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1. JOHDANTO

Tutkimustyossa halutaan selvittdd ihmisten vélista viestintda tietoteknisissa
asioissa ja tiedonhakuun liittyvida valmiuksia. Tutkimustyd Kkoskettaa
reaalimaailmaa ja tavoittelee innovaation hyodyllisyytta. Tutkimusmetodina
toimii  innovaation toteuttaminen. Innovaatiolla tutkimusprosessissa
tarkoitetaan valmiiksi saatavaa yhteenvetoa ja siitda laadittavaa ohjeistusta
kohdeyritykselle Anvialle. Taméan tutkimusmetodin avulla tutkimusprosessista
saadaan vastaus tutkimusongelmaan. Tutkimusty0ssa tutkimusongelma on:
Miten selittdada tietotekniset asiat asiakkaalle ja mikda on asiantuntijan eli

tyontekijan oman osaamisen tarve tietoteknisissa asioissa.

Tutkimusmenetelmdssa lahtotilana on teoriapuolelta hankittu tieto ja
olettamukset. Innovaation toteuttamiseen tehddan kaksi erillistd kyselya
tyontekijoille, joista toinen koskee asiakaspalvelua ja toinen asiantuntijan
osaamista. Naista kyselyistd ja teoriaa apuna kayttden saadaan koottua
yhteenveto eli ohjeistus. Ohjeistus on se paamaddra ja tavoitetila, mihin
tutkimustuloksella  pyritddan ja ohjeistuksesta tulee 1l0ytyd vastaus

tutkimusongelmaan (Jarvinen 2004: 106-108.)

Asiantuntijoille teettaméan kyselyn vastauksista pyritaan kokoamaan ohjeistus.
Kysymykset on valittu siten, ettd niiden vastauksilla on merkitystd ja
kysymysten jarjestys on looginen. Ohjeistusta ajatellen vastauksista tulee saada

selkeitd paatelmia. Kysymykset ovat helposti tulkittavissa ja niihin saadaan



selkeita vastauksia. Kysymykset ovat avoimia kysymyksiad. Kyselyilla on suuri
merkitys tutkimustyossa. Sen avulla saadaan konkreettisia vastauksia
asiantuntijoilta ja verrattavuutta teorian kanssa voidaan tehdd. Kyselyjen

vastaukset ovat ohjeistuksen koostamisen kannalta ydin asia.

Tutkimus herattdd monia kysymyksida liittyen asiakaspalveluun ja
tietotekniikkaan. ~ Tutkimuksen tavoitteena on  selventdd  millaisia
asiakaspalvelutilanteita Anvialla on, millaisia asiakkaita sielld kdy, kuinka eri
asiakkaisiin tulee suhtautua, miten asiakkaille selitetdan teknisia asioita, mista
myyjd saa apua tarvittaessa jne. Tutkimustuloksen tavoitteena on saada
ohjeistus myymaladan, mista 10ytyisi vastaukset ndihin kysymyksiin. Yritys voi
luetuttaa ohjeistusta henkilokunnalla ja uusille tyontekijoille se toimii osana
perehdytysta. Uusi tyOntekijd saa ohjeistuksesta kuvan yrityksen
asiakaspalvelutilanteista ja siitd kuinka hanen tulisi toimia ja mitd hanen tulisi

osata.

Tutkimus on toteutettu tyOntekijan eli asiantuntijan nakokulmasta.
Asiakaspalvelutilanteet on rajattu myymaldssa asioiviin asiakkaisiin. Teoriaa ja
aineistoja 10ytyy monelta eri aloilta kuten tietotekniikka, viestintd,
vuorovaikutus, markkinointi, asiakaspalvelu jne. Tutkimustyossa tarkastellaan
kdytannossa tapahtuvaa tietoteknistd viestintdd ja osaamista. Pyritaan
vertaamaan teoriaa ja kaytantod, seka kyselyiden tuloksia ja tekemdan naista
asioista yhteenveto ja ohjeistus. Valmista ohjeistusta ja innovaation tavoitetta

voidaan arvioida innovaation vaikutuksilla. Siind voidaan tarkastella toivottuja



ja ei toivottaja vaikutuksia, sekd pohtia onko asetetut tavoitteet saavutettu.

(Jarvinen 2004: 11.)

1. idea

2. kirjallisuuskartoitus
3. tutkimusaihe

4. tutkimusstrategia

5. koesuunnittelu

6. tietojen keruu

7. tietojen analysointi

8. tulosten julkaiseminen

Kuva 1. Jenkinsin malli. (Jarvinen 2004: 3.)

Tutkimusty6ta  voidaan  katsoa  Jenkinsin mallin mukaan, jossa
tutkimusprosessissa edetddan kahdeksan perdkkdisen vaiheen mukaan.
Tutkimusty6ssa suunnittelun merkitys korostuu. On suunniteltu kohde johon
tutkimus tehddan. Suunnitellaan my0ds tutkimuksen toteutus, kuinka se
tehdddn sekd koko prosessin suunnittelu. Mietitddn miten saadaan valmis

ohjeistus toteutettua.
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Jarvinen (2004: 104) on todennut, ettd kohteen suunnittelu on lopputuloksen
suunnittelua ja maadrittelyd, prosessin suunnittelu on sen suunnittelua, miten
periaatteessa eri resursseja kdyttden lopputulos saataisiin aikaan ja toteutuksen
suunnittelu on kaytannon toimenpiteiden suunnittelua, miten alkutilasta

paastaan haluttuun lopputilaan. (Jarvinen 2004: 103-127.)

Tutkimustyossa ldhdetaan liikkeelle ideasta tuottaa Anvialle ohjeistus,
tyontekijoitda varten. Tutkimustyohon hankitaan tarvittavaa teoria pohjaa ja
rajataan aihealue. Tutkimusstrategia on innovaation toteuttaminen ja
prosessisuunnittelun lapi vienti. Koesuunnittelulla tutkimuksessa viitataan
Anvialle tehtyihin kyselyihin. Kyselyjen vastaukset ovat tiedon keruuta ja
mahdollistavat analysoinnin ohjeistusta varten. Tutkimuksen julkaiseminen

tapahtuu Anvian ohjeistuksen muodossa.
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2. ANVIA

Anvia on yritys, joka tarjoaa erilaisia viestintdteknologian palveluita
yksityisille, yrityksille ja julkisyhteisoille. Anvian palveluilla yhteydenpito,
tietotekniikka ja tietoturvallisuus seka liikkkuvan kuvan valitys on mahdollista.
Anvia toimii erityisesti Etela-Pohjanmaan alueella ja tyollistaa yli 700 henkiloa.
Anvia kokonaisuutena tarkoittaa Anvia Oyj:itd ja sen tytdryhtioitda. Anvia
konserni voidaan jakaa neljaan erilaiseen liiketoiminta kokonaisuuteen:
tietoliikenteen  palvelu- ja verkkoliiketoiminta eli Telecom, Securi-
turvaliiketoiminta, IT-liiketoiminta sekd TV-liiketoiminta. (Anvia. perustietoa

2010.)

