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Diversey Suomi Oy on osa maailmanlaajuista Sealed Air -yhtiota. Yritys tarjoaa kattavia siivous-
ja hygieniaratkaisuja paitsi elintarvike- ja pesulateollisuudelle my6s julkishallinnon seka
pienempien yritysten puhtaanapidon tarpeisiin. Opinndytetydn tavoitteena on tuottaa Diversey
Suomi Oy:lle toimiva kehityssuunnitelma, jonka avulla yritys voi parantaa palveluitaan. Toinen
keskeinen tavoite on tuoda esille selked kuva siitd, mitd mieltd Diverseyn asiakaskunta on
saamastaan palvelusta.

Opinnaytetydn teoriaosuudessa kaydaan lapi eri asiakaspalvelukeskustyypit ja niiden
toimintatavat.  Lisdksi  tydssd paneudutaan asiakaspalveluhenkildltda  edellytettyihin
ominaisuuksiin ja kykyihin. Teoriaosan viimeisessa osiossa tarkastellaan asiakastyytyvaisyytta
kasitteena seka pohditaan asiakastyytyvaisyyden mittaamisen ja tutkimisen keinoja.

Tyossa kaydaan lapi toimeksiantajayrityksesséa vuoden 2013 alkupuolella ka&ynnistetyn Global
Voice of the Customer —kehitysohjelman tavoitteet ja tausta. Empiirinen osuus on jaettu kahteen
osaan. Ensimmadisessd osiossa selvitetddn  kehitysohjelman my6ta  rakennetun
asiakastyytyvaisyyskyselyn toteuttamisprosessi vaihe vaiheelta ja analysoidaan kyselyn
tulokset. Toisessa osassa esitellddn kehitettavat alueet ja kehityssuunnitelma, joka on laadittu
asiakastyytyvaisyyskyselyn tulosten pohjalta toiminnan parantamiseksi.
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CUSTOMER SATISFACTION SURVEY AND
IMPROVEMENT PLAN

Diversey Suomi Ltd. is a part of a global company Sealed Air Ltd. Diversey offers hygiene
solutions for laundry and food industry as well as public institutions and smaller companies. The
goal of the present bachelor’s thesis is to provide Diversey Suomi Ltd. with a clear action plan
that can be implemented in order to enhance the services of the company. Another focal goal is
to give a clear picture of how the customers experience the service at Diversey.

The theoretical part of the thesis presents different types of customer service centers and their
ways to work. The needed skills and attributes of the customer service staff are also discussed.
In the latter part of the theoretical section the thesis discusses the concept of customer
satisfaction and the ways to measure and survey it.

The thesis introduces the Global Voice of The Customer —program that was implemented at the
beginning of 2013. The empirical part of the thesis is divided into two parts. The first part
presents the implementation process of the customer satisfaction survey and the analysis of
the results. The second part explains the areas of the company’s services that need to be
improved as well as introduces the improvement plan that has been created based on the
results of the customer satisfaction survey.
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1 JOHDANTO

Opinnaytetyon toimeksiantaja Diversey Suomi Oy on osa maailmanlaajuista
Sealed Air -yhtiota. Diversey tarjoaa kattavia siivous- ja hygieniaratkaisuja paitsi
elintarvike- ja pesulateollisuudelle myds julkishallinnon sek&a muiden yritysten
puhtaanapidon tarpeisiin. Diverseyn tuotevalikoimaan kuuluu alan kemikaalien
lisdksi myds teknisia tuotteita, kuten esimerkiksi pesuaineannostelujarjestelmia
seka lattianhoitoon ja puhtaanapitoon tarkoitettuja valineitd ja koneita. Yritys
tarjoaa myos edella mainittujen laitteiden ja koneiden huolto- ja

yllapitopalveluja.

Diverseylla on toimintaa Euroopassa, Pohjois-, Vali- ja Etela-Amerikassa,
Afrikassa ja Aasiassa seka Australiassa kaiken kaikkiaan 56 eri maassa.
Tunnuslause "Diversey — puhtaamman, terveemman tulevaisuuden puolesta”

kuvastaa hyvin tavoitetta, jonka Diversey pyrkii toiminnallaan tayttamaan.

Diversey on viimeaikoina ollut suurten muutosten edessa. Syksylla 2011 se
liitettiin osaksi Sealed Air -yhti6ta. Samaan aikaan yrityksen sisalla kaytiin lapi
muutoksia, joiden seurauksena yrityksen toimintaa yhtendistettin Euroopan
tasolla. Organisaation johto siirtyi keskitetysti Hollantiin, jonne perustettiin koko
Eurooppaa ohjaava yksikko. Yhtenaistamisprojekti aiheutti paikallisella tasolla

monia konkreettisia muutoksia paivittaisessa tyossa.

Opinnaytetyon teoriaosuus kasittelee asiakaspalvelukeskuksia yleisesti, erilaisia
asiakaspalvelukeskusmalleja ja niiden toimintatapoja. Lisaksi tydssa
paneudutaan vaatimuksiin ja edellytyksiin, joita asiakaspalvelukeskuksen
henkilostoltda odotetaan. Teoriaosan viimeisessd osassa tarkastellaan

asiakastyytyvaisyytta kasitteena ja sen mittaamisen ja tutkimisen keinoja.

Tyobn empiirinen osa on rakennettu Diverseyn maailmanlaajuisen "Global Voice
of The Customer” -kehittdmisohjelman ymparille. Opinnaytetyd esittelee
kehitysohjelman taustaa ja sen myo6ta laaditun asiakastyytyvaisyyskyselyn
toteuttamisprosessin ja kyselyn tulokset. Opinnaytetyon laatija on itse
tydskennellyt asiakaspalvelukeskuksessa, jota toteutettu
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asiakastyytyvaisyyskysely koskee. Opinnaytetyon tekija on Global Voice of The
Customer -ohjelman Suomen projektivastaava ja han on huolehtinut Suomen
osalta kyselyn toteuttamisesta, analysoinut kyselyn tulokset ja laatinut tulosten
ja analyysin pohjalta kehityssuunnitelman, joka esitelladn tyon empiirisen

osuuden lopussa.

Opinnaytetyon tarkein tavoite on tarjota toimeksiantajalle toimiva ja
toteutuskelpoinen kehityssuunnitelma, jonka avulla toiminnan ja palvelun laatua
voidaan parantaa ja kehittdd. Suunnitelman tarkoituksena on tuottaa
toimeksiantajalle lisdarvoa palveluiden kehittdmiseen entistda paremmalle
tasolle. Toinen keskeinen tavoite on tuoda esille johdonmukainen ja selkea
kuva asiakastyytyvaisyyskyselyyn osallistuneiden asiakkaiden mielipiteista
kyselyn tulosten esittelyn avulla. Tulosten selvittdminen auttaa henkilostoa

ymmartamaan, milta yrityksen toiminta nayttaa asiakkaiden silmin.
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2 PUHELINPALVELU- JA YHTEYSKESKUKSET

Yritysten  asiakaspalvelukeskukset ovat usein  puhelinpalvelu- tai
yhteyskeskuksia. Tallaisten palvelupisteiden selked etu on, ettd asiakas saa
yhteyden palveluun huolimatta siitd, missa han fyysisesti sijaitsee. Toisin
sanoen asiakkaalla on mahdollisuus nauttia yrityksen palveluita missa vain ja
milloin vain — tietysti asiakaspalvelun aukioloajan puitteissa. Puhelinpalvelu- ja
yhteyskeskukset ovat asiakkaille usein ensimmaéinen ja keskeisin kontakti
yritykseen. Keskuksista on tullut monelle yritykselle kilpailukeino, jonka avulla
on mahdollisuus erottua Kilpailijoista. Palvelukeskukset mahdollistavat yritysten
asiakassuhteiden rakentamisen, sailyttamisen ja hallitsemisen. Keskukset
ratkaisevat ongelmia, hoitavat reklamaatioita ja vastaavat kyselyihin — ovat
yksinkertaisesti asiakkaan saatavilla, kun tarve vaatii. Monet yritykset tarjoavat
nykypaivana jopa ymparivuorokautista palvelua. (Feinberg ym. 2004, 1; Fluss
2005, 2.)

2.1 Puhelinpalvelukeskus

Puhelinpalvelukeskus eli call center kasitteena tarkoittaa mitd tahansa
tyoryhmaa, joka tydssaan Kkasittelee huomattavan maaran puheluita.
Puhelinpalvelukeskukset voidaan luokitella kolmeen eri ryhmaan: inbound,
outbound ja call blending. Inbound-keskus on niin sanottu passiivinen
puhelinpalvelukeskus, joka ainoastaan vastaanottaa puheluita. Na&iden
keskusten toiminta perustuu pelkastddn asiakkailta saapuvien puheluiden
kasittelyyn.  Esimerkkind tallaisista keskuksista mainittakoon erilaiset
neuvontapuhelimet, joihin asiakas voi ongelmatilanteessa soittaa pyytaakseen

opastusta tai apua. (Roos & Systa 2001, 11.)

Outbound-keskuksella tarkoitetaan puhelinkeskusta, joka on aktiivinen ja jonka
toiminta perustuu pelkastddn ulossoittoihin. Tallaiset keskukset useimmiten
keskittyvat markkinoimaan ja myymaan yrityksen tuotteita. Soittokeskuksessa ei

kuitenkaan aina ole kyse perinteisestd puhelinmyynnistd. Ulospain soittavan
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puhelinpalvelukeskuksen  paatehtdvana voi my6s olla  esimerkiksi
asiakastyytyvaisyyskartoituksen tai muun vastaavan haastattelututkimuksen

aineiston keraaminen. (Roos & Systa 2001, 11.)

Passiivisen ja aktiivisen puhelinpalvelukeskuksen yhdistelméasta kaytetaan
kasitetta call blending. Tallaisessa keskuksessa tydskentelevat henkilét hoitavat
seka ulossoittoja etté asiakkailta saapuvia puheluja. Tamé puhelinkeskustyyppi
on Yyleisin muoto, silla usein keskuksessa vastataan tiedusteluihin, mutta
saatetaan tarvittaessa ottaa yhteyttd my0s asiakkaisiin pain esimerkiksi

soittopyynnon tai tiedottamisen merkeissa. (Roos & Systa 2001, 11.)

Kaiken tyyppisisséa puhelinkeskuksissa tarkein tyontekijan ominaisuus on hyva
puhelinkayttaytymisen taito. Keskuksen tydntekijat joutuvat usein vastaamaan
reklamaatioihin tai hankaliin kysymyksiin ja talloin positiivisen kokemuksen
luominen asiakkaalle on ensiarvoisen tarkedaa. Puhelun jalkeen asiakkaalle
taytyy jaada myonteinen kuva yrityksen palvelusta. (Roos, Systa 2001, 11;
Aarnikoivu 2005, 19-20; Hakkinen & Uski 2006, 30-31)

2.2 Yhteyskeskus

Yhteyskeskus eli contact center on monipuolisempi ja nykyaikaisempi versio
perinteisesta puhelinpalvelukeskuksesta. Yhteyskeskus, kuten
puhelinpalvelukeskuskin, on merkittdva osa yrityksen asiakasrajapintaa.
Yhteyskeskuksen johtoajatus on palvella asiakasta tehokkaasti, nopeasti ja
kokonaisvaltaisesti. Toisin kuin puhelinpalvelukeskus, yhteyskeskus palvelee
asiakasta puhelimen lisdksi my6s muiden kanavien kautta. Yhteyskeskuksissa
kaytettavia palvelukanavia voivat olla esimerkiksi internet, sahkodposti ja faksi.
(Roos & Systéa 2001, 15; Ala-mutka & Talvela, 2004 81; 15-16; Fluss 2005, 1.)

Yhteyskeskus on niin yrityksen kuin asiakkaankin kannalta selkea edistys
verrattuna puhelinpalvelukeskukseen. Yrityksen kannalta kontaktikeskus on
tehokas malli, sillA asiakkaan yhteydenottoja voi tulla keskukseen
moninkertainen maara yhtaaikaisesti verrattuna pelkkiin puhelinkontakteihin.

Samalla kun asiakaspalveluhenkilostd palvelee asiakasta puhelimessa voi
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keskukseen saada yhteyden esimerkiksi sé&hkodpostitse. Asiakkaan kannalta
yhteyskeskus on joustava vaihtoehto, silla esimerkiksi sahkdpostin lahettdminen
on asiakkaalle maksutonta, eika ole sidottu asiakaspalvelun aukioloaikoihin.
Sahkdpostiviestin lahettaminen ei myoskaan edellytd osapuolten samanaikaista
taydellistd huomiota. Tam& mahdollistaa asiaan paneutumisen juuri silloin, kun

aika on itselle otollinen. (Roos, Systa 2001, 16.)

Nykyaikainen yhteyskeskus on reaaliaikainen organisaatio, joka kommunikoi
asiakkaan kanssa aktiivisesti. Yhteyskeskus myy tuotteita, ratkoo ongelmia,
vastaa asiakkaan tarpeisiin, rakentaa yrityksen imagoa ja markkinoi tuotteita.
Yhteyskeskuksen henkilostd on yrityksen toiminnan kannalta erittain
keskeisessd asemassa. Keskuksessa tyOskentelevét asiakaspalvelijat saavat
asiakaskunnalta merkittavia tietoja, joita voivat olla esimerkiksi asiakkaiden
tyytymattomyys, kilpailijoiden paremmuus asiakkaan nékdkulmasta tai
kampanjoiden onnistuneisuus / epaonnistuneisuus. Lisaksi yhteyskeskuksessa
usein huomataan ensimmaisena sisdisten jarjestelmien epakohdat ja
toimintaongelmat. Nain ollen asiakaspalvelukeskuksen henkilostolla on valtava
maara hyodyllista tietoa, jota yrityksen tulisi hyddyntdaa toiminnassaan
parjatakseen kilpailijoitaan paremmin. Mikali yhteyskeskuksessa
tyoskenteleviltd asiakaspalvelijoilta odotetaan aktiivista tiedonjakoa muualle
organisaatioon, olisi jarkevaa sijoittaa keskus yrityksessa fyysisesti sellaiselle
paikalle, mistd tapahtumat ja uutiset saadaan nopeasti vdlitettya esim.
myyntiorganisaation tietoon. (Roos & Systa 2001, 32; Fluss 2005, 2; Hakkinen
& Uski 2006, 9.)

Diverseyn asiakaspalvelukeskus on yhteyskeskus. Diverseyn
asiakaspalveluhenkilostén keskeisimpid tehtdvid ovat asiakkailta tulevien
materiaali- ja huoltotilausten kirjaaminen jarjestelmé&éan. Tilaukset voivat tulla
asiakkailta joko sahkopostitse tai puhelimitse. Asiakkaalla on myds
mahdollisuus ottaa yhteys asiakaspalvelukeskukseen faksilla, mutta
konkreettista faksia ei Diverseyn keskuksessa ole. Faksit kaantyvat
automaattisesti asiakaspalveluhenkiléston yhteiseen sahkopostiin, josta

tilaukset ja yhteydenotot hoidetaan padasiassa aikajarjestyksessa. Erilaisten
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tilausten kasittelyn lisaksi Diverseyn asiakaspalvelussa vastataan asiakkailta
tulleisiin pyyntdihin ja laskutus- ja tuotetiedusteluihin.

