotka keskittyvét asiakkaan tarpei-
joillatulee olla my6s kyky kehittéd palvelutaitojaan jatkuvasti voidakseen asiak-
kaan muuttuvien tarpeiden mukaisesti tuottaa palvelullaan arvoa asiakkaalle. (Aar-
nikoivu 2005, 58, 59.)

2.1 Pavelun méarittely

Rissasen (2005, 18) mukaan " Palvelu on vuorovaikutus, teko, tapahtumatoiminta-
suoritustai valmius, jossa asiakkaalle tuotetaan tai annetaan mahdollisuus liséarvon
saamiseen ongelman ratkaisuna, helppoutena, vaivattomuutena, elamyksend, nau-
tintona, kokemuksena, mielihyvand, gjan tai materian sédstonajne.” (Rissanen
2005, 18). Palvelua kuvataan monilla muillakin tavoilla. Grénroos (2000, 79) méa

rittelee palvelun siten, etta” palvelu on ainakin jossain méérin aineettomien toimin-



tojen sarjasta koostuva prosess, jossa toiminnot tarjotaan ratkaisuina asiakkaan
ongelmiin ja toimitetaan yleensd, muttel valttamétta, asiakkaan, palvelutyontekijoi-
den, jaltal fyysisten resurssien tai tuotteiden ja/tai palveluntarjogjan jarjestelmien
vuorovaikutuksessa’. Gronroos kertoo esittaneensa kyseisen palvelun méaritelmén
vastahakoisesti, koska palvelusta lopullisesta méaritelmésta e ollut paésty yksmie-
lisyyteen lukuisista yrityksista huolimatta. Ainakin J. Lehtinen on mééritellyt jo
aiemmin palvelun seuraavasti: " Palvelu on teko tai tekojen sarja, joka tapahtuu
vuorovaikutuksessa kontaktihenkilon tal fyysisen laitteen kanssa ja joka tuottaa
kuluttajille tyydytystd” (Groénroos 1990, 79).

Naissa esitetyissa palvelun médritelmissa on yhteisté ainakin se, etta palvelutapah-
tuma on vuorovaikutustilanne. Varsinkin palvelualoilla palvelutapahtumaan liittyy
asiakaspalvelija, asiakas seka heidan valisensa vuorovaikutus. Tallaisa vuorovai-
kuttelsia palvelutilanteita ovat esmerkiksi kampaamo- ja kosmetologipalvelut. Pal-
velu voi olla myds tapahtumasuoritus, jossa asiakas el ole osallisena, vaan saa aino-
astaan palvelusta koituvan hyodyn itselleen. Tapahtumasuorituksia ovat esimerkiksi
nuohouspalvelut, joissa asiakas palvelun suorittajaa tapaameatta saa nauttia palvelun
tuomista hyddyistd muun muassa kauemmin kunnossa kestévasta piipusta, seka
turvallisemmasta takkavalkeasta. Palvelu voi olla myos valmius, jota asiakkaalla on
mahdollisuus kaytt&a tietdmétta valttamétta edes palvelun tarjogjaa. Muun muassa
parkkihallit voisivat olla esmerkkind ndista tarjotuista valmiuksista. Ne ovat val-
miina kytettaviksi, vaikka palvelun tarjoga e olekaan pakalla. (Grénroos 2000,
79. 80.)

Kampaamo- ja kosmetologipalvelut aiheuttavat asiakkaalle mielihyvéa ja nautintoa.
Nuohouspalvelut sdastavét asiakkaan materiaa ja aikaa seké helpottavat hdnen el&
maansa. Myos parkkipalvelut tuovat helppoutta ja turvallisuutta seké gjan ja rahan
s88st6a néita palveluita kayttaville asiakkaille. Kaikille néille palvelun muodoille on
myOs ominaista se, etté ne sééstavét asiakkaan vaivaa ratkaisemalla ongelmia t&
man puolesta. Naiden palveluiden ansiosta asiakas paasee itse vahemmallg, koska
palvelut korvaavat osan hdanen omasta tydpanoksesta hanen hyvinvointinsa varmis-

tamiseksi. Toisin sanoen palveluilla on lisdarvoa, kun ne helpottavat palveluiden



lopputuloksena syntyvien asioiden toteutumista. (Storbacka, Blomqvist, Dahl &
Haeger 1999, 35, 36.)

2.2 Palvelun erityispiirteet

Y likosken esittdman nékokulman mukaan itse palvelu on aineetonta, vaikka se
usein liittyykin johonkin aineelliseen. Esimerkiks ravintolassa asiakas voi ostaa
ruokaa jajuomaa, jonka yhteydessa hén maksaa myos palvelusta. Palvelun aineet-
tomuutta kuvastaa hyvin se, ettd ostamansa ruuan asiakas voi vahingossa pudottaa

varpailleen, mutta palvelua e voi pudottaa. (Y likoski 1999, 17.)

Aineettomuuden liséks palvelulla on muitakin erityispiirteitéa verrattaessa sité mui-
hin tuotteisiin. Y ks merkitt&vimmista erityispiirteisté on samanaikaisuus. Samanai-
kaisuudella tarkoitetaan sitg, etta palvelun tuottaminen ja k&yttaminen tapahtuvat
yht&aikaisesti. Sen lisdks samanaikaisuuteen liittyy myos se, etta palvelun tuotta
minen on pagsaantoisesti palvelun kayttgan ja tuottajan valinen vuorovaikutuspro-
sessi. (Ylikoski 1999, 21-25; Rissanen 2005, 20, 21.)

Palvelu on myds luonteeltaan heterogeenista ja muunneltavaa. Palvelun hetero-
geenisuus tarkoittaa Sitd, etta palvelu voi olla joka kerralla erilaista. Néin ollen pal-
velu on vaihtelevaa ja ainutkertaista elka sita voida mydskéén varastoida tulevaa
tarvetta varten, vaan se katoaa heti, kun se on tuotettu. Asiakkaiden erilaiset odo-
tukset, samoin kuin palvelun kysynnéan ja tarjonnan yhteensovittaminen vaativat
palvelulta muunneltavuutta, jotta asiakkaiden odotukset palvelusta toteutuisivat.
Itsepalvelu on hyva esimerkki muunnellusta palvelusta, jota toteutetaan varsinkin
uudempien jakeluteiden, kuten Internetin, puhelimen ja television, yhteydessi.
(Ylikoski 1999, 25, 26; Rissanen 2005, 20, 21.)

Toisaalta palvelun heterogeenisuus ja ainutlaatuisuus tekevat tuotevastuun ja kulut-
tgjan suojan toteutumisen palvelualala vaikeaks. Kuitenkin juuri ndméa palvelun
erityispiirteet antavat palvelun tarjogjalle mahdollisuuden tehda palvelutilanteesta

mahdollismman hyva luovuutta kayttamalla. Myos asiakas voi antaa tilaa luovuu-



delle, ja parhaimmillaan hyvaan palveluun siséltyykin molemminpuolinen luova
elementti. Asiakkaiden erilaiset odotukset antavat liséks haasteellisuutta palveluta-
pahtumaan, jonka onnistumisen saattaa ratkaista juuri luovuus. Se voi ollavaltta
méatonta asiakkaan odotusten toteutumiseksi, silld usein asiakas odottaa juuri hanel-
le ré&ataloitya, ainutlaatuista palvelua, jossa on otettu huomioon hénen erityistar-
peensa. (Ylikoski 1999, 25, 26; Rissanen 2005, 20, 21.)

3 PALVELUN LAATU

Gronroosin (1990, 60,61) mukaan palvelun laatu on yhté kuin asiakkaan kokemus
pavelutilanteessa. Palvelun tuottajan on siis tdman mukaan mahdotonta méaritella
jayllgpitda palvelun laatua, ellel han tiedd, miten asiakkaat kokevat palvelun laa-
dun. Tasta johtuen yritykset ovat laatineet laatuohjelmia, joissa laatu méaritelldan
samallatavalla, kuin asiakkaat sen méérittelevét. Olis virhe yrittaa selittéé loogi-
sesti asiakkaan toimintaa ja kokemuksia yrityksen oman arvomaailman ja tottumus-
ten kautta, silla asiakas kokee asiat seka toimii eri tilanteissa vain oman arvomaail-

mansa puitteissa (Mattinen 2006, 34).

3.1 Asiakkaan kokema palvelun laatu

Asiakkaalle on térkedé se hyoty, jonka hén saa palvelusta. Asiakkaan palvelusta
saama hyoty koostuu palvelun lopputuloksesta ja palveluprosessista. Myds asiak-
kaan kokema palvelun laatu siséltda seka palvelun lopputuloksen etta palvelupro-
sessin laadun. Palveluprosessin tuloksesta koetusta laadusta k&ytetaan nimitysta
tekninen laatu. Tekninen laatu kuvaa siis asakkaan kokemusta palveluprosessin
lopputuloksen, esimerkiksi ravintola-annoksen, laadusta. Palveluprosessin laatua
kuvataan puolestaan toiminnallisena laatuna, eli miten asiakas kokee palvelun lop-

putulokseen johtavan palveluprosessin laadun. (Grénroos 1990, 59, 61, 62.)

Asiakkaan kokemaan palvelun kokonaislaatuun vaikuttavat teknisen ja toiminnalli-

sen laadun kokemisen lisaksi viela yrityksen imagon mukanaan tuomat ennakko-



odotukset. Mikéli asiakas kokee yrityksen imagon positiivisena, ei pienilla virheilla
ole suurta merkitystd, vaan asakas antaa ne helposti anteeks. Siina tapauksessa,
etta virheitd sattuu usein, ne adkavat vaikuttaa yrityksen imagoon siten, etta se
muuttuu asiakkaan mielessd kielteisemmaéks. Mikali imago on jo valmiiks kieltei-
nen, heikentda pienempikin virhe yrityksen tekemana asiakkaan laatukokemusta.
(Grénroos 1990, 63.) Yrityskuva €li yrityksen imago muodostuu useista eri yksi-
tyiskohdista, joista kaikki eivét ole yhta merkittavia. Asiakas muodostaa kasityk-
sensa yrityksesta niiden viestien perusteella, joita yritys antaa itsestéan. Eika vies-
tintda ole vain markkinointi ja mainonta, vaan kakki, mita yritys tekee. (Bernstein
1986, 7, 8, 9.)

Sen jalkeen kun asiakas on muovannut késityksensa yrityksestd, on sen muuttami-
nen yleensa lahes tai jopa tdysin mahdotonta. Se on mahdotonta sikg, etté ihmisella
on taipumus kayttd4 uusia viesteja oman kasityksensa tukemiseen elka sen muut-
tamiseen. Omissa kasityksissa pitéytyminen on helpompaa, koska kasityksen muut-
taminen aiheuttais epavarmuuden tunteen ja epavarmuuden tunne taas saa ihmisen
yleensa tuntemaan olonsa vaivaantuneeksi ja epamiellyttavaksi. (Bernstein 1986, 7,
8,9)

Y rityksen viestintéén osallistuvat kaikki yrityksen tyontekijét. Tyontekijoiden lisak-
S yrityksesta viestivat myos sen asiakkaat, sidosryhmét ja yhteistyokumppanit.
Tamén vuoks on tarkedd, miten tyontekijat kohtelevat asiakkaita ja muita yrityk-
sessa vieraileviaihmisig, silla he kaikki jakavat yrityksesta saamiaan kokemuksia
ulkopuolisille. Saamaansa palveluun tyytyvéinen asiakas valittéa yrityksesta myon-
teista viestia, kun taas tyytyméton asiakas kertoo huonoista kokemuksistaan eteen-

pain ja valittéa samalla kielteista kuvaa yrityksesta. (Groénroos 2000, 251.)

Asiakas on palvelun keskipiste ja kaikki palvelu on asiakasta varten. Palvelun tarjo-
gan tarkoituksena on ratkaista palveluprosessilla kulloinenkin asiakkaan ongelma
gten, ettd asiakas kokee itsensa tyytyvaiseks. Se, miten tyytyvaiseks asiakas ko-
kee itsensa suhteessa palveluun ja sita kautta saamaansa ongelmanratkaisuun, mééa

rittelee asiakkaan kokeman palvelun laadun tason. Miten laadukkaaksi asiakas ko-



kee palveluprosessin, vaikuttaa ratkaisevasti asiakkaan pddtoksiin hdnen valitessa-

kaan seuraavan kerran palvelun tarjogjaa. (Aarnikoivu 2005, 29-34.)

Laadukas palvelu on giis palvelun tarjogjan tavoite. Jotta siihen p&astéisiin, on tehty
tutkimuksia siitd, mitké seikat vaikuttavat asiakkaan laatukokemukseen. Tutkimus-
tuloksia yhdistelemélla on saatu esiin seitseman laadukkaaks koetun palvelun kri-
teerig, joista jokainen vaikuttaa siihen, millaiseks asiakas kulloinkin kokee palvelun
laadun. (Gronroos 2000, 124.)

Naista kriteereista ensmmainen on ammattimaisuus. Ammeattimaisuus koetaan niin,
etta palveluntarjoga pystyy omien tietojensa ja taitojensa avulla ja omien jarjestel-
miensa ja resurssiensa puitteissa ratkai semaan asiakkaan ongelmat. (Grénroos
2000, 124.)

Asenteet ja kdyttaytyminen koetaan palvelun laatukriteereind siten, etta asiakas
tuntee asiakaspalvelijan haluavan ratkaista hdnen ongelmansa. Tama tunne tulee
Sitd, ettd asiakaspalvelija kiinnittda haneen ystavallisesti huomionsa. Lahestytté
Vyys jajoustavuus ilmenevéa muun muassa palvelun tarjogjan sijaintina ja aukiolo-
aikoina. Tahan liittyy lisdks se, miten joustavasti yritys sopeutuu asiakkaan toivei-
dintai vaatimuksiin sek& miten helppoa palvelua on ylipddtéan saada kyseiselta
yritykseltd ja sen asiakaspalvelijoilta. (Gronroos 2000, 124.)

L uotettavuus laatukriteerind tarkoittaa asiakkaan kokemusta siita, etta palveluntar-
jogjaan ja hanen lupauksiinsa voi luottaa missa tahansa olosuhteissa. L uotettavuu-
teen liittyy myos se, ettd asiakas kokee voivansa luottaa palveluntarjogjan toimivan

aina asiakkaan etujen mukaisesti. (Gronroos 2000, 124.)

Mikdi palvelu el jostain syysté tyydyta asiakasta tai tapahtuu jotain ennalta odot-
tamatonta, nousee palvelun normalisointi téarkedks palvelun laadun kriteeriks. Téal-
laisessa tilanteessa asiakas arvioi palvelun laatua sen mukaan, miten nopeasti palve-
lun tarjogja alkaa toimia ottaakseen tilanteen hallintaansa ja |0ytéakseen asiakkaan
hyvaksyman ratkaisun palvelun muuttamiseks asiakasta tyydyttavaksi. (Gronroos
2000, 124.)



Palvelumaiseman laatukokemus muodostuu siitd, etta asiakas tuntee palveluympé-
ristdn ja palveluun liittyvien ulkoisten tekijGiden tukevan positiivista palvelukoke-
musta. Seitsemés palvelun laadun kriteeri on maine ja uskottavuus. Taman kriteerin
asiakas kokee siten, etta palveluntarjogja antaa asiakkaan rahoille vastinetta toimi-
malla luotettavasti. Liséks han toiminnassaan ilmentéa sellaisa arvoja, jotka asia-

kas kokee voivansa hyvaksya omikseen. (Gronroos 2000, 124.)

Palvelun laatua on vaikea valvoa, koska jokainen asiakas mérittelee palvelun laa-
dun oman kokemuksensa kautta. Samanlainen palvelu voi ollatoiselle asiakkaalle
laadukasta ja toiselle taas huonoa. Asiakkaan kokemusta el voida mitdtoida, silla
palvelun laatua on mahdotonta todentaa palvelutapahtuman jalkeen. Koska palvelu
on tuotettu ja kaytetty yhté aikaa ja se on liséks vield aineetonta, el sité voidajal-
kikéteen nostaa tiskille tarkasteltavaks niin kuin fyysista tuotetta. Palvelun aineet-
tomuuden vuoks sité el voida varastoida myohempéa tarvetta varten. Palvelua ei
niin ikaan ole helppoa mitata. Palvelun laatuun voidaan vaikuttaa yrittamalla tayttaa
edella mainitut hyvaks koetun palvelun seitseman kriteerid, mutta niiden lisaks
palvelun laatuun vaikuttavat vield asiakaspalvelijan yksil6lliset ominaisuudet.
(Grénroos 2000, 120.)