Telecom on tietoliikenneoperaattori, joka toimii Pohjanmaan maakunnissa.
Telecom tarjoaa kuluttajille mm. laajakaista ja puheliikenne. Yritykset saavat
Telecomilta mm. maksuvarmennuspalvelut ja tietoliikenneyhteyksien
asennuksen ja yllapidon. Securi-turvaliiketoiminta on erikoistunut turva- ja
lukitusjarjestelmiin. Securi toimii eri puolilla Suomea ja Securin halytyskeskus
sijaitsee Kokkolassa. Securin asiakkaat koostuvat pddosin yrityksistd ja
julkishallinnosta. Securin tarjoamia palveluita ja laitteita ovat mm.
murtosuojaukset, héalytysjdrjestelmat  ja kameravalvonta. (Anvia.

konsernirakenne 2010.)
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Anvia IT:n liiketoiminta tarjoaa palveluja yrityksille, kunnille ja muulle
julkiselle sektorille. Anvia IT:n palveluita ja tuotteita ovat mm. tietotekniset
laitteet, ohjelmistot, yllapito ja tekninen tuki. Anvia TV:n liiketoiminta perustuu
sithen, ettd se tarjoaa ratkaisuja ja tuottaa palveluja mm. tv-yhtidille ja
operaattoreille liittyen tv-kuvan lahettamiseen, valittamiseen ja vastaanottoon.
Lisdaksi Anvia TV:le kuuluu sisdllonhallinta esim. kanavien hankkiminen

kaapeli-tv verkkoon. (Anvia. konsernirakenne 2010.)

Anvian visiona on olla asiakkaiden paras kumppani viestintateknologian
hyodyntamisessa ja siksi Anvian arvoja ovatkin asiakaslaheisyys ja jatkuva
kehitys. Anvian tarjoaman tieto- ja viestintateknologian avulla asiakas voi
menestya ja viihtyd. Niitd asioita ovat mm. Internettiin paasy, television ja

muiden viestintdlaitteiden kaytto ja liiketoimintaa tukeva hyoty.

Anvian strategia perustuukin liiketoiminnan kasvuun ja kehittamiseen seka
asiakkaiden ajattelemiseen. Anvialla halutaan painottaa asiakkaiden
tietoteknisiin tarpeisiin vastaamista ja hyodyntamista. Anviasta voidaan puhua

monialaisena ICT-konsernina. (Anvia. perustietoa 2010.)
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ANVIA

Kuva 2. Anvian logo. (Anvian internet sivu 2010.)
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3. ASTAKASPALVELU

Asiakaspalvelua  tapahtuu  pdivittdin  erilaisissa  palveluammateissa.
Asiakaspalvelussa tyoskentelee aina asiakaspalvelija ja silla voidaan tarkoittaa
myyjaa tai jotain muuta tyontekijaa joka on tekemisissa asiakkaiden kanssa.
Yritykset joissa on ammattitaitoisia ja koulutettuja asiakaspalvelijoita, voidaan
heistd kayttda nimitystd asiantuntija. Asiantuntijat pyrkivat tarjoamaan
tehokasta ja korkeatasoista asiakaspalvelua. Asiakaspalvelun lahtokohtana on
auttaa asiakasta ja ratkaista ongelmat, mutta my0s myyntityd on
asiakaspalvelua. Asiakaspalvelu on onnistunutta, jos asiakas on tyytyvainen
saamaansa palveluun. Asiakaspalvelu on tdysin ihmisten kommunikointia
keskendan ja siksi hyvat vuorovaikutustaidot ja sosiaaliset taidot ovat hyodyksi

asiakaspalvelijoille eli asiantuntijoille.

Asiakaspalvelu on vastaamista asiakkaiden tarpeisiin. Se voi olla myyntia,
auttamista, hoitamista, neuvomista tms. palvelua. Asiakaspalvelussa
vastapuolena on yleensd kuluttaja eli asiakas. Nykyadan yritykset pyrkivat
sitouttamaan asiakkaita ja mahdollistamaan kokonaisvaltaisempia palveluita.
It- palveluissa halutaan asiakkaille tarjota kaikki samasta yrityksesta laitteineen
ja palveluineen. Tietoteknisen alan jatkuvan kehityksen myo6td tuotteilla ja
palveluilla on my0s jatkuvaa muutosta. Asiakkaalle tima voi aiheuttaa hankalia
ja tietamattomia tilanteita. Asiakaspalvelussa korostuvatkin nykyaan erilaiset
palvelukuvaukset ja tuoteselosteet, joita asiakkaille annetaan. Ne toimivat my0s

asiantuntijan apuvalineind asiakaspalvelu tilanteissa.
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Asiakkaalla on asiakaspalveluun tullessa jokin tai jonkin tarve. Se voi olla
tiedon hakemisen tarve, avunpyynto, ostotarve tms. Asiakkaisiin tulee aina
suhtautua  yksilollisesti, eikd  kenenkddn tarvetta saa  vahatella.
Asiakaspalvelutilanteiden ja asiakkaiden vaihdellessa on asiakaspalvelijan
pidettava vaihtelu ominaisuutta tyossaan miellyttavana. Siina on haastavuutta
ja se wvaatii osaksi luonnetta sopeutua tdllaiseen tyOymparistoon.
Asiakaspalvelutilanteissa voi my06s miettid, kuinka haluaisi itseddn kohdeltavan
vastaavanlaisessa tilanteessa. Yleensa asiakaspalvelu on onnistunut jos asiakas
lahtiessadan antaa myonteisen vaikutuksen ja kiittdd saamastaan palvelusta ja
tulee luultavammin liikkeeseen uudelleen. Nain voidaan todeta

asiakaspalvelutilanteen onnistuneen.

Asiakaspalvelutilanteet koostuvat asiantuntijan eli asiakaspalvelijan ja
asiakkaan kohtaamisesta. Tilanteissa tapahtuu viestintdd asiantuntijan ja
asiakkaan valilla. Asiakkaan avun tarve tilanteet voivat olla asiantuntijoille
haastavia. Asiakkaat ovat erilaisia ja selittdvat asiansa ja tilanteensa eri tavalla.
Asiantuntijan tulee ymmartaa, mitd apua asiakas tarvitsee. Sisdiselld palvelulla
tarkoitetaan yrityksen sisilld tapahtuvaa palvelua. Tapahtumassa tyot siirtyvat
asiantuntijalta eteenpdin toiselle henkil6lle, jolloin sitd voidaan nimittaad
sisdiseksi palveluksi. Hyvad asiakaspalvelija muistaa tydssdaan millainen
merkitys hyvalla asiakaspalvelulla on yritykselle ja kuinka itse voi olla osana

kehittamassa asiakaspalvelua parempaan.
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Asiakaspalvelu on monialaista ja tietotekninen asiakaspalvelu antaa asiaan
omat haasteensa. Nykydan tietoteknisia laitteita ja palveluja tarjoavia yrityksia
on monia ja niiden tirkednd osana ovat asiantuntijat ja tekninen tuki. Varsinkin
kun on kysymys jatkuvasti uusiutuvista ja paivittyvista laitteistoista ja
ohjelmistoista. Asiakaspalvelusta asiakas saa teknisesta tukea, jossa pyritaan
vastaamaan asiakkaan kysymyksiin ja auttamaan asiakasta. Haastavaa

asiantuntijalle on selittaa asiat asiakkaan tietimyksen tasolla ja ymmarryksella.