Diverseyn asiakaspalvelussa tyoskentelee seitsemén henkilod, joiden kesken
tyotehtavat on jaettu osittain maantieteellisesti ja osittain tyotehtavien tyypin
mukaan. Yksi asiakaspalveluhenkild on keskittynyt hallinnoimaan yhden
Diverseyn merkittavimpiin kuuluvan asiakkuuden siivouskoneiden leasing-
sopimuksia ja -tilauksia. Kolme asiakaspalveluhenkiloa tydskentelee
paaasiassa niin sanottujen perinteisten standarditilausten parissa, jotka ovat
kemikaali- ja siivousvalinetilauksia. Kolme henkilda puolestaan keskittyy
tydssaan teknisen asiakaspalvelun huolto- ja varaosatilauksiin. Tehtavanjako on
kuitenkin ohjeellinen ja tilanteen niin vaatiessa kaikki asiakaspalveluhenkilot
pystyvat hoitamaan toistensa tehtavia. Tama helpottaa ja tehostaa puhelimitse
tulevien tiedustelujen ja pyyntéjen hoitamista. Puhelu voi paatya kelle
asiakaspalvelijalle hyvansa tehtavaalueesta riippumatta. Kaikkien
asiakaspalvelukeskuksen tehtavien hallitsemisen ansiosta asiakaskohtaaminen
pystytddn hoitamaan yhdella puhelinsoitolla, eikd asiakasta tarvitse siirtda
henkilolta toiselle asian selvittamiseksi. Lisdksi tydtehtdvien joustava jako
mahdollistaa sairastapauksista ja lomista johtuvien sijaistehtavien hoitamisen.
Nain pystytddn varmistamaan tasainen asiakaspalvelun laatu myos

poissaolojen aikana.
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3 YHTEYSKESKUKSEN HENKILOSTO

Yleinen asiakaspalvelukeskus on yhteyskeskusmalleista useimmin esiintyva
muoto. Téallaisessa keskuksessa vastataan kaikenlaisiin  asiakkaiden
yhteydenottoihin, ei pelkastdan yhdentyyppisiin pyynt6ihin tai kysymyksiin.
Asiakkaan kannalta yleinen asiakaspalvelukeskus on yksinkertaisin ja helpoin.
Yleisessa asiakaspalvelukeskuksessa asiakas pystyy yhdella puhelulla tai
viestilla hoitamaan kaikki tarpeelliset asiat kerralla. Yrityksen kannalta tamé& on
tehokasta, mutta haastavaa. Haastavuus tulee esille erityisesti henkiloston taito-
ja tietovaatimuksissa. Monissa yrityksissa vallitsee sellainen kasitys, ettd on
vaikeaa loytaa asiakaspalvelukeskukseen henkil6a, joka pystyisi hoitamaan
sekd asiakaspalvelupuhelut ettd myyntipuhelut. (Roos & Systa 2001, 33;
Meisner 2006, 211-212.)

3.1 Henkildston ominaisuudet

Vaikka tekniikka ja teknologia lisdantyvat yha enemman myds
asiakaspalvelukeskuksissa, ovat tyontekijoiden ominaisuudet yha erittain
tarkeassa roolissa palvelukokemuksen onnistumisen kannalta. Asiakaspalvelija
on se tekija, joka toiminnallaan ja kayttaytymiselladn joko yllattaa asiakkaan
iloisesti tai aiheuttaa talle pettymyksen. Nykypaivan varsin homogeenisilla
markkinoilla on vaikea erottautua kilpailijoista tuotteen ominaisuuksilla tai
tietyilla palveluilla. Tasta johtuen henkildstén rooli positiivisen palveluelamyksen
tuottamisessa on ratkaiseva. Asiakaspalvelijan kyky tayttda asiakkaan toiveet
ratkaisee pitkalti sen, minkalaisena asiakas nakee yrityksen Kilpailijoihin nahden

ja minkalaisen maineen yritys saa. (Fluss 2005, 133; Hakkinen & Uski 2006, 9.)

Useita erityyppisia tehtavia hoitavien henkiléiden tulee hallita mittava maara eri
osa-alueita. Ominaisuuksia, joita henkilostoltd vaaditan, ovat esim. kielitaito,
tuotetuntemus  ja  tietysti empatia- ja paineensietokyky seka
asiakaspalvelualttius. Yhteyskeskushenkiloston tulee pystya tyoskentelemaan

tehokkaasti ja hoitamaan useita eri tehtdvia samanaikaisesti. Tyontekijalla tulee
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olla kyky hallita monia keskenerdisia toitd, silla milloin tahansa saattaa puhelu
keskeyttaa tyon alla olleen asian selvittamisen. My0Os laadukas Kkirjallisen
iimaisun taito on tarkeaa yhteyskeskuksessa tyoskentelevalle
asiakaspalvelijalle, silla yhteydenotot tapahtuvat yhd enenevassa maarin
séhkopostitse niin yritysten valisessa kommunikaatiossa kuin yrityksen ja
kuluttajankin vélisesséd kanssakdymisessa. (Roos & Systad 2001, 33,146; Fluss
2005,133.)

Tyohon soveltuvuuden arviointi ei ole yksinkertaista. Yleisesti ottaen
tyontekijaltd vaaditaan henkilokohtaisten ominaisuuksien lisaksi myds
tietdmysta yrityksen tuotteista ja palveluista. Osa yrityksistd arvostaa
kokemusta ja olemassa olevaa tietotaitoa enemman kuin henkilon asennetta tai
muita ominaispiirteitd. Toisten ndkemykset taas ovat taysin pdainvastaisia:
kokemuksia voi kartuttaa ja tietoa ja taitoja oppia, mutta luonnetta on vaikeampi
muuttaa. Jalkimmainen nakemys on nykypaivan alati muuttuvilla markkinoilla
kannattavampi ajattelutapa, ottaen huomioon henkiléston jatkuvan kouluttamis-
ja kehittamistarpeen. Lisakoulutuksia ja -perehdyttamista tarvitaan jatkuvasti
huolimatta siitd, milla tiedoilla tai taidoilla tyontekijat ovat tehtavassaan
aloittaneet. (Roos & Systa 2001, 33.)

Asiakkaan kohtaaminen puhelimitse on haastava ja herkka tilanne.
Puhelinpalvelussa on tarkeaé, ettd tyontekija osaa kuunnella aktiivisesti, puhua
selkeasti seka esittdd oikeanlaiset kysymykset ongelmien selvittdmiseksi. Myds
itsehillintad ja tietynlainen noyryys ovat tarpeellisia ominaisuuksia etenkin
vaikeissa puhelutilanteissa, joissa asiakas on esimerkiksi tuohtuneessa tai
pettyneessa mielentilassa. (Roos & Systa 2001, 40; Hakkinen & Uski 2006, 17-
23))

Yhteyskeskuksen asiakaspalvelijalla tulee olla kyky hoitaa puhelutilanteet
asiakaskeskeisesti. Toisin sanoen aanensavyt, sanavalinnat ja puheen selkeys
tulee olla sellaisella tasolla, ettd asiakas ymmartad ne vaikeuksitta. Hyvien
tapojen sailyttdminen tilanteessa kuin tilanteessa on ehdoton vaatimus
puhelinpalvelutyontekijalle. Asiakkaalle tulisi aina jddda sellainen tunne, etta
hantd on kohdeltu oikeudenmukaisesti ja ettd han on tullut ymmarretyksi ja
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hanen ongelmansa on otettu vakavasti. (Roos & Systa 2001, 162; Aarnikoivu
2005, 29, 58-59.)

Tilannetaju on asiakaspalvelijalle keskeinen ominaisuus. Nain puhelu voidaan
ohjata sujuvasti kohti toivottua ratkaisua, ja onnistutaan pitamaan keskustelu
oikeilla raiteilla. Tilannetaju pitaa sisélladn myos taidon osata kysya oikeat
kysymykset, jotka johtavat ongelman ratkaisuun tai antavat tarvittavat tiedot
asian viemiseksi eteenpain. (Roos & Systa 2001, 159-162.)

Palvelutilanteet, joissa asiakas on vihainen, kiihtynyt tai muutoin negatiivisesti
asennoitunut, ovat vaativia ja melko yleisid. Tuohtuneen asiakkaan tyynnyttely
ja rauhoittelu on kaytannodssa jokaiselle asiakaspalvelijalle tuttu tilanne. Vaikka
tilanne ei tyontekijan kannalta ole miellyttava, saattaa se laadun kehittamisen
kannalta tuottaa yritykselle hyddyllista ja tarkedéd tietoa. Tyytymattomyyden
iimaiseminen suoraan palvelun tuottajalle mahdollistaa epakohtien esille
nousemisen ja niiden korjaamisen. Kielteisen tilanteen kaantaminen
positiiviseksi kokemukseksi jattaa asiakkaalle mydnteisen kuvan yrityksen
palvelusta. (Roos & Systa 2001, 142-143; Aarnikoivu 2005, 78-79; Hakkinen &
Uski 2006, 32-35.)

Asiakkaan antaessa negatiivista palautetta, tulee asiakaspalvelijalla olla kyky
hillita itseddn ja valttda sortumasta syyttelyyn, puolusteluun tai Kkiistelyyn.
Tallaiset virheet johtavat usein asiakkaan tuohtumiseen entistd enemman ja
puolustelemaan omaa kantaansa yha voimakkaammin. Syyttelyn ja vaittelyn
sijasta asiakaspalvelijan tulee kuunnella asiakasta asiallisesti, esittda pahoittelut
ja tarjota ratkaisua tilanteen korjaamiseksi. Anteeksipyynndlla on lahes aina
myonteisia vaikutuksia asiakkaaseen, kun se tehdaan asiallisesti, eika ajauduta
voivotteluun. Mydtatunnon osoittaminen puhdistaa ilmaa ja saa asiakkaan
tuntemaan, ettd han on tullut ymmarretyksi. Tilannetta voi pahoitella silloinkin,
kun varsinaista virhetta ei ole tapahtunut. Pahoittelua ei tarvitse kohdentaa juuri
virheeseen vaan sen voi tehda myotatunnon osoituksena asiakasta ja taman
tuntemuksia kohtaan. Hyvin hoidettu negatiivinen kohtaaminen on yhta suuri
onnistuminen kuin mika tahansa hyvin hoidettu tilanne. (Hakkinen & Uski 2006,
32-35.)
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Sopeutuvuus, itsevarmuus ja rohkeus ovat tarkeita piirteitd vakuuttavuuden
kannalta. Mikali puhelinasiakaspalvelija on epavarma ja arka, ei han
todennakoisesti onnistu antamaan yrityksesta ja itsestaan ammattitaitoista ja
uskottavaa kuvaa soittajalle. Tilanteessa, jossa asiakaspalvelija ei osaa vastata
asiakkaan esittamaan kysymykseen tai ei pysty antamaan apua ongelmaan, on
parasta ottaa soittopyyntt ja ohjata asiakas nain asiantuntijan puheille. Toinen
vaihtoehto on luvata itse palata asiaan ja selvittdd tilanne pyytdmalla apua
kollegoilta, esimiehelta tai joltakulta muulta asiasta enemman tietavalta. (Roos
& Systa, 159-162; Feinberg ym. 2004, 39.)

Persoonallisten ominaisuuksien lisdksi yhteyskeskusagentin tulee osata kayttaa
tyossa tarvittavia jarjestelmia tehokkaasti. Esimerkiksi puhelimen kayton
hallitseminen on olennaista tyon sujuvuuden kannalta. Puheluiden yhdistaminen
eteenpain on keskuksissa varsin yleistd ja sen tulee sujua henkilostolta
automaattisesti.  Lisdksi  asiakaspalvelijan  tulee  kyetd  ohjaamaan
puhelinkeskustelua samalla, kun kirjaa puhelussa esiin tulevia asioita
jarjestelmaan. Puhelun aikana on usein tarve samanaikaisesti etsia erilaisia
tietoja jarjestelmista. Asiakaspalvelijan kyky kayttaa ohjelmia rutiininomaisesti ja
taitavasti on edellytys luontevalle puhelinkohtaamiselle. (Roos & Systa 2001,
159-165.)

Edella mainituista yhteyskeskustyontekijaltd vaadituista ominaisuuksista osa on
taysin opeteltavissa ja osa puolestaan yksinomaan henkilén luonteenpiirteista
kiinni. Liséksi jotkin ominaisuuksista, kuten esimerkiksi empatiakyky ja
itsevarmuus, ovat osittain opittavissa. Tama tarkoittaa sita, ettd henkildlla pitaa
olla luontainen taipumus néihin ominaisuuksiin, vaikka h&n ei heti alusta lahtien
pystyisi osoittamaan empatiaa jokaista asiakasta kohtaan tai kayttaytymaan
taysin itsevarmasti. Riittda siis, ettd henkil6lla on taipumus néaihin
ominaisuuksiin, joita han voi kokemusten ja koulutusten kautta kehittda

eteenpdin. (Feinberg ym. 2004, 39.)
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Asiakaspalvelukeskus on Diverseyn asiakkaiden keskeisin kontakti yritykseen.
Suurin osa asiakkaiden yhteydenotoista tulee asiakaspalveluun. Yhteydenotot
voivat olla tavallisia tilaus- tai huoltopyynt6ja, mutta ne voivat koskea myods
esimerkiksi uutuustuotteita, hinnoittelua tai laskutusta. Lisaksi kaikki
asiakasreklamaatiot kasitellaan asiakaspalvelussa. Monipuolisen
asiakaskunnan sek& laajan tuote- ja palveluvalikoiman vuoksi Diverseyn
asiakaspalveluhenkilostoltd edellytetdan lahes kaikkia edella mainittuja
ominaisuuksia selviytydkseen tyosta tehokkaasti asiakasta unohtamatta.
Vaadittavia ominaisuuksia ovat esimerkiksi hyva tuotetietous, kyky hallita eri
tiedonhaku ja -—hallintajarjestelmia, hyva paineensietokyky, Kkielitaito ja

ongelmanratkaisukyky.

3.2 Henkiléston kehittaminen: hyvan palvelun edellytys

Yritysten on panostettava huomattavassa maarin palvelukeskuksen henkildstén
koulutukseen ja tulevaisuuteen, jotta markkinoilla erottautuminen olisi
mahdollista ja jotta jokainen asiakaskohtaaminen keskuksessa saavuttaisi
erinomaisen tason. Usein on niin, etta kun asiakas valittaa huonosta palvelusta,
han todellisuudessa tarkoittaa huonoa asiakaspalvelijaa. Vaikka valitus siis
kohdistuu palveluun, on yleisimmin kohde itse asiassa henkild. Tyytymattomat
asiakkaat levittavat herkasti ikavia kokemuksiaan laajalti eteenpdin. Tasta
syystd henkildston kouluttaminen ja tietyn palvelutason sailymisen
varmistaminen on yrityksen maineen kannalta erittain tarkeda. Jopa vain yksi tai
kaksi huonoa asiakaspalvelijaa voivat vahingoittaa yrityksen imagoa heikolla
palvelullaan tai huonolla asenteellaan. My6s jatkuva tyOympariston
muuttuminen ja tekniikan ja markkinoiden Kkehittyminen luovat jatkuvan
kouluttamisen ja kehittamisen tarpeen. (Fluss 2005, 133-134; Hakkinen& Uski
2006,37.)

Asiakaspalvelun tasalaatuisuus on yrityksen maineen kannalta tarkeaa.
Tasalaatuisuus tarkoittaa sita, ettd soittaessaan keskukseen asiakas saa aina

samantasoista palvelua huolimatta siita, kuka vastaanottaa puhelun. Toiminta
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yhteyskeskuksissa perustuu siihen, ettd puhelun voi saada kuka tahansa.
Talloin asiakas ei voi varmistua siita, ettd hanta palvelee aina sama henkilo.
Tasalaatuisen palvelun vallitessa ei ole merkitystd, kenen kanssa asiakas asioli,

vaan han saa aina yhta hyvaa palvelua. (Aarnikoivu 2005, 60.)

Kaytadnnossa palvelun tasalaatuisuutta on vaikea saavuttaa. Siihen on kuitenkin
pyrittava, silla keskuksen toimintaideana ei ole sitouttaa asiakasta henkil6on
vaan yritykseen. Na&in ollen epatasalaatuinen palvelu on riski yrityksen
nakokulmasta. Vaihtelevan palvelun laadun seurauksena asiakkaat saattavat
narkastya ja kokea yrityksen epéluotettavana. Ainoa keino, jolla tasalaatuinen
palvelu on mahdollista saavuttaa, on riittdva koulutus ja henkildstén
perehdyttdminen. (Aarnikoivu 2005, 60-61; Fluss 2005, 138.)

Palvelunlaadun parantamisen tehokkain keino on kouluttaminen. Ennen
ensimmaistadkaan puhelua, tulee asiakaspalvelijalla olla riittava tuotetietamys,
jarjestelmatuntemus ja viestintataidot. Tama on tarkeaa siksi, etta karjistetysti
esitettyna jokainen puhelinasiakaskontakti paattyy asiakkaan paattkseen joko

aloittaa, jatkaa tai paattaa yhteistyo yrityksen kanssa. (Fluss 2005, 138-139.)

Henkiloston kouluttaminen on valttdmatontd, jotta yhteyskeskus toimisi
parhaalla mahdollisella tavalla. Vaikka kouluttaminen vaatii yritykseltd aina
aikaa ja rahaa, maksavat onnistuneet koulutukset itsensé ajan myota takaisin.
On arvioitu, etta hyvin suunniteltu ja toteutettu koulutus maksaa itsensa takaisin
noin kolmessa kuukaudessa. Asiakas yleensd huomaa, jos joutuu asioimaan

ammattitaidottoman ja epavarman henkilon kanssa. (Fluss 2005, 140.)