Asiakaspalvelutilanne on asiakaspalvelijan ja asiakkaan vélilla tapahtuva kohtaami-
nen. Tassa kohtaamisessa asiakaspalvelijan toiminta kuvastaa paitsi yrityksen arvo-
jamyos yrityksen suhdetta asiakkaaseen.(Aarnikoivu 2005, 16.) Jokainen tapaami-
nen asiakkaan ja asiakaspalvelijan vélilla on totuuden hetki, joka muokkaa asiak-
kaan kasitysta yrityksesta ja sen toiminnasta. Termi totuuden hetki on otettu héark&a
taistelun maailmasta. Silla kuvataan hetked, jolloin matadori ja hérkad ovat kasvo-
tusten taistelun loppuvaiheessa. Silla silménrépayksen kestavalla hetkella ratkais-
taan taistelun voittaja. (Hopson, Loughary, Murgatroyd, Ripley, Scally & Simpson
1999, 64, 120.) Asiakkaan ja asakaspalvelijan kohtaamisen vertaaminen héarkétais-
telun voittagjan ratkaisevaan hetkeen, osoittaa, miten tarkedna ja ainutkertaisena
asiakaspalvelutilannetta pidetéén. Termia totuuden hetki on kaytetty yleisesti vuo-

den 1984 jékeen, jolloin Richard Normann toi sen alan kirjallisuuteen.
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Gronroosin (1990) mukaan totuuden hetket ovat niita tilanteita, joissa asiakas ta-
paa palvelun tarjogjan toimintatapoja ja resursseja. Nama tilanteet méarédvét asiak-
kaan kokeman toiminnallisen laadun tason. Samalla néissa palvelu- ja vuorovaiku-
tustilanteissa siirtyy palvelun tuloksen laatu asiakkaalle. Totuuden hetki on varsi-
nainen mahdollisuuksien tilaisuus, jolloin palvelun tarjogjala on mahdollisuus juuri
silla hetkella nayttaa palvelunsa laatu asiakkaalle. Sen jalkeen, kun tilanne on men-
nyt ohi ja asiakas lahtenyt, on pelikin menetetty, koska silloin ei ole enédé helppoa
liséta arvoa asiakkaan laatukokemukseen. Mikali laadussa on ollut ongelmia, on
Sitd jo myohaista korjata. Korjaamista varten on luotava uus totuuden hetki es-
merkiks ottamalla yhteyttd asiakkaaseen, jolloin on ehka mahdollista korjata tapah-
tunut virhe. Tama on hyvin vaivalloista, eika silla vattamatta pystyta muuhun kuin
selittdméan, miks asiat eivét sujuneet. (Gronroos 1990, 67.) Totuuden hetkien
merkitysta el varmasti milloinkaan korosteta liikaa ja helposti sorrutaan syysté tai
toisesta valinpitdmattomaén tai jopa huonoon palveluun, joka jéttda asiakkaaseen
huonon laatukokemuksen. Téta tukee myos se, ettd tutkimusten mukaan asiakkai-
den menetyksisté 68 % johtuu asiakkaiden huonosta kohtelusta ja asiakaspalvelusta
(Aarnikoivu 2005, 22).

Palvelun laatua on vaikea mitata kysymétta sitd asiakkaalta, koska palvelu on juuri
niin laadukasta, miks asiakas sen kokee. Mikdli asiakas on tyytyvéinen tai enem-
man kuin tyytyvéinen palveluun, on palvelu kyseisen asiakkaan kohdalla ollut laa-

dukasta. Asiakastyytyvéisyys on siis palvelun laadun paras mittari.

3.2 Kokouspalvelun laatu

Kokouksen jérjestédminen on prosessi, jonka lopputuotos on itse kokous. Tahén
prosessiin osallistuu monia eri tahoja, joiden yhteistoiminnan tuloksena on tarkoitus
saada aikaiseks sekd asiakkaiden, jarjestdjien, edintyjien seké yhteistyokumppanei-
den kannalta onnistunut tapahtuma. (Blinnikka & Kuha 2004, 32.)

Kokouspaikka seka -aika valitaan kokouksen tavoitteiden, budjetin, arvojen, koko-

uspaikan tarjoamien ydin- ja oheispalvelujen seké sen saavutettavuuden mukaisesti.
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Sen jalkeen kun kokouspaikka ja aika on valittu, aoittaa yritys kokouksen markki-
nointiviestinnan mahdollisille osallistujille. (Blinnikka & Kuha 2004, 89, 130.)

Kokouspaikaks valitun yrityksen tulee |&hettd8 hyvissa gjoin asiakasyritykselle
kokouspakettiin ja kokouspaikkaan liittyvét tiedot, jotta niista voidaan antaa
asanmukaista informaatiota osallistujille. Hintatietojen lisdékst muun muassa koko-
uspaikka, mgjoitus- ja ruokapalvelut, kartat, pysakointimahdollisuudet, opastus,
informaatio- ja oheispalvelut, ympéristdolosuhteet, hatgpoistumistiet seké paikka-
kunnan palvelut ovat asiakkaalle merkittaviatietoja. (Blinnikka & Kuha 2004, 130,
131.)

Kuten palvelun laatu yleensa niin my6s kokouspalvelun laatu muodostuu seka ko-
kouksen lopputuloksesta etta siitd, mita tapahtuu koko toiminnan aikana. Asiak-
kaan kokemaan kokouspalvelun kokonaislaatuun sisaltyva tekninen laatu syntyy
niista asioista, jotka vaikuttavat palvelun lopputuloksen, siis itse kokouksen onnis-
tumiseen. Kokonaidaadun sisdltama toiminnallinen laatu taas koostuu asioista, jot-
ka liittyvét kokouksen aikana tapahtuviin palvelutilanteisiin eli palveluprosessiin.
Kokouksen osdllistuja arvioi lopputuloksen laatua kokouksen hanelle itselleen ja
hénen tydyhteisdlleen tuottaman arvon mukaan. Arviot riippuvat hdnen ennakko-
odotuksistaan kokouksesta. Prosessin laadun arvioinnin han perustaa koko koko-
uksen aikana tapahtuville palvelutilanteille, joita saattaa sisdlitya varsinkin useam-

(Blinnikka & Kuha 2004, 96.)

Kokousasiakkaille on ensisijaisen térkedd, etta kokoustekniikka toimii moitteetto-
masti, se on helppokayttdista ja hyvin saatavilla. My6s teknisen tuen olemassaolo
on térkedd, mikali teknisten laitteiden toimivuudessa ilmenee ongelmia, tuen tulee
olla helposti ja nopeasti saatavissa seké asiantuntevaa. Nopean ja helposti saatavan
tuen varmistamiseks tulisi kokouspalvelussa olla luotettava, ammattimainen ja ko-
koaikainen tekninen paivystys. Mikéli asantuntijoiden paivystysta el voida syysta
tal toisesta toteuttaa, tulis jokaisen kokouspalvelussa tydoskentelevéan hallita ainakin

laitteiden ja koneiden peruskayttt ja ominaisuudet, jotta pystytéén takaamaan ko-
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kouspalvelun laatu asiakkaalle. (Blinnikka & Kuha 2004, 98; Aarrgjarvi 2003, 15,
16, 17, 18.)

3.3 Vieruméen Urheluopisto ja Country Clubin kokouspalvelu

”Suomen Urheiluopisto sijaitsee kauniin harju- ja kangasmaiseman ympar6imana
Vieruméaella, Heinolan kaupungissa. Vierumaki on maamme monipuolisin vapaa-
gan keskus, joka tarjoaa kavij6illeen ympérivuotisia lomapalveluja, nykyakaisa
kokous- ja kongressipalveluja seké& upeita asumismuotoja. Vieruméen palvelut on
suunnattu yrityksille ja ryhmille, lapsille ja aikuisille, perheille ja yksinelgille - jo-
kaiselle jotain.” (2006. Tervetuloa Vierumaelle.)

Vierumaen Country Clubin kokouspalvelu sijaitsee keskella Urheiluopiston auetta.
Rakennuksessa, jossa kokouspalvelu toimii, sijaitsevat myds Country Club- ravin-
tola seka ala carte - ravintola Rampsi. Lisdksi samassa rakennuksessa sijaitsee
kuus kokoussalia, yksitoista rynmétydtilaa, viiskymmenta hotellihuonetta ja
Country Clubin keittio.

Country Clubin kokouspalvelussa tytskentelee seitsemén kokousemantéd. He toi-
mivat asiakaspalvelijoina ja heitda on péivalla yleensd kaks tydvuorossa. Kokous-
emannat hoitavat kokouspalvelua myos viereisessd majoitusrakennuksessa, Jytinds-
s4, seka urheiluhallin yhteydessa olevassa L uentokaaressa. Jytinassa on viis koko-
ussdlia ja nelja rynmétyoétilaa, luentokaaressa nelja luentosalia. Liséks on vield ur-
heiluhallin auditorio ja kaks pientad luentotilaa. Kokouspalvelussa tyoskentelee
miltel paivittain myds kokousassistentti, jonka tehtéva on hoitaa juoksevia asioita,
kuten kokouskahvit ja jdavedet luentosaleihin. Kokousassistentti hoitaa myos ruo-

kailijoiden ilmoittautumisten vastaanottamisen.

Kokousasiakkaat ruokailevat paivittdin paasdantdisesti Country Clubin ravintolas-
sa. Samoin sielld ruokailevat my6s muun muassa golf-, tennis- ja kuntoremontti-

kurssien osdllistujat.
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Majoittuvien kokousten yhteydessa kokousvieraat kéyttavat yleensa myos muita
ruokapalveluita kuin Country Clubin ravintolaa. Néité palveluita ovat ran-
tasaunojen yhteydessa oleva Lyhty-tilausravintola, Rampsi a la carte -ravintola,
etéravintolat, Kammi, Kota sek& savusauna. Alueen mokkikylassd mgjoittuvat asi-
akkaat kayttavéat mielelldéadn myods Country Clubin catering-palvelua.

Varsinkin lounasaika on kokouspalvelussa usein kiireinen, koska silla aikaa kun
kokousvieraat kdyvét lounaalla, sistitéan kokoussalit ja tehdaén asiakkaiden viih-
tyvyyden kannalta tarvittavat toimenpiteet. Lounaalle tullessaan myos niin kokous-
kuin muutkin asiakkaat esittavét usein erilaisia toiveitaan. Asiakkaat saattavat tar-
vita kokousvélineita ta haluta varata esmerkiks liikunta- tai kuljetuspalvelun.
Usein he myds juuri lounasaikaan antavat palautetta edelliseen péivéan liittyvista

asioista.

4  ASIAKASTYYTYVAISYYS

Asiakas kokee itsensa tyytyvaiseks ostamaansa palveluun tai tuotteeseen, jos han
mielté& saavansa tuotteen tai palvelun avullaitselleen haluamaansa arvoa. Asiakas
odottaa aina palvelun auttavan hanté tuottamaan itselleen jonkinlaista arvoa. Mikali
palvelulla onnistutaan tuottamaan asiakkaalle juuri Sitd arvoaja siind maarin kuin
hén odottaa, hdn kokee itsensa tyytyvéiseks palveluun ja sen laatuun. (Storbacka,
Blomgvist, Dahl & Haeger 1999, 15.)

4.1 Asiakkaan odotusten merkitys asiakastyytyvéisyyteen

Juuri asiakkaan odotukset palvelun arvon tuotannosta ovat merkittavin asiakastyy-
tyvaisyyteen vaikuttava asia. Asiakkaan odotukset arvon tuotannosta vaikuttavat
sihen, kuinka tyytyvaiseks han kokee itsensé. Se, miten tyytyvaiseks asiakas ko-
kee itsensg, vaikuttaa puolestaan hdnen kasitykseensa siitd, miten héanta arvostetaan
asiakkaana. Mikdli asiakkaan odotukset tuotteesta ja palvelun laadusta seka hinnas-
taylittyvét, se tuottaa asiakkaalle mielihyvaa. Y littdmalla asiakkaan odotukset saa-
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vuttaa puolestaan yritys korkean asakastyytyvéisyyden. Mikdli taas asiakkaan odo-
tuksia el saavuteta, on seurauksena asiakastyytyméattomyys. Mita tyytyméttomampi
asiakas on, sitd helpommin hén lakkaa ostamasta kyseiselta yritykselta. (Naumann
& Giel 1995, 5.)

Asiakkaalla on aina ennakko-odotuksia ostamiaan palveluita kohtaan. Odotukset
kohdistuvat muun muassa palvelun laatuun, sen lopputulokseen, palveluympéris-
t6on sekd hintaan. (Gronroos 1999, 120) Asiakkaan tyytyvaisyyteen vaikuttavat
giis toisaalta hénen odotuksensa palvelun laadusta seka kokemukset, joita asiak-
kaalle syntyy hénen ollessaan kontaktissa henkil6ston, tuotteen, palvelun, tukijar-

jestelmien seka yrityksen miljoon kanssa (Rope & Pollénen 1994, 29).

4.2 Erilaiset odotukset

Asiakkaan odotukset yrityksen palveluita kohtaan voidaan jakaa kolmeen osaan.
Asiakkaalla on yritysta kohtaan hiljaisia, julki lausuttuja seka hamérid odotuksia.
Hiljaiset eli implisittiset odotukset kohdistuvat niihin palvelun osiin, joita asiakas
niité &éneen, vaan olettaa palvelun tarjogjan tietavan ne itsestéan. Mikai ndméa odo-
tukset eivét syystatai toisestatayty, kokee asiakas itsensa pettyneeks ja vasta téassa
vaiheessa ilmenee odotusten olemassaolo. Palveluntarjogan olisikin tarkeda tietda
asiakkaiden hiljaiset odotukset, jotta niihin voitaisiin vastata, elka toisaalta asiakas
kokis turhaa pettymysta. (Gronroos 2000, 135, 137, 138.)

Julki lausutut eli eksplisiittiset odotukset ovat niitéa odotuksia, jotka ovat asiakkaal-
le selvid ennen palveluprosessin alkamista. Néiden odotusten téyttymista asiakas
Epéredistisia odotuksia syntyy usein siks, ettd palveluntarjogja on antanut epé-
méaraisia lupauksia tai jopa tahallisen haméavia viestgd palvelun sisdllosta. Jotta
pystyttaisiin tarjoamaan asiakasta tyydyttavia palveluita, olis palveluntarjogan
yritettdva auttaa asiakasta muokkaamaan epérealistisia odotuksiaan realistisemmik-

9. Téssa auttaa muun muassa se, etté palveluntarjogja on varsinkin suhteen alussa
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varovainen lupauksissaan, jotta asiakas e luule palvelun sisdltavan sellaista, mité se
el sisdlla. (Gronroos 2000, 135, 137.)

Sumest eli hamérat odotukset vaikuttavat sithen, millaiseks asiakas kokee palvelun
laadun, vaikka asiakas ei edes itse tiedd, mita ndama hénen hamarét odotuksensa
ovat. Asiakas el osaa ilmaista hdméaria odotuksiaan, mutta han odottaa kuitenkin
palvelun tarjogjan tekevan jotain, joka tayttda hanen tiedostamattomat, hdmarét
odotuksensa. Mikéli asiakas kokee palvelusta puuttuvan jotain, hén tuntee itsensa
pettyneeks. Han tuntee itsensa pettyneekd, vaikka el edes tieda, mitd odotti, eika
néin ollen tiedosta, mita puuttuu. Palveluntarjogjan pitéis pyrkia saamaan hamarét
odotukset julkisiks ja d@neen lausutuiksi, muuten asiakkaan tyytyméttomyyden
syyt jédvét yhta hamériks kuin hamarét odotukset. Mikali sumeat odotukset jdavéat
sumeiks, saattaa seurauksena olla suuri joukko tyytyméttomid asiakkaita. Vasta
silloin kun palvelun tarjogja pystyy selvittéméaan seka asiakkaalle etta itselleen asi-
akkaan sumeat odotukset, on mahdollista myos tyydyttéa asiakkaan tarpeet. (Gron-
roos 2000, 135, 137, 138.)

Mikali asiakkaan kohtelu palvelutilanteessa on asiakkaan odotuksia huonompaa,
asiakas kokee itsensa pettyneeksi, turhautuneeksi tai jopa vihaiseksi (Hopson,
Loughary, Murgatroyd, Ripley, Scally, Simpson 1999, 62). Sen lisdks etté asiak-
kaan moninaiset odotukset vaikuttavat hanen tyytyvaisyyteensd, vaikuttaa siihen
muun muassa asiakkaan senhetkinen tunnetila. Tunnetila, kuten ilo, suru, vihatai
onnellisuus voi toimia toisaadta suodattimena, jonka kautta asiakas kokee palvelu-
prosessin. Toisadlta taas tunteet ovat muuttuvia tekijoitd, jotka saattavat tietoisesti
koettujen laatuelementtien, kuten palvelun ammattimaisuuden ja luotettavuuden,

liséks vaikuttaa asakkaan tyytyvéisyyteen. (Kangas 1994, 76.)