Hyvalla asiakaspalvelijalla tarkoitetaan palvelualtista tyontekijda, joka osaa olla
ystavéllinen ja kohtelias asiakkaita kohtaan. Tallaisessa tydssa on apua hyvasta
ihmistuntemuksesta. Pitaa pystya lukemaan ihmisia. Palvelualttius kuvastaakin
valppaan tyontekijan motivaatioita selvittdd asiakkaiden ongelmia.
Asiakaspalvelutilanteissa palvelualtis tyontekija pysyy karsivallisend eika
tietenkddn jada odottamaan vastapalvelusta asiakkailtaan. Tietynlainen
empaattisuus on hyva ominaisuus asiakaspalvelijassa. Taytyy osata samaistua
asiakkaan tilanteeseen ja olla hyvdsyddminen asiakasta kohtaan. Antaa
luotettava kuva itsestddn ja pystya olemaan vakuuttava. Varsinkin jos yrittaa
myyda asiakkaalle jotain. Asiakaspalvelijan on hyva luoda myos kontakteja

joista voi olla apua tarvittaessa. (Kangas 1994: 24-29.)
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odotusvaihe

Palvelutapahtuma

Kuva 3. Asiakaspalvelu prosessi vaiheittain.

(Korkeanpad, Pulkkinen & Selinheimo 2000: 18.)
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3.1. Asiakkaan opastus ja neuvonta

Asiakkaan opastuksessa tulee huomioida monia asioita. Ensin voi kiinnittaa
huomiota asiakkaan sukupuoleen, ikaan ja muihin ulkoisiin seikkoihin jotka on
nahtdavissa heti asiakkaan tullessa sisdan. Niilla asioilla on jo merkitysta
opastamisen kannalta. Sen jdlkeen aletaan tarkemmin tutkia asiakkaan
ongelmaa ja avun tarvetta. Hyvistd ihmissuhde- ja vuorovaikutustaidoista on

apua kommunikointi tilanteissa.

Asiakkaalle tulee viestid asiat hanen ymmartamalldan tavalla, ei saa kayttaa
tuntemattomia termeja tai muuten liian abstrakteja asioita, eikd vastauksen saa
olla liian monimutkainen. Tutkimuksista on selvinnyt ettd ammattilaiset
kayttavat liian kehittyneita lausuntoja, vaikka kasitteetkdan eivat ole asiakkaille
selvilla. Asiakkaat haluavat enemman sisdltda asiantuntijoiden vastauksista.
Asiantuntijoiden vastauksien tulee olla niin selventdvia, etta asiakkaiden ei
tarvitse juurikaan esittda jatkokysymyksia. Tiedot tulisi valittda asiakkaalle
yksinkertaisesti. Mita alemman tietdimyksen tason asiakas antaa osaamisestaan,
niin sitd vaikeampi asiantuntijan on ymmartaa asiakkaan ongelmaa. (Nuckles &

Sturz 2004: 920-922.)

Asiakkaat ovat monesti saattaneet kuulla kasitteita ja termeja, mutta eivat tieda
niiden merkityksia. Asiakkaiden kysymykset ovat yleensa selittavia tiedusteluja
tai menettelytapa tiedusteluja. Asiantuntijoiden tulee kiinnittda huomiota miten

kayttda tavallisia sanoja ja miten teknisid termeja. Miettid onko asia kerrottu
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lilan monimutkaisesti tai liian pitkasti. Asiakkaan tiedon kartoittamisen voi
aloittaa puhumalla oletettavasti tutusta ja ldheisestd asiasta, jolloin saadaan
vahan tietotaustaa asiaan. Talloin asiantuntijan on helpompi mahdollistaa

ymmarrettdva eteneminen uusiin asioihin. ( Nuckles & Sturz 2004: 926-927.)

Lahtokohtaisesti asiakkaalle tulee olla kohtelias ja siksi voidaankin kayttaa te-
muotoa sinuttelun sijaan puhuttaessa asiakkaalle. Asiakaskontakteissa on
parempi olla kdyttamatta kielteisid ilmauksia, koska ne luovat negatiivista
tunnelmaa. Asiakkaille on hyvda my0s havainnollistaa asioita, sen avulla
voidaan varmistua asiakkaan ymmarrettavyydesta. Havainnollistamisella
tuetaan asian ymmarrysta. Silloin voidaan selittdd oudot ilmaukset ja rinnastaa
ilmioita. =~ Havainnollistaa voidaan esimerkkien ja mm. tuote- ja

palvelukuvausten avulla.

Lisdksi asiakkaalle voidaan kertoa verrattavuuden vuoksi numereellista tietoa
ja havainnollistaa asiaa vield esimerkeilld ja kokemuksilla. Osa selityksista ja
avusta voidaan havainnollistaa asiakkaalle my6s kuvien ja piirrosten avulla.
Havainnollistaminen auttaa asiakasta muistamaan asiat paremmin ja
tarvittaessa asiakkaalle voidaan my0s ndyttdd toiminnallisesti asioita.
Toiminnallinen havainnollistaminen opastaa asiakkaalle jonkin toiminnan.
Esimerkiksi toiminnallisesti voidaan nayttda kuinka verkkopaate kytketdan.
Tama toimii myOs myytdessd uusia tuotteita asiakkaille. Voidaan nayttad,

kuinka tuotteet toimivat tai kuinka tuotteita kdytetaan. (Kylanpaa 2003: 16-24.)
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Suullisen ohjeistuksen ymmartamisen asiantuntija voi aina varmistaa
kysymalla asiakkaalta. Han pystyy tarvittaessa selittdmdan lisdd asiasta ja
pyytaa asiakasta tekemddn ohjeiden vaiheita. Suullisen ohjeen tarkentamiseksi
voi asiakkaalle kirjoittaa tarkeimmat asiat vield paperille. Yleisesti ottaen
asiakkaan ohjeistuksessa ldhdetdan liikkeelle hahmottamalla kokonaiskuvaa
asiasta. Sen jalkeen selvennetdan kasitteet ja laite tiedot. Kerrotaan toiminnoista
ja vaikutuksista, sekd pyritddn aina ndyttimdan konkreettisesti esimerkein.
Tarvittaessa kerrotaan myos mahdollisista virhetoiminnoista ja korjauksista.