Koulutusohjelmien tulee olla suunniteltuja siten, ettd ne tdhtdavat henkiloston
olennaisten taitojen ja ominaisuuksien kehittdmiseen ja parantamiseen.
Jokaiselle yhteyskeskustyontekijalle tarpeellisia koulutuksia ovat tuote-,
ohjelmisto- ja yritystuntemuskoulutukset. Henkilostén itsevarmuuden ja
patevyyden kannalta téallaiset koulutukset ovat elintarkeita. Esimerkiksi
tilanteessa, jossa asiakas soittaa keskukseen saadakseen tietoa yrityksen
tuotteista, on erittain tarkeaa, etta jokaisella keskuksen asiakaspalvelijalla on

riittava tietamys yrityksen tuotteista. Mikéli ndin ei ole, on tyontekijalla vahintaan
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oltava tieto siita, mista han loytaa tarpeellisen aineiston. Mikéli asiakas puhelun
alkana tekee ostopaatoksen ja tahtoo tehd& tilauksen, tulee
yhteyskeskushenkilostolla olla riittdva tuntemus myds tilaus-, toimitus- ja
maksuprosesseista. My0s aggressiivisen asiakkaan kohtaamiseen, stressin
hallintaan, motivoitumiseen sek& asiakaslahtdisyyteen on syyta tarjota
koulutusta. Tallaiset koulutukset antavat asiakaspalvelijalle valmiudet selviytya
epatavallisista asiakaskohtaamisista, kuten vihaisen asiakkaan palvelemisesta.
(Feinberg ym. 2004, 39.)

Henkildstén kouluttaminen ja kehittaminen eivat ole yksin esimiesten tai
yrityksen johdon vastuulla. Myds tyontekija itse on vastuussa omasta
kehittamisestaan ja hanella on velvollisuus tuoda ilmi, mikali kokee tarvetta
koulutukselle tai opastukselle jollakin tietylla alueella. Jotta henkilostd kokisi
parannus- ja koulutusehdotusten esille tuomisen mielekkaaksi, tulee
tyoyhteison ilmapiirin olla turvallinen ja avoin. Pakottaminen tai tyrmatyksi
tulemisen pelko eivét tue aktiivista kehitysideointia tyontekijoiden keskuudessa.
(Hakkinen & Uski 2006, 37.)

3.3 Tyytyvainen henkilosto — tyytyvaiset asiakkaat

Yrityksen tyontekijat voivat tietyissa tapauksissa olla samanaikaisesti myos
asiakkaita. Nain ollen on tarke&a antaa tunnustusta tyontekijoille siitd, miten he
nakevat vaivaa asiakassuhteiden ja Iluottamuksen yllapitamiseksi. Mikali
tyontekijoita ei kohdella hyvin, on taysin realistista odottaa, etta se valittyy
asiakkaille asti. Tama voi koitua hyvin Kkalliiksi yritykselle. Tyytymattomat
tyontekijat harvemmin ovat kiinnostuneita yrityksensa tuotteista ja saattavat

tuoda mielipiteensa julki asiakaskohtaamisissa. (Szwarc 2005, 12-13.)

Tyontekijoiden  rooli  asiakastyytyvaisyydessd on keskeinen. Heidan
ndkemyksensa yrityksen tuotteista ja palveluista sekd heidan panoksensa
asiakastyytyvaisyyteen  ovat avaintekijoitd  yrityksen = menestyksessa.

Palveluiden tuottajien, itse tyontekijoiden, on uskottava yritykseen ja tuotteisiin,
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joita he tarjoavat ja heidan on itse oltava tyytyvaisia, jotta he voivat vakuuttaa
my0s ulkoiset asiakkaat. (Szwarc 2005, 13-14.)

Motivaatio on voima, joka ajaa ihmisen etenemaan tehtavissaan,
tyoskentelemaan tavoitteidensa eteen seka kehittymaan tydssaan. Olipa
eteenpain vieva voima tarve, toive tai tunne, se saa ihmisen kayttaytymaan
tietylla tavalla. Motivoitunut henkild on energinen ja tavoittelee paattavaisesti
paamaaraansa. (Thomas 2004, 58.)

On todettu, etta asiakaspalvelijat, joita yrityksen johto kohtelee kunnioituksella
ja jotka ovat motivoituneita, riittavasti koulutettuja ja joilla on ongelmien
haltuunotto- ja ratkaisukyky, tuottavat positiivisia palvelukokemuksia asiakkaille.
Yleisesti ottaen motivaatio yhdistetddn tuottavaan toimintaan ja hyvaan
palveluun. On tarkead, etta tyontekija kokee olevansa tarpeellinen. (Fluss 2005,
133; Hakkinen & Uski 2006, 65)

Esimiehen tulee itse olla motivoitunut kyetdkseen innostamaan myo6s alaisiaan.
Vastuualueita jakaessaan on esimiehen syyta antaa tietty valta ja vapaus tyon
toteuttamiseen liittyviin  paatoksiin. Tyotehtavien tehokas suorittaminen
vaikeutuu, mikali tyontekijalla ei ole minkdanlaista oikeutta tehda itsenaisia
paatoksia tyohonsa liittyen. Paatoksentekomahdollisuuden puute puolestaan
todennakoisesti lannistaa tyontekijan kiinnostusta tydhén, mika usein heijastuu
asiakaspalvelun laatuun. Tydnkuvia pitaa olla tarvittaessa valmis muuttamaan,
mikali sille [6ytyy riittdvat perusteet. Tydn suorittamiseen liittyen esimiehen tulee
antaa saannollisesti palautetta ja kertoa, mihin asioihin on ollut erityisen
tyytyvainen tai tyytymaton. (Anton & Gustin 2000, 28; Feinberg ym. 2004, 72;
Thomas 2004, 58-59; Hakkinen & Uski 2006, 65.)

Yhteyskeskuksen johdon tulisi motivoida henkilostod esimerkiksi monipuolisilla
ja vastuullisilla ty6tehtavilla. Mikali joku henkilostosta osoittaa kiinnostusta
esimerkiksi ryhméan tyotapojen kehittdmiseen ja hanella on hyvéat edellytykset
siihen, tulisi talle tyontekijalle antaa mahdollisuus vaikuttaa tydtapoihin ja laatia
esimerkiksi kehitysohjelma yhteyskeskustyoélle. Jokapaivaisessa tydssa on aina

tilaa kehittamiselle. Loistava tapa kannustaa ja palkita ammattitaitoista
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tyontekijgéd on antaa tadlle mahdollisuus vaikuttaa tyohonsa kehittavasti.
(Feinberg ym. 2004; 71-72; Fluss 2005, 137.)

Diverseyn asiakaspalvelussa yhteyskeskuksen esimies on antanut
opinnaytetyon tekijalle tilaisuuden vaikuttaa toimintaan ja ty6tapoihin tdmén
opinnaytetydon muodossa. Yksi tyon keskeisimmista tavoitteista on ollut
selvittdd, mitkd toiminta-alueet Diverseyn palvelussa vaativat kehittamista ja
pohtia, miten niitd voisi parantaa. Tavoitteena on ollut laatia selkea kehitys- ja
toimintasuunnitelma osa-alueiden toiminnan parantamiseksi. Opinnaytetyon ja
kehityssuunnitelman parissa tydskentelemisen myota opinnaytetyon laatija on
motivoitunut paivittdisessa tydssddn paastessadan kehittamaan ja pohtimaan

keinoja toiminnan parantamiseksi.
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4 ASIAKASTYYTYVAISYYS

Asiakastyytyvaisyys on monen tekijan summa, joka kuvastaa asiakkaan
kasitystd saamastaan palvelusta. Asiakastyytyvaisyyteen vaikuttavat monet
pienet seka tunne- ettd jarkiperaiset tekijat ja tilanteet. Ne muokkaavat yksilon
mielipiteitd tuotteista ja palveluista. Lisdksi nakemyksiin vaikuttavat toisten
ihmisten ndkemykset ja kokemukset, joita he jakavat muille. Omien ja toisten
kokemusten ja mielipiteiden lisdksi jokainen altistuu jatkuvasti yritysten
mainonnalle ja mediakampanjoille, jotka osaltaan vaikuttavat kasitykseen,
millaista palvelua kulloinkin  on tarjolla. Asiakastyytyvaisyys ei ole
yksinkertaisesti vain tyytyvaisyytta tai tyytymattomyytta yritykseen vaan se on
asiakkaan kokemusten muokkaama nakemys yrityksen tuotteista tai palveluista

verrattuna muihin organisaatioihin. (Szwarc 2005, 5-6.)

Jotta asiakas olisi tyytyvainen ja kokisi yrityksen palvelun olevan tasokasta,
tulee yrityksen Kkiinnittdd vahvasti huomiota kokonaisuuteen. Tuotteiden laatu,
hinnoittelu, toimitusten sujuvuus ja pakkaukset ovat tarkeitd, mutta on
muistettava mya0s asiakaspalvelun ja sen laadun vaikutus
asiakastyytyvaisyyteen ja asiakkaiden sitoutumiseen. Aito vuorovaikutus
asiakkaan ja yrityksen valilla tuo yritykseen uskollisia asiakkaita ja tekee
molempien osapuolten liiketoiminnasta sujuvampaa. Tyytyvadiset asiakkaat
levittavat yrityksestd positiivista mainetta, joka tuo yritykselle kasvua.
Suositeltavuus onkin tarked yrityksen menestyksen mittari. Mikali asiakas olisi
valmis suosittelemaan yritystd kollegoilleen, kuvastaa se toiminnan
onnistumista ja menestysta. (Storbacka & Lehtinen 2002, Lamsa & Uusitalo
2002, 21; 20-26; Heinimaki 2006, 156.)

Asiakkaan odotusten tayttdminen edellyttdd asiakkaan toiveiden ja tarpeiden
kartoittamista. Yrityksen on selvitettava, mitd asiakaskunta odottaa yhteistyo6lta
ja kuinka toimintaa voitaisiin kehittda odotusten tayttdmiseksi. Pelk&staén
tarpeiden selvittdminen ei riitd vaan yrityksen on myos kehityttava jatkuvasti ja

muututtava ajan mukaan yha toimivammaksi ja luotettavammaksi
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yhteistybkumppaniksi, jotta asiakaskunta pysyisi tyytyvaisend. (Storbacka &
Lehtinen 2002, 20-28.)

4.1 Asiakastyytyvaisyyden ja asiakaspalvelun merkitys menestyksessa

Asiakastyytyvaisyys on liiketoiminnan kannalta erittdin tarked onnistumisen
mittari. Kun on kyse tuotteiden laadusta, palvelusta ja asiakkaan tarpeiden
tayttdmisesta, on tarkeaa tietaa, mikd on asiakkaan nakemys yrityksesta.
Mittaaminen ja jatkuva toiminnan laadun seuranta edistavat yrityksen toimintaa
ja menestysta markkinoilla. Tutkimukset ovat osoittaneet, ettd jo pelkéstaan
toiminnan mittaaminen voi lisata kannattavuutta, parantaa laatua ja nostaa
asiakastyytyvaisyytta. Tyytyvdinen asiakas on avain menestykseen silla mita
tyytyvaisempi asiakas on, sitd enemman ja sitd useammin han tekee hankintoja

ja asioi yrityksessa, johon on tyytyvainen. (Gerson & Machosky 1993, 1-3.)

Yhteyskeskus on asiakkaille yleisin ja usein ainoa konkreettinen kontakti
yritykseen. Nykypaivana asiakaspalvelun laatu on keskeisessd osassa kun
puhutaan yrityksen menestyksesta ja kilpailukyvystad. Tdméa johtuu markkinoiden
homogeenisyydesta. Toisin sanoen, markkinoilla tarjottavat tuotteet ja palvelut
eroavat toisistaan hyvin vahan. Selvia eroavia ominaisuuksia on vaikea loytaa
ja kehittdd. Yha monimutkaisemmat ja haastavammat markkinat pakottavat
yrityksen nakemé&an asiakaspalvelun yhtend yrityksen tarkeana strategisena
tekijand. Asiakastyytyvaisyydella on suora vaikutus kuluihin, liikevaihtoon ja
tuloihin. Nain ollen palvelun laatu on monesti se tekija, joka ratkaisee asiakkaan
valinnan tuotteiden tai palvelun valilla. Yrityksen ja asiakkaan vélinen suhde on
paiva paivalta yha tarkeammassa roolissa kun puhutaan yritysten valisesta
kilpailusta. (D’Ausilio 2005, 4-5.)

Asiakaspalvelun keskeinen ja ratkaiseva rooli yrityksen menestyksessa vaatii
yritykseltda myos panostusta henkildstoon ja sen kehittamiseen, jotta palvelun
laatu voidaan taata ja sita voidaan jatkuvasti kehittaa vastaamaan asiakkaiden
kasvavia vaatimuksia. Asiakaspalveluhenkildstén ominaisuuksilla ja taidoilla on

suora Yyhteys asiakkaiden palvelukokemuksiin. Osaamaton ja epavarma
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henkilostd antaa hetkessa koko yrityksestd heikon kuvan. Vastaavasti varma,
toimelias ja osaava asiakaspalvelu valittaa asiakkaalle positiivisen kuvan
yrityksesta. Mitd osaavampi henkilostd asiakasta palvelee, sitd helpompaa
asioiminen on.  Positiivinen palvelukokemus saa asiakkaan palaamaan
yritykseen uudestaan ja kasvattaa tdman luottamusta yritysta kohtaan. (Fluss
2005, 130-133.)

4.2 Asiakastyytyvaisyyden tutkiminen

Asiakastyytyvaisyystutkimus on keino mitata yrityksen nykyisten asiakkaiden
tyytyvaisyyttd esimerkiksi palveluihin. Tutkimuksella pyritddn selvittamaan
asiakkaiden tyytyvaisyyden tasoa. Yleiset markkinointitutkimuksen toteutustavat
soveltuvat hyvin asiakastyytyvaisyyden mittaamiseen. Kysely voidaan toteuttaa
suljettuna kvalitatiivisena kyselyna, jossa asiakkaan tehtavana on valita
annetuista vaihtoehdoista eniten omaa n&kemystadn vastaava vastaus.
Tutkimus voidaan toteuttaa myods avoimena Kkyselyna, jossa asiakkaalle
esitetddn kysymyksia, joihin hanen tulee vastata vapaasti omien nakemystensa
mukaan. Lisdksi kysely voi olla suljetun ja avoimen kyselyn yhdistelma, jossa
asiakkaalle esitetdédn sekd suljettuja, etta avoimia kysymyksid. Taman
opinnaytetyon yhteydessa toteutettu asiakastyytyvaisyyskysely on kvalitatiivinen
kyselytutkimus, johon on siséllytetty sek& avoimia etta suljettuja kysymyksia.
(Lahtinen & Isoviita 2001, 81; Rope 2005, 176; Bergstrom & Leppénen 2009,
484-485)

Asiakastyytyvaisyyden mittaaminen ei ole aivan yksinkertaista. Ei riita, etta
selvitetddn vastaus kysymykseen, onko asiakas tyytyvdinen vai ei.
Tyytyvaisyytta voidaan mitata niin monelta eri kannalta ja siihen vaikuttaa moni
tekijd. Jotta tyytyvaisyystutkimuksesta olisi yritykselle hyodtya ja jotta sen
pohjalta pystyttaisiin kehittdm&an toimintaa oikeaan suuntaan, on tutkimuksen

oltava tasmallinen. (Szwarc 2005, 4-5.)

Asiakastyytyvaisyystutkimus on hyddyllinen tapa selvittda
asiakastyytyvaisyyden taso etenkin, jos asiakaskunta on laaja. Tutkimuksen
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suunnitteluun on syyta panostaa ja se on laadittava tarkasti, jotta se tuottaa
vastaukset juuri oikeisiin kysymyksiin. Mikali tutkimus on rakennettu huonosti tai
kysymykset ovat epamaaraisia, voidaan tutkimuksen myoéta tehda vaaria
johtopaatoksia  ja  tulokset saattavat olla epatotuudenmukaisia.
Epdammattimainen kysely antaa lisaksi yrityksestd huonon kuvan ja saattaa
jopa aiheuttaa arsyyntymista kohderyhmassa. (Roos & Systa 2001, 105-108.)