Asiakkaan tyytyvéisyytta voidaan tiedustella tavalliseen tapaan kysyméllg, kuunte-
lemalla hant& seka keskustelemalla hdnen kanssaan. Tyytyvéisyyden varmistaminen
on parastatehda jo asiakaspalvelun aikana, jolloin pystytaén viela tekemaan mah-
dolliset korjaukset. Mikdli asiakas on kaikkeen tyytyvéinen, on sekin hyvatietéa
(Kangas 1994, 76.)
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5  ASIAKASPALAUTE

Asiakastyytyvaisyytta voidaan seurata ja pitda yll& asiakaspalautteen avulla, silla
asiakaspalaute on asiakkaan viesti siitg, miten tyytyvaiseks hén tuntee itsensi saa-
maansa palveluun ja miten laadukkaaks hén on kokenut ostamansa palvelun. Y'i-
tykselle palaute siis on tieto sitd, millaiseksi heidan palvelunsa laatu koetaan. Téta
tietoa yrityksen on mahdotonta saada muuten kuin asiakaspalautteen avulla. Yritys
VoI itse pitéa palveluaan korkealaatuisena, mutta vain palaute kertoo asiakkaan
mielipiteen palvelun laadusta. Myonteista palautetta asiakas antaa ollessaan tyyty-
vainen ostamaansa tuotteeseen tai palveluun, kielteista taas ollessaan jostain syysta

sihen tyytyméton.

Antaessaan myonteista palautetta asiakas on tyytyvéinen palvelun tarjogjalta palve-
lun muodossa saamaansa arvoon. Mikéali asiakas ei ole tyytyvéinen palveluun elka
koe saaneensa palvelusta arvoa itselleen asiakkaana, voi han ilmaista tyytymétto-

myytensa kielteisella palautteella €li reklamaatiolla (Kangas 1994, 61).

5.1 Kielteinen palaute

Kaikki el aina mene asiakkaan kannalta siten, kuin pitéisi tai niin kuin han on odot-
tanut. Asiakaspalvelija saattaa tehda virheen palveluprosessin aikana, muut asiak-
kaat voivat aiheuttaa tyytyméttomyytta tai jokin jarjestelma saattaa kaatua aiheut-
taen ongelmia. My0s asiakas itse voi alheuttaa ongelmia muuttamalla mieltdan kes-
ken palvelun. Tall6in palvelussa e ehka saavuteta tavoiteltua laatutasoa, eiké
suunniteltu palveluprosess johda asiakkaan kannalta tyydyttavaan tulokseen.
(Grénroos 2000, 161.)

Kielteinen palaute on asiakkaan ilmoitus siit, etta hdnen kokemuksensa palvelusta
el vastaa hénen sita kohtaan asettamiaan odotuksia (Barlow & Moller 1998, 20).
Reklamaatio on yritykselle siis arvokas tieto sita, mita asiakas odottaa ja haluaa
yritykseltd. Toisadta se on tarkea tieto myos sitd, mita yritys voi tehda asakastyy-
tyvaisyyden parantamiseks. Reklamaatiolla saadun tiedon avulla yritys voi parantaa
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asiakastyytyvaisyyttéan ja imagoaan seka sita kautta kannattavuuttaan. Jotta saatai-
s selville asiakkaan mielipide, on tarkeda ottaa vastaan kielteisia palautteita teke-
mall& palautteen antaminen asiakkaalle helpoks. (Barlow & Moller 1998, 148.)

5.2 Valitusten kohdistaminen

Janelle Barlow ja Claus Moller ovat teoksessaan Ota asiakaspalaute lahjana viitan-
neet tutkimukseen, joka tehtiin Case Western Reserve Universityssa. Tutkimukses-
sa selvitettiin tyytyméattomien asiakkaiden kayttaytymista epétyydyttavan kokemuk-
sen yhteydessa. Tutkimus tehtiin suorittamalla syvahaastatteluja sadoissa kotitalo-
uksissa. Haastateltujen asiakkaiden reaktioiden perusteella heidét jaettiin kolmeen
eri ryhmaan. Ensmmaiseen ryhméan kuuluivat ne, jotka olivat valittaneet huonosta
kokemuksestaan suoraan yritykselle. Namé asiakkaat olivat ilmaisseet asian jollekin
yrityksen edustgjalle, joko myyjélle, tuottajale tai vahittéiskauppiaalle. Toiseen
ryhmé&an kuuluivat ne asiakkaat, jotka olivat valittaneet huonosta kokemuksestaan
muille ihmisille, mutta eivét yritykselle. Liséks ndma asiakkaat eivét endé huonon
kokemuksen jalkeen asioineet kyseisessa yrityksessa. Kolmanteen ryhmaan kuului-
vat ne asiakkaat, jotka olivat valittaneet jollekin kolmannelle osapuolelle. Osa kol-
manteen ryhméan kuuluvista asiakkaista oli kirjoittanut kokemuksestaan lehteen tai
valittanut kuluttgjaneuvojalle. Osataas oli ryhtynyt asianggjan valityksallajuridisin
toimenpiteisiin yritysta kohtaan. (Barlow & Moller 1998, 50.) Y rityksen pitéisi
ottaa kielteisend palautteena myos se, kun asiakas syyta kertomatta yksinkertai sesti
vain vaihtaa yritysta. Y rityksen vaihtamisen syynéd on todenndkoisesti se, etta asia-

kas on tyytyméaton yritykseen tai sen palveluun.

5.3 Valitusten merkitys yritykselle

Jokaisen yrityksen pd8méara ja jopa elinehto on olla kannattava. Paras keino kan-
nattavuuden saavuttamiseks on varmistaa asiakkaiden tyytyvaisyys yrityksen tuot-
teisiin ja palveluihin. (Rosenberg 1997, 69.) Palvelun huono laatu heikent&a yrityk-

sen kannattavuutta ja tuottavuutta, hyva laatu sen sijaan parantaa niité (Kangas
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1994,76). Niin kuin on jo todettu, on palvelun laatu juuri niin hyvétai niin huono,
jollaiseks asiakas sen kokee. Valitusten perusteella saadaan tietda asiakkaiden odo-
tukset ja muokata palvelua odotusten mukaiseksi. Tama taas parantaa asiakastyy-

tyvaisyytta ja sita kautta yrityksen kannattavuutta.

Mikali tyytymattomet asiakkaat eivét valita yritykselle, ovat he luultavasti aikeissa
luopua yrityksen asiakkuudesta tai ovat jo l&hteneet muualle. Mikali he kuitenkin
valittavat, ilmaisevat he silla kiinnostuksensa yrityksen palveluita kohtaan. Samoin
he viestittavat yritykselle, etta peli heidan kohdallaan el ole viela menetetty. He
viestittavéat toivovansa yrityksen kayttavan heidan tarjoamansa mahdollisuuden

siilyttad heidét asiakkaanaan. (Harari 1997, 61.)

5.4 Kielteisen palautteen kéasittely ja palvelun normalisointi

Tullessaan valittamaan palveluprosessissa tai sen tuloksessa ilmenneestd ongelmas-
ta, on asakas yleensa turhautunut. Asiakas on turhautunut ja pettynyt, koska han e
endi koe hallitsevansa tilannetta. Tunne tilanteen hallitsemattomuudesta johtuu
gita, ettd kaikki el ole mennyt kuten asiakas on odottanut. Taman vuoks asiakkaan
sietokyky on heikko ja hanella on suuria odotuksia reklamaation kasittelyn suhteen.
(Grénroos 2000, 163.)

Suullisen reklamaation hoitamisen térkea edellytys ovat asiakaspalvelijan vuorovai-
kutustaidot, silla reklamaatiotilanteessa asiakas ja hanté palveleva asiakaspalvelija
ovat keskindisessa vuorovaikutuksessa. Ei ole merkityksetontd, mita vuorovaiku-
tustilanteessa tapahtuu ja miten siind toimitaan, koska kaikki tapahtumat vaikutta-
vat siihen, miten asiakas kokee reklamaatiotilanteen. Kokemus reklamaatiotilan-
teesta puolestaan vaikuttaa siihen, millaiseks asiakas kokee koko palvelun laadun
(Gorski, Hakkarainen, Lahikari, Murto & A&rimaa 2004, 38.) Asiakkaan suullisesti
asiakaspalvelijalle esttdman valituksen vastaanottaminen ja hoitaminen on vaativa
asiakaspalvelutilanne, jossa palvelun pitéis tilanteen vaikeudesta huolimatta pysya

koko gjan laadukkaana.
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Kielteisen palautteen vastaanottaminen on ensisijaisesti asiakkaan kuuntelua. Kuun-
telemalla tulkitaan sitg, mité asiakas haluaa. Tulkintaa tarvitaan, koska asiakas e
yleensa kerro, miké& olis parasta palveluatai mika olis paras ratkaisu hanen ongel-
maansa. Asiakkaan tehtéavahan ei ole kehittda yrityksen palvelua elka ratkaista on-
gelmia. Mutta mikali asiakasta rohkaistaan kuuntelemalla kertomaan ongelmistaan,
Se saattaa edistda oikean ratkaisun [6ytymistd ja Sita kautta vaikuttaa myos palvelun
kehittémiseen. (Mattinen 2006, 68, 69.)

Asiakkaan tullessa valittamaan kohdalleen osuneesta ongelmasta hén odottaa aina
anteeksipyyntoa henkilokohtaisesti, oli ongelman aiheuttagja sitten yritysitse tai
jokin muu taho. Asiakas odottaa myos sitg, etta palvelu normalisoidaan mahdolli-
simman nopeasti. (Grénroos 2000, 163, 169.) Palvelun normalisoinnilla tarkoite-
taan Sitd, etta yrityksessi havaitaan palvelussa ilmenneita virheita seka ratkaistaan
asiakkaiden ongelmia. Lisdks normalisointiin kuuluu se, etta luokittelemalla asiak-
kaiden ongelmia saadaan selville ongelmien perimméiset syyt. Ongelmien syista
tuotetun tiedon avulla arvioidaan ja parannetaan koko palveluprosessia. Norma-
lisoinnin tavoitteena on tapahtuneesta epaonnistumisesta huolimatta saada asiakas
tyytyvaiseks. Lisdks tavoitteena on sdilyttéé asiakassuhde ja mahdollisesti jopa
parantaa pitk&aikaisen suhteen laatua. Néiden tavoitteiden takana on yrityksen pyr-

kimys liiketoimintansa turvaamiseen pitkalla aikavalilla. (Gronroos 2000, 163.)

Palvelun normalisoimiseks el asiakkaalle yleensi kuitenkaan riitéa pelkké anteeksi-
pyynt6, vaan han odottaa my6s huolenpitoa. Huolenpidolla tarkoitetaan téssa sita,
etta hdnen tunnepitoinen ongelmansa ratkaistaan kohdellen hanta yksilona empaat -
tisesti. Asiakkaalle on my0s térkedd, ettéd asia hoidetaan mahdollisimman nopeasti.
Koko asiakassuhteen laatu kérsii, jos asiakas valittaessaan kokee, ettei hdnen asi-
aansa hoideta nopeasti, huomaavaisesti ja empaattisesti. Siind tapauksessa, etté
yritys hoitaa palvelun normalisoinnin hyvin, saattaa se lujittaa asiakassuhdetta
muuttamalla asiakkaan laatukokemuksen hyvaksi. Tapahtuneen virheen jalkeen
hyvin hallittu normalisointi voi lujittaa asiakkaan sitoutumista yritykseen edistamal-

I& luottamuksellisen asiakassuhteen syntymista. (Gronroos 2000, 162, 163. 169.)
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Empaattisuuden liséks asiakas odottaa reklamaatiotilanteessa asiakaspalvelijalta
myds oikeudenmukaista korvausta heti paikan paalla. Mikéali asiakas on karsinyt
tappioita tapahtuneen virheen vuoksi, tulee ne korvata viipymétta. Siina tapaukses-
s, ettéd kyseessa on vain pieni ja nopeasti korjattava virhe, joka ei ole aiheuttanut
asiakkaalle suuria ongelmia, riittééa oikeudenmukaiseks korvaukseks asiakkaalle
pelkka pahoittelu osoitukseks siitd, ettd hantd edelleen arvostetaan asiakkaana.
(Gronroos 2000, 165, 169.)

Toisinaan asiakas haluaa oikeudenmukaisen korvauksen lisaks jonkin arvoa liséé-
van sovittelevan eleen. Tdllainen lisdhyvitys voi saada aikaan sen, etta asiakas ko-
kee itsensa tyytyvaiseks ja kertoo muillekin myonteisestd kokemuksestaan seké on
sen lisdks valmis jatkamaan asiakassuhdettaan. (Grénroos 2000, 165, 169.)

Lopuks asiakas haluaa viela varmistua siitd, ettd normalisointia koskevat lupauk-
set pidetéén. Taméan varmistamiseks asiakaspalvelijan pitéé kertoa asiakkaalle,
mitd asian suhteen aiotaan tehda ja milloin. On térkedd, etta asiakaspalvelija antaa
asiakkaalle oikeat ja varmat tiedot, vaikka ne elvét taysin tayttaisikdan asiakkaan
toiveita ongelman suhteen. (Grénroos 2000, 169.) Aina el ole vamiuksia eika
mahdollisuuksia korjata asioita jokaisen asiakkaan toiveiden mukaisesti, mutta aina
pitéd kuitenkin olla mahdollista antaa oikeaa tietoa asiakkaalle. Tarkeda on kuiten-
kin tehda kaikki mahdollinen asiakkaan tyytyvéisyyden eteen. Mikéali asiakas kokee
syystatai toisesta itsensa tyytymattomaks, voi hén valittaa seka asioista, jotkaon
mahdollista korjata sek& my6s asioista, joita e pystyta korjaamaan (Barlow & Mol-
ler 1998, 58).

Asiakas saattaa olla tyytyméaton, jos valituksen kasittely on ollut mutkikastaja vie-
nyt paljoni aikaa, vaikka valitus oliskin kasitelty asiakasta tyydyttavin tuloksin.
Talo6in valitusten kasittelyprosessin tulos on teknisesti laadukas, mutta prosessin
toiminnallinen laatu on ollut alhainen ja koettu kokonaidlaatu alhaisempi kuin se

muuten olisi ollut. (Gronroos 1990, 64.)
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5.5 Kielteinen palaute Country Clubin kokouspalvelussa

Vierumaen palveluprosessin kuvauksen (2006) mukaan Vierumaen kokouspalvelun
tehtdvana on muun muassa asiakaspalvelu, asiakastyytyvéisyyden varmistaminen,
asiakkaan ”tuominen” Vieruméelle uudestaan, imagon vahvistaminen, palvelun
laadun varmistaminen seka asiakas lupausten lunastaminen. Kielteisen palautteen
laadukas hoitaminen palvelee kaikkia edella mainittuja palveluprosessin tehtavia,
joten sitd voidaan pitéa yhtena kokouspalvelun asiakaspalvelijoiden merkittavim-
misté tehtavista.

Tassa tydssa keskitytaan suullisiin kielteisiin palautteisiin, jotka esitetééan enndta
arvaamatta muun asiakaspalvelun ohessa kokouspalvelun asiakaspalvelijoille. Kiel-
telset palautteet voivat koskea mita tahansa Vieruméaen Urheiluopiston monipuoli-
sesta palvelutarjonnasta. Ylelsimmin kuitenkin valitukset koskevat hotellihuoneita,
ravintolan ruokaatai ravintolan palvelua. Tilanteet, joissa asiakas tulee ilmoitta-
maan esimerkiks kasipyyhkeen loppumisesta vessasta tai avainkorttinsa vioittumi-
sesta, on jatetty tyon ulkopuolelle, koska kokouseméntien haastatteluissa tuli sel-
kessti esllle, etté he elvét kokeneet niita kielteiseks palautteeksi. He kokivat ne
kenestak&an riippumattomiksi asioiks, joistailmoittaessaan asiakas el odota hyvi-

tysta

Kokouspalveluun tulevan reklamaation hoitaa yleensa juuri se asiakaspalvelija, jolle
reklamaatio esitetaan. Niissa tapauksissa, joissa asiakasta @ syystatai toisesta saa-
datyytyvaisekd, pyydetdan esimies avuksi. Mikali kyseessa on ruokamyrkytys tai
jokin muu erityisesti ruoka-asiantuntemusta vaativa asia, pyydetéén mahdollisuuk-
sien mukaan keittiomestari paikalle selvittémaén asiaa. Reklamaatiot hoidetaan
tavallismmin kokouspalvelun tiskilla. Jos asia on arkaluontoinen tai asiakas haluaa,
hénet voidaan pyytaa rauhallisempaan paikkaan asian selvittdmisen gjaks. Rauhalli-
seen aikaan voidaan asiakas vieda kahvikupin kanssa ravintolapdytéan. Ravintolan

ollessa ruuhkainen voidaan kaytté&a kokouspalvelun toimistoa.