(Repo & Nuutinen 1989, 141-142.)

alku opetus kokeilu tekeminen lopputulos
lahtotaso nayta ohjaa itsenaista lisdopetus
iimapiiri selosta rohkaise ohjattua ongelmat
valmiudet perustele vastaile soveltaminen
kasitteet kertaa ydinasiat
keskustele

Kuva 4. Opetus tai opastus prosessi (Kylanpaa, 2003: 74)
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3.1.1. Vuorovaikutus- ja viestintataitojen merkitys asiakaspalvelussa

Vuorovaikutustaidot ja kommunikaatio asiakkaiden kanssa ovat merkittavissa
rooleissa asiantuntijoilla. (Tiuraniemi 1993: 9) kertoo kommunikaation olevan
informaation vaihtoa lahettdjan ja vastaanottajan valilld. Asiantuntijan taytyy
olla hyva kommunikoija, jotta informaatio vélittyisi oikeanlaisena tulkintana
asiakkaalle. Asiakaspalvelussa kommunikointia voi hdiritd taustamelu tai
asiantuntijan oma artikulointi asiasta. Asiakaspalvelussa voidaan hyodyntaa
my0s non-verbaalia viestintad, jossa ei kdytetd sanallisia ilmaisuja. Non-
verbaalilla viestinnalla voidaan tukea sanallista viestintdad kayttamalla apuna
eleita, ilmeitd ja asentoja. Vuorovaikutuksessa asiakkaan kanssa on hyva katsoa
toista silmiin puhuttaessa, mutta ei tuijottamalla. Asiakasta palveltaessa tulee
olla rauhallinen ja maaratietoinen. Lisdksi vaatteet, kampaus ja erilaisten
korujen kaytté ovat osa ruumiin kieltd, Tiuraniemi (1993:11).

Vuorovaikutukseen liittyy asiakkaiden kuunteleminen.

Vuorovaikutus tilanne sujuu asiantuntijalta paremmin, mitd enemman han on
valmistautunut. Ennakoiva ajattelu tulevasta on hyva olla positiivista.
Onnistunut ensivaikutelma auttaa luomaan vuorovaikutuksesta paremman ja
jannitys haviaa. Ystavallisella ja toisen huomioon ottavalla asenteella luodaan
rento ilmapiiri. Asiakkaalle on hyva vilittya kuva innostuneesta ja
ammattitaitoisesta  asiantuntijasta. = Yhtdlailla  kirjoitetussa ~ muodossa
tapahtuvassa asiakaspalvelussa tulee muistaa vuorovaikutuksen perus

ajatukset.
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Tiuraniemi (1993: 17) kirjoittaa, ettd tehokas kuuntelija ymmartaa ja tunnistaa
padideat ja suhteuttavat ideat keskenddn ja muistaa perusideat ja
yksityiskohdat toisen ilmaisemassa sanallisessa muodossa. Asiakaspalvelussa
asiantuntijan tulee osata tulkita myoOs asiakkaan puhetta, sekd analysoida
asiakkaan tietamystd ja ongelmaa. Tyoskentelyssd tapahtuu jatkuvaa
havainnointia. Asiantuntijat ovat kontaktissa asiakkaiden kanssa myymaldssa
kasvotusten, mutta asiakaspalvelua tapahtuu my0s puhelimitse ja
sahkopostitse. Talloin asiantuntijan tulee osata viestid asiaansa my0s puhelimen

ja sahkopostin valityksella.

3.1.2. Tuote- ja palvelukuvaukset osana onnistunutta asiakaspalvelua

Tietotekniikan  palveluyritysten tarkoituksena on yksinkertaistaa ja
yhdenmukaistaa tuotteiden ja palveluiden ohjeistukset ja kuvaukset. Niiden
tulee olla selkedsti ymmarrettavissa, vaikka asiakkaiden yksilolliset tarpeet
jatkuvasti kasvavat. Halutaan tehda asiakasldhtoisempida palveluita. IT-
palveluiden tarjoajat kohtaavat haasteita kustannuksissa ja laadun
parantamisessa. Asiakkaat puolestaan haluavat saada rahoillensa vastinetta.
Palvelupakettien  tuotteistaminen  vaatii ~ yksinkertaisten  tuotteiden
kiinnittamista yhdeksi arvokkaaksi kokonaisuudeksi. Asiakkaille halutaan
tarjota integroituja ratkaisuja. IT-palvelu tarjoajien taytyy tunnistaa asiakkaiden
tarpeet ja sen avulla pystyd tarjoamaan integroituja palveluita.
Asiakasldhtoinen palvelukuvaus keskittyy arvoihin. Nykyiset

palvelukuvaukset kertovat yleisesti ominaisuuksista ja ovat liian teknista
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tekstid, siksi asiakkaan on vaikea ymmartad niitd. (Brocke, Hau, Vogedes,

Schindholzer, Uebernickel & Brenner 2009: 1-2.)

Tutkimuksessa SLA:lla (Service Level Agreement) tarkoitetaan palvelutasojen
yhtendistamistd ja sopimista. SLA:n tulisi katsoa enemman asioita ulkopuolisen
asiakkaan  ndkokulmasta.  Erikoisosaamisen ja tiedon soveltamisen
yhdistdimiseen pyritdidn enemman. N&din voidaan saada aikaan parempaa
palvelutasoa ja asiakaslahtoisyyttd. Laitteistot ja ohjelmistot eivat ole asiakkaan
nakokulmasta kiinnostavimpia vaan yleensa ne ovat tietyt palvelut. (Brocke

ym. 2009: 3-5.)

Palveluketju voidaan jakaa eri pisteisiin. Paatepisteend on asiakkaan
saavuttaminen. Pisteilld voidaan maddrittda sisdltod ja rakennetta. Paatepiste
periaatteella voidaan madadritellda laatuparametrit ja toimia asiakasldhtoisesti
kayttajan ymmartamalla kielella. Lisaksi on maariteltava, kuinka asiakas ja
palvelun tarjoaja toimivat yhteistyossa. Palvelukuvauksen tulee ilmoittaa kaikki
tiedot ja sen tulee lisdtd riippuvuutta lisdpalveluista. Asiakkaalle etenemisen
tulee olla yksityiskohtaisempaa ja jokaisen palvelun osan tulee olla hyvin

madritelty. (Brocke ym. 2009: 6-9.)

It- palveluiden tuotekuvaukset ja ohjeistukset tulee aina tehda asiakaslahtoisesti
ajattelemalla. Niiden tulee olla selkedsti ymmarrettdvid ja niissi on hyva
mainita muutakin kuin tekniset tiedot. Ne ovat markkinointi kappaleita

tuotteista ja palveluista, siksi niiden olisi hyva lisdtd kiinnostusta my0s
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lisdpalveluista. Nama ovat tdrkeita kappaleita asiakkaille ja tarkeita
“tyovalineitd” asiantuntijoille. Tuote ja palvelukuvauksista asiantuntija voi
selkedsti ja ymmarrettavasti ndyttad asiakkaalle tietoja. Oikein suunniteltuina
tuotekuvaukset auttavat myymaan laitteita ja palveluita. Tuotekuvaukset on
myOs hyvad uudistaa siind vaiheessa kun uusia ominaisuuksia tms. tulee

laitteisiin ja palveluihin.
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Palvelukuvaus 1(3)

Versio 1.1

Tama palvelukuvaus kuvaa kuluttaja-asiakkaille tarkoitetun laajakaistaliittyméan toteutusta Anvia Oyj:n aluedataverkossa seka sii-
hen liittyvaa Anvia.net-palvelua.