Asiakstyytyvaisyystutkimuksia tulisi toteuttaa saannollisin valiajoin
asiakastyytyvaisyyden tason selvittamiseksi ja sen kehityksen seuraamiseksi.
Tasaisin valiajoin toteutetut asiakastyytyvaisyyskyselyt antavat yritykselle
arvokasta tietoa siitd, mihin suuntaan asiakaspalvelu tai palvelun taso
ylipdataan on kehittynyt. Vanhojen ja uusien kyselyiden tulosten vertailu antaa
kasitysen, onko palvelu heikentynyt tai parantunut esimerkiksi viimeisen kolmen
vuoden aikana. Kun yritys on tietoinen palvelun kehityksen suunnasta, on sen
mahdollista 16ytdd oikeat keinot ratkaista olemassa olevia ongelmia. Trendin
selvittdminen on oleellista, vaikka kehitys olisi nousujohdanteista. Parantunut
asiakaspalvelun taso on merkki yritykselle siita, etta yritys toimii, kuten pitda ja

asiakkaat ovat tyytyvaisia. (Gerson & Machosky 1993, 2-4.)

Hyvan kyselytutkimuksen kriteeri on, ettd sen avulla pystytaan selvittamaan
vastaukset juuri oikeisiin kysymyksiin ja tuottamaan luotettavaa tietoa
asiakkaiden ndkemyksista. Jotta kysely tuottaisi yritykselle todellista lisdarvoa,
on sen oltava mahdollisimman luotettava. Toisin sanoen tutkimuksen
validiteetin ja reliaabeliuden on toteuduttava. Reliaabeliudella tarkoitetaan
kyselyn toistettavuutta. Toisin sanoen tutkimuksen antamien tulosten tulisi olla
tasmallisid ja sattumanvaraisten tulosten mahdollisuus minimi. Validiteetti
puolestaan merkitsee tutkimuksen kykyd mitata juuri oikeita asioita. Tama
tarkoittaa sita, ettd tutkimuksen ei pidad olla tulkinnanvarainen vaan niin
tasmallinen, ettd tulkinnalle ei ole sijaa. Kyselyn on lisdksi oltava lisdarvoa
tuottava, johdonmukainen ja selkeasti yrityksen toimintaan ja palveluihin
kytkeytyva. (Hirsijarvi ym. 2007, 226-227; Roos & Systa 2001, 105-107.)

Asiakastyytyvaisyyskyselyiden liséksi hyva tapa saada tietoa asiakkaiden

nakemyksista on tehda palautteen antaminen mahdollisimman helpoksi. On
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jarkevaa antaa asiakkaille mahdollisimman monia keinoja kommentoida ja
antaa rakentavaa palautetta yrityksen palveluista. Palautetta voidaan kerété
haastatteluilla, asiakaspalautejarjestelmien avulla tai  yksinkertaisesti
asiakaskohtaamisen yhteydessa saadun palautteen tallentamisella yhteiseen
tietokantaan. (Roos & Systa 2001, 105-110.)
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5 ASIAKASTYYTYVAISYYSKYSELY

Vuoden 2013 ensimmaisen kvartaalin aikana toteutettu Global Voice of The
Customer  -asiakastyytyvaisyyskysely on osa Sealed Air -yhtién
kehitysohjelmaa, jonka tarkoituksena on parantaa ja kehittdd koko yhtitn
asiakaspalvelutoimintoja maailmanlaajuisesti. Kyselytutkimuksen tavoitteena oli
kartoittaa kahden eri Sealed Airin liiketoimintayksikon (Diversey Care ja Product
Care) asiakkaiden tyytyvaisyytta asiakaspalveluun. Suomen kanssa samalle
toteutuskierrokselle osallistui 24 muuta Euroopan maata. Tassa tydssa
keskitytddn kyselyyn, joka toteutettin Suomen Diversey Care -asiakkaissa.
Diversey Care -yksikk6on kuuluvat kaikki Diverseyn hygienia- ja
siivoustarvikkeita tilaavat asiakkaat lukuun ottamatta elintarvike- ja

panimoteollisuutta. (Global CS VoC Resource Site.)

5.1 Kyselyn toteuttaminen

Opinnaytetyon tekija eli projektivastaava kaynnisti hankkeen Suomen osalta
vuoden 2013 alussa. Ensimmainen vaihe oli globaalin kyselyn k&aantdminen
suomeksi ja otannan selvittaminen seka asiakkaiden kontaktitietojen
keraaminen. Opinnaytetyon tekija vastasi kyselyn kaantamisestd ja otannan
selvittamisesta.  Asiakkaiden  kontaktitietojen  kerddminen  toteutettiin
yhteistydssd opinnaytetyon tekijan ja myyntihenkildston kanssa. Lisaksi
opinnaytetyon laatijan vastuulla oli tiedottaa koko henkildkuntaa kaynnissa
olevasta projektista ja rakentaa kyselylomake ja vastaanottajalistat Internet-

pohjaiseen SurveyMonkey -kyselyohjelmaan.

Kyselyn kohderyhma koostui Diversey caren asiakkaista, jotka olivat viimeisen
puolen vuoden aikana tilanneet yli 200 euron arvosta. Pyrkimyksena oli
tavoittaa sellaiset henkilot, jotka ovat olleet suorassa yhteydessa
asiakaspalveluun ja jotka nain ollen pystyvat arvioimaan kokemuksiaan

asiakaspalvelusta ja sen toimivuudesta.
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Kyselyn otanta laskettiin laskurin avulla, johon syotettin koko Diverseyn
asiakaspopulaatio. Luotettavuustasoksi asetettiin 95 % ja luottamusvaliksi 5.
Tulokseksi saatiin 338 asiakasta, joista tavoitteena oli saavuttaa vahintaan 68
vastausta (eli 20%), jotta tutkimus olisi kattava ja tulosten pohjalta voisi tehda
yleistyksia. Kysely lahetettiin lopulta 452 asiakkaalle vaaditun vastausmaaran

saavuttamiseksi.

Kyselyn toteuttamisessa kaytetyssd SurveyMonkey -kyselyohjelmassa
kayttajalla on mahdollisuus luoda omiin tarpeisiin ré&&téaldity nettipohjainen
kysely. Kysely voi sisaltdd mm. monivalintakysymyksia, asteikkokysymyksia ja
avoimia kysymyksid. Kyselyyn on lisaksi mahdollisuus rakentaa ns.
kysymyshyppyja, joiden avulla tietyn vaihtoehdon valinnut vastaaja hyppéaa
automaattisesti epaolennaisten kysymysten ohi. Mikali asiakkaalta kysytd&n
esimerkiksi "Oletko ostanut meiltd mansikoita?” ja asiakas vastaa "En”, voi
kyselyn rakentaa siten, etta kyseinen asiakas hyppéaa seuraavan kysymyksen
yli, jossa hantd muutoin pyydettaisiin arvioimaan mansikoiden laatua ja makua,

joista hanella ei tdssa tapauksessa olisi kokemusta.

SurveyMonkeyssa on mahdollisuus laatia osoitelistoja vastaanottajista, joille
kysely lahetetdaan. Listojen avulla kyselyn laatijalla on mahdollisuus seurata,
ketka asiakkaista ovat vastanneet ja moniko asiakas on jattanyt kyselyn kesken
sekd kuka vastaanottajista on kieltanyt kyselyn Il&hettamisen. Nain on
mahdollista seurata vastausprosentin kehittymista eli osallistumisaktiivisuutta.
Vastaanottajalistojen avulla SurveyMonkey yksiloi jokaisen osallistujan
vastaukset niin, etta kyselyn laatija voi halutessaan tarkastella kenen tahansa

osallistujan vastauksia yksityiskohtaisesti.

5.2 Kyselyn rakenne

Kysely on kvalitatiivinen kysely, joka on yhdistelma suljettuja kysymyksia ja
avoimia kysymyksia. Suljetuissa kysymyksissd asiakkaita pyydetadn

paasaantoisesti arvioimaan tyytyvaisyyttaan eri asteikoilla. Avoimissa

kysymyksisséd vastaajalle annetaan tilaisuus vapaasti arvioida mielipiteitd&n
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pyydettyyn aihealueeseen. Kysely koostuu 12 kysymyksestd, joiden avulla on
pyritty selvittamaan asiakkaiden tyytyvaisyyttd asiakaspalveluun sek& muihin
tukitoimiin. Lahes jokaisen kysymyksen jalkeen asiakkaalla on ollut
mahdollisuus antaa vapaata sanallista palautetta ja kommentteja liittyen edella
esitettyyn kysymykseen. Kommentin antaminen on ollut vapaaehtoista, eiké
vastaamatta jattaminen ole estanyt kyselyssa etenemista. Sen sijaan moni
varsinainen kysymys on tutkimuksessa asetettu pakolliseksi, eika ohjelma ole
paastanyt vastaajaa etenemaan ennen kuin tdma on antanut arvionsa avoinna
olevaan kysymykseen. Vastauksen edellyttamisen tarkoituksena on ollut saada
asiakkailta vastaukset tutkimuksen kannalta oleellisiin kysymyksiin, jotta
tulokset olisivat mahdollisimman kattavia ja niiden pohjalta voitaisiin tehda

yleistyksia ja johtopaatoksia.

Kysely on rakennettu siten, ettd ensimmaiset nelja kysymystd koskevat
yksinomaan asiakaspalvelua ja sen arviointia. Ensimmaéisen kahden
kysymyksen perusteella pyritddn selvittamaan asiakkaiden tyytyvaisyys
asiakaspalvelun tavoitettavuuteen. Seuraavaksi vastaajaa pyydetdaan
arvioimaan asiakaspalveluhenkildston kykyja ja ominaisuuksia. Taméan jalkeen

pyydetaan viela arviota tyytyvaisyydesta yleisesti Diverseyn asiakaspalveluun.

Taman jalkeen kysely etenee koko yritystd koskeviin kysymyksiin. Pyritddn
selvittam&éan, milla aihealueilla Diverseyn tulisi kehittd& toimintaansa. Lis&ksi
kartoitetaan tyytyvaisyyden tasoa koko tilausketjuun tilauksen teosta perille
toimitukseen asti, kattaen mm. hinnoittelun, laadun, logistiikan ja tuotteiden
pakkaukset. Vastaajaa pyydetdan arvioimaan Diverseyn toiminnan tasoa
verrattuna muihin vastaajan avaintoimittajin. Samalla selvitetdaan, kuinka
todenndkoisesti vastaaja  suosittelisi  Diverseytd  yhteistybkumppanina

kollegoilleen.

Diversey kehittdd jatkuvasti palveluitaan nykyaikaisempaan muotoon. Tasta
syysta sahkoisen tilaamisen osuutta pyritdan kasvattamaan kaiken aikaa. Nain
ollen kyselyn avulla on myds haluttu ottaa selville, kuinka suuri osa asiakkaista
olisi kiinnostunut tilaamaan ja seuraamaan tilauksiaan sahkoisesti. Tiedon

avulla yhad useampi asiakas pyritdan saamaan mukaan sahkoisen tilaamisen
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piiriin. Tama tehostaa asiakaspalvelun toimintaa ja helpottaa osaltaan myo6s
asiakkaan omien tilausten seuraamista vahentden suoria tiedusteluja ja
puheluita asiakaspalveluun. Kysymykset 10 ja 11 siis selvittavat, olisiko
vastaaja kiinnostunut sahkdisestd tilaamisesta, ja mikali tdma ilmoittaa
kayttavansa jo sahkoistd palvelua, pyydetaan hantd arvioimaan tyytyvaisyytta

palvelun toimintaan.

Viimeinen kysymys antaa asiakkaalle vield& mahdollisuuden jattaa vapaata

palautetta tai toivomuksia liittyen Diverseyn toimintaan ja asiakaspalveluun.

5.3 Kyselyn tulokset

Kysely lahetettiin 452:lle Diverseyn care asiakkaalle. Kyselyyn vastasi lopulta
99 asiakasta, joista 25 jatti kyselyn kesken ja 74 suoritti kyselyn loppuun asti.
Viestissa, jonka mukana lahetettiin linkki kyselyyn, annettiin lisaksi mahdollisuus
kieltdd muistutusten ja myohempien kyselyiden lahettaminen kyselyohjelmasta.
Asiakkaista 38 ilmoitti haluavansa pois postituslistalta ja Kkielsi tulevien

kyselyiden lahettamisen.

Projektivastaava kaynnisti  kyselyn Suomessa 1.2.2013 Ilahettamalla
SurveyMonkeysta postituslistan asiakkaille lyhyen informaatioviestin k&ynnissa
olevasta asiakastyytyvaisyystutkimuksesta. Viesti sisalsi kyselylinkin, joka oli
kyselyohjelman toimesta yksildity kunkin vastaanottajan mukaisesti. Taméa

mahdollisti vastausten yksildimisen ja yksilollisen analysoimisen jalkeenpain.

Projektin puitteissa opinnaytetydn tekija osallistui viikoittain puhelinpalaveriin,
jossa Kkartoitettiin  kunkin Euroopan maan kyselyn edistyminen ja sovittiin
tulevista vaiheista. Palavereissa kunkin maan projektivastaava esitteli oman
kyselynsa tilanteen, kyselyn vastausasteen ja mahdolliset esiin tulleet ongelmat
ja parannusehdotukset projektiin liittyen. Palaverissa pohdittiin keinoja nostaa
asiakkaiden vastausaktiivisuutta ja annettiin vinkkeja muiden maiden edustajille
omien kokemusten perusteella. Myos kyselyohjelman kayttéon liittyvia ohjeita ja

ongelmia kaytiin l&pi.
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Kyselyn kaynnistyspaivasta 2 viikkoa myodhemmin, 14.2.2013, Ilahetettiin
ensimmainen muistutus, jossa asiakkaita muistutettin avoimesta kyselysta ja
osallistumisen tarkeydesta. Muistutusviestid seuraavalla viikolla lahetettiin viela
toinen muistutus 20.2.2013. Muistutusviestit koettiin tarpeelliseksi, jotta tulokset
olisivat mahdollisimman kattavat ja kyselyyn osallistuisi riittdvan suuri osa
asiakkaista johtopaatosten vetdmiseksi. Vaadittu 68 vastauksen raja

saavutettiin ja ylitettiin lopulta niin, etta kysely voitiin sulkea 25.2.2013.

5.3.1 Suljetut kysymykset

Montako kertaa joudutte keskimaarin ottamaan yhteytta
asiakaspalveluun asioiden hoitamiseksi?

m Kerran 50,5%
m Kaksi 33,3%
uKolme 9,1%

4 tai enemman 7,1%

Kuvio 1. Yhteydenottokerrat asiakaspalveluun

Ensimmaiseen kysymykseen vastasi 99 asiakasta. Kuviosta 1 voi ndhda, etta
vastaajista suurin osa, 50,5 %, ilmoitti pystyvansa hoitamaan asiansa yhdella
yhteydenottokerralla. Joka kolmas vastaajista kertoi ottaneensa yhteytta
asiakaspalveluun kahdesti ennen kuin sai asiansa hoidettua. Vastaajista 9,1 %
ilmoitti ottavansa yhteyttd asiakaspalveluun kolmesti ja 7,1 % vastaajista koki
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joutuneensa ottamaan yhteytta 4 kertaa tai enemman hoitaakseen asiansa.
Vastausjakauma oli odotettavissa, silla Diverseyn asiakaspalvelu pyrkii aina
hoitamaan asiakkaiden yhteydenotot valittbmasti. Lisaksi asiakasta pyritddn
pitdimaan ajan tasalla asioiden etenemisesta. Nain valtetaan asiakkaan tarve
tavoitella asiakaspalvelua uudestaan saman asian tiimoilta ja tiedustella

tilanteen etenemista.

Arvioikaa asteikolla yhdestéa viiteen: Miten tyytyvéinen
olette siihen, kuinka monta kertaa teidan taytyy ottaa
yhteytta asiakaspalveluumme hoitaaksenne asianne?

30
25
20
15
10
5
0 T T 1
1 Eritt&in 2 3 4 5 Erittain
tyytméatoén tyytyvainen

Kuvio 2. Tyytyvaisyys yhteydenottojen maaraan

Kysymykseen saatiin 99 vastausta. Kuten kuvio 2 osoittaa, yli puolet eli 56,6 %
kysymykseen vastanneista antoi asteikolla 1-5 arvosanan kolme tai nelja, kun
heitd pyydettiin arvioimaan tyytyvaisyyttd siihen, miten monesti he joutuvat
ottamaan yhteytta asiakaspalveluun. Vastaajista 20,2 % antoi arvosanan kaksi
ja lahes yhtd moni eli 19,2 % vastaajista ilmoitti olevansa erittain tyytyvaisia

tarvittaviin yhteydenottokertoihin. Vain 4 vastaajaa koki olevansa erittdin
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tyytymattomia  siihen, miten monesti he joutuivat tavoittelemaan

asiakaspalvelijaa.