Reklamaatiot pyritéan hoitamaan mahdollismman nopeasti, jotta asiakas ei joudu

kokemaan epamiellyttavad odottamista, vaan saa vastauksen palautteeseensa ja
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mahdollisen hyvityksen vélittomasti. Lisaks pidet&an tarkednd, etta reklamaatio-
tilanne tehd&@an asiakkaalle mahdollisimman miellyttavaks asialisella kayttaytymi-
sella Vaituksia el oteta henkilokohtaisena arvosteluna, eiké niista provosoiduta.
Sen sijaan ne pyritéén hoitamaan asiakkaan nékokulmasta mahdollisimman jousta

vasti ja asiakasta seka hanen mielipidettdan arvostaen.

Mahdolliset héiriotekijét pyritédn poistamaan, jotta pystytadan keskittymaan asiak-
kaaseen ja hdnen asiaansa. Mikdi mahdollista, pyydet&én kollega palvelemaan mui-
ta asiakkaita, jotta heidan ei tarvitse odottaa palvelua. Nain toimien vatetédn altis-
tamasta muita asiakkaita tilanteen seuraamiselle. Samalla myds estetéan valittavan
asiakkaan mahdollinen vaivautuminen muiden asiakkaiden lasnéolosta. Tama el
tosin ole aina mahdollista, koska varsinkin iltaisin on kokouspalvelun asiakaspalve-
lussa ainoastaan yksi henkil6 tyévuorossa. Kokouspalvelun asiakaspalvelutiskilla
on lisdks kaks puhelinta, joiden &ni saattaa hairita seké valittavaa asiakasta etté
palautetta vastaanottavaa kokousemantdd. Mikdli el ole muuta mahdollisuutta, sul-

jetaan puhelimet valitusprosessin gaks rauhallisen ympériston takaamiseks.

" Teemme kokonaiselamyksia asiakkaan ehdoilla, jolloin palvelu el saa vasya. Suo-
simme ilmapiiria, jossa on "tee, korjaa, kokeile” -henki, tekeminen on etusijalla—

‘varmistettava kohtuullinen méara virheitd.” (llkka 2006.)

6  VIESTINTA REKLAMAATIOTILANTEESSA

Viestinnan ndkokulmasta katsottuna reklamaatiotilanne on asiakaspalvelijalle erit-
tain haastedllinen. Lahes missa tahansa viestintétilanteessa viestin vastaanottgja el
ainakin hiukan. Sanoman muuttuminen voi johtua sen l8hettg&std, vastaanottgasta,
viestintdkanavasta tai joistakin héiriotekijoistd. (Hokkanen & Stromberg 2003,
253.) Reklamaatiotilanteessa sanoman muuttuminen on vield todenndk6isempaa
asiakkaan tunnetilan vuoksi. Asiakas voi olla hyvinkin tuohtunut riippuen Siita,

mik& on hénen valituksensa syy. Mikéali asiakaspalvelija provosoituu asiakkaan
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kéayttaytymisesta tai suhtautuu asiakkaaseen ja hénen asiaansa epdasialisesti, on

viestien ymmartaminen vaarin enemman kuin todennakdista

Valitustilanteen pitdmiseks rauhallisena ja tasaisena tulee asiakaspalvelijan pystya
tekemaan havaintoja asiakkaasta. Hanen tulee keskittya asiakkaan kuuntelemiseen
seké palautteen vastaanottamiseen. V alitustilanteessa asiakaspalvelijan tulee kiin-
nittd4 huomiota viestintéan siten, etta han kayttaa neutraalia kieltéa ja liioittelema-
tonta sanatonta viestint&a. (Hjelt-Putilin 2005, 28.) Mikali tilanne pysyy viestinnal-
téaén rauhallisena ja maltillisena, edistda se valituksen hoitamista asiakasta tyydytta
vdlatavala Néain asiakas saadaan kokemaan palvelun laatu hyvéana myos valitusti-
lanteessa. Se, mité asiakas kokee reklamaatiotilanteessa, muodostaa suuren osan

hénen kokonaiskokemuksestaan palvelun laadusta.

6.1 Sanaton viestinta

sanattomalla viestinndlla. Nonverbaali viestinta toimii vuorovaikutuksen saételijana.
Silla on merkitystd muun muassa taukojen pitamisessa, puheenvuorojen vaihtumi-
sessa sekd keskustelun lopettamisessa. Nonverbaali viesti havaitaan vuorovaikutus-
tilanteessa yleensa ennen puhuttua viestid ja se antaa paljon tietoa esimerkiksi pu-

hujan tunteista ja asenteista. (Andersson & Kylanpda 2002, 16.)

Sanattomaan viestintdan kuuluvat kinesiikka, olemus, kosketus, tilankaytto, ajan-
kéaytto, artefaktit sekd parakieli. Kinesiikkaan kuuluvat kehon erilaiset liikkeet, ku-
ten ilmeet, eleet asennot seka katse. Nama kehon liikkeet kertovat yleensa jannitty-
neisyydestd, kiinnostuneisuudesta ja virallisuudesta. Kiinnostusta asiakasta ja hénen
asiaansa kohtaan voi osoittaa kumartumalla hiukan asiakkaan suuntaan. |Imeistaja
eestanakyy lisaks puhujan tunnetila. Eleita voi harjoitella, mutta ne voivat vieda
merkityksen puheelta, jos kuulija huomaa niiden olevan tietoisia. Eleet saattavat
ollatarkoituksellisatai tarkoituksettomia, niill& kuitenkin yleensa kuvaillaan jotain.
(Andersson & Kylénpda 2002, 15, 16, 17.)
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Katsekontakti on merkki sité, etta puhuja on valmis vuorovaikutukseen ja se on
merkki kuuntelemisesta. Mikali asiakaspalvelija e katso valittavaa asiakasta, kokee
asiakas sen vélinpitdméttomyytend itseéén ja kyseessa olevaa asiaa koh-
taan.(Andersson & Kylanpaa 2002, 17.) Mikali asiakaspalvelija el siis keskity asi-
akkaaseen, alkaa hénen katseensa helposti harhailla ja vastauksista tulee hapuilevia
(Hokkanen & Stromberg 2003, 202).

Olemus €li fyysinen ulkoasu vaikuttaa asiakkaan saamaan ensivaikutelmaan. Ulko-
asu, kuten vaatteet, ikd, sukupuoli, vaikuttaa siihen, kuinka luotettavana puhujaa
pidetédn. Reklamaatiotilanteessa on apuna, jos asiakaspalvelijat ovat pukeutuneet
yhtenéiseen tydasuun, joka heti kertoo asiakkaalle, kenen kanssa he ovat tekemisis-
s (Andersson & Kylanpda 2002, 17, 18).

Kosketuksella viestitetdan tavallisesti tunteita ja se véarittaa viestia voimakkaasti.
Tilank&yttd on puolestaan etéisyyden ja henkilokohtaisen tilan kéytt6a vuorovaiku-
tustilanteessa. (Andersson & Kylanpaa 2002, 18). Reklamagatiotilanteessa voi muo-
dollisuutta poistaa menemalla [ahemméks asiakasta ja antamalla hanelle tilaa tulla
[8hemmaks.

Ajankayttéon kuuluu viestintétilanteen gjankayton hallinta sek& puheenvuorojen
kesto. Reklamaatiotilanteessa asiakas voi tulkita kohtaamiseen kaytetyn gan mer-
kiks sitd, kuinkatarkedks hanet ja hdnen asansa koetaan. (Andersson & Kylan-
p&& 2002, 18).

Artefaktit liittyvét toimintaymparistéon. Niita ovat muun muassa kalustus ja valais-
tus. Ne viestivét asemasta ja arvoista. Parakielella tarkoitetaan muun muassa éénen
korkeutta sekd muita &&neen ja puhetapaan liittyvia viesteja (Andersson & Kylan-
p&& 2002, 18).

Valitustilanteessa on hyva kiinnittd8 huomiota 88nen kayttéon. Matala ja hiljainen
aani on luotettava ja vakuuttava. Korkea dani taas ilmaisee voimakasta tunnetilaa.
(Andersson & Kylénpda 2002, 19.) Korkea 8ani voi kertoa asiakkaalle asiakaspal-

velijan hermostumisesta tai provosoitumisesta.
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Palvelutilanteessa tarvitaan taitoa kayttda sanatonta viestintéa, jolla voidaan edistda
tilanteen viestinndllisid pddmaéaria. Vamiudet sanattomaan viestintdan, jota asia-
kaspalvelija tarvitsee pystyakseen rakentaviin vuorovaikutustilanteisiin, ovat kom-
munikaatiotaitojen merkittava perusta. Pystyakseen hallitsemaan tilannetta ja
kommunikoimaan siind asianmukaisesti, tulee asiakaspalvelijan kyeta vastaanotta-
maan, lukemaan ja tulkitsemaan asiakkaan sanatonta viestintéa. (Hjelt-Putilin 2005,
110.)

6.2 Ensvaikutelma

Asiakkaan tullessa valittamaan on ensivaikutelmalla hyvin merkittava rooli siing,
millaiseks asiakas kokee reklamaatiotilanteen. Asiakkaalle ensivaikutelman syntyyn
vaikuttaa suuresti, mita asiakaspalvelija tekee ja sanoo ensmmaisen puolen minuu-
tin aikkana. Sanat, eleet ja ilmeet sekd koko olemus l&hettavét asiakkaalle viestga,
jotka vaikuttavat asiakkaan tunteisiin. Myds palveluympéristo ja sen tapahtumat
reklamaatiotilanteessa vaikuttavat asiakkaan kokemuksen palvelun laadusta.
(Gorski, Hakkarainen, Lahikari, Murto & A&rimaa 2004, 39.) Ensivaikutelman
muodostumiseen vaikuttavat myods asiakaspalvelijan fyysinen ulkoasu €li olemus
seka ilmeet ja eleet (Andersson & Kylanpda 2002, 19). Huono ensivaikutelma asia
kaspalvelijasta saattaa pilata koko reklamaation hoitamisen, vaikka asiakaspalvelija
jatkossa tekisikin parhaansa asiakkaan hyvaksi.

6.3 Viestinnan ongelmat

Kuten jo ailkaisemmin todettiin, reklamaatiotilanteessa viestin sanoman muuttumi-
nen on erittain todenndkoista. Palautteen perillemenoon vaikuttavat vuorovaikutus-
tilanteessa olevien henkil6iden siséiset seka tilanteeseen liittyvéat ulkoiset hairioteki-
jat (Hokkanen & Stromberg 2003, 253). Viestintétilannetta mutkistaa liséks se,
etta varsinaisen tarkoituksellisen ja tiedostetun viestin lisdks syntyy useita sanoman
lahettgjan itsensa tiedostamattomia viestgl, jotka vastaanottaja kuitenkin havaitsee
jajoista han tekee tulkintoja (Hokkanen & Strémberg 2003, 253).
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seka kulttuuri, elinymparisto ja hdnen oma kehityksensa. Viestin vastaanottajaan
vaikuttavat samat tekijét kuin viestin 1ahettgdan. Lisdks viestin véalittdmiseen vai-
kuttaa myds, millainen tarve viestin [ahettgdlla on viestilleen. Oledllisesti vaikutta
va seikka on taito muotoilla viesti tilanteeseen sopivaks kayttden tarpeen mukaan
seka sanallisia ettd sanattomia viestinndn keinoja. (Hokkanen & Stromberg 2003,
viestinnan tavoitteista ja viestintétilanteesta, jotta hén osais valita tilanteeseen so-
pivan tavan viestia (Hokkanen & Stromberg 2003, 253).

Suullisessa, akuutissa reklamaatiotilanteessa lienee ldhes mahdotonta lagtia analyy-
Sia asiakkaasta, koska tilanne vaatii nopeaa reagointia eilka asiakasta voi jéttaa
odottamaan analyysin tekemista. Liséks on epdtodenndkoistd, etta asiakaspalvelija
tuntee asiakkaansa tarpeeks hyvin tehdékseen nopean analyysin viestinnan onnis-
tumiseks. Kokemukseensa ja intuitioonsa luottaen seka asiakkaan kayttéytymista
tarkkaillen voi asiakaspalvelija kuitenkin tehda pika-analyysin asiakkaasta ja toimia
sen mukaisesti. Varminta on toimia kaikin puolin mahdollismman asiallisesti ja
neutraalisti, jotta valtyttéaisiin mahdollisilta vééarinymmarryksilta ja saataisiin tilanne
hoidettua kunniallisesti asiakasta tyydyttavaan tilaan. Asiakkaan nékemys yrityksen
palvelun laadusta, johtuu miltei 40-prosenttisesti Siitd, miten hyvin asiakaspalvelija
hoitaa asiakkaan odottamattomat ongelmatilanteet (Harari 1997, 63).

7  TUTKIMUKSEN TOTEUTUS

Ammattikorkeakouluun tehtévéan opinndytetydn voi tehdé joko toiminnallisena tai
tutkimuksellisena tyona. Toiminnallisessa tydssa tuloksena on jokin tuotos, esimer-
kiks perehdyttdmisopas. Tutkimuksellisessa tyossa tutkitaan jotain asiaatai ilmio-
ta Sevoi lahted liikkeelle jostain ongelmasta tai kehittamistarpeesta. (Vanhanen-
Nuutinen & Lambert 2005, 62, 63.) Tutkimuksellinen opinnaytety6 voidaan tehda
joko méardllisena i kvantitatiivisena tutkimuksenatal laadullisena eli kvalitatiivi-

sena tutkimuksena. Kvantitatiivinen tutkimus perustuu numeroiden kayttoon. Kva-
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litatiivisessa tutkimuksessa on tarkoitus ymmértaa ja selittda tutkimuskohdetta.
(Hirgérvi & Hurme 2000, 24.)

Taméa opinnaytety6 on tutkimuksellinen tyo, jossa pyrin soveltamaan omaksumaani
tietoa laadullisen tutkimuksen avulla suullisten reklamaatioiden hoitamisen kehit-
tamisekd. Tutkimuksen toteutin Vieruméaen Country Clubin kokouspalvelussa.
Halusin tutkia nimenomaan suullisten kielteisten palautteiden vastaanottamista,
koska se on mielestani vaativampaa kuin kirjallisten reklamaatioiden hoitaminen.
Kirjallisen palautteen voi ottaa vastaan ja kasitella myohemmin, mikéi asiakas el
vattamétta halua asiaa késiteltavan heti. Suullinen valitus taas vaatii reagointia
juuri silla hetkell&. Se on hoidettava alusta loppuun saakka vélittomasti, jotta asia-
kas saadaan tyytyvéiseks ja reklamaation kohde hoidetuks kuntoon.

Olettamukseni oli, ettda muun muassa ruuhka ja kiire saattavat héirita sekd asiakas-
palvelijaa etta asiakasta reklamaatiotilanteessa. Tasta olettamuksesta lahdin liik-
keelle ja halusin selvittéd, kokevatko asianomaiset itse namatai jotkin muut seikat
héiritsevikg. Koska kyseessa oli opinndytetyd, tuli aihe ja nakokulma rajata tark-
kaan. Pohdin, voisinko kysya asiakkaiden mielipidettd asiasta. Tulin kuitenkin sii-
hen tulokseen, etta tdman asian kysyminen asiakkaalta saattaisi olla hiukan hanka-
laa, koska minun olisi pitényt seurata, kuka asiakkaista kdy valittamassa ja |&hestya
hénta sen jalkeen kysymyksllani. Pohdin, etté téta on vaikea tehda tarpeeks hieno-
tunteisesti ja asiakasta hairitsemétta. Niinpa paétin ottaa nékokannaksi asiakaspal-
velijan ndkbkannan. Tata pagtostani tuki halu selvittad, vastaako asiakaspalvelijan
kokemus palvelun laadusta reklamaatiotilanteessa Sitd, mita lukuisten tutkimuksien
perusteella tiedetdén asiakkaan haluavan kyseisessa tilanteessa. Halusin myos sel-
vittda, kokivatko asiakaspalvelijat reklamaatioiden hoitamisessa olevan joko toi-

minnan tai tuloksen kannalta jotain parannettavaa.