Anvia Laajakaista -littyma mahdollistaa kuluttaja-asiakkaille varmat ja luotettavat Internet-yhteydet laadukkaasti toteutettuna. No-
peusvaihtoehtoja on useita, joista asiakas voi valita omiin tarpeisiinsa parhaiten sopivan. Liittym&n nopeusvaihtoehdot ja niiden
vaihteluvalit Anvian aluedataverkossa on ilmoitettu kohdassa Nopeudet.

Anvia Laajakaista -littymalla toteutetaan yhteys aluedataverkkoon, josta liikenne edelleen reititetaan Internetiin seka aluedataver-
kon muihin palveluihin. Liittyman kayttamista varten tietokoneessa on oltava verkkokortti seka ulkoinen verkkopaate.

Asiakkaan verkkopaate hakee kdynnistyessaan aluedataverkosta julkisen IP-osoitteen, jota se kayttaa liikenndintiin. Verkkopaate
luovuttaa tietokoneelle sisdverkon IP-osoitteen tietokoneen sitéd pyytdessa. Mikéli verkkopaate on maaritelty sillatuksi, tietokone

hakee kaynnistyessaan aluedataverkosta julkisen IP-osoitteen, jota se kayttaa liikenndintiin.

Asiakkaalla voi olla maksimissaan viisi tietokonetta kytkettyna samar

i Anvia L -littymé&an. Kuluttaja-asiakkaille

suunnatussa Anvia Laajakaista -liittymé&ssé ei saa pitda omia julkisia Internet-palvelimia.

Nopeudet

Anvia Laajakaistan nopeudet ja vaihteluvalit selvidvat seuraavasta taulukosta. Lopullinen, toteutuva nopeus on riippuvainen mm.
littyman toteutuksesta (esim. kaapelin laadusta ja pituudesta), asiakkaan laitteistosta seka tietokoneessa olevista ohjelmistoista.

NOPEUS Mbit/s VAIHTELUVALI Mbit/s
Lataus-/l3h L Lihety
1/1 0,75-1,5M 0,5-1M
5/1 3-6 M 0,5-1M
10/2 7-11M 0,7-2M
10/5* 7-11 M 1-5M
24/2 17-25M 0,7-2M
24/5* 17-25M 1-5M
50/10* 30-50 M 2-10M
100/10* 70-100 M 2-10M
* saatavilla vain kuidulla ihin ihin seka Exp! 1 isi in, joissa sisa on

datakaapeloinnilla

Anvia.net-palvelu

Anvia Laajakaista -liittymaan siséltyy Anvia.net-palvelu, joka sisaltdd mm. sahkoposti- ja kotisivutilan sekd mahdollisuuden tilata
maksuttomia ja maksullisia lisépalveluita.

Anvia Laajakaistan tilattuaan asiakas saa aloitusoppaan seké tietolomakkeen, josta selvida asiakkaan tarvitsemat palveluiden
kayttajatunnukset. Tietolomakkeella asiakas saa tunnukset myés Oma Anviaan. Oma Anvia on Anvian asiakkaille tarkoitettu sah-
kéisen asioinnin portaali, jonka avulla voidaan hallinnoida nykyisi& seka tilata uusia palveluita (https://oma.anvia.fi/).

Anvia Oyj * Anvia Abp

PL 59, 65101 Vaasa * PB 59, 65101 Vasa

SEINAJOKI: Puskantie 18 VAASA/VASA: Silmukkatie 6/Cirkelvagen 6
Puhelin/Telefon (06) 411 4111 » Fax (06) 317 0146
Y-tunnus/FO-nummer: 0747682-9 - Kotipaikka/Hemort: Seinajoki
www.anvia fi

Kokkolan Puhelin Oy/Gamlakarleby Telefon Ab
PL 573, 67701 Kokkola « PB 573, 67701 Karleby
Torikatu 36 « Torggatan 36

Puhelin/telefon (06) 833 1111 - Fax (06) 822 0011
Y-tunnus/FO-nummer: 0198162-1

Kuva 5. Anvian laajakaista palvelukuvaus. (Anvian internet sivu 2010.)
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3.1.3. Strateginen viestinta ja asiakassuhde

Hennig-Thurau (2000) artikkelitutkimuksessa kaytetddan videonauhuria ja
kameraa, joita asiakkaat arvioivat. Niilla saadaan viestinnan kannalta tietoa
suhteesta ~ markkinoinnilliseen =~ menestymiseen. Suhdemarkkinoinnin
tarkoituksena on pystyd sdilyttamaan nykyiset asiakkaat, mutta pohditaan

my0s uusien asiakkaiden lisattavyytta. (Hennig-Thurau 2000: 55-56.)

Mita enemman asiakas tietaa laitteesta ja mitd paremmin osaa sita kasitella, niin
sitd enemman se synnyttaa tuotteelle lisdarvoa. Uusien tuotteiden kohdalla nédin
ei kuitenkaan aina ole, koska asiakkaiden kayttotaidot ovat heikkoja
hallitsemaan uusia tuotteita. Mitd enemman asiakas osaa laitetta kdyttaa, niin
sitd enemman se lisdd asiakastyytyvaisyyttd. Muodostuu laadullinen asiakas-
yritys suhde. Talloin huomio tulee kiinnittdd asiakkaiden osaamisen laatuun.
Asiakkaan tekniset taidot ja osaaminen tarkoittaa fyysistd kyvykkyyttd saada
tuotteesta mahdollisimman paljon irti eli osata kdyttaa tuotetta monipuolisesti.
Asiakkaiden sosiaaliset taidot taas tarkoittavat vuorovaikutustaitoja esim.

myyjan tai yrityksen kanssa. (Hennig-Thurau 2000: 57-59.)

Ongelmatilanteissa asiakas on tekemisissa teknisen tuen kanssa yleensa
puhelimitse. Talloin asiakkaan tulee ilmaista selkedsti ongelmansa, jotta
asiakaspalvelussa ongelma voidaan ratkaista. Asiakkaan on hyva osata kayttaa
tuotteita my0s vaiheittain. Asiakkaiden tulee mahdollisesti osata koota tuote,

kayttaa sitd ja huoltaa/puhdistaa. Tuotteella on ns. elinkaari eli mitd tapahtuu
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ennen kayttod, kayton aikana ja mihin tuote havitetaan, kun sité ei enaa tarvita.
Yrityksilla tulee olla markkinaldhtoisia tavoitteita ja strategioita, jotta viestinnan
lahestymistapa olisi asiakas mieluinen. Suhdemarkkinoinnissa halutaan
selvittda myos asiakkaiden oppimisen motivaatiota. (Hennig-Thurau 2000: 60—

63.)