Miten asiakaspalveluhenkilostomme taidot ovat tayttaneet
odotuksenne seuraavien ominaisuuksien kohdalla?

5,00

4,50

4,00

3,50

3,00 -
2,50 ~
2,00 -

1,50 -

1,00 -
Tuotetuntemus Ongelman- Ammatillinen Kommunikaatio-
ratkaisukyky kayttaytyminen taidot

Kuvio 3. Asiakaspalveluhenkiloston taidot

Kolmannessa kysymyksessa asiakasta pyydettiin antamaan arvosana asteikolla
1-5 asiakaspalveluhenkildston eri ominaisuuksista. Asteikossa arvosana 1
merkitsee “ei vastaa lainkaan odotuksiani’ ja arvosana 5 merkitsee ’ylittda
odotukseni”. Kuvio 3 esittdd kullekin ominaisuudelle annettua keskimé&araista

arvosanaa.

Keskiméaarin heikoimmat arviot saivat ongelmanratkaisukyky ja tuotetuntemus.
Kysymykseen vastasi kaiken kaikkiaan 84 asiakasta. Vastaajat arvioivat
asiakaspalvelijoiden ongelmanratkaisukyvyn olevan keskiarvoltaan 3,05 ja
tuotetuntemus sai keskiarvoksi 3,15. Merkittdvasti muita ominaisuuksia
paremman arvion asiakaspalvelijoiden kommunikaatiotaidot ja ammatillinen
kayttaytyminen. Kommunikaatiotaidoista annettiin arvosanaksi keskimaarin
3,42 ja ammatillinen kayttaytyminen sai keskiarvoksi arvosanan 3,45.
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Arvioikaa tyytyvaisyyttanne asiakaspalveluumme
kayttaen alla olevaa asteikkoa
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Kuvio 4. Yleinen tyytyvaisyys asiakaspalveluun

Neljannessa kysymyksessa vastaajaa pyydettin  arvioimaan yleista
tyytyvaisyyttddn Diverseyn asiakaspalveluun asteikolla 1-10. Asteikossa 1
tarkoittaa heikkoa tyytyvaisyyttd ja 10 merkitsee korkeaa tyytyvaisyytta.
Kysymykseen vastasi kaiken kaikkiaan 82 asiakasta ja tyytyvaisyys sai
keskiarvoksi 6,4. Kuten kuviossa 4 voi nahda, lahes puolet vastaajista eli 43,9
% antoi arvosanan 7-8. Vastaajista 17,1 % koki tyytyvéaisyytensa olevan
korkealla tasolla eli he antoivat arvosanan 9-10. Kysymykseen vastanneista

39,2 % antoi arvosanan 1-6.
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Tavoitteenamme on tayttaa asiakkaidemme odotukset niin
hyvin kuin mahdollista. Valitkaa alla olevista
vaihtoehdoista ne aihealueet, joiden osalta meidan tulisi
parantaa asiakaspalveluamme. Voitte valita monta

aihealuetta.
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Kuvio 5. Kehitettavat toimialueet

Viidennessa kysymyksessa asiakasta pyydettiin valitsemaan ne toiminnan osa-
alueet, joiden vastaaja koki kaipaavan parannusta. Kuviossa 5 on nahtavissa
asiakkaalle annetut vaihtoehdot ja prosentuaalinen osuus asiakkaista, joka koki

kyseisen osa-alueen parannusta kaipaavaksi.

Reklamaatiot (29,3 %), logistiikka (26,8 %), tekninen asiakaspalvelu (24,4 %) ja
asiakaspalvelu (23,2 %) saivat korkeimmat prosentuaaliset osuudet ja
valikoituivat néin ollen eniten parannusta kaipaaviksi osa-alueiksi. Vastanneista

30,5 % koki odotustensa tayttyvan vastaushetkella.

Kuudennessa kysymyksessa kysyttiin, onko vastaaja tehnyt tilauksen
Diverseylle viimeisen puolen vuoden aikana. Asiakkaista 68 vastasi "kylla” ja 12

asiakasta vastasi "en”.
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Miten odotuksenne ovat tayttyneet seuraavien vaihtoehtojen
kohdalla?

Hinnan yhteensopivuus
ostotilauksen kanssa

Tuotteiden laatu

Tuotteiden pakkaukset

Reagointi kiireellisiin tarpeisiin tai pyyntéihin
(joudutetut tilaukset ja toimitukset jne.)

Toimitettu maara vastasi tilattua maaraa

Paiva ja kellonaika, jolloin tilaus toimitettiin

Tilauksen tekeminen, ennen tilausta saadut tiedot,
toimituksen etenemisen seuranta

Kuvio 6. Tyytyvaisyys tilausketjuun

Seitseménteen kysymykseen vastasi 82 asiakasta. Kysymyksessa vastaajia
pyydettiin arvioimaan asteikolla 1-5 tyytyvaisyytta tilausketjun eri vaiheisiin.
Asteikossa 1 merkitsee “ei tayttanyt lainkaan odotuksiani” ja 5 merkitsee "ylitti
odotukseni”. Kuvio 6 esittdd kullekin ominaisuudelle annettua keskim&araista
arvosanaa. Korkeimman arvosanan saivat ’tuotteiden laatu” ja “hinnan
yhteensopivuus  ostotilauksen kanssa” seka “tuotteiden pakkaukset’.
Heikoimmat arvosanat saivat "reagointi Kiireellisiin tarpeisiin ja pyyntoihin” seka
"tilauksen tekeminen, ennen tilausta saadut tiedot, toimituksen etenemisen
seuranta”. Naihin  vaiheisiin  Diverseyn tulisi kiinnittdéd huomiota

tulevaisuudessa.
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Miten arvioisitte yrityksemme toimintakykya verrattuna
muihin avaintoimittajiinne? (Arvioikaa liiketoiminnan
helppoutta, tarpeidenne huomioimista, tuotteiden ja

palvelun laatua ja saatavuutta seka toimituskykya)

® Paljon huonompi kuin
muiden toimittajien 5%

® Huonompi kuin muiden
toimittajien 13%

E Yhta hyva kuin muiden
toimittajien 64%

B Parempi kuin muiden
toimittajien 15%

= Paljon parempi kuin
muiden toimittajien 3%

Kuvio 7. Diverseyn toiminta vs. kilpailijat

Kahdeksannessa kysymyksessa vastaajaa pyydettiin arvioimaan Diverseyn
toimintakykya verrattuna muihin avaintoimittajiin. Kysymykseen vastasi 75
asiakasta. Kuten kuviosta 7 voi nahda, asiakkaan piti valita viidesta eri
vaihtoehdosta. Vaihtoehdoista Diverseyn kannalta heikoin oli "Paljon huonompi
kuin muiden toimittajien” ja vastaavasti paras "Paljon parempi kuin muiden
toimittajien”. Kuvio 7 esittaa vastausten jakaantumisen eri vaihtoehtojen valilla.
Yli puolet eli 64 % vastaajista oli sitd mielta, etta Diverseyn toimintakyky on yhta
hyva kuin muiden toimittajien. Vastaajista 15 % koki Diverseyn toimintakyvyn
olevan parempi kuin muiden toimittajien. Lahes yhtd suuri osa eli 13 %
vastanneista piti Diverseyn toimintakykyd muita avaintoimittajia huonompana.
Vastanneista 5 % piti Diverseyn toimintakykya paljon huonompana kuin muiden
toimittajien ja vain 3 % koki Diverseyn toimintakyvyn paljon paremmaksi kuin

muiden toimittajien.
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Kuinka todennakoisesti suosittelisitte meita
yhteisty0kumppaneillenne tai kollegoillenne?

20
18
16
14
12

| I |
0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10

Kuvio 8. Suositeltavuus

O N B~ OO

Yhdeksannessa kysymyksessa vastaajaa pyydettiin arvioimaan asteikolla 0-10,
kuinka todennakoisesti han suosittelisi Diverseyta yhteistydkumppaneilleen tai
kollegoilleen. Asteikossa 0 merkitsee “ei lainkaan todennakdista” ja 10
merkitsee "erittain todennakoistd”. Kysymykseen vastasi 75 asiakasta. Kuvio 8
esittdd annettujen arvosanojen jakautumisen asteikolla. Vastanneista 42,7 %
antoi arvosanan 7-8. Arvosanan 9-10 antoi 21,3 %. Melko suuri osa, 36 %, koki

suosittelemisen melko epatodennakoéisena antaen arvion 0-6.
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Olisitteko kiinnostunut seuraamaan, hallinnoimaan tai
muokkaamaan tilauksianne / dokumenttejanne sahkdisen
tilauspalvelun avulla (esim. toimituksen tilan
seuraaminen, laskut, hinnastot, tilausta koskevat
dokumentit, sahkdinen tilaaminen)?

m Kylla 43 %

EEN 55 %

= Meilla on parhaillaan
kaytossa EDI tai Sealed Air
Extra-care sivusto 2 %

Kuvio 9. Kiinnostus sahkdiseen tilaamiseen

Kymmenennessa kysymyksessa kartoitettiin vastaajien kiinnostusta sahkdiseen
tilausten hallinnoimiseen ja seuraamiseen. Kysymykseen vastasi 74 asiakasta.
Kuten kuviosta 9 voi n&hda, yli puolet eli 55 % asiakkaista ei ole kiinnostunut
sahkoisesta tilauspalvelusta. Vastanneista 43 % ilmoitti olevansa kiinnostunut
tilaamaan ja seuraamaan tilauksiaan sahkoéisen palvelun avulla. Yksi vastaaja
eli 2 % vastanneista sanoi jo vastaushetkella kayttavansa sahkoista palvelua

tilauksiinsa.

Kysymys 11 esitettiin vain asiakkaalle, joka ilmoitti kayttdvansd sahkodista
palvelua. Kysymyksessa asiakasta pyydettiin arvioimaan tyytyvaisyyttaan

palveluun asteikolla 1-5. Asteikossa 1 merkitsee “en ole tyytyvdinen” ja 5
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merkitsee “olen erittdin tyytyvainen”. Ainoa kysymykseen vastannut asiakas
antoi arvosanan 1, joten han ei ole tyytyvadinen palveluun. Vastaus oli
odotettavissa, silla kyseisella asiakkaalla oli kyselyn toteuttamisen aikoihin ollut
paljon vaikeuksia liittyen toimituksiin ja sahkoisen palvelun kautta tehtyihin
tilauksiin. Ongelmat liittyivat pa&asiassa valityspalvelimen toimimattomuuteen ja

aiheuttivat muun muassa toimitusten myoéhastymisia ja peruuntumisia.

Kysymys 12 oli asiakkaille avoin ja siind pyydettiin antamaan vapaata palautetta
ja parannusehdotuksia. Vain kaksi vastaajaa kommentoi kysymykseen.
Teknisen asiakaspalvelun toivottin  kehittyvan yksinkertaisemmaksi ja
huoltotilausten tekemisen helpottuvan. Lisaksi toivottiin tilausten seurannan

muuttuvan helpommaksi.

5.3.2 Kyselyn sanalliset vastaukset

Lahes jokaisen kysymyksen jalkeen asiakkaalla oli mahdollisuus jattaa
sanallinen vastaus tai kommentti aiheeseen liittyen. Tassa kappaleessa on
otettu esille selkeitd asiakkaiden antamia palautteita ja parannusehdotuksia.
Sanallinen vastaus kertoo ja selittd&d usein enemmaén vastaajan nakemysta kuin

pelkkd annetuista vaihtoehdoista valitseminen.

Montako kertaa joudutte keskimaarin ottamaan yhteytta asiakaspalveluun

asioiden hoitamiseksi?

Kysymyksessa asiakasta pyydettiin ensin valitsemaan yhteydenottomaarat
valilta 1-4 tai enemman. Valinnan jalkeen asiakkaalla oli mahdollisuus jattaa
avoin vastaus kysymykseen. Yleisin kommentti tdméan kysymyksen kohdalla oli
maininta jalkitoimitusten tiedottamisen puutteellisuudesta. Kaiken kaikkiaan
nelja vastaajaa ilmaisi olevansa sitéd mielta, etta jalkitoimituksista tulisi ilmoittaa
automaattisesti asiakkaalle ja antaa luotettavat tiedot. Kaksi asiakasta mainitsi
joutuvansa tiedustelemaan huoltotilausten ajankohtaa ja niiden lisatietoja. YKksi

asiakas toivoi, etta tietyn asiakaspalvelijan ollessa lomalla olisi hyva, etta
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puhelimessa olisi automaatti-ilmoitus, jossa kerrottaisiin, ettd kyseinen henkild

on lomalla ja mainittaisiin, mihin numeroon tulisi ottaa yhteys.

Automaatti-ilmoituksesta maininnut vastaaja on todennakéisesti sekoittanut
asiakaspalveluhenkiloston ja myyntihenkiléston. Han on mita ilmeisimmin
tarkoittanut kommentillaan myyntiedustajaa ja hanen poissaoloilmoitustaan.
Asiakaspalvelussa  on kaytossa  yhteiset niin sanotut  yleiset
asiakaspalvelunumerot, joihin asiakkaiden tulee ottaa yhteyttd ja joista aina
tavoittaa jonkun asiakaspalvelijoista. Asiakaspalvelijoilla ei siis koskaan pyori
puhelimessa automaatti-ilmoitusta lomiin tai muihin poissaoloilmoituksiin. Ainoa
poikkeus on asiakaspalvelun aukioloaikatiedote, joka soi linjoilla aina

asiakaspalvelun aukioloaikojen ulkopuolella.

Miten tyytyvainen olette siihen, kuinka monta kertaa teidan taytyy ottaa

yhteyttd asiakaspalveluumme hoitaaksenne asianne?

Taman kysymyksen jalkeen vastaajalle annettin mahdollisuus jattaa vapaa
kommentti kysymykseen liittyen. Sanallisia vastauksia annettiin seitseman,
joista viisi oli antanut vastaaja, jonka tyytyvaisyys oli suhteellisen alhainen el

tasoa 1-3. Kaksi kommentin antanutta olivat tyytyvaisia ja antoivat arvosanan 4.

Tyytyvaisistéa asiakkaista toinen mainitsi olevansa tyytyvainen nimenomaan
myyntiassistentin toimintaan. Myyntiassistentilla tarkoitetaan tadssa kohtaa
jalleenmyyntitiimiin -~ kuuluvaa henkild, joka tydskentelee kaytannossa
pelkastaan keskusliikkeiden parissa. Tama kommentti ei siis tullut varsinaisesti
asiakaspalvelulle. Toinen tyytyvdinen asiakas kommentoi vastauksessaan
tilaavansa harvoin ja olevansa tyytyvdinen mahdollisuuteen tehda tarvittaessa

muutoksia tilauksiinsa.

Yksi tyytymattomista asiakkaista ilmoitti valinneensa vaihtoehdon umpiméhkéan
voidakseen jatkaa kyselyssa eteenpain. Tyytymattomista asiakkaista nelja antoi
palautetta turhista yhteydenotoista, jotka aiheutuivat tilauksen tekovaiheessa

annetuista puutteellisista tiedoista mm. hintaan, toimitusmaariin ja
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jalkitoimituksiin liittyen. He olivat sitd mielta, ettd asiat eivat hoidu kerralla,

vaikka voisivat.

Vastauksista voidaan paatella, ettd tyytymattomat asiakkaat joutuvat
tavoittelemaan asiakaspalvelua useaan otteeseen ennen kuin saavat asiansa
selviksi. Useimmiten ylimaaraiset yhteydenotot johtuvat puutteellisista tilaus- ja

jalkitoimitustiedoista.

Arvioikaa asteikolla yhdestd viiteen: Miten tyytyvainen olette siihen,
kuinka monta kertaa teidan taytyy ottaa yhteyttd asiakaspalveluumme

hoitaaksenne asianne?

Arvioituaan tyytyvaisyytta asiakaspalveluhenkiléstén ominaisuuksiin, vastaajalle
annettiin jalleen mahdollisuus sanallisesti kommentoida antamaansa arviota.
Kaiken kaikkiaan kommentin antoi seitseman vastaajaa, jotka kaikki olivat

melko tyytyvaisia ja antoivat arvosanan 3-5.