Paadyin gsiis tutkimaan sitg, miten kokouspalvelun asiakaspalvelijat kokevat onnis-
tuvansa suullisten kielteisten palautteiden hoitamisessa. Halusin heidan pohtivan

onnistumista nimenomaan asiakkaan kannalta. Toisin sanoen halusin selvittag, mil-
laiseks asiakaspalvelijat kokivat palvelun laadun itse seké asiakkaan kannalta rek-

lamaatiotilanteissa.
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7.1 Tutkimuksen taustaa

Mennesséni ensimmaista kertaa tekeméaéan tyoharjoittelujaksoa Vierumaen Country
Clubille kevaalla 2004 heitti ravintolatoimenjohtaja Paivi Koskela minulle gjatuksen
tehda opinnaytetyd Country Clubille. Palasmme asiaan 20.9.2005 ja sovimme, etta
teen opinndytetyon Country Clubille kielteisten suullisten palautteiden vastaanot-

tamisesta ja niiden hoitamisesta.

7.2 Tutkimusongelma ja tutkimuskysymykset

Tutkimusongelma on se asiatal ilmid, jota tutkitaan. Aluks se on vain mielenkiin-
toatai ihmetysta herédttéva asia, johon halutaan vastausta. Kun téma asia tutkimus-
prosessin alkuvaiheessa rajataan ja kdannetdan kysymyksen muotoon, tulee siita
tutkimusongelma.(Eskola & Suoranta, 1998, 34, 36.) Tutkimusongelmani on:
Kuinka hyvin Vieruméen Country Clubin kokouspalvelun tyontekijat kokevat on-
nistuvansa suullisten reklamaatioiden hoitamisessa muun asiakaspalvelun ohella?
Toisin sanoen kartoitan tutkimuksellani asiakaspalvelijan kokemusta palvelun laa-
dusta reklamaatiotilanteessa. Tutkimusongelmaa selvitetéén tutkimuskysymysten
avulla. Tutkimuskysymykset ovat teoreettisia tutkimuskysymyksig, joita el esiteté
suoraan haastateltavalle, vaan ndihin halutaan saada vastaus tutkimuksessa. (Vilkka
2005, 45.)

Tutkimuskysymykset, joilla selvitén tutkimusongelmaa, ovat seuraavat:

1) Mitka seikat edistavét reklamaation hoitamisen onnistumista? On-
nistumista edistévia asioita voivat olla muun muassa asiakaspalvelijan ammattitaito,

hyva ohjeistus tai asenne.

2) Mitka asiat vaikeuttavat reklamaation hoitamista?
Onko toisin sanoen olemassa seikkoja, joiden asiakaspalvelijat kokevat vaikeutta-
van reklamaation hoitamista? Sellaisia voisivat olla ennakko-oletusteni perusteella

muun muassa ympéaristd, muut asiakkaat, kiire, huono ohjeistus ja véara asenne.
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3) Miten tyytyvéiseks asiakaspalvelija kokee asiakkaan, kun tilanne on normalisoi-
tu?

Haluan selvittds, ilmaiseeko asiakas jollain tavalla tyytyvéisyytensa tilanteen hoita-
miseen vai onko han edelleen tyytyméton? Tekeekd hén mahdollisesti sellaisia toi-

menpiteitd, jotka osoittavat hanen olevan edelleen tyytyméton? Téllainen toimenpi-

de voi olla varauksen peruminen. Asiakas voi myds sanoa, ettei han tule uudelleen.

7.3 Tutkimuksen tehtava ja toteutus

Tavoitteenani on selvittdg, kuinka hyvin kokouspalvelun asiakaspalvelijat kokevat
onnistuvansa reklamaatioiden hoitamisessa. Tahan siséltyy seka reklamaation hoi-
tamisen prosess etta sen lopputulos. Toisin sanoen haen tutkimuksellani vastausta
sihen, kokevatko asiakaspalvelijat onnistuvansa itsedan ja asiakasta tyydyttavala
tavalla. Haen siis vastausta siihen, millaiseksi asiakaspalvelijat kokevat palvelunsa
laadun reklamaatiotilanteessa. Mikali ilmenee, etteivét he koe onnistuvansa edella
mainitullatavalla, selvitdn myos, mitka seikat vaikuttavat epaonnistumiseen. Ta-
voitteenani on myos selvittéd, onko toimintatavoissa mahdollisesti parantamisen
varaa. Niiden perusteella annan mahdollisia kehittdmisehdotuksia reklamaatioiden

hoitamisen varalle.

Aineiston tutkimukseeni kerésin teemahaastattelujen avulla. Teemahaastattelun
valitsin, koska mielestani sen avulla oli mahdollista paésta syvemmélle tutkittavaan
asiaan tekemalla tdsmentavia lisdkysymyksia kunkin haastateltavan vastausten pe-
rusteella. Lisdks olis mielestani ollut vaikeaa, jos e jopa mahdotonta, kiteyttéa
tutkimani asia kolmesta kuuteen empiiriseen tutkimuskysymykseen (Vilkka 2005,
101). Tasta syysta en katsonut lomakehaastattelun soveltuvan tutkimukseni aineis-
ton kerédmiseen. Lomake- eli strukturoitu haastattelu soveltuu laadullisen tutki-
muksen aineiston kerdémiseen siné tapauksessa, jos tutkimusongelma on hyvin
rgattu ja tutkimus kuvaa kokemuksia ja mielipiteitéa esmerkiks vain yhdestd asias-
ta (Vilkka 2005, 101). Strukturoimaton eli avoin haastattelu olisi taas vaatinut pal-
jon aikaa, silla se muistuttaa oikeastaan keskustelua, joka etenee haastateltavan
ehdoilla (Hirgérvi & Hurme 2000, 46).
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Teemahaastattelussa el kaytetd yksityiskohtaisia kysymyksia, vaan haastattelu ete-
nee tiettyjen kyseisen tutkimusongelman keskeisten teemojen mukaan. Haastattelun
teema-aueet ja aihepiiri ovat kaikille haastateltaville samat, mutta kysymykset voi-
daan esttda eri muodossa ja jarjestyksessa eri haastateltaville. Tavoitteena on saada
kultakin haastateltavalta kuvaus jokaiseen teemaan ja sitd kautta vastauksia tutki-

muksen kohteena olevaan tutkimusongelmaan. (Hirgiarvi & Hurme 2000, 48.)

Toteutin haastattelut yksilohaastatteluina, silla halusin kerété jokaisen haastatelta-
van oman kokemuksen onnistumisestaan kielteisen asiakaspalautteen vastaanotta-
misessa ja kasittelemisessi. Haastattelut olis voinut toteuttaa myds ryhméhaastat-
teluna. Taldin olisin tehnyt vain yhden haastattelun, johon olisivat osallistuneet
yht& aikaa kaikki kokouspalvelun asiakaspalvelijat. Ryhméahaastattelu sopii kuiten-
kin parhaiten silloin, kun halutaan tutkia koko yhteison kasityksia jostain ilmiosta
tal asiasta, kun taas yksilohaastattelu on sopivin teemahaastattelun muoto tutki-
muksen kohdistuessa kunkin henkilon omakohtaisiin kokemuksiin (Vilkka 2005,
101).

Sen lisdkg, etté halusin jokaisen haastateltavan omakohtaisen kokemuksen tutki-
mukseeni, epéilin omia kykyjani rynméhaastattelun vetgana. Epéilin etten ehka
pystyis pitdmé&an haastattelun kulkua kurissa, mikali se alkais ronsyilla pois tutkit-
tavasta asiasta, tai etten ehka sais kaikkia haastateltavia osallistumaan keskuste-
luun. Olipa kysymyksessa sitten yksil6- tai rynméhaastattelu, on aina kuitenkin
haastattelijan tehtava pitéé huolta siitg, etta ryhma pysyy keskustelussaan annetuis-
sateemoissa ja ettd kaikki osallistuvat keskusteluun. Yks syy, miks hylkasin gja
tuksen ryhméhaastattelusta, oli kaikille haastateltaville sopivan gjan jarjestaminen.
Todenndkoisesti joku haastateltavista el olisi p&assyt paikalle ja silloin olis kuiten-
kin pitéanyt osittain turvautua yksilohaastatteluun. (Hirgéarvi & Hurme 2000, 63.)

7.4 Haastatteluiden toteutus

Haagtattelin tutkimusta varten seitseméan Country Clubin kokouspalvelun kokous-

emantaa eli jokaisen kokouspalvelussa tydskentelevan kokouseméannan. Koska
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haastattelin siis olemassa olevan ryhman kaikki jasenet, aineiston koko mééraytyi

sen mukaan, miten monta jasenta sithen kuului (Hirgiarvi ym. 2003, 170).

Haadtatteluista kuusi toteutin 30.8.2006 ja 8.10.2006 vélisena aikana. Naméa haas-
tattelut nauhoitin. Seitsemés haastattelu sirtyi sairaus poissaolon ja aikataulujen
sopimattomuuden takia marraskuulle. Tein viimeisen haastattelun 8.11.2006. T&ssa
haastattelussa ei kaytetty nauhuria, vaan tein siitd muistiinpanoja.

Kokouseménndt, joita haastattelin, olivat kaikki olleet nykyisessi tyOtehtévéassaan
ainakin kolme vuotta, yhta lukuun ottamatta he olivat toimineet kokouseméntina
yli viis vuotta. Useimmat olivat liséks toimineet Vieruméen Urheiluopistolla jos-
sain muissa tehtéavissa ennen ryhtymistéan kokousemannéks. Kolmella heista oli
taustalla muun muassa kokemus ravintolatyosta. Nelja heista oli osalistunut vuosi-
na 1998 ja 1999 Haaga I nstituutin yhdessa Vieruméen urhelluopiston kanssa to-

teuttamaan hotellipalvelun ammattitutkintoon valmistavaan koulutukseen.

Haastattelukysymykset testasin tekemélla harjoitushaastattelun 9.8.2006. Harjoi-
tushaastattelussa haastattelin tarjoilijaa, joka oli tehnyt kokouspalvelussa tydvuoro-

jakokousassistenttina. Han oli ollut talossa pitk&an ja tuns tyopaikkansa hyvin.

Varsinaiset haastattelut tehtiin tyoajala, johon olin saanut suostumuksen esimiehel-
tani Pirjo Kotirannalta. Haastattelut tehtiin tydpaivan loppupuolella, koska silloin
oli jo seuraava tyovuoro tullut paikalle ja padsimme haastateltavan kanssa helpom-
min irtautumaan tyotehtévista. Haastattelupaikkana oli jokin Country Clubin va-
paana oleva luentosali tai rynmétyotila, jossa ssimme haastateltavan kanssa rauhas-

sa keskittya tehtavaamme.

Haastatteluissa saavutettiin talla aineistolla saturaatio eli kylldantymispiste, silla
vastauksissa el enda tullut ilmi mité&an uutta tutkimuksen kannalta merkittavaa tie-
toa, vaan samat asiat alkoivat kertautua haastatteluissa. Kvalitatiivisessa tutkimuk-
sessa se tarkoittaa, ettd aineisto on riittéva tutkimuksen onnistumiseksi. (Hirgarvi

ym. 2003, 171.) Haastatteluista kertyi nauhoitettua aineistoa 4 tuntia 55 minuuttia.
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Litteroituna aineiston méara oli 46 liuskaa. Y hden haastattelun purkaminen nauhu-

rilta paperille kesti 2,5 - 4,5 tuntia.

7.5 Haastattelun kulku

Mikdli olisin joutunut tekemaan haastattelut tydajan ulkopuoléella, olisi ne todenné-
koisesti tehty heti kulloisenkin haastateltavan tyOagjan paétyttya, koska en olisi voi-
nut velvoittaa ketdén saapumaan haastatteluun erikseen omana vapaapéivanaan.
TyOvuoron jalkeen toteutetussa haastattelussa olisivat vasymys ja kiire saattaneet
aiheuttaa keskittymiskyvyn puutetta ja se taas olis voinut vaikuttaa haastateltavien
vastauksiin. Tyogjala haastattelu osoittautui myos hankalaks, silla péivét olivat
niin kiireisia, ettel tyosta aina voinut irrottautua haastattelun ajaksi. Sen vuoks
jollekin tietylle paivale suunniteltu haastattelu ja useamman kerran toteuttamatta
jagirtyi joskus tydvuoroista riippuen jopa seuraavalle viikolle. Muutenkin haastat-
telut venyivéat suunnitellusta touko - keskuusta elo - syyskuulle. Haastattelujen
venyminen e sindnsa ollut lainkaan huono asia, silléa kirjoittaessani teoriaosuutta

ennen haastatteluja, tuli mieleen asioita, jotka oli hyva ottaa haastatteluissa esille.

Olin kertonut haastateltaville etuk&teen haastatteluni aiheen, haastattelutavan seké
haastattelun arvioidun kestogjan. Haastateltavat siis tiesivét, ettd haastattelun aihe
oli suullisten kielteisten palautteiden vastaanottaminen ja hoitaminen. He tiesivét
my0s, etta haastattelutilanteessa heidan puheensa meni nauhurille, josta purkaisin
sen sanasta sanaan. Kaikki haastateltavat suhtautuivat positiivisesti tutkimukseeni
jasihen liittyvaan haastatteluun. Ainoastaan yhteisen gjan 16ytyminen kiireisten
tyopéivien lomassa tuotti jonkin verran ongelmia. Haastattelujen sijoittuminen vilk-
kaan tyopaivan lopulle aiheutti itselleni ja varmasti myos haastatelluille hieman

rell& ennen varsinaista haastattelua.

En kertonut haastattelukysymyksid etukdteen haastateltaville, koska gjattelin, etta
se olis voinut vaaristéa heidan vastauksiaan. Mietin, ettéd jos he olisivat saaneet

kysymykset etukéteen, he olisivat ehka alkaneet miettig, miten reklamaatiotilan-
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teessa pitéis toimia. He elvét vélttamétta olisi vastanneet haastattelussa totuuden-
mukaisesti vaan sen mukaan, kuinka heildén mielestaan tulee toimia valitustilantees-

sa

Haastattelun kestoks arvioin puolesta tunnista neljaénkymmeneen minuuttiin. T&
ma arvio pitikin paikkansa melko hyvin, silla vain yks haastattelu venyi noin tunnin
mittaiseksi. Muut kestivét noin neljastakymmenesta viiteenkymmeneen minuuttia.
Haastattelun kesto tuntui sopivalta sikdli, etta pitempaén haastatteluun olis ollut
ehk& hankala keskittya. Haastattelun loppupuolella huomasin haastateltavan alka-
van usein toistaa samoja asioita. Se, ettd samat asiat akoivat toistua, saattoi olla
merkki sitd, etté olin kokemattomana haastattelijana epdonnistunut haastatteluky-
symysten laatimisessa tai niiden syventamisessa. Toisadlta syyna saattoi olla se, etta

en antanut hdnen puhua riittavan vapaasti.

Syyna asioiden toistumiseen saattoi olla myos se, etta haastateltavana olevassa asi-
assa saavutettiin kyseisen haastateltavan kohdalla asian kyll&antymispiste. Tutki-
muksen kyseessa ollessa saavutetaan kylldantymispiste, kun tutkimus el anna enda
uutta tietoa kyseessd olevasta asiasta (Vilkka 2005, 128). Mikdli sovelletaan kyl-
l&antymispiste - hypoteesia haastatteluun, voidaan gjatella, etta haastattelun kyl-
l&antymispiste saavutettiin, kun samat asiat alkoivat toistua. Kyll&antymispisteen
méadarittdminen on kuitenkin sangen vaikeaa silloin, kun tutkimuksen kohteena ovat
ihmisten omakohtaiset kokemukset, jotka ovat aina ainutkertaisia. Ihmisen koke-
mukset ja merkityksenanto eri asioille muuttuvat jatkuvasti, joten uusi haastatteluti-
lanne saman ihmisen kanssa antaa aina uutta tietoa samasta asiasta. (Vilkka, 2005,
128). Nain ollen mik&li kuitenkin olisin jatkanut haastattelua asioiden alettua tois-
tua, olisin voinut saada viela myds uutta tietoa ottamalla asioita esille hieman eri
nékokulmasta. Olisn myos voinut kysya haastateltavalta useammin tarkentavia

kysymyksia kuten miksi, miksi ei, kuin nyt kysyin haastattelun kuluessa.



7.6 Haastattelukysymykset ja niiden asettelu

Haastatteluissa pyrin siihen, ettd haastateltavat olisivat puhuneet mahdollismman
paljon, mutta padasdantoisesti vastaukset olivat melko lyhytsanaisia. Ehk& aihe oli
vaikea, koska siind kasiteltiin omaa toimintaa ja siind onnistumista. Kysyin ehka
my6s asioita lilan suoraan, joten sain niihin harvasanaisia vastauksia. Olisin luulta-
vasti saanut lagjempia vastauksia, jos olisin antanut haastateltavalle pelkéan aiheen
pohdittavaks ja olisin nauhoittanut tdman pohdinnan. Samalla olisin voinut tehda
taydentavia kysymyksi, jos olis tuntunut siltg, etten saa vastauksia haluamiini asi-
oihin. Luultavasti tekemissani haastatteluissa vastausten vahasanaisuuteen vaikutti-
vat yhdessa seké asian luonteesta johtuva kasittelemisen vaikeus etta kysymysten
huonohko asettelu.

tilanteessa, koska sain kysymyksiini lyhyitéa vastauksia. Jatkossa annoin haastatelta-
valle vastaukseen enemman aikaa, ennen kuin esitin seuraavaan teemaan liittyvan
kysymyksen. Tein myds tdydentavid kysymyksig, jotta sain haastateltavan kerto-

maan enemman kyseisesta asiasta.