Hyvallda tuotteella on yleensda kayttoopas tai jokin muu vastaava
asiakaslehtinen. Hyvalla palvelulla taas on auttava puhelin ja tekninen tuki.
Tuotteissa ja palveluissa tulee olla kayttdjaystavalliset rajapinnat. Luottamus ja
tyytyvéisyys asiantuntijaan lisddvat myos tuotteiden ja palveluiden myyntia.
Asiakkaan kasitys laadullisesta tuotteesta on yleensa suhteessa tuotteen
suorituskykyyn. Tutkimuksessa on esitetty hypoteeseja siitd kuinka asiakkaan
suhde vaikuttaa laatuun eli mikd on asiakkaan tuotteisiin liittyva kasitys
laadusta. Tuotteiden ominaisuuksilla yritetddn houkutella asiakasta, kuitenkin
eri ihmiset ndkevat ominaisuudet eriarvoisina hyotyind. (Hennig-Thurau

2000:64-67.)

Suhteen laatuun vaikuttaa strategisen viestinndn suhde asiakkaan ja
asiantuntijan sekd yrityksen valilld. Asiantuntija voi yrittda sitouttaa asiakasta
yritykseen myos emotionaalisesti. Onhan tiarkeda saada asiakas ostamaan
kaikki muutkin tarvitsemansa samasta yrityksesta. Jatkuvalla kehityksella tulee
uusia laitteita, osa muuttuu helppokayttoisemmiksi ja osa taas
monimutkaisemmiksi, uusilla  ominaisuuksillaan.  Varsinkin  kulutus
elektroniikassa asiakas taitojen kasite on merkittava. (Hennig-Thurau 2000: 68—

74.)



28

Tassa tutkimuksessa Kkaytettiin videonauhuria ja kameraa arvioitaessa
asiakkaiden suhdetta tuotteiden laatuun. Asiakkaiden tuotteiden kayttod
taidoilla todettiin olevan merkitystd tuotteita ja palveluita myytdessa. Lisaksi
yrityksen  tulee  jatkuvasti  parantaa omaa  viestintdstrategiaansa.
Tutkimusanalyysi osoitti, ettd asiakkaan on helppo ostaa samaa tuotetta
uudelleen silla toiminnot on jo Kkertaalleen opittuja. Asiakkaiden
ostokdyttaytymiseen vaikuttaa siis jo aiemmin opitut asiat. (Hennig-Thurau

2000: 74-75.)

Asiakkaiden sdilyttaminen merkitsee yrityksille tutkitusti voitokasta tulosta.
Asiakkaiden Kkayttotaito tuotteissa on suhteessa yritysten kustannuksiin.
Voidaan todeta, ettd mitd enemman asiakkaat taitavat ja osaavat, niin sitd
vahemmadn yritysten tarvitsee perustaa auttavia puhelinpalveluita tms.
Yrityksen onnistunut strateginen suunnittelu saastaa yritysten kustannuksia
myohemmin. Toki yritys voi myos yrittdda rahastaakin asiakkaiden

tietdmattomyydelld ja osaamattomuudella. (Hennig-Thurau 2000: 74-75.)

Yrityksen tulisi selvittdd asiakas taidot ja pystyd etsimddn sen avulla
mahdolliset hyodyt tuotteeseen ja sen eri vaiheisiin. Ndin saadaan parempi
tulos aikaan, mitd enemmaéan voidaan kisitella ja maaritella tapaus- ja
asiakaskohtaisesti. Yritykset joihin halutaan onnistunut markkinointistrategia,
tulee tutkia tarkasti tuotteiden olosuhteita ja ominaisuuksia. On
ymmarrettdvad, ettd sitd tuotetta halutaan kayttdd, mita osataan kayttdaa. Siksi
asiakaslahtoisyys korostuu jo tuotesuunnittelu vaiheessa. Tuotteiden

ominaisuudet taytyy osata myyda asiakkaalle. (Hennig-Thurau 2000: 74-75.)
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Asiakas ostaa paremmin tuotteen tai palvelun jos myyja on luotettava ja
ystavdllinen. Kun myyjd pystyy antamaan itsestddan vakuuttavan ja
asiantuntevan kuvan itsestidn niin myyminen helpottuu. Asiakas tekee
ostopaatoksensa nopeammin. Taytyy kuitenkin muistaa asiakkaan osaamisen
taso ja kaupata sellaista tuotetta, jota asiakas varmasti osaa kayttaa tai haluaa
kayttdad. Hennig-Thurau (2000) esittda tutkimuksessaan, ettd laadullinen tuote
asiakkaalle on yleensa se, mistd asiakas saa paljon hyotya itselleen. Strateginen
viestintd on suunnitelmallista vuorovaikutusta jolla asiakas pyritdan
sailyttamaan jatkossakin asiakkaana. Pyritaan ajattelemaan

suhdemarkkinoinnilla asiakassuhdetta toteaa Hennig-Thurau (2000).

Tietoteknisten asioiden jatkuva kehittyminen on lisannyt yritysten
luotettavuuden merkitystd asiakaspalvelussa. Asiakkaat eivdat monestikaan
tieda tietoteknisistd laitteista, mutta ostavat yleensa sieltd mistd ovat ennenkin
ostaneet. Talloin luotettavuuden ja hyvan asiakaspalvelukuvan antaminen
yrityksesta korostuu. Asiakassuhteiden ylldpito on ensi arvoisen tarkeaa
tietotekniselld alalla. Alalla on paljon kilpailua ja nykyiset asiakkaat halutaan
sdilyttdd. Asiantuntijat voivat tarjota mm. irtisanomisen esto kampanjoita ym.

tarjouksia, jotta asiakassuhde sailyisi.
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3.2. Asiakkaalle myynti

Myynnin taitajaksi voi syntyd ja myymisen tekniikan voi myos opetella.
Myymisen ohella on hyva yrittdd palvella asiakas kokonaisvaltaisesti ja saada
aikaiseksi  lisamyyntia. =~ Kuten Aalto (2007,16) kirjassaan toteaa:
Kokonaisvaltaisia ratkaisuja myyva yritys pystyy laskuttamaan palveluistaan
enemman  kuin  tuotekeskeinen  yritys. Asiantuntijan  tyotehtavana

myyntitilanteissa on toimia myyjana.

Asiantuntijan tehtdavana on aina pyrkid vaikuttamaan asiakkaaseen. Tuotteista
ja palveluista taytyy osata kertoa riittavan selkedsti ja johdatella asiakasta
ostopadtokseen. On erittdin tarkeda, ettd myyja itse uskoo myytavaan
tuotteeseen tai palveluun. Asiakkaalle voidaan myyda my0s pelkkada ajatusta eli
asiantuntijan omaa ndkemysta asiasta. Ajatuksen myyminen onnistuu jos
asiantuntija tietdd omat ja asiakkaan tavoitteet. Myyntityossda myos ulkoinen
esiintyminen  vaikuttaa.  Ulkoisella  olemuksella  voidaan tarkoittaa
pukeutumista, puhuttelua ja muita ulkoisia eleitd. Kuitenkin asiantuntijan
tarkeimpia asioita on olla aktiivinen. Laiska asiantuntija tekee harvemmin
kauppaa kuin aktiivisesti asiakkaita ldhestyva ja palvelualtis asiantuntija.
Myyntity0ssd tulee muistaa viestinnallisesti kdyttaa oikeanlaisia ilmaisuja ja

termeja asioiden selkeyttamiseksi. (Kangas 1994: 42-50.)