Kaksi vastaaja kertoi kommunikoivansa puhelimitse hyvin harvoin. Kaksi
vastaajaa kommentoi oman myyntiedustajansa hoitavan tehtavat hienosti ja
yhteistyon toimivan kuten pitaakin. Yksi asiakas ilmoitti jalleen valinneensa
vaihtoehdon umpimahkaan voidakseen jatkaa kyselyssd eteenpain.  Yksi
vastaaja totesi asiakaspalvelukeskuksen toimivan moitteettomasti, mutta
mainitsi alueensa myyntiedustajan olevan hieman valinpitamaton heidan
suhteensa. Yksi vastaaja totesi vuorovaikutuksen tason vaihtelevan sen

mukaan, kenen kanssa han asioi.

Vastauksista voi paatella, ettd osa asiakkaista on ymmartanyt kysymyksen
hieman eri tavoin. Tarkoituksena oli arvioida nimenomaan
asiakaspalveluhenkildston ominaisuuksia. Osa vastaajista on kuitenkin antanut
arvionsa myyntiedustajalle tai muulle kontaktihenkilolle. Osa vastaajista on
arvioinut palvelua kokonaisuutena, ei pelkastddn asiakaspalvelukeskuksen

henkildstdn osaamista.
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Arvioikaa tyytyvaisyyttanne asiakaspalveluumme kéayttden alla olevaa

asteikkoa

Neljannen kysymyksen numeerisen arvioinnin jalkeen pyydettiin asiakasta
arvioimaan sanallisesti antamaansa arviota. Sanallisia kommentteja annettiin
viisi. Kaksi asiakasta mainitsi heidan yhteyshenkildidensa olevan asiantuntevia
ja avuliaita. Toinen naistd vastaajista kuitenkin kertoi joutuvansa naista
ominaisuuksista huolimatta tarkistelemaan tietoja varmistaakseen annettujen
tietojen paikkansapitavyyden. Kaksi vastaajaa totesi asiakkaan huomioimisen ja
palvelutason laskeneen viimeisen vuoden aikana. Yksi vastaaja oli sita mielta,
ettd huoltohenkilokunnan ymmarrys pesuloiden pesuaineannostelujarjestelmista

on heikolla tasolla ja tamé& on vaikuttanut hanen yleiseen tyytyvaisyyteensa.

Valitkaa alla olevista vaihtoehdoista ne aihealueet, joiden osalta meidan

tulisi parantaa asiakaspalveluamme

Taman kysymyksen kohdalla vastaajalle annettiin mahdollisuus sanallisesti
kertoa, mikali yrityksen toiminnassa oli jotain muuta parannettavaa kuin

valmiiksi annetut vaihtoehdot. Sanallisen vastauksen antoi 14 asiakasta.

Nelja vastaajaa ilmoitti tyytymattomyytensa jalkitoimituksiin. He kokivat tietojen
olevan puutteellisia ja jopa olemattomia. Yksi heistd totesi jalkitoimituksiin
jaavan lilan suuri osa tilatuista tuotteista. Jalkitoimitusten koettiin aiheuttavan

ylimaaraista tyota ja lisdkustannuksia.

Kolme vastaajaa totesi tavoitettavuuden olevan heikolla tasolla. Kolme
vastaajaa koki teknisen palvelun tason heikentyneen selkeasti viimeisen
vuoden aikana ja yksi heistd koki lisdksi logistiikan toiminnan kaipaavan
parannusta. YKksi asiakas ilmoitti joutuvansa reklamoimaan saman asian
tiimoilta useaan otteeseen ennen kuin saa selvyyden tapahtuneesta. Yksi
vastaaja mainitsi kaipaavansa kattavia suomenkielisid kotisivuja, joista voisi
tarvittaessa etsia tietoja tuotteisiin ja yhteystietoihin liittyen. Yksi asiakas totesi

myynnin edustajan kayntien vahentyneen ja kaipaavansa taltd aktiivisempaa
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toimintaa. Yksi asiakas kehui huollon toimivan hienosti ja henkiléston olevan

asiantuntevaa.

Kuinka todennakdisesti suosittelisitte meita yhteistyokumppaneillenne tai

kollegoillenne?

Tahan kysymykseen liittyen jatettin 14 sanallista kommenttia. Seitseman
vastaajaa totesi yhteistyon toimivan hyvin. Heidan mielestaan tuotteet ovat
laadukkaita ja kilpailukykyisid, eivatkd he loytaneet valittamisen aihetta. He

kokivat, etta yhteistyd on sujuvaa ja mutkatonta.

Viisi vastaajaa koki asiakaspalvelun toiminnan ja jalkitoimitustiedottamisen
olevan heikolla tasolla. He ilmoittivat asiakaspalvelun asenteen ja
kayttaytymisen olevan huonoa. Jalkitoimituksista ja tuotemuutoksista
tiedottamisen koettiin olevan puutteellista. Yksi vastaaja ilmoitti toivovansa
tasmallisempaa tiedottamista huollon ajankohdasta, ja yksi vastaaja kertoi

toivovansa tiivimpaa yhteydenpitoa myynnin henkiléston kanssa.
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6 GLOBAL VOICE OF THE CUSTOMER -
KEHITYSOHJELMA

Maailmanlaajuisen Global Voice of The Customer -kehitysohjelman
tarkoituksena on keratda yhteen ihmisia eri funktioista ryhmaksi, joka
tyoskentelee Diverseyn palvelun laadun parantamiseksi. Suomen osalta
opinnaytetyon laatija on yhdessa toimeksiantajan kanssa muodostanut Global
Voice of The Customer —kehitystydryhméan. Tyoryhma koostuu seitsemasta
henkilostd opinnaytetyon tekija mukaan lukien. Tybryhmé&ssad on kaksi
Diverseyn asiakaspalveluhenkil6d, asiakaspalvelupaallikké, myynnin edustaja,
logistikan edustaja, teknisen asiakaspalvelun edustaja ja varaosa- ja
laiteosaston esimies seka Global Voice of The Customer -projektivastaava el

opinnaytetyon tekija.

Opinnaytetyon tekija on tulokset analysoituaan laatinut kehityssuunnitelman.
Suunnitelma on kasitelty yhdessa kehitystyérynman kanssa. Kehitystyoryhma
on hyvaksynyt opinnaytetydon tekijan ehdotuksen seka vaikuttanut
kehityssuunnitelman toimenpiteisiin yhteistydssa opinnaytetytn laatijan kanssa.
Suunnitelmassa analysoidaan kehitettavat alueet ja esitelldadn selkeat
parannustoimet palvelun kehittdmiseksi. Keskeisena tavoitteena on parantaa

Diverseyn kykya vastata asiakkaiden odotuksiin ja toiveisiin.

Kehitystydryhman tehtavana on paitsi toteuttaa suunnitelman toimenpiteet myoés
seurata ja varmistaa kehityksen eteneminen. Lisaksi tyoryhman tarkoituksena
on pitaa huoli siita, ettd koko Diverseyn henkilosto tietad, mitd mieltd asiakkaat
ovat yrityksen toiminnasta ja mink&laisia vastauksia kysely on tuottanut. Myods
suunnitellut parannustoimet kommunikoidaan koko henkildstolle. Nain kuka
tahansa Diverseyn tyontekija pystyy tarvittaessa esittdmaan asiakkaille

konkreettisia muutoksia, joihin kyselyn my6ta on ryhdytty.

Projektivastaava on ollut vastuussa ensimmaisen tapaamisen jarjestamisesta ja
toteuttamisesta. Projektin puitteissa tullaan tulevaisuudessa jarjestimaan

saannoéllisin  valiagjoin  ryhman yhteinen kehityspalaveri. Tapaamisten
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tarkoituksena on antaa ty6ryhmalle mahdollisuus tuoda esille uusia
parannusideoita ja toimintatapoja, joiden avulla voidaan kehittdd toimintaa.
Kehitysprosessi on jatkuva ja nain ollen tyéryhmalle on annettava saanndllisesti
mahdollisuus tuoda esille uusia nakékulmia. Myds mahdolliset uudet ongelmat
on tarkoitus ottaa esille ja pohtia yhdessa tyoryhméan kesken ratkaisuja

ongelmien ratkomiseksi.

Sama Kkysely tullaan toteuttamaan uudestaan samojen Diversey care -
asiakkaiden kanssa alkuvuonna 2014. Tavoitteena on tuolloin saada selkeasti
vuoden 2013 tuloksia paremmat arviot. Opinnadytetyon yhteydessa laaditun

kehityssuunnitelman on tarkoitus auttaa yritysta saavuttamaan tama tavoite.

6.1 Kehitettavéat alueet

Kyselyn tulosten perusteella oleellisiksi kehitettaviksi alueiksi osoittautuivat
asiakaspalvelu, logistiikka, reklamaatiot ja tekninen asiakaspalvelu.
Asiakaspalvelulla tarkoitetaan kemikaalien ja siivousvalineiden myynnin
asiakaspalvelua. Teknisella asiakaspalvelulla tarkoitetaan Diverseyn varaosa-
ja huoltotoimintoihin liittyvaa palvelua.

Asiakaspalvelun  osalta  tarkeimmat  kehitettdvat  osa-alueet  ovat
asiakaspalveluhenkiloston  ongelmanratkaisukyky ja reagointi Kiireellisiin
pyyntdihin, silla nama saivat henkiléston ominaisuuksista heikoimmat tulokset.
Myds tilausvaiheessa annettujen tietojen koettiin olevan riittAmattomia. Monet
asiakkaiden antamat sanalliset kommentit osoittivat, ettd tilausvahvistusta ei
laheteta asiakkaille riittdvan usein. Lisaksi tilausvahvistusten tietojen koettiin
olevan epéluotettavia ja vajavaisia. Jalkitoimituksista tiedottaminen ja niiden
aikataulun toteutuminen koettiin myds olevan heikolla tasolla. Opinnaytety6n
tekija on ottanut ndmé& seikat huomioon laatiessaan kehityssuunnitelmaa

asiakaspalvelun osalta.

Teknisen asiakaspalvelun osalta moni asiakas koki huoltotilausten tekemisen

hankalaksi. Tahan todennakdisesti vaikutti osaltaan kyselyn aikaan vallinnut
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tilanne, jossa huoltotilausten osalta oli siirrytty asiakkaiden kannalta uuteen ja

erilaiseen malliin.

Logistiikka sai myds merkittdvan kannatuksen parannusta vaativia osa-alueita
kartoitettaessa. Todennakoisesti suurin syy tahan ovat keréilyvirheet ja
rikkoontuneet tuotteet seka niista johtuvat palautukset. Nouto saattaa viivastya

ja nain ollen myos asiakkaan saama hyvitys viivastyy.

Neljanneksi  kehitettavaksi  toimialueeksi  osoittautuivat  reklamaatiot.
Reklamaatioiden Kkasittelyn koettiin kaipaavan parannusta. Tarkea tekija
reklamaatioiden kasittelyssa on vastaus- ja reagointiajan minimointi. Asiakas
odottaa selvitysta tapahtuneesta mahdollisimman nopeasti. Todennakoisesti
asiakkaat ovat kokeneet vastausajan olevan liian pitkd. Liséksi taustalla on
todennakoisesti ollut hintavirheistd ja vaaristd laskutusosoitteista koituneita
reklamaatioita. On taysin ymmarrettavaa, ettd asiakas kokee etenkin
hintavirheet turhauttavina. Mikéli asiakas on sopinut edustajan kanssa tietyn
hinnan tietylle tuotteelle, odottaa han luonnollisesti automaattisesti saavansa

laskun toimituksesta sen mukaisesti.

6.2 Kehityssuunnitelma

Kehitystyéryhman tehtavana on toteuttaa alla oleva kehityssuunnitelma ja
seurata sen edistymista. Kehityssuunnitelmassa opinnaytetyon tekija on eritellyt
aihealueittain toteutettavat parannustoimet sek&a osastot, joihin muutos
kohdistuu.

6.2.1 Asiakaspalvelu

Kyselyn tuloksista kavi selkeéasti ilmi asiakkaiden tarve saada selkea
tilausvahvistus ja riittdvat tiedot jalkitoimitukseen mahdollisesti jadvista
tuotteista. My0Os tuotetietoudessa koettiin olevan puutteita ja liséksi heikon

tuloksen sai asiakaspalvelun reagointi kiireellisiin pyyntoihin.
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Tilausvahvistukset ja jalkitoimitukset

Selkeasti suurin osa kyselyn sanallisista vastauksista liittyi tilausvahvistusten
puuttumiseen ja jalkitoimituksista tiedottamiseen. Asiakkaat kokivat joutuvansa
usein erikseen pyytamaan tilausvahvistuksia. Lisdksi asiakkaat kokivat
saavansa epamaaraisid ja vajavaisia tietoja toimituksen ajankohdasta,
jalkitoimitettavista tuotteista ja niiden saapumisajankohdasta.

Asiakaspalvelusta pyritadn jatkossa lahettamdan asiakkaalle tilanteesta
rippumatta aina tilausvahvistus. Ongelma Diverseyn tilausvahvistuksessa
kuitenkin on, etta jarjestelmésta automaattisesti syntyvassa dokumentissa ei ole
selkda mainintaan jalkitoimitettavista tuotteista ja niiden toimitusajankohdasta.
Esimerkiksi tilanne, jossa asiakas on jarjestelméassa tilauksen estotilaan
luottorajan ylityksen vuoksi, tulostaa jarjestelméa vahvistukselle virheelliset
jalkitoimitustiedot, joiden mukaan koko tilaus olisi ikdan Kkuin jaamassa
toimittamatta. Tama ei kuitenkaan lahes poikkeuksetta pida paikkaansa, silla
taloushallinnon osasto vapauttaa paivittain tilauksia niin sanotusti aiheettomista
blokeista. Aiheettomasti tilauksen estotilaan joutuu asiakkaita, joille on
jarjestelmassa asetettu lilan alhainen luottoraja tai joiden maksut eivat ole
tallentuneet jarjestelmé&an ajallaan. Taloushallinnon osasto arvioi kunkin
vapautettavan asiakkaan tilanteen erikseen sen mukaisesti, ovatko asiakkaat
niin sanottuja hyvia maksajia ja onko taustalla pitkddn maksamattomana olleita
suuria laskuja vai onko asiakas lukittu tilauksen estoon vain pienen
maksamattoman laskun vuoksi. Vapauttaminen ei kuitenkaan automaattisesti
luo uutta todenmukaista tilausvahvistusta, vaan asiakkaalle jdd yha vaara

tilausvahvistus.

Luottorajan ylittymisen vaikutusta tilausvahvistukseen tullaan selvittamaan
yhteistydosséd asiakaspalvelun, IT-henkiléston ja taloushallinnon kanssa.

Tarkoituksena on pyrkid muokkaamaan jarjestelmaa ja tilausvahvistusta siten,
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ettd luottorajan ylitys ei vaikuta vahvistuksen tietoihin tai vaihtoehtoisesti siten,
ettd tilausvahvistus muodostuu vasta, kun tilaus on vapautettu blokista. Nain
tilausvahvistuksen tietojen pitéisi olla oikein ja jalkitoimitettavat tuotteet tulevat
vahvistukselle luotettavasti. Vahvistuksella nakyy siis tdssd tapauksessa
jalkitoimitukseen jaavien tuotteiden tuotekoodi, -nimi ja kappalemaara. Lisaksi
myyntireskontrassa tarkistetaan luottorajat ja niiden oikeellisuus.

Valitettavasti jarjestelman kannalta ei todenn&kdisesti ole mahdollista saada
vahvistukselle luotettavaa tietoa jalkitoimitettavan tuotteen
toimitusajankohdasta. Tama johtuu osittain siita, ettd tuotteiden saapumispaiva
varastolle ei aina ole tasmallinen. Nain ollen asiakaspalvelun tulee selvittaa
loppuneiden tuotteiden arvioitu saapumisajankohta varastolle manuaalisesti.
Toimitusajankohtatieto on lisattava erikseen joko itse tilausvahvisteelle tai
vaihtoehtoisesti saateviestiin, jonka litteena tilausvahvistus lahetetaan
asiakkaalle. Nain asiakas saa selkean viestin, etta tilaus on kasitelty. Lisaksi
han saa tiedon paatilauksen toimitusajankohdasta seka jalkitoimitettavista
tuotteista ja niiden toimituksesta. Niin kauan kuin luottorajan ylitysongelmaa ei
ole ratkaistu, pyritédan tilausvahvisteelle erikseen mainitsemaan myads tieto siita,

ettei koko tilaus ole jadmassa toimittamatta, vaikka tilausvahviste silta nayttaa.