7.7 Haastattelurunko

Haastattelussa kysyin, millaisia tunteita tai tuntemuksia asiakaspalvelijassa heraa,
kun asiakas tulee valittamaan ja miten han kokee tilanteen. Talla kysymyksella py-
rin selvittdmaan haastateltavan ammatillista suhtautumista valitustilanteeseen: mil-

laisella tavalla han siihen asennoituu ja provosoituuko han ehka tilanteesta.

Kysymykselld, mitk& toimenpiteet haastateltava kokee asiakkaan kannalta tarkeiks
valitustilanteessa, oli tarkoitus selvittéa haastateltavan mielikuvaa asiakkaan odo-
tuksista. Oli tarkoitus, etté haastateltava asettais itsensa asiakkaan asemaan ja poh-
tis, mitka selkat tuntuisivat itsesta tarkeiltd, mikali olis valittamassa palvelun laa-

dusta.
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Seuraava tutkimuskysymyksistéani oli, kokeeko haastateltava joidenkin seikkojen

vaikeuttavat tilanteen hoitamista. Téta pyrin selvittdmaan haastattelussa kysymalla,
tuntuvatko valitustilanteet vaikeilta. Jatkokysymykseni téhén oli, mitkd asiat tuntu-
vat vaikellta. Lisaks kysyin myds suoraan, mitké asiat tuntuvat vaikeuttavan tilan-
teen hoitamista. Halusin talla kysymyksella selvittéa mahdolliset omat henkilokoh-
taiset ominaisuudet, toimintaympariston puutteet sek& muut valitustilanteen hoita-

mista vaikeuttavat asiat.

Kysyin myos, onko jotain seikkoja, jotka haastateltavan mielesta helpottavat tilan-
netta. Halusin haastateltavan pohtivan sekd omassa itsessddn mahdollisesti olevia
asioita, toimintaympéristossa esiintyvia seikkoja etta kaikkia mahdollisia ulkopuoli-

satekijditg, joillavois olla hdnen mielestédan tilanteen hoitamista edistava vaikutus.

Kysymdllg, miten haastateltava haluais hoitaa valitustilanteen, mikali sais itse vali-
ta, halusin hahmottaa, olisiko jossain tilanteeseen vaikuttavissa asioissa viela haas-

tateltavan mielesta parantamistata kehitettavaa

Kysyin haastateltavilta erikseen hyvityksistd, mikali he eivét kertoneet niistd oma-
aoitteisesti. Halusin tietéd, miten he suhtautuvat hyvityksiin ja minkdlaisks he
kokevat valtuutensa hyvitysten suhteen. Samoin halusin hyvityksista kysymalla
saada selville, onko asiakaspalvelijoilla olemassa ohjeita hyvityksisté ja kokevatko
he hyvitysten tarjoamisen helpoks vai vaikeaks.

Halusin kartoittaa my6s muun kuin sanallisen viestinndn merkitysta reklamaatioti-
lanteessa. Téata selvitin kysymdllg, misté haastateltava tietdd, mita asiakas odottaa ja
mik& hyvitys on sopiva juuri kyseiseen tilanteeseen kyseiselle asiakkaalle. Kysyin
myos, miten oma kaytds prosessin aikana vaikuttaa asiakkaaseen ja pystyyko haas-

tateltava kontrolloimaan omaa ké&ytdstaan vaikeassa reklamaatiotilanteessa.

Kartoittaakseni haastateltavan kokemusta omasta onnistumisestaan valituksen hoi-
tamisessa, tiedustelin valittaneiden asiakkaiden kayttaytymista valitustilanteen jal-
keen, Kysyin myos haastateltavan omia tuntemuksia ja omaa kayttaytymista valit-
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taneen asiakkaan mgjoittumisen aikana. Lisdks kysyin muiden asiakkaiden suhtau-

tumista valitusprosessin aikana ja sen jalkeen.

Haastattelun lopuksi tiedustelin haastateltavien suhtautumista valitusten dokumen-
toimiseen jajatkokasittelyyn. Tala kysymyksella pyrin selvittdméan heidan asiakas-
suuntautuneisuuttaan ja haluaan pyrkié kehittaméaan yrityksen toimintaa. Samoin

pyrin télla viela tarkentamaan heidén asennettaan asiakkaisiin ja heildan odotuksiin-

sa

8 TUTKIMUSTULOKSET

Litteroin haastattelut eli purin ne kirjoittamalla sanasta sanaan ylos. Purkaessani
ensmmaisid haastatteluja, kirjoitin muistiin myds haastateltavan huokaukset, tu-
hahdukset, tauot ja muut tehosteet seka &&nensdvyjen muutokset. Loppuvaiheessa
otteeni kuitenkin hieman kirpos, enka enda jaksanut kirjata kaikkia tehokeinoja
yl6s. Olis ollut térkedé kirjata kaikki nekin, silla myos ne viestivét sita, miten haas-
tateltava kokee eri tilanteet. Téasta syysta tutkimustulokseni ja analyysini perustuvat
enimmakseen sanalliseen viestintadan ilman tulkintaa sanattomasta viestinnasta. Té-
ma saattaa aiheuttaa joitakin virhetulkintoja, koska esmerkiks dénensdvy kertoo

paljon asian merkityksesta.

Tutkimuksessa ilmeni, ettéd Country Clubin kokouspalvelussa valitetaan 1ahinn&
majoituksesta ja ruuasta seka jonkin verran myos palvelun laadusta. Valituksen
aiheita ovat muun muassa, etté huonetta tai mokia e ole sivottu, huoneessa e ole
pyyhkeita ta se e ole asiakkaan odotusten mukainen, myos varustetasosta valite-
taan. Ruuan tasosta valitetaan seka ruuhkasta ravintolassa lounasaikaan. Joskus
valitetaan myos ravintolan palvelusta. Valitusten méara on kuitenkin haastateltavi-

en mielestd vahentynyt alkaisemmasta.

" Ei valituksia hirveddti tule, ehka sitéa el née silla tavalla. Jon-
kun mielestd on kielteista palautetta, kun vessapaperi on loppu,
ettd miksel sité voi olla.”
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Valituksia e peldta Vieruméen Country Clubin kokouspalvelussa, vaan ne otetaan
enimmakseen vastaan hyvina asioina. Niiden avulla pystytdan kehittdmaan ja paran-

tamaan asiakaspalvelua ja lisééméén asiakastyytyvaisyytta.

" Palautteen vastaanottamisessa on tarke&a juuri se, etté niiden
kautta voitaisiin tsempata ja parantaa. Sehan se on se kaikkein
tarkein.”

" Vaikka se on kurjaa se kielteinen palaute, niin sekin taytyisi ot-
taa silla tavalla, ettd se on toisaalta positiivista. Mitdan el voida
koskaan korjata, jos e kukaan koskaan valita, jos et siné tieda.
Niin pain siind on myods hyvaa.”

” Tyytyméton asiakas on huonoin mainos.”

" Asiakas taytyy tehda tyytyvaiseksi ehdottomasti. Emme voi
paastaa tyytymattomid asiakkaita puhumaan maailmalle.”

Erés haastateltavista kertoi auks kokevansa valitukset negatiivisina. Kuitenkin
pohdiskellessaan kokemuksiaan reklamaatioista ja niiden kohteena olevista asioista,
héan alkoikin muuttaa kantaansa. Pohdinnan lopputulos oli, ettd hén alkoi ndhda

valitukset ainakin odittain positiivisina seka yrityksen kannalta hyodyllisina.

" Vaikka aina sanotaan, etta kiitos rakentavasta palautteesta.
Mutta kyll& min& koen sen negatiivisena. Jos me onnistuttaisiin
kaikissa hyvin, niin silloinhan niita ei tulis. Tietysti saattaa olla
joitain sellaisa asioita, joista tulee palautetta, etta me ei olla
edes gjateltu, etta niin voi kdyda. Slloinhan se on hyva palaute.
Sita voi oppia, tehda paremmin. Tai voi olla, ettel ole edes hok-
sannut sellaista asaa. Huomaa, etta toisella tavallakin voi teh-
da.”

Valitustilanteisiin suhtauduttiin yleensa yhtena asiakaspalveluun kuuluvana tyoteh-
tavang, ussimmat haastateltavista eivat kokeneet niita epamiellyttaviks. Esille tuli
kuitenkin myds kokemus Siitd, etté valitustilanteet voivat olla seka kauheita etta
epamiellyttavia

" Mutta minahan olen tdalla sita varten. Minullehan maksetaan
Siitd, ettd mina olen niita asiakkaita varten.”
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" En ota kylla yleensd henkil 6kohtaisesti, koska ne ovat hirveen
harvoin sellaisia, ettd ne kohdistuisi niin kuin itseen.”

" En mina niita pelkaa, niita tulee ja silla sisti.”

Sellaiset valitustilanteet, jotka olivat koskeneet asioita, joista oli valitettu aikai-
semminkin, tuntuivat asiakaspalvelijoista turhauttavilta. Turhauttavilta ne tuntuivat
sen vuoks, etta heidan mielestdan ne olisi pitéanyt hoitaa kuntoon ensmméisen rek-
lamaation perusteella, mutta ne olivat jostain syysta jédneet hoitamatta. Asiakas-
pavelijat kokivat, etta asiakas joutui toistamiseen vaivautumaan sellaisen asian
takia, jonka olis pitanyt jo olla kunnossa. Epamiellyttaviks oli koettu myos tilan-

teet, joissa tyytyméton asiakas oli huutanut kiukkuisena kovadanisesti.

" Ei ne ole epamiellyttavia, kuuluu asiaan. Paits silloin, kun on
pai htynyt ihminen huutamassa epéoi keudenmukai suuksista, kun
hénella varsinaisesti e olisi syyta. Slloin tulee mieleen, etta ei-
ko tuo tajuaisi menna pois.”

” Min& muistan sen yhden naisen, joka huusi koko aulan kuullen.
Se l8ksytti minut niin kuin vaan laksyttaa voi. Mutta e se mi-
taan, sen jalkeen se oli ihan kiltti.”

Erés haastateltavistailmaisi seikan, joka tekee valitustilanteesta haasteellisen asia-
kaspalvelijalle. Nimittéin, etta valitus on yleensa aina asiakaspalvelijalle yllatys.
Vadlittava asiakas puolestaan on valmistautunut tilanteen varalle ja miettinyt, mit&
hén siind tilanteessa sanoo. Tilanteen yllattéavyyden vuoks juuri ammattitaito ja
kokemus ovat téarkeitd asiakaspalvelijalle. Ammattitaidon tuomalla varmuudella han

pystyy suoriutumaan yllattavistakin tilanteista asiakasta tyydyttavalla tavalla.

" Asiakas on aina valmistautunut siihen tilanteeseen. Se on miet-
tinyt, mita se sanoo.”

Yleisesti oltiin Sit& mielt, etta asiakkaalle on kynnys tulla valittamaan. Erikseen
olivat sellaiset asiakkaat, jotka valittivat joka vierailullaan. Kaikkiin valituksiin tulis
kuitenkin haastateltavien mielestd suhtautua vakavasti ja asallisesti, vaikka tunnis-
taisikin asiakkaan " ammeattivalittajaksi” .
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" Eihan kenellekdan voi sanoa, etté alaka taas yrita.”

8.1 Pahoittelu

Tutkimuksessa nous esille pahoittelun térkeys reklamaatiotilanteessa.. Pahoittelus-
sa korostui nimenomaan sen aitous ja ensmmaiset sanat, joilla pahoittelu alkaa.
Toisinaan pelkka pahoittelu riittéé tilanteen korjaamiseks ja asiakkaan saamiseks
tyytyvéiseks. Toisinaan taas anteeks pyyntd on ainoa asia, mita valittavalle asiak-
kaalle voidaan tehda. Mikali kyseessa on lahtiessaan valittava asiakas ja valituksen
aihe on jokin konkreettinen asia, kuten esimerkiksi palanut lamppu, e sen korjaa-
minen enda kosketa téta asiakasta. Myos siind tapauksessa, etta kyseessa on jo
poistunut ryhmé, jonka vetgja ainoastaan on paikalla valittamassa jostain epékoh-
dasta, e ole mahdollista enda hyvittéé koko ryhmaa. Siina tapauksessa voi vain
pahoitellaja korkeintaan hyvittéa ryhman vetgda, elka se enda tee koko ryhméaéa
tyytyvaiseks. Myos silloin, kun lahteva asiakas valittaa tapahtumasta, eikéa ole
mahdollista kuulla toisen osapuolen, essmerkiks tarjoilijan kertomusta valituksen
kohteena olevasta asiasta, on pahoittelu haastateltavien mielesta ainoa mahdollinen

toimenpide.

" Pitda pahoitella. ilman muuta. Pitaa pyytaa anteeks ja olla
noyra siina tilanteessa. Se alkaakin niin kuin Sitd, etta mina
olen pahoaillani, etta tallainen on kaynyt.”

” Min& mietin, ettd mitk& ne on nyt ne ensimméiset sanat, mitka
pitdis sanoa, ja Sit ma sanoin, etta voi ettd, ettd mind olen tosi
pahoillani. Ma mietin, ettd miten ma voisin taman hyvittaa, en
mitenkadn. Mina sanoin vaan, ettd mina olen tos pahoillani ja
kerron terveiset keittidlle.”

8.2 Asiakkaan kuuntelu ja empaattisuus

Tutkimustulosten mukaan tarkein asia reklamaatiotilanteessa on asiakkaan kuunte-
lu, johon liittyy olennaisesti se, etta asiakas kokee itseddn kuunneltavan. Téssa

nous esille my6és muun kuin sanallisen viestinnan térkeys. Sanattoman viestinnén
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merkitys koettiin tarkedks nimenomaan niin, etté se tukee puheviestintéd. Haasta-
teltavat pitivét sis vattamatitomana sitg, etta paneudutaan asiakkaan ongelmaan
kuuntelemalla asiakasta ja etté sanallisen seké sanattoman kielen tulee osoittaa kes-

kittymista ja paneutumista.

" Taytyy olla aikaa kuunnella sitd asiakasta alusta loppuun ja
huomioida hanen kaikki huolet sita, mitd han valittaa ja sitten
jollain tavalla hoitaa se asia Siten, etta han tulee joko tyytyvéi-
seksi tai Sitten hyvitetddn se asia tai jotain.”

” Jokaisella ihmisdlld on tietysti oma tapansa ja oma kehonkieli.
Jokaisella on oma tapansa nayttaa se. Mutta jokaisen on laitet-
tava itsensa peliin, ettd se asiakas kokee, etta sind olet pahoilla-
s’ .”
Kuunteleminen ja keskittyminen osoittavat asiakkaalle, ettd hanen asiansa otetaan
vakavadti jatosissaan. Haastateltavat olivat kaikki sitd mielt, ettd asiakas oli luke-
nut heidan kayttaytymistéan koko valitusprosessin gjan. Mikdi asiakas oli huoman-
nut, ettei hdnen asiaansa oltu otettu todesta, oli se vaikuttanut hénen kokemuk-

seensa asiakaspalvelun laadusta.

" Ehk& siind olemuksessa on petraamisen varaa.”

Tutkittavien mielesta asiakasvalitus on sinénsa jo yliméardinen tehtava asiakkaalle.
Se on tehtav, jota hdnen el pitdis tarvitatehdd Nain ollen pitéisi asiakasvalitus

hoitaa mahdollismman nopeasti ja asiakkaalle vaivattomasti.

" Asiakkaalle on tarkead, etta saadaan nopeasti pois. silloin tun-
tuu, ettéd menee se viesti perille.”

” Niin nopeasti kuin mahdollista, se on asiakkaalle tarkeda. Slle
jaa ajatus, etta sille asialle on tehty jotain.”

Vain sellaisissa tapauksissa, joissa oli jostain syysta tuntunut mahdottomalta hoitaa
asia loppuun saakka heti, oli asiakasta pyydetty palaamaan esimerkiksi lounaan
jalkeen keskustelemaan asiasta.
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Muutamat haastateltavat olivat Sitd mieltd, etta asiakkaalta olis voinut pyytda vali-
tuksen kirjalisena. Mutta olisiko silla aiheutettu asiakkaalle vain lisda vaivaa, joka

olisi saattanut huonontaa asiakkaan kokemusta palvelun kokonaislaadusta?