Huippumyyjdksi onnistuu tdhdata rautaisella asenteella ja myyntiprosessin

hallinnalla. Myyntityohon, asiakkaisiin ja myytaviin tuotteisiin asiantuntijan
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tulee suhtautua positiivisella asenteella ja pyrkid asiakkuuksien hallintaan.
Asiantuntijan tyonkuva on haasteellista ja hiljaisina aikoina asiantuntijan
tuleekin panostaa uusi asiakas hankintaan, seurantaan ja jalkihoitoon. Asiakas
saa asiantuntijan kautta kuvaa koko yrityksesta, siksi asiantuntija on

merkittavassa asemassa. (Aalto & Rubanovitsch 2007: 18-22.)

Asiakkaan tullessa ostamaan jotain voidaan toimia ANSVA-kaavan mukaan eli
talloin asiantuntijan halutaan vaikuttavan asiakkaaseen. Ansva on lyhenne
englanninkielisistd sanoista. Ensin tulee Attention eli huomio, halutaan
jollainlailla herattaa asiakkaan huomio se voi olla vaikka tervehtiminen. Need
eli tarve on sita mitd asiantuntija saa asiakkaan tarvitsemaan ja kiinnostumaan.
Satisfaction eli tyydytys edellyttdd asiantuntijalta oivaltamista, hdnen tulee
tarjota ratkaisua asiakkaan ongelmaan tai tarpeisiin. Visualization eli kuvailu
on sitd mitd asiantuntija kertoo tuotteesta tai tulevasta. Action eli toiminta voi

tarkoittaa myynnissa itse myyntitapahtumaa. (Kylanpaa 2003: 15.)

Myyntitapahtuman voidaan siis katsoa koostuvan viidestd eri vaiheesta.
Asiakasta tulee aina tervehtia ensin, jonka jdlkeen aletaan kartoittaa asiakkaan
tilannetta, mitd asiakas tarvitsee tai mitd asiakkaalle kannattaisi myyda.
Kaupankayntitilanteissa nousee esiin erilaisia kysymyksid, niin asiakkaalta kuin
asiantuntijaltakin. Asiakas pyrkii kysymyksilladn saamaan lisatietoa tuotteesta
tai palvelusta ja asiantuntija kartoittaa kysymyksilldan asiakkaan ostotarvetta.
Asiantuntijan saamat vastaukset helpottavat hantd myymadn oikeanlaisia

tuotteita seka pohtimaan myyntiargumentteja. (Kylanpaa 2003: 48.)
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Asiakkaalle pyritadn tarjoamaan parasta ratkaisua juuri hdnelle, jonka jalkeen
tapahtuu tuotteen tai palvelun myyminen. Myyntitilanteissa perustellut
vastaukset ja varmat selitykset tuotteille ja palveluille lisddvat myynnin
onnistumista. Erilaisia perusteluja voivat olla mm. laatu-, kaytto- ja
materiaaliperustelut. Tuote esittelyssa asiantuntija voi tehda tuotteesta OEH-
analyysid eli Ominaisuus, Etu ja Hyoty. Nama asiat kerrottuaan asiakas saa
tuote-esittelystd kokonaisvaltaisemman kuvan. On asiantuntijan etu jos han
osaa myyntityossddn hyodyntdd OEH-analyysid. Esimerkkind langaton
verkkopaate, josta kaytetaan nimitysta WLAN. Asiakas tulee ostamaan
langatonta verkkopaatettd. Asiantuntija kertoo sen eduksi langattomuuden eli
ei tarvitse kytked johdolla koneeseen vaan tietokone ottaa langattoman
yhteyden. Hyodyllista langattomuudessa on se, ettd asiakas voi liikuttaa

tietokonettaan ympadri asuntoa ja ilman minkaanlaista johtoa. (Korkeamaki,

Pulkkinen & Selinheimo 2000: 34-36.)

Myyntiprosesseihin liittyy vahvasti myods markkinointi, jolla annetaan
asiakaslupauksia. Taytyy muistaa, ettd markkinointi on se, mika houkuttelee
asiakkaita ostamaan tuotetta tai palvelua yrityksestdi. Huippumyyja eli
asiantuntija on se, joka sitouttaa asiakkaan yritykseen ja tekee oheismyyntia ja

kokonaisvaltaista asiakaspalvelua.
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keskiverto myyja: ajankaytto
luottamuksen rakentaminen 10 %
lyhyt tarpeiden kartoitus 20 %
tuote-esittely 30 %
kaupan paattaminen 40 %
'

menestyksekds ja ammattitaitoinen

huippumyyja: ajankaytto
luottamuksen rakentaminen 40 %
kattava tarvekartoitus 30 %
hyotyjen esittely 20 %
kaupan paattaminen 10 %
v
Kuva 6. Myyntitaidot.

Huippumyyjd kadyttdd suuren osan myyntiprosessista luottamuksen

rakentamiseen ja asiakkaan tarpeiden selvittamiseen.

(Aalto.2007,39.)
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Myyntitilanteen lahestyessda loppua asiakas on valinnut haluamansa tuotteen
tai palvelun ja seuraa rahastusvaihe. Asiantuntijan myydessa tuote, han
kasittelee rahoja ja luottokortteja tyossddn, jolloin asiantuntijalla on myos
vastuu kassasta. Palveluita tilattaessa asiakas tekee sopimuksen ja samalla
myo0s laskutussopimuksen, talldin tulee varmistaa asiakkaan luottotiedot.
Lisdksi palveluista saamiaan laskuja asiakas voi tulla maksamaan
henkilokohtaisesti, jolloin myo6s laskujen hoito ja tilitykset kuuluvat
asiantuntijan tyotehtaviin. Kaupanteon ja myyntitilanteen paatyttya voidaan
tarvittava tuote mahdollisesti koota asiakkaalle. Lisaksi asiakas saa aina
mukaansa tuote- tai palvelukuvauksen seka ohjekirjan tms. tarvittavat paperit,
joista 10ytyy laitteen tai palvelun tiedot, sekd mahdollisesti tietoa

lisapalveluista.