Diverseyn jalleenmyyjille lahetettiin ennen viikoittain lista varastolta tilapaisesti
loppuneista tuotteista. Tama oli hyva ennakkotieto ja varoitus jalleenmyyijille
varastotilanteesta. He pystyivat nain varautumaan tilanteeseen tilaamalla
mahdollisesti korvaavia tuotteita ja ilmoittamalla puutteista edelleen myds
loppukayttgjille. Jalleenmyyjat pystyivdt nain tarjoamaan loppukayttdjille
nopeasti muita vaihtoehtoja ja varoittamaan mahdollisesta tilausviiveesta
loppuneiden tuotteiden osalta.

Loppuneiden tuotteiden listan lahettaminen lopetettiin, silla sille ei enaa I6ytynyt
tekijad, joka olisi tydtehtaviensa puitteissa voinut viikoittain laatia ja lahettédé sen
jalleenmyyijille. Ajatuksena on, etta lista pyritddn ottamaan uudelleen kayttoon ja
siitd ottaa siina tapauksessa vastuun asiakaspalvelu. Lista luodaan viikoittain
maanantaina sen hetkisen saldotilanteen mukaisesti ja toimitetaan

sahkopostitse kaikille Diverseyn jalleenmyyijille. Listalla on nahtavissa tuotteet,
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jotka ovat loppuneet seka arvioitu saapumisaika varastolle. Nain voidaan
vahentdd asiakaspalveluun tulevia tiedusteluja loppuneista tuotteista ja niiden
toimituksista. Lisaksi loppuneiden listan toivotaan helpottavan suurimpien

asiakkaiden paivittaista liiketoimintaa.

Ajoittain asiakkaan tilaukselta saattaa jaada jalkitoimitukseen enemman kuin
yksi tuote. Naiden tuotteiden varastoon saapuminen saattaa tapahtua eri
ajankohtina ja tama lahtokohtaisesti tarkoittaa sitd, ettd asiakas voi saada
useita eri jalkitoimituksia samalta tilaukselta. Taméa vaikeuttaa asiakkaan
tavaran vastaanottoa ja lisda sekaannuksia jalkitoimitusten
toimitusajankohdasta. Tasta syysta asiakaspalvelussa tullaan ottamaan
kayttoon toiminnanohjausjarjestelmasta 16ytyva ominaisuus “delivery grouping’,
jonka ansiosta on mahdollista niputtaa kaikki jalkitoimitukseen jadmassa olevat
tuotteet yhdeksi toimitukseksi. Tilauksen tallennusvaiheessa jarjestelma
iimoittaa tilauksen kasittelijalle jalkitoimitukseen jaamassa olevat tuotteet.
Ennen tilauksen tallennusta ka&sittelija jaottelee tilauksen kahteen eri
toimitukseen: paatoimitukseen ja jalkitoimitukseen. Paatoimitukseen kuuluvat
kaikki tuotteet, jotka pystytddn toimittamaan normaalin toimitusajan puutteissa.
Jalkitoimitukseen puolestaan asetetaan kaikki tuotteet, jotka tilauksen
tallentamishetkelld ovat tilapéaisesti loppuneet varastolta. Tama tarkoittaa sita,
ettd kaikki tilaukselta jalkitoimituksessa olevat tuotteet toimitetaan vasta, kun
viimeisinkin nimike on vastaanotettu Diverseyn saldoille. Nain asiakkaalle
voidaan ilmoittaa kaikkien jalkitoimitusten toimitusajankohdaksi yksi paiva, joka

maaraytyy viimeisena saldoille saapuvan tuotteen mukaisesti.

Tuotetietous

Asiakaspalveluhenkiloston  tuotetietouden  koettin  olevan  keskiarvoa
alhaisemmalla tasolla. Diverseyn tuotevalikoima eldaa ja muuttuu jatkuvasti.
Valikoimasta poistuu vanhoja tuotteita ja tilalle uusia entisen tuotteen korvaavia
tuotteita ja innovaatioita. Asiakaskunta on hyvin ammattitaitoinen ja perilla alan

tuotteista ja nadin ollen myds asiakaspalvelun on pystyttdva osoittamaan
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ymmarryksensd tuotteista voidakseen palvella asiakasta uskottavasti ja

ammattitaitoisesti.

Asiakaspalveluhenkilostolle pyritaan jarjestamaan kunkin tuoteryhmapaallikon
toimesta perusperehdytys Diverseyn tuotteisiin. Tuotteet on ryhmitelty
kayttokohteiden mukaisesti keittidtuotteisiin, siivousvalineisiin ja
henkilokohtaisen hygienian ja pesuloiden tuotteisin seka Unilever -
brandituotteisiin. Kunkin tuoteryhman markkinointipdallikké vastaa oman
tuoteryhmanséa esittelystd ja koulutusmateriaalista. Tavoitteena on lisata
asiakaspalvelijoiden itsevarmuutta tuotetiedusteluihin liittyen ja Kkartoittaa
perusymmarrysta tuotteista ja niiden kayttotarkoituksesta. Koulutustilaisuuksien
toteutuessa koko henkilostoa tullaan informoimaan aikataulusta, jotta kaikilla
halukkailla on mahdollisuus osallistua perehdytykseen, mikali kokee tarvetta
sille. Nain voidaan lisdta my6s muun henkiléston tietoutta ja koulutusten
tehokkuutta tarjoamalla kaikille samanaikaisesti mahdollisuus osallistua

koulutukseen.

Tuoteryhmien osalta on ajoittain kaynnisséd eri asiakasryhmille suunnattuja
kampanjoita, joista pyritddn jatkossa pitamaan Ilyhyt esittely myo6s
asiakaspalvelulle. Asiakaspalvelussa on koettu, ettd kampanjoiden sisainen
tiedottaminen markkinoinnin ja asiakaspalvelun valilla on toisinaan ollut
puutteellista. Tieto kampanjoista on saattanut tulla asiakaspalveluun mydhassa
ja ohjeistus ja kampanjaehdot ovat usein olleet epaselvia tai tulkinnanvaraisia.
Tulevaisuudessa kukin kampanjan vastuuhenkilon toivotaan hyvissa ajoin
ennen kampanjan alkua pitavan asiakaspalveluhenkilostolle
kampanjaperehdytyksen. Esittelyssé kaydaan lapi selkedsti kampanjan tuotteet,
tavoitteet, kohderyhma seka  kampanjaehdot, kuten  alennukset,
voimassaoloaika ja tilausmaararajoitukset. Nain pidetdan huoli siita, etta
asiakasrajapinnassa tydskentelevat henkilot ovat tietoisia meneillaan olevista
kampanjoista ja  pystyvat vastaamaan  asiakkaiden tiedusteluihin.
Kampanjaperehdytysten jarjestamisesta ja materiaalista on vastuussa kunkin

kampanjan tuotepaallikko.
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Kiireellisiin pyyntdihin reagoiminen

Kaikkiin asiakkaiden pyynt6ihin pyritdédn reagoimaan niin nopeasti kuin
mahdollista. On tarkedd antaa asiakkaalle tieto, ettd h&nen pyynt6onsa on
reagoitu, vaikka kysymys tai ongelma ei valitttmasti selvidisikdan. Kaytantd on
osoittanut, ettd kun asiakas tietda, ettd hénen asiansa on selvityksen alla,

sietaa han usein paremmin myds lopullisen ratkaisun viivastymista.

Moni asiakas oli kyselyyn vastatessaan sitd mielta, ettd asiakaspalvelu reagoi
heikosti kiireellisiin pyyntdihin. Tamé& saattaa johtua osittain siita, etta asiakas ei
ole tiennyt hdnen asiansa olevan kasittelyssa. Tasta syystad asiakaspalvelussa
on tulevaisuudessa pyrittdva mahdollisimman pikaisesti vastaamaan asiakkaan
pyyntdihin sahkodpostitse tai puhelimitse, vaikka ongelma ei olisikaan viela
ratkaistu. Talloin asiakas tietdd, ettd tilannetta selvitetaan ja pyyntbéén on

reagoitu.

Suunnitelmissa on, etta jalleenmyyjien avainasiakaspaallikkd lahettaa
asiakkaille informaatiotiedotteen. Tiedotteessa muistutetaan pikatilausten
mahdollisuudesta, kustannuksista ja normaalista toimitusrytmista. Diverseyn
toimitus asiakkaalle tapahtuu paasaantbisesti kahden paivan kuluttua
tilauksesta. Usein asiakas kuitenkin saattaa toivoa pikatoimitusta ja tahan
hanella on mahdollisuus, mikali h&n sitoutuu maksamaan pikatoimituksesta
koituvat kustannukset. Tiedotteessa tuodaan selkedsti ilmi sovittu normaali

toimitusrytmi ja pikatilauksen mahdollisuus ja kustannukset.

6.2.2 Reklamaatiot ja logistiikka

Reklamaatioiden riped ja asiallinen hoito on yksi keskeisimmista
asiakaspalvelun tehtéavista, jotka vaikuttavat selkeasti asiakastyytyvaisyyteen.
Hyvin hoidettu reklamaatio on asiakastyytyvaisyyden kannalta yhtd selkea
positiivinen viesti asiakkaalle kuin mika tahansa muu onnistunut
asiakaskokemus (Hakkinen & Uski 2006, 32-35).
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Asiakaspalvelun toimesta tullaan paneutumaan reklamaatiotietokantaan
tallennettuinin  reklamaatioihin. Tallennetut tapaukset kaydaan Ilapi ja
analysoidaan, mista aiheista paasaantoisesti reklamoidaan. Mikali selvityksessa
paljastuu, etta tietyt virheet tai tapaukset toistuvat usein, selvitetaan virheiden
Syy ja etsitaan keinot korjata tilanne. Tavoitteena on minimoida reklamaatioiden
maara ja valttaa sellaiset virheet, joita voidaan estaa tapahtumasta kunnollisen
perehdytyksen ja oikean ohjeistuksen avulla. Analyysin yhteydessa olisi hyva
selvittdd myos keskimaarainen viive reklamaation vastaanottopaivan,

tallennuspaivan ja sulkemispéaivan valilla.

Vahingoittuneet tuotteet

Asiakaspalvelussa tulee ajoittain vastaan tilanteita, joissa asiakas ilmoittaa
toimitettujen tuotteiden olleen vahingoittuneita, mutta ei pysty millaan keinoilla
todentamaan tapahtunutta. Tallaisessa tapauksessa Diversey ei ole
korvausvelvollinen. Tasta huolimatta usein pitkien selvittelyjen jalkeen tuotteet
paadytaan hyvittamaan asiakastyytyvaisyyden sailyttdmiseksi etenkin jos
kyseessd on merkittava ja luotettava asiakas. Asiakas saa vahingoittuneiden
tuotteiden arvoa vastaavan hyvityksen. Téallaisessa tilanteessa reklamaation
kasittelyaika on kuitenkin usein normaalia pidempi, silla
asiakaspalveluhenkilostolla ei ole oikeutta itsendisesti paattdd hyvityksista tai

korvauksista, kun konkreettista nayttéa vahingosta ei ole.

Asiakkailla on kuitenkin tiedossa, etta kuljetusvaurion tapahtuessa ensisijainen
tehtava on kirjata yhdessa kuljetusliikkeen edustajan kanssa tapahtuneet
vauriot rahtikirjaan ennen toimituksen kuittaamista vastaanotetuksi. Mikali
rahtikirjaan on kirjattu ns. varauma eli merkintéd tapahtuneista vaurioista, ei
hyvitysprosessissa ole epaselvyytta. Asiakasta pyydetaan joko palauttamaan tai
havittamaan vaurioituneet tuotteet ja han saa vahinkojen mukaisen korvauksen
eli hyvityksen. Kuljetusvaurion tapahtuessa Diversey myds laskuttaa
kuljetusliiketta vaurioiden mukaisesti. Vahinkojen hyvittdminen on nopea

prosessi aina, kun rahtikirjaan on merkitty varauma.
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Mikali kuljetusvauriota tai vahingoittuneita tuotteita ei voida havaita kuorman
vastaanottohetkelld, on asiakas kuormaa purkaessaan ja vaurion havaitessaan
velvollinen kuvaamaan vahingot ja toimittamaan kuvat reklamoinnin yhteydessa
asiakaspalveluun. Taman on tapahduttava kahdeksan paivan kuluessa
kuorman vastaanottamisesta. Valokuvien on tarkoitus toimia todisteena
vahingoista ja nopeuttaa edelleen reklamaatioprosessin etenemistd. Mydskaan
tallaisessa tilanteessa ei hyvityksen tarvetta kyseenalaisteta vaan asiakas saa
hyvityksen vahinkojen mukaisesti. Diversey ei kuitenkaan voi laskuttaa

kuljetusliiketté vaurioista, silla rahtikirjalle ei ole merkitty varaumaa.

Ajatuksena on, etta avainasiakaspaallikko lahettaa asiakkaille tiedotteen, jossa
muistutetaan edell& mainituista yleisista kaytanndista. Tiedotteen tarkoituksena
on selkeyttdd palautusprosessin eteneminen asiakkaille ja valttaa epéaselvat
tilanteet. Kun kaikilla on tiedossa sovittu malli ja sen mukaisesti toimitaan, on
reklamaatioiden kasittely selkeda ja nopeaa. Myo6s kuljetusliikettd on syyta

muistuttaa varauman merkinnan tarkeydesta rahtikirjalla.

Kuljetusliikkeen noutoviiveitd seurataan jatkuvasti. Mikali viiveen havaitaan
kasvavan sovitun aikaikkunan yli, ryhdytaan toimenpiteisiin. Pitkittyneista

noudoista huomautetaan kuljetusliiketta ja selvitetdén syy viivastymiseen.

Hintavirheet

Hintavirheistéa johtuvat reklamaatiot ovat tyypillisid. Taustalla on usein uusi
sopimus, jonka hintoja ei ole ehditty tallentaa jarjestelmaan ennen tilauksen
tallentamista. Myyntihenkilostda pyritddn jalleen muistuttamaan sovituista
saannoista toimitusjohtajan toimesta. Tiedotteessa kadydaan lapi selkeat ohjeet
siitd, kuinka toimitaan. Tilausta ei milloinkaan pida lahettaa asiakaspalveluun

ennen kuin sopimus ja hinnat on hyvaksytty ja tallennettu jarjestelmaan.

Tuoteryhméamuutokset aiheuttavat ajoittain virheellisia hintoja asiakkaille, mikali
hintaa ei vaihdoksen yhteydessa oikaista. Tallaiset hintavirheet koskevat
asiakkaita, joiden hinnoittelu perustuu tuoteryhmaalennuksiin.

Tuoteryhméamuutoksia tehdaan jarjestelmaan useimmiten
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tuoteryhmapaallikdiden toimesta. Heitd pyritddan muistuttamaan siitd, etta
muutoksista tulee aina ilmoittaa hyvissa ajoin hinnoittelusta vastaaville
henkiloille, jotta korjauksesta osataan tehdd ajoissa. Na&in valtytddn

tuoteryhmamuutoksista johtuvilta hintavirheiltéa ja -reklamaatioilta.

Kolmas yleinen hintavirhetyyppi on virheellisista asiakasnumeroista johtuvat
vaarat hinnat. Vaarista asiakasnumeroista johtuvien hintavirheiden osalta on
syyta muistuttaa myyntihenkilostoa ja asiakkaita laskutus- ja toimitustietojen
oikeellisuuden tarkeydestd. Tarkoituksena on tiedottaa selkeasti, mitka kaikki
tiedot tilausta tehdessa on annettava, jotta tilausketju sujuu ongelmitta ja
hintatiedot tulevat laskulle oikein. Asiakaspalvelussa ei kasitella tilauksia, joiden
tuote- tai asiakastiedot ovat puutteellisia. Tallaisessa tilanteessa tilaus tulee
palauttaa takaisin myyntihenkilon taydennettavaksi, jotta tilaus voidaan
myohemmin tallentaa jarjestelmaan. Nain valtytaan virheellisten tietojen

aiheuttamilta turhilta hyvityksilta ja palautuksilta.