” Mutta mulla tuli sitten Siité viela mieleen, ettéa kun mulla oli
ihan huulilla, ettd voisiko tdman viela laittaa sdhkopostiin, mut-
ta samalla ajattelin myds sita, etté jos se asgakas ymmartaa silla
tavalla, ettd turhaa tassd on mitdan suullisesti sanoa. Tai etta
ma en ota palautetta vastaan kuin kirjallisena. Sehan on taas
tiedatko se, ettei sille asiakkaalle ja& sellainen olo, etta justiin-
han han siitéa sanoi, etta kyllahan taman pitaisi menna perille.
Etta e oikein voi sanoa, etta saisinko taman vield kirjallisena.”

8.3 Hyvitykset ja korvaukset

Tutkimuksessa tuli selkedsti esille hyvitysten tarpeellisuus. Hyvitysta pidettiin tar-
peellisena asiakastyytyvaisyyden ja asiakkaan hyvan mielen takaamiseksi. Kaikki
olivat Sita mieltd, ettéd majoituksen hintaa ei alenneta hyvityksena eikéa anneta ilmai-
Salisdvuorokausia. Tassa tuli mielestani esille se, ettéd majoituksen eli ydintuotteen

hinnalla e hyviteta asakasta, vaan hyvitys hoidetaan jollain muulla tavalla.

" Pitaa hyvittaa sen takia, etté se kielteinen asia e jaisi niin
kielteiseks kuin se on siiné reklamaatiotilanteessa, vaan sais
sen kédnnettya, ettd sille asakkaalle jais loppujen lopuks kui-
tenkin hyva mieli.”

" Kylla sekin on tarkead, ettd hyvitetdan, koska monta kertaa tu-
lee pienesta hyvityksesté sellainen tunne, etta tamé on hyvitet-
ty.”

Haastateltavien mukaan hyvitys saattaa parantaa asiakkaan laatukokemusta palve-
lusta, vaikka se ei haivytdkaén asakkaan mielestd sitd virhettd, josta hén on valitta
nut. Mikali asiakas oli kuitenkin saanut laadukkaan palvelukokemuksen reklamaa-
tiotilanteessa, oli han voinut jatkaa asiakkuuttaan, elka ehké ollut kertonut kieltei-
sesta kokemuksestaan eteenpéin vaan kertonut ehka juuri ongelman nopeasta hoi-

tamisesta.
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" Jos pieleen mennyt juttu on pieni, sen voi mitatdida. Mutta jos
Se on suurempi, e se varmaankaan lahde mielesté. Mutta silla
korjaamisella voi lieventaa sita niin, ettéa halyhaukku el valtta-
matta |ahde kayntiin.”

8.4 Sovittelevaee

Sovittelevana eleena voidaan tdman tutkimuksen perusteella pitéé kahvin tarjoamis-
ta asiakkaalle. Kahvin tarjoaminen niin valitustilanteessa kuin muutenkin tuli haas-
tatteluissa voimakkaasti esin.

" Slla pienella kahvilla saa ihan tajuttomasti aikaan ihmisille.
Tuolla Jytindssa ja Luentokaaressa sen varsinkin huomaa, toki
taallakin. Se e oikeastaan maksa mitdan, jos sind sanot asiak-
kaalle, etta tuossa on viela kahvia, kavisko teille kahvi. Aah iha-
naa, kiitos. Se on sellaista, saattaa olla, etta se unohduttaa niita
huonompia asoita.”

Asiakkaiden tyytyvaisyyteen ja kahvin saamiseen otti kantaa myds 30 vuotta Vie-
ruméen Urheiluopiston rehtorina toiminut Tapani llkka. Viimeisilla henkil6stopai-
villa 30.10.2006 ennen eldkkeelle jadmistdan Tapani |lkka mainits, etta” Me
olemme juottaneet Country Clubilla” muutama miljoona litraa’ ilmaista kahvia asi-

akkaille, enkéa halua olla nékemassa sité paivad, kun se loppuu”

” Tama tallainen leipa-juttu on vahan eri asia. Taméa on niin
kuin sdellainen kohteliaisuuse e, huomaavai suutta.”

8.5 Tiedon antaminen jalupausten pitdminen

Haastateltavat olivat sitd mieltd, etté asiakkaalle tulee kertoa, milla tavalla valituk-
sen kohteena oleva asia vieddan eteenpdin, mikdli se ei ole heti korjattavissa. Kun
asiakkaalle kerrotaan, miten asia hoidetaan ja milloin, tulee hanelle tunne, etta h&-
nen ongelmansa otetaan todesta. Samoin asiakas kokee, ettd hanen ongelmaansa

paneudutaan ja se halutaan ratkaisemiseks tehda jotain.
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” Kylla min& sanon, etta jos se on vaikka ruuan laadusta, majoi-
tuksesta tai siivouksesta, sanon kayvani taman |api keittion, sii-
vouksen, myynnin kanssa. Joskus asiakas haluaa jonkun selvi-
tyksen. Slloin sille tulee tunne, ettd se on otettu vakavasti ja sil-
le on tehty jotain.”

Haastateltavat pitivat erittéin vahingollisena asiakastyytyvéisyyden ja yrityksen
imagon kannalta sitg, ettd asiakkaan valituksen kohde oli ollut hdnen seuraavan
vierailunsa aikana viela korjaamatta ja hén oli joutunut reklamoimaan toistamiseen
samasta asiasta. Asiakkaalla oli ollut oikeus odottaa tilanteen korjaamista lupausten
mukaisesti yhden reklamaation perusteella.. Kun han oli saapunut seuraavan ker-
ran, eika asialle ollut tehty mitdan, oli han tuntenut han itsensi pettyneeks ja tyy-

tyméttomaks.

" Enemman arsyttaa se, etta sitd el ole korjattu. Sen pitaa valit-
taa taas uudestaan, se sita enemman ottaa padhan.”

8.6 Reklamaatiotilannetta helpottavat asiat

L &hes kaikki haastateltavat nimesivat oman kokemuksensa asiakaspalvelusta suu-
rimmaks reklamaatiotilannetta helpottavaks setkaksi. Myos oikea asenne ja em-

paattisuus koettiin tilannetta edistéviks asioiks.

” Ehk& siind on myo6s tdma suhtautuminen, etté el ole siind nokka
pystyssa, ettd tule vaan. Etta on vastaanottava, etté sen asiakkaan
on helppo tulla purkamaan se asia ja etta Snad kestat sen. Pidat mo-
Iyt siséssagi, etkd ala arsyttamaan sitd asakasta.”

" Kylla siind minun mielestani on ihan selkeésti kokemuksesta hy6-
tya.”

” Tieddn mitd teen ja mik&a on kohtuullista, myotael&minen, ymmar -
tadminen, kokemus.”

Asiakaspalvelijan persoonallisuuden koettiin olevan tarkea tekija reklamaatiotilan-
teen onnistumisessa. Jokaisen katsottiin voivan vaikuttaa oman persoonallisen

osaamisensa ja luonteenpiirteidensa kautta tilanteen onnistumiseen.
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" Seon paljon kiinni Sita asiakaspalvelijasta itsestéan, etta mi-
ten se sen klaaraa.”

8.7 Reklamaatiotilannetta vaikeuttavat asiat

Kiire ja hdlind nousivat tutkimuksessani merkittaviks valituksen hoitamista vaike-
uttaviks asioiks. Jokainen haastateltavista mainits tavallatal toisella kiireen, hali-

nan tai rauhattomuuden kokouspalvelun tiskilla reklamaatiotilannetta hairitsevaks.

" As akaspal vel utehtavissa olen ollut nuoresta pitden. Olen oppinut,
ettd se on tos tarkeédta sille toisdle, etté kuuntelee. Mutta sitten
tuossa tiskin takana valitettavagti on tilanteita, etta vaikka kuinka
kuuntelet, el se asakas kuitenkaan koe sitéa niin. Siné on hirvea ha-
lin& ja puhelimet soi. Kovadaninen kollega saattaa huutaa korvan
juuressa. Oikeadti pitéisi paasta pois siita johonkin rauhallisempaan
paikkaa.”

" |tse asiassa Sita pitéisi paasta pois, kyllahan siind on halinaa, ko-
ko ajan tapahtuu, puhelimet soivat, eikd ole mitdan yksityisyytta sil-
|& asiakkaalla.”

Hairitsevaks koettiin myos muiden 1&sndolo, olivat he sitten asiakkaita tai tyonteki-

jOita. Reklamaation hoitamiseen olisi haluttu rauhallisempi paikka.

" Sellainen jos sina joku kuuntelee. Slloin jos joku rayhaa ja
siind on muita asiakkaita, silloinhan tilanne on kiusallinen.”

" Jos dind on kiire, etta siind on muita ihmisid odottamassa.”

My0s sen, etté valituksen kohteena oleva asia el ollut tapahtunut asiakaspalvelijalle
itselleen, eiké kollegoille, koettiin vaikeuttavan asian hoitamista. Asiakaspalvelija
koki olevansa ainoastaan asiakkaan kertomuksen varassa. Néita tilanteita olivat
muun muassa ne, joissa asiakas oli tullut kokouspalveluun valittamaan edelliseen
iltaan liittyvista tapahtumista, jolloin haastateltava el ole itse ollut tyévuorossa.
Haastateltava ei ollut mydsk&an saanut valituksen kohteena olevasta asiasta tietoa

kyseisena aikana tydvuorossa olleelta henkil6kunnalta.
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" Kaikkeen el voi menna heti mukaan, kun siind voi olla niin
monta ihmista muutakin, kenelta sinun on kysyttava, etta mita
oikeasti on tapahtunut. Taytyy kuunnella; jos se nyt koskee vaik-
ka salihenkil6kunta; niin minun mielestani on pakko myds saada
se asakas ymmartamaan, etta taytyy kuulla, mité on tapahtunut.
niin kuin selvittédd se niinkin, eika vain uskoa sokeadti, etté kun
se asakas sanoo, niin noinhan se on.”

Mielestani pitéis asiakkaan valitus kuitenkin ottaa aina todesta, koska se perustuu
hénen kokemukseensa palvelun laadusta. Siiné tapauksessa, etta asiakas vaatii pe-
rusteettomia hyvityksia tai korvauksia, on hyva kuulla myds palveluun osallistu-
neen henkil6kunnan kokemus tapahtuneesta ja paéttda vasta stten hyvityksen méé-
rast. Kuitenkin on mielesténi térkedé ottaa valitus vastaan asiallisesti pahoitellen,
vaikka e tietaisik&an niin sanotun toisen osapuolen mielipidetta asiasta. Mikali
asiakas tulee valittamaan jostain, hanella on joku syy kokea valituksensa aiheelli-
seksi. Tamén asiakkaan kokeman pitéis riittda asiakaspalvelijalle perusteluks vali-
tuksen vakavuudesta, olivatpa asiakkaan syyt mitka tahansa.

Toisen osapuolen kannan térkeyden tultua esille haastatteluissa kysyin, miksi on
tarkeda tietéda toisen osapuolen kanta, elkd riita vain asiakkaan kokemus asiasta.
Tassa vaiheessa tuli esille, ettd usein edellisené iltana sattuneisiin, valituksen koh-
pohdin, tekeekd alkoholin nauttiminen asiakkaasta epaluotettavan. Pohdin tété sita
nakokulmasta, ettd kyselsessa paikassa tyoskennelldan matkailu-, hotelli- jaravin-
tola-dalla. Ravintola-alaan myds Country Clubilla kuuluvat alkoholi, sen tarjoilu ja
sité nauttivat asiakkaat. Alkoholia myydaan jatarjoillaan asiakkaille lilkeidean mu-
kaisesti. Kuinka edellisend iltana ravintolalle arvokas ja kannattava asiakas muuttua
Seuraavaan aamuun mennessa niin epdluotettavaks, ettel asiakaspalvelija voi luot-
taa hanen kertomukseensa omasta kokemuksestaan edellisen illan palvelusta. Epé-
luotettavuuden ilmentéda se, etta asiakaspalvelija tarvitsee toisen osapuolen néke-

myksen, jotta han voi pééttas, ottaako han asiakkaan valituksen todesta.

Alkoholin nauttiminen voi muuttaa asiakkaan suhtautumista asioihin ja tapahtumiin,
mutta voiko se olla asiakaspalvelijalle peruste olla ottamatta asiakkaan kokemusta

tosissaan? Midestani olis tarkkaan mietittava, mik& on oikea asenne akoholin vai-
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kutuksen alaisena olevan asiakkaan kokemuksiin. Mikali valitusta ei hoideta asialli-
sesti ja asiakasta tyydyttavasti, voisiko gjatella asiakkaan olevan kertomatta huo-
nosta kokemuksestaan eteenpéin? Uskoisin, etté olipa asiakas alkoholin vaikutuk-
sen alaisenatai e, on hdnen kokemuksensa kuitenkin tapahtumahetkella yhta aito ja
hanen reaktionsa palvelun laatukokemukseen vertailukelpoinen. Alkoholi tekee
ehk& asiakkaalle valittamisen helpommaksi. Jos asiakas ei olisikaan ollut alkoholin
vaikutuksen alaisena, e han ehka olisi valittanut huonosta kokemuksestaan heti
paikan padlla. Asiakas olis saattanut kuitenkin kertoa kokemuksestaan muille ihmi-
slle |&hdettydan yrityksestd. Tama olis ollut yrityksen kannalta vahingollista, koska
yrityksella el olis juurikaan keinoja korjata tilannetta tai ainakin korjaus olisi my6-

héssa

" Kyllahan mina haluaisn kuitenkin tietdga, mita on tapahtunut.
Usein tall& alalla saattaa olla, ettd mukana on alkoholi ja se voi
muuttaa asioita. eithan sitd asiakasta voi alkaa epailemaan tai
jotain. Minusta on kylla hyva tietda, mitéa on tapahtunut ja en-
h&n mina silloinkaan ala vaittdmaan, mutta mina tiedan sen ta-
pahtuneen.”

8.8 Reklamaation nopea hoitaminen

Kaikki haastateltavat pitivét tarkeana sitd, ettd asiakkaan valitus hoidetaan mahdol-
lismman nopeasti. Valituksen hoitaminen nopeasti koettiin térkeéks sikg, etta
katsottiin nopealla korjaamisella liséttavan asiakkaan tyytyvaisyytta. Poikkeuksena
olivat vain ne edella mainitut valitukset, joihin asiakaspalvelija katsoi tarvitsevansa
lisdselvitysta. Lisdks asiakaspalvelijat katsoivat jossain poikkeuksellisen ruuhkai-
sissa lounastilanteissa voivansa kohteliaasti ehdottaa asiakkaalle, ettd asiaan palat-

taigin esmerkiks lounaan jalkeen.

" Pit&a korjata mahdollisimman pian, jos se on korjattavissa.
Mita nopeammin se korjataan, sen tyytyvaisempi asiakas on ja
huomaa, etta taallahan korjataan nopeasti asat.”

Nopea korjaaminen lyhent8a sitd alkaa, jonka asiakas kokee itsensa tyytymatto-

méksi. Nopea korjaaminen ehka hadivyttaa huonon kokemuksen asiakkaan mielestd,
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varsinkin jos loppuaika sujuu ongelmitta. Haastatellut asiakaspalvelijat olivat pyr-
kineet varmistamaan asiakkaan tyytyvaisyyden valitustilanteen jalkeen olemalla

héneen yhteydessa. Tutkimuksen mukaan valittaneet asiakkaat olivat olleet enim-
mékseen tyytyvaisia valitustilanteen jalkeen, joskus heista oli tullut jopa hyvin tut-

tavallisia sen asiakaspalvelijan kanssa, joka oli hoitanut heidan valituksensa.

" Ettel niille tule tunne, ettd se on korjattu ja Sitten ne on hyljat-
ty.H

Lahes jokaisella haastateltavalla oli gjatus, etta valittajat menevéat kaikkien muiden
edelle. Voiko tullatilanteita, joissa muut asiakkaat joutuvat eriarvoiseen asemaan
valittgjaan néhden ja voiko se aiheuttaa puolestaan lisda tyytyméttomyytta ja edel-
leen lisdta valituksia? Joskus voi olla tilanteita, jolloin e ole saatavissa apua kolle-
gata muiden asiakkaiden palveluun, vaikka sité tarvitss. Tallaisa tilanteita voivat
olla hetket, jolloin kollega on esimerkiks luentosalissa auttamassa kokousasiakkai-
ta kokoustekniikan kéytdssd. Téassa tilanteessa saattavat muiden kuin valittavan

asiakkaan laatukokemukset olla valitettavan huonoja.