3.3. Ongelmatilanteet

Ongelmatilanteiksi tai hankaliksi asiakastilanteiksi kutsutaan asioita, joista
ollaan eri mieltd. Ongelman ratkaisu pyritddn aina tekemadan molempia
osapuolia  tyydyttdavalla  tavalla. =~ Ongelmatilanteita @~ voi  syntya
vaarinymmarryksistd, viallisista  tuotteista, palveluista tai muuten
tyytymattomyyteen johtaneesta tilanteesta. Asiakkaan tekemistd valituksista
kaytetdan yleisemmin nimitystd reklamaatio. Anvialla on ollut Juhana
Helmenkalastan koulutus, jossa on neuvottiin rakastamaan reklamaatioita. Ne

ovat kehittdvid ja antoisaa palautetta ja niihin tulee suhtautua asiallisella
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tavalla. Kuten Aalto (2007, 162) kirjassaan mainitsee ”asiakas, joka vaivautuu

reklamoimaan, antaa yritykselle mahdollisuuden korjata virheensa”.

Reklamaatiota asiakas voi antaa suullisesti tai kirjallisesti. Reklamaatio on
asiakkaan mielipidettd jostain asiasta ja yleensa negatiivista valittamista.
Tarkeinta on kuinka ongelmatilanne ratkaistaan. Asiakkaan laittamaan
reklamaatioon tulee vastata mahdollisimman nopeasti. Ongelmanratkaisuihin
vaikuttaa myos tyontekijoiden omat persoonat ja tavat hoitaa tilanteita.
Ongelmatilanteet ovat aina yksil6llisia ja niihin liittyy valitus jostain asiasta tai
tuotteesta. Asiantuntija on ensimmaisend ottamassa valitusta vastaan, kun han
kohtaa asiakkaan. Taytyy kuitenkin muistaa, ettd valitus ei ole aina

henkilokohtaista. Asiakkaan valitus ja asia tulee kuunnella alusta loppuun.

Ensin on tdrkeda lahtea hahmottamaan asiakkaan ongelmaa esittamalla
asiakkaalle kysymyksid. Asiakkaalle on tarkeda antaa vaihtoehtoja jos
mahdollista ja tulla asioissa hieman vastaan. Pyritdan aina ratkaisemaan tilanne
tavalla tai toisella. On luonnollista, ettd palvelualoilla tulee vastaan kiukkuisia
ja tyytymattomia asiakkaita. Tilanteissa tulee toimia rauhallisesti ja
myonteiselld asenteella. Asiantuntijan tulee perustella sanomisensa ja muistaa
kiittad hyvasta palautteesta, jos kuitenkin virhe on yrityksestd johtuva niin

pyytaa reilusti anteeksi ja tarjota hyvitysta. ( Kylanpaa 2003: 133-139.)
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Hankalassa asiakastilanteessa asiakas voi kokea tulleensa loukatuksi ja on
pahoittanut mielensd. Asiantuntijan tdaytyy olla ihmissuhdetuntija tillaisessa
tilanteessa. Voidaan vaikuttaa asiakkaaseen omilla toiminnoillamme, kun
pysytaan rauhallisina ja annetaan asiakkaalle myotatuntoa. Vastaan voi
kuitenkin tulla sellainen asiakas joka ei tyydy mihinkdan, vaan jaksaa valittaa
aina vain, silloin voi vedota yrityksen pelisdantoihin ja tarvittaessa hakea
esimiehen paikalle. Asiakas ei aina ole oikeassa, mutta asiakkailta saamaan
palautteeseen voidaan aina suhtautua kehittdvasti. Hyvitystilanteissa
asiantuntijalla tulee olla tiedossa millaisia hyvityksid han voi luvata. (Kangas

1994: 57-65.)

Ongelmatilanne voi asiantuntijalle olla my0s se, ettd asiakas tulee irtisanomaan
palveluitaan tai palauttamaan viallista tai vaaraa tuotetta. Tuotteilla ja laitteilla
on yleensd normaalit vaihto- ja palautusoikeudet, jonka jdlkeen niille jaa
takuuaika, mika on yleensa 12kk-24kk riippuen tuotteesta. Asiantuntijan tulee
valittaa vialliset tuotteet aina takuuhuoltoon jos tuotteella on takuuta jaljella.
Asiantuntija voi kohdata ongelmatilanteena my0s oman tietimattomyytensa
asiaan. Asiantuntijakaan ei aina tieda kaikkea. Talloin taytyy osata etsid oikeilla
tyovalineilld ja oikeista paikoista tarvittava tieto. Asiakkaan kanssa voi sopia,
ettd varmistaa asian ja ilmoittaa sitten asiakkaalle, vaikka soittamalla tai
sahkopostitse. Ulkomaalaiset asiakkaat voivat olla haasteellisia asiakkaita
kielellisesti. Silloin voi apuna kayttaa kuvia, tuote- ja palvelukuvauksia ym.

materiaalia.
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Yleisimpia syita asiakkaan reklamaatioon:

- myyjan vastuuttomuus, huolimattomuus ja valinpitdmattomyys
- henkilokunnan huono tydmoraali ja asiantuntemattomuus

- ruuhkautunut puhelin- ja asiakaspalvelu

-myyjan tai yhteyshenkilon vaihtuminen kesken myyntiprosessin
- hinta-arvion puuttuminen

- kayttdopastuksen puutteellisuus

- asiakkaan unohtaminen kaupanteon jalkeen

- toimituksen viivastyminen

- virheellinen tai liikaa lupaava mainonta

Kuva 7. Tyytymattomyytta aiheuttavat mm. (Aalto. 2007: 165-166.)



38

3.4. Asiakaskunta

Asiantuntija palvelee tyossdan erilaisia asiakkaita. Asiakaspalveluun tulee eri-
ikaisia ihmisid. Osa voi olla kanta-asiakkaita, jotka yleensd asioivat juuri
samalla asiantuntijalla. Kanta-asiakkaat ovat saaneet hyvaa asiakaspalvelua
kun ovat pysyneet asiakkaina. Heille on hyva antaa valilla omia etuuksia tms.
Asiantuntija tuntee omat vakio eli kanta-asiakkaansa ja osaa tulkita asiakasta
oikein. Asiakaspalvelu voi olla my0s yrityksen sisdista eli palvellaan yrityksen
omaa henkilokuntaa ja kollegoita. Asiakaskuntaan voi kuulua myos erilaiset
yritykset, pien- ja suuryritykset. Yritysten kanssa toimitaan hieman erilailla
kuin kuluttaja asiakkaiden kanssa. Niille on yleensd omat sopimuspaperit,
kampanjat, tuotteet ja palvelut. Asiakaskuntaan voidaan katsoa kuuluvaksi
myos jalleenmyyjat. Joiden kanssa asiantuntija on tekemisissd mm. auttamalla
ja ilmoittamalla muutoksista. Ulkomaalaisten asiakkaiden kanssa tulee osata

kommunikoida ja tehdéd sopimuksia ja myyntia eri kielilla.

Asiantuntijan osaaminen viestinnallisesti tarkoittaa, ettd asiantuntija huomioi
kohderyhman ja viestii sen mukaan asian. Yleisesti puhuttaessa kdytetdan vaan
nimitystd asiakkaat ja asiakaskunta, mutta asiakkaitakin voidaan jakaa
asiantuntijan ndkokulmasta erilaisiin ryhmiin, kuten esim. eldkeldiset