6.2.3 Tekninen asiakaspalvelu

Kyselyn toteuttamisen aikaan teknisessd asiakaspalvelussa oli toteutettu
muutoksia, jotka vaikuttivat asiakkaiden huoltojen tilaamiseen. Asiakas oli
ennen saanut tilata huollon suoraan huoltohenkilokunnalta ja keskustella
huoltomiehen kanssa korjauksen tarpeesta ja tyon toteuttamisen aikatulusta.
Muutoksen myo6té huoltotilauksia varten perustettiin keskitetty
huoltotilausnumero, johon asiakkaan tulee soittaa huoltoa tilatessaan.
Numerosta vastaa asiakaspalvelija, joka kirjaa puhelun aikana huoltoon liittyvat
tiedot toiminnanohjausjarjestelmédn luoden soiton pohjalta huoltotilauksen.
Huoltomiesten vanhat numerot on ohjelmoitu kdantymaan
huoltopalvelukeskukseen, mik& estdd asiakkaiden suorat yhteydenotot heihin.
Muutos astui voimaan kesalla 2012 ja muutokseen sopeutuminen vaati aikaa
monelta asiakkaalta samoin kuin myds henkilokunnalta. Voidaan siis olettaa
tdman muutoksen osaltaan vaikuttaneen vield kyselyn aikaan asiakkaiden

mielipiteisiin ja tyytyvaisyyden tasoon.
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Jotta asiakkailla olisi selke& kasitys siitd, mistd huollon voi tilata ja mista saa
apua ongelmatilanteissa, pyritdan heitd muistuttamaan uusista yhteystiedoista
ja tilauskanavista. Huoltohenkilost6a muistutetaan huollon ajankohdan
sopimisesta yhdessa asiakkaan kanssa ennen huollon suorittamista. Huoltoihin
pyritddn reagoimaan mahdollisimman nopeasti ja niiden viivettd seurataan

jatkuvasti.

Huoltopalvelua tullaan vuoden vaihteen jalkeen kehittdm&an eteenpain niin, etta
sekd huollon asiakaspalvelu, ettd huollon suunnittelu siirtyvat kaikki saman
esimiehen alaisuuteen. Nain pyritddn helpottamaan huoltotilausten kasittelya.
Todennakdisesti myds huoltoihin reagoiminen nopeutuu ja kaynnit saadaan
laskutettua asiakkailta nopeammassa aikataulussa. Huoltopalveluhenkilgston
yhtenaistymisen myota ketju huollon tilauksesta huollon suorittamiseen ja
lopulta laskuttamiseen muuttuu todennéakdisesti sujuvammaksi ja helpommin
hallittavaksi. Talla toivotaan olevan positiivisia  vaikutuksia  myo6s

asiakastyytyvaisyyteen.
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7/ YHTEENVETO

Opinnaytetyon tarkeimpéné tavoitteena oli tuottaa Diversey Suomi Oy:lle
toteutuskelpoinen ja hyédyllinen kehityssuunnitelma, jonka pohjalta yritys voisi
lahted parantamaan toimintaansa yha korkeammalle tasolle. Toinen keskeinen
tavoite oli tuottaa selked analyysi siitd, millaisena kyselyn kohderyhmana olleet
asiakkaat kokivat Diverseyn palvelun. P&&ajatuksena oli siis selvittda
asiakastyytyvaisyyskyselyn tulokset ja laatia toimintasuunnitelma, jonka
konkreettisten parannusehdotusten myoéta Diverseyn asiakkaille voitaisiin tarjota

heidan toiveidensa mukaista palvelua.

Kyselyn tuloksista voitiin paatella, ettd tarkeimpina kehityskohteina asiakkaat
kokevat asiakaspalvelun, logistikan ja reklamaatiot seka teknisen
asiakaspalvelun. Vaikka asiakaspalvelun koettiin kaipaavan parannusta, oli
asiakkaiden yleinen tyytyvaisyys asiakaspalveluun kohtuullisen korkea. Joka
kolmas asiakas oli tyytyvainen kaikkiin Diverseyn toiminnan osa-alueisiin.
Vastaajien odotukset tayttyivat useimmiten tuotteiden laadun, tilausprosessin ja
hintojen oikeellisuuden osalta ja jopa kahdeksan asiakasta kymmenesta koki
Diverseyn toiminnan olevan yhta hyvaa tai parempaa verrattuna kilpailijoihin.

Tulokset raportoitiin  selkeasti ja kattavasti, jotta niiden tarkastelusta olisi
mahdollisimman paljon hyotyd ja ne olisi helppo ymmartaa kokonaisuutena.
Raportoidut tulokset antavat selkean kuvan siita, miten kyselyyn vastanneet
asiakkaat kokivat Diverseyn palvelun. Tulosten perusteella kuka tahansa voi
halutessaan pyrkia parantamaan omaa toimintaansa asiakkaiden toivomaan
suuntaan ja tehda omia johtopaatoksia asiakastyytyvaisyyteen liittyen. Etenkin
sanallisten vastausten joukosta henkilostolla on mahdollisuus l6ytda myds
yksittdisia parannusehdotuksia tai ongelmiksi koettuja asioita, jotka liittyvét

omaan paivittaiseen tydhon.

Kehityssuunnitelma laadittiin tukemaan Diverseyn kehitystyota
asiakastyytyvaisyyden kohentamiseksi. Suunnitelmassa otettin huomioon

kyselyssa heikoimmin parjanneet osa-alueet ja parannustoimet laadittiin
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kehitettavia aihealueita silmalla pitden. Kunkin kehityssuunnitelman osan oli
tarkoitus muokata  ongelma-alueiden  toimintaa  sujuvampaan ja

asiakasystavallisempéaan suuntaan.

Kehityssuunnitelmassa on kasitelty kaikkia kyselysséa heikoimmin parjanneita
osa-alueita. Kunkin aihealueen osalta on tuotu esiin konkreettisia
parannustoimia, jotka selke&sti muokkaavat toimintaa asiakkaiden toiveiden
suuntaan. Parannustoimet on suhteellisen helppo toteuttaa ja ne ovat osittain
hyvin kaytannonlaheisid ratkaisuja ongelmiin. Mikali kaikki parannustoimet
toteutetaan, on todennakoistd, ettd asiakastyytyvaisyyden taso nousee
kehitettavien osa-alueiden osalta ja tietyt esille tulleet ongelmat poistuvat lahes

kokonaan.

Kehitysryhmé& koki hyddyllisena ajatuksena kehityssuunnitelman laatimisen ja
sen jatkuvan toteuttamisen. Kehityssuunnitelman nahtiin auttavan Diverseyn
toiminnan parantamista ja nostavan asiakastyytyvaisyytta pitkalla tahtaimella.
Tulevaisuudessa ajatuksena on pitda kehityssuunnitelmaa kehitysryhman
toiminnan lahtékohtana ja muokata suunnitelmaa uusien ajatusten ja muutosten
my6td. Nain voidaan varmistaa, ettd toimintasuunnitelma on ajantasainen ja
vastaa yrityksen ja asiakkaiden tarpeita. Tarkeimpana yrityksen tavoitteena on

aina palvella asiakasta parhaalla mahdollisella tavalla.

Kehityssuunnitelman koettiin olevan toteutuskelpoinen ja sitd on jo osittain
alettu toteuttaa myods kaytdnnossa esimerkiksi asiakaspalvelun osalta. Myds
osa kertaluonteisista  parannustoimista, kuten yhteisten s&&ntdjen
muistuttaminen, on jo toteutettu. Loput suunnitelman parannusehdotuksista

pyritdén ottamaan kaytantdon lahitulevaisuudessa.

Opinnaytetyon toimeksiantaja oli tyytyvainen opinnaytetyon sisaltoon ja koki,
ettd tyd on yritykselle hyodyllinen. Toimeksiantaja néki, ettd teoriaosuus tukee
hyvin myds Diverseyn asiakaspalvelun toiminnan lahtdkohtia ja tavoitteita. Tyén
empiirisestd  osuudesta on  yritykselle  konkreettista  hyotyd, silla
kehityssuunnitelman toteuttamisen lisaksi ajatuksena on, ettd tyota

hybdynnetddn sisaisesti myos henkiloston tiedottamiseen. Lisaksi tydta voidaan

TURUN AMK:N OPINNAYTETYO | Henna Suominen



58

kayttad asiakkaiden tiedottamisen lahtokohtana. Kyselyyn osallistuneita voidaan
informoida muutoksista, joihin tulosten pohjalta on ryhdytty. Nain on mahdollista

osoittaa vastaajille, ettd heidan nadkemyksillaan todella on ollut merkitysta.

Osoitus siita, ettd vastaamalla voi vaikuttaa, auttaa todennakoéisesti myds
tulevan kyselyn vastausaktiivisuusasteen sailymisessa. Kun asiakas tietaa, etta
hanen mielipiteelladn on merkitysta, osallistuu han todennakdisemmin myos
seuraavalla kyselykierroksella asiakastyytyvaisyystutkimukseen. Mikali asiakas
kokisi, ettei palautteeseen ole reagoitu, jattaisi han suurella todennakdisyydella
vastaamatta tulevaisuudessa samaan kyselyyn.
Asiakastyytyvaisyystutkimuksen uskottavuutta parantaa se, ettad vastaaja nakee

tulosten vaikuttavan myds kaytantoon.

Sama asiakastyytyvaisyyskysely tullaan todenn&koisesti toteuttamaan
uudestaan vuoden 2014 ensimmaisessd kvartaalissa kaytanndésséd samojen
asiakkaiden osalta kuin ensimmainen. Tavoitteena on tulosten paraneminen
verrattuna vuoden 2013 tuloksiin. Ideaalitilanteessa kehityssuunnitelman avulla
on pystytty parantamaan toimintaa ongelma-alueilla, jotka kyselyn my6ta
nousivat esille ja joihin kehityssuunnitelman avulla pyrittiin I6ytamaan ratkaisuja.
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Kysely

Global Voice of the Customer

Global Voice of the Customer johdanto

Arvoisa asiakas,

Pyydamme teita ystavallisesti kayttamaan ajastanne enintaan 5 minuuttia vastataksenne kyselyymme. Kyselyn
tarkoituksena on auttaa meita mittaamaan ja parantamaan asiakaspalvelumme tasoa Sealed Airilla. Arvionne ja

palautteenne auttavat meita selvittamaan, milla alueilla meidan tulisi kehittya varmistaaksemme korkean palvelun
laadun.

Arvostamme mielipidettéanne ja ennen kaikkea liiketoimintaanne.

U
Q
@
®
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Global Voice of the Customer

Yhteydenottokerrat

*1, Montako kertaa joudutte keskimaarin ottamaan yhteytta asiakaspalveluun asioiden
hoitamiseksi?

O 1 O 2 O 3 O 4 tai enemmaén

Kommentteja

l

*2, Arvioikaa asteikolla yhdesta viiteen:
Miten tyytyviinen olette siihen, kuinka monta kertaa teidan tiytyy ottaa yhteytta

asiakaspalveluumme hoitaaksenne asianne?
1 Erittdin tyytmatén 2 3 4 5 Erittdin tyytyvadinen

Ao O O O @) O

Kommentteja
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Global Voice of the Custom

Asiakaspalvelun vuorovaikutustaidot

* 3, Miten asiakaspalveluhenkilostomme taidot ovat tayttineet odotuksenne
seuraavien ominaisuuksien kohdalla?

1 Ei vastaa lainkaan
; S 2 3 4 5 Yiitta# odotukseni
odotuksiani

Asiakaspalvelijan O O O O O

tuotetuntemuksen taso
(osoittaa tuotetuntemusta,
puhuu itsevarmasti,
kayttas
tarkoituksenmukaisia
léhteita ja valineita)
Asiakaspalvelijan O O O O O
ongelmanratkaisukyky
(tarjoaa vaihtoehtoja,
ratkaisee ongelmat
nopeasti, hyva
liiketoiminnan
arviointikyky)

Punuessan O O O @) @)

asiakaspalvelijan kanssa,
hénen ammatillinen
kayttaytymisensa
(keskindinen kunnioitus,
yhteisymmérryksen ja
luottamuksen
rakentaminen,
empatiakyky)

m— O O O O O

asiakaspalvelijan kanssa,
hanen
kommunikaatiotaitonsa
(selked danenkaytto, hyvat
kuuntelutaidot, tehokas ja
huomaavainen
kommunikointi)

Kommentteja
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Global Voice of the Customer

Yleinen tyytyvaisyys

* 4, Arvioikaa tyytyvaisyyttinne asiakaspalveluumme kayttaen alla olevaa asteikkoa

1 Heikko 10 Korkea
tyytyvéisyys tyytyvaisyys

Ao ® & O & 6 & 5 8 & =

Kommentteja

¥ 5, Tavoitteenamme on tayttia asiakkaidemme odotukset niin hyvin kuin mahdollista.
Valitkaa alla olevista vaihtoehdoista ne aihealueet, joiden osalta meidén tulisi parantaa
asiakaspalveluamme.

Voitte valita monta aihealuetta.

D Asiakaspalvelu D Myynti D Logistiikka
D Reklamaatiot E] Laskutus D Muu
D Teknisen palvelun osa-alue D Hinnoittelu D Odotukseni tayttyvat talla hetkella

Muu (tdsmenna)
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Global Voice of the Customer

Tyytyvaisyys tilausketjuun

* 6. Oletteko tehneet meille tilauksen viimeisen 6 kuukauden aikana?

O Kyl O En

Kommentteja

Page 5
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Global Voice of the Customer

Liite 1

Tilauksen tekeminen,
ennen tilausta saadut
tiedot, toimituksen

etenemisen seuranta

Paéiva ja kellonaika, jolloin
tilaus toimitettiin

Toimitettu maaré vastasi
tilattua maaraa
Reagointi kiireellisiin
tarpeisiin tai pyyntdihin
(joudutetut tilaukset ja
toimitukset jne.)
Tuotteiden pakkaukset

Tuotteiden laatu

Hinnan yhteensopivuus
ostotilauksen kanssa

O

LIOL] Ofd O

Téytti osan
odotuksistani

O

OO Ol O

Taytti suurimman
osan odotuksistani

O

OO0 0O OO0

7. Miten odotuksenne ovat tayttyneet seuraavien vaihtoehtojen kohdalla?

Ei tayttanyt
odotuksiani lainkaan

Taytti kaikki
odotukseni

@)

o000 0O 0O

Ylitti odotukseni

O

o000 0O 0O
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Global Voice of the Customer

Avaintoimittajien toimintakyky

* 8. Miten arvioisitte yrityksemme toimintakykya verrattuna muihin avaintoimittajiinne?
(Arvioikaa lilketoiminnan helppoutta, tarpeidenne huomioimista, tuotteiden ja palvelun
laatua ja saatavuutta seka toimituskykya)

Paljon huonompi kuin Huonompi kuin Yhta hyva kuin Parempi kuin muiden Paljon parempi kuin
muiden toimittajien muiden toimittajien muiden toimittajien toimittajien muiden toimittajien

Toimintakyky on O O O O O

Kommentteja
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Global Voice of the Customer

Suositeltavuus

* 9, Kuinka todennikéisesti suosittelisitte meita yhteistyokumppaneillenne tai
kollegoillenne?

Ei lainkaan Erittain
todennakaista 1 2 3 4 5 6 7 8 9  todennakdista

O OO0 000000 O

Miké on ensisijainen syy antamallenne arviolle?

Page 8
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Global Voice of the Customer

Tuotteet ja palvelu

*10. Olisitteko kiinnostunut seuraamaan, hallinnoimaan tai muokkaamaan
tilauksianne / dokumenttejanne sihkoisen tilauspalvelun avulla (esim. toimituksen tilan
seuraaminen, laskut, hinnastot, tilausta koskevat dokumentit, sihkdinen tilaaminen)?

O Kylla O En O Meilld on parhaillaan kadytossa EDI tai
Sealed Air Extra-care sivusto

Mikaéli vastasitte kysymykseen "kylla", kirjoittaisitteko tahan yhteystietonne (yhteyshenkildn nimi, puhelinnumero ja sahkopostiosoite)
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Global Voice of the Customer

*11, Arvioikaa, kuinka tyytyvainen olette EDI-palveluun tai Sealed Air Extra care -
sivustoon

4 Olen erittain
tyytyvdinen

Ao O O O O il

Kommentteja

0 En ole tyytyvdinen 1 2 3

Page 10
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Global Voice of the Customer

12. Kiitos, etta vastasitte kyselyymme. Palautteenne on meille erittain tarkeaa. Mikali
haluatte antaa vapaata palautetta tai ehdotuksia, jotka ovat teille tirkeita, voitte lisita ne
alla olevaan kenttaan.
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