8.9 Tuhannen taalan paikka

” Mutta jos sullon joku juttu, niin sind voit tsempata. Snulla on
tuhannen taalan paikka, kun se asakas ei ole viela lahtenyt. S-
nulla on kaikki mahdollisuudet kdantaa se juttu voitoksi.”

Tutkimuksessa tuli esille, miten merkittava hetki reklamaatiotilanne on haastatelta-
vien mielestd, aivan kuten totuuden hetkesta puhuvat myds kaikki alan asiantunti-
jat. Asiakaspalvelija saa valituksen yhteydessa ennennékemdattoman tilaisuuden
ndyttaa kyntensi asiakaspalvelun laadun suhteen. Eras haastatelluista jopa mainits,
etta hanen tekis melkein joskus mieli tehda jokin virhe p&astékseen korjaamaan

tilanne.

Olen samaa mielta kuin Kangas (1994, 78) sind, ettd on mielekasta olla mukana

tekemdéssa laatua, jota myOds muut arvostavat. Lisaks hyvin ja laadukkaasti tehty
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ty® on arvostusta asiakasta kohtaan. Laadukkaasti tehdyn tyon tekija voi olla hyvil-

& midlin, sillaarvostuksen lisdks laatu liséé tyomotivaetiota.

” Valituksen hoitaminen on oiva paikka nayttéd, mihin talo ja sen
tyontekijat pystyvat. Se on hyva tilaisuus nayttaa kyntensa.”

8.10 Sanattoman viestinnan merkitys reklamaatiotilanteessa

Haastateltavien mielesté oli térkedéd osata lukea ja tulkita asiakkaan sanatonta vies-
tintéd, muun muassa eleita ja ilmeitd. Usein asiakkaan sanaton viestinta oli vaikut-
tanut siihen, millaisen hyvityksen asiakas oli saanut. Haastateltavat kertoivat osaa-
vansa péétella asiakaan sanallisen ja sanattoman viestinnédn perusteella, millaista
hyvitysta asiakas haluaa ja onko han tyytyvéinen vai tyytyméton tarjottuun hyvityk-

seen.

" No kyll& sen yleensa huomaa jo vahén ennen kuin se tulee
suusta ulos.”

" Sen huomaa heti, onko asiakas tyytyvéainen siihen antamaansa
palautteeseen vai ei.”

" Kylla sen nékee siitd asakkaasta. Sna naet sen asakkaan
naamasta ja kuulet sen danesta, ihan varmasti.”

Asiakkaan sandllisen ja sanattoman viestinndn seuraaminen on tarpeellista, ettel
asiakaspalvelija ainakaan vahingossa loukkais asiakasta. Asiakas lukee myds koko
gjan asiakaspalvelijan sanatonta viestintda ja han huomaa kyllg, mikéli asiakaspalve-
lijae ole paneutunut asiaan eiké ota sitd tosissaan. Mikéali asiakas huomaa, ettel
hénen asiaansa oteta todesta, aiheuttaa se hanelle huonon laatukokemuksen ja liséa

hénen tyytymattomyyttaan.
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8.11 Valtuudet

Tutkimus antoi kahdenlaista tietoa asiakaspalvelijan valtuuksista hyvittéd asakasta
valitustilanteessa. Osa haastateltavista koki valtuutensa riittaving, jopa niin, ettel
niilla ollut mitddn rajaa. Toiset taas kokivat, ettd valtuuksia e juuri ollut, elk&
myoskaan yhtendistd linjaa. Selkeiden ohjeiden puuttuminen hyvityksien antamises-
taja sihen tarvittavista valtuuksista tuli esille. Selkeiden hyvitysohjeiden antaminen
ja niissa pitéaytyminen koettiin osittain jopa mahdottomiksi, koska tilanteet, valitus-
ten kohteena olevat asiat seké asiakas ja hdnen odotuksensa olivat joka reklamaati-

on yhteydessa erilaisia.

” Min& kaytan valtuuksia, vaikka minulla el ole niita. Sind min&
kaytan omaa jarkeani.”

" Voi olla vahan vaikeata antaakaan ohjeita, etta missa koh-
taa...taytyy olla riittéava tuntemus.”

” Onko talon taholta asetettu kuitenkin joitakin rajoja? Ei ole.”

" Se on yks asiakas sadan asiakkaan joukossa ja minun tehtava-
ni on tehda ne kaikki onnellisiks.”

" Sehan on perinteisesti Country Clubin tehtava hyvitella asia-
kasta, oli se vahinko sitten kenen aiheuttama tahansa.”

9 PAATELMAT

Kaikki kokouseméannéat kokivat onnistuvansa ainakin tyydyttavasti kielteisten pa-
lautteiden hoitamisessa. Reklamaatiotilanteessa he luottivat asiakaspalvelutehtévis-
s4 saamaansa kokemukseen, josta kaytan mieluummin sanaa ammattitaito. Ammat-
titaitoon sisdltyi haastateltavien mielesta térkeana ja reklamaatiotilanteessa valtta
méattomaks koettuna taitona kyky vastaanottaa ja tulkita asiakkaan sanatonta vies-

tintd4, taito kuunnella empaattisesti asiakasta ja halu ratkaista asiakkaan ongelma.

" Sita voi sitten alkaa purkaantua, etté kaikki onkin ollut pielessa,
mokki on ollut huonogti siivottu, eivatka ne saaneet palvelua selta-
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kaan ja lounaalla oli ruuhkaa. Tallaisia tapauksia on, etta pienesta
asiasta loytyykin sitten aika suuria.”

Onnistumista ilmentd& muun muassa se, ettd ainoastaan yks haastateltava muisti
kohdalleen osuneen asiakkaan, joka olisi valittaessaan hermostunut entisestaan.
Usaeimmat kylla muistivat tdman tapahtuneen jollekin kollegoista. Pohdin, etta voi-
siko olla, etté haastateltavat eivét tohtineet haastattelutilanteessa kertoa kyseisen
kaltaisen tapahtuman osuneen juuri itselleen tai sitten he elvét ehka olleet huoman-
neet asiakkaan tuohtumista, eivatka sen vuoks voineet kertoa siité haastattelussa.
Voi myos olla, ettéa naméa tapahtumat olivat sattuneet kokouspalvelussa aikaisem-
min tydskennelleiden tyontekijoiden kohdalle.

" Itselleni e ole sattunut, mutta vieresta olen nahnyt sellaisia ta-
pauksia.”

" Minulle el ole kaynyt, mutta olen sivusta seurannut sellaista.”

Asiakkaan hermostumisen valitustilanteessa miellettiin johtuvan hénen asiansa mi-
tatdimisesta tai huonosta paneutumisesta asiaan. Vaikkatéllaisia tapauksia ei haas-

tateltavien kohdalle osunut, tiedostettiin tama vaara yleisesti.

" Sta e ole osattu kasitella oikein elka siihen asiakkaaseen ole
saatu alun perin oikeata kontaktia, elka sité ole kuunneltu siing,
kun se on kertonut sen asian, koska se on ensimméinen |ahto-
kohta, minka mukaan aletaan toimia.”

” Sejohtuu varmaan Sit4, ettd sitd asiaa esimerkiksi vahatel-

” Tavallaan sité asiakasta varmaan hermostuttaa kaikkein eniten
se, ettd jos siihen @ paneuduta kunnolla. Vaan sanotaan vaan,
ettd anteeksi, olen pahoillani.”

" Kylla niin voi kayda, eika ole kovin vaikeakaan saada tilanne
sellaiseks. ”

Voisiko kiire ja hdling, jotka nousivat tutkimuksessa merkittaviks héiriotekijoiks,

vaikeuttaa siinda méérin valittavaan asiakkaaseen keskittymistd, etta tilanteen rau-
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hoittaminen jossain muualla, kuin asiakaspalvelutiskilla tois parannusta asiakaan ja
asiakaspalvelijan tyytyvaisyyteen reklamaatiotilanteessa. Olisi ehka hyddyllista, jos
olis tarjollarauhallinen paikka, johon asiakkaan vois vieda selvittamaan tilannetta
Valituksen hoitaminen olis varmasti Siten helpompaa seka asiakkaalle etta asiakas-
pavelijale.

Jokainen tekee valitustilanteessa kaikki térkeiksi koetut toimenpiteet omalla per-
soonallisella tavallaan. On mahdotonta sanoa, onko toisen tapa parempi kuin toi-
sen. Persoonallisuus ja siihen liitetty luovuus, on asiakaspalvelutilanteessa aina po-
gitiivinen asia. Valitustilanne on vaativa asiakaspalvelutilanne, joten persoonallisuus
jaluovuus yhdistettyna asiakkaan kunnioitukseen ja asialliseen kéyttaytymiseen

varmasti vain edistda tilanteen hoitamista.

9.1 Paautgéarjestelma

Urhelluopistolla kerdt&an jatkuvasti palautetta eri kursseista kyselylomakkeen avul-
la. Asiakkaat myos antavat Kiitettavasti palautetta. Nama palautteet kootaan ja
kooste niisté lahetetéén myds Country Clubille. N&in Country Clubilla voidaan seu-
rata asakastyytyvaisyytta kurssilaisten osalta. Tama on arvoakastatietoa, silla
kurssilaiset kayttavat yleensa Country Clubin ruoka- ym. palveluita.

Tutkimuksessa tuli esiin palautteen kerdamisen tarve myos kokousasiakkailta. Kir-
jallisena annettavaan palautteeseen suhtauduttiin hieman epdilevasti. Kokouseman-
nét tietévat kokemuksensa perusteella, ettd kun koulutus paéttyy, on kaikilla kiire
kotiin, eika juuri kukaan malta kirjoittaa palautetta. Vois kuitenkin gjatella, etta
laadittaisiin yksinkertainen palautelomake, jota kokelltaisiin kdytanndssa. Vois
ehka olla mahdollista toteuttaa se niin, ettd kokousemanta kévisi ker&dméssa pa-
lautteen koko ryhméltd, jolloin siihen ehka suhtauduttaisiin vakavasti. Y ks mah-
dollisuus olis se, ettd kokouseménta kysyis palautetta ryhman vetgdta aina, kun
ryhmé on lahdéssa. Vois olla asiakastyytyvaisyyden kannalta hyddyllista kehittéa
palautgarjestelmd, jolla palautetta kerédttaisiin jarjestelmallisesti.
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Myos palautteiden dokumentoimista ja séilyttamisté pidettiin tarpeellisena. Tutki-
muksessa tuki esille, etta seka myonteinen etté kielteinen palaute haluttaisiin séilyt-
ta4, jotta niitd voitaisiin kasitella ja tehda niiden perusteella tarpeellisia toimenpitei-

ta

"Olis hirvean tarkeda, etté se kagteltaisiin sitten muutenkin,
kuin sen asiakkaan kanssa. Sten, etta nyt oli sellainen ja sellai-
nen juttu. Niita ei sais oikeastaan haudatakaan sanomalla vain
ettd olemme pahoillamme, ja isketddn vaikka leipa kainaloon ja
that’sit. Etta, jos sanomista tulee jostain asiasta, niin pitadhan
ne kayda lapi.”

9.2 Asdakastietokantgjarjestelma

Tasta vois edetd asiakastietokantagjarjestelmaan, jonne kirjattaisiin kaikki kunkin
asiakkaan térkeiks koetut tiedot. Sinne voitaisin kirjata toiveet, odotukset ja vali-
tukset. Samoin sinne olis hyva tallentaa asiakkaan kayntikerrat ja hanen tai yrityk-
sen kyseessa ollessa, sen kdyttamét palvelu seké mahdolliset muuttuneet palvelu-
tarpeet. Tutkimustulosten perusteella voidaan sanoa, etta reklamoivan asiakkaan
koettiin olevan jollain tavalla sitoutunut yritykseen ja kiinnostunut k&yttamaan sen
palveluita seka kehittamaan niita asiakkaan nékokulmasta katsottuna paremmiksi.
Tahan kokemuksen perustedlla niin palaute- kuin asiakastietokantgjérjestelmasta
hyotyisivét asiakkaan lisaksi myos yritys ja sen tyontekijét.

” Ne haluaa saada néita asioita taalla kuntoon. Mikéli tama ja
tama asia olis nain, niin tanne olis vield mukavampi tulla.
Taalla on nyt jo kaikki hyvin, mutta jos tuo ja tuo asa olis viela
kunnossa, viihtyisin taalla viel& paremmin. He ovat kiinnostu-
neita meidan asoista. He ovat kiinnostuneita siita, mita voitai-
siin tehda heidan hyvakseen, jotta he viihtyisivat taalla viela pa-
remmin.”

10 OPINNAYTETYON ARVIOINTI

Laadullisen tutkimuksen tulis olla emansipatorinen. Tama tarkoittaa, etta tutki-

muksen pitdis lisdta siina tutkittavien ymmarryst asiasta. Sen tulisi vaikuttaa
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myonteisesti heidan tutkittavaa asiaa koskeviin gjattelu- ja toimintatapoihinsa.
(Vilkka 2005, 103.) Haastattelujen aikana tuli tilanteita, joissa haastateltavat alkoi-
vat miettid toimintatapojaan valitustilanteeseen. Samoin ilmeni my6s muutamaih-

mettely, miten oikeastaan pitais toimia.

" Minusta on kyll& hyva tietdd, mita on tapahtunut ja enhan mi-
né silloinkaan ala vaittdméaan, mutta mina tiedan sen tapahtu-
neen. Aika usein AV tulee kertomaan, jos on sattunut joku tapa-
us, etta tasta voi sitten tulla jotain jalkipuheita. Minulla on sit-
ten sejo..., mutta tietenkin se voi olla, etta siind el ole niin
spontaani, kun se asiakas tulee.”

Tutkimuksen patevyys eli validiteetti tarkoittaa tutkimusmenetelman kykya mitata
juuri sitd, mité on tarkoituskin mitata. Validius merkitsee myds kuvauksen ja siihen
liitettyjen selitysten ja tulkintojen yhteensopivuutta (Hirgéarvi, Remes & Sgjavaara
2003, 217). Taman tutkimuksen voidaan todeta olevan validi eli péteva, koska tut-
kimusaineistoa analysoimalla on saatu vastaus tutkimusongelmaan. Mielestani

myos kuvaukset haastatteluista vastaavat niisté tehtyja tulkintoja ja selityksia.

Tutkimuksen reliabiliteetilla tarkoitetaan mittaustulosten toistettavuutta, tutkimuk-
sen kykya antaa e sattumanvaraisia tuloksia. Télla tarkoitetaan sitd, etté jos tutki-
mus toistetaan, saadaan samankaltaisia vastauksia. (Hirgérvi, Remes & Sgavaara
2003, 216).

L aadullisen tutkimuksen luotettavuus perustuu tutkijan tarkkaan selostukseen tut-
kimuksen toteuttamisesta koskien tutkimuksen kaikkia vaiheita. Tarkegé on kertoa
aineiston tuottamisen paikat, olosuhteet, hairiotekijét ja haastatteluihin kaytetty
aika seka virhetulkintojen mahdollisuus. Luotettavuuteen kuuluu myos luokittelu-
jen tekeminen aineiston analyysissd, mitk& ovat luokittelujen perusteet. Tarkeda on
myos tietdd, mihin tutkimuksen tekija perustaa paddtelmansa. Taté voidaan ilmentéa
esimerkiksi suorilla haastatteluotteilla. (Hirgarvi, Remes Sgjavaara 2003, 216, 217,
218.) Tutkimusaineiston luokittelin ensin haastatteluteemojen mukaan, sitten kerg
sin yhteen teemaan saadut samantapaiset vastaukset, jonka jalkeen aloin analysoida
aineistoa kvalitatiivisesti, pyrkien ymmartamaan tukittavaa asiaa seka tekemaan

padtelmia tutkimustuloksista (Hirgérvi ym. 2003, 212).
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Téata tutkimusta voidaan pitéa luotettavana perustuen tarkkoihin kuvauksiin tutki-
muksen vaiheista seka tutkimustulosten tulkintoja tukeviin suoriin lainauksiin haas-
tateltavien vastauksista.

Itselleni opinndytetyon tekeminen opetti kuuntelemisen taitoa ja sen taidon tarkeyt-
ta. Edelleen tutkimus opetti aikatauluttamaan ty6tehtavia, pilkkomaan niita pieniks
osks jasllatavalla ssavuttamaan pikkuhiljaa péaméarén. Huomasin myos jaleen
kerran kuinka térkeda olis aloittaa gjoissa, ettei tarvitsis uhrata viimeisten viikko-
jen younia tyontekoon. Opinndytetyon tekeminen osoitti, etté tutkiminen ja asioi-
den pohtiminen on mukavaa ja antoisaa. Siind voi ja kannattaa hyléta ennakko-
asenteet ja lahted avoimin mielin matkaan, silloin on mahdollista saada uusia oival-

luksia ja uusia nékokantoja olemassa oleviin asioihin.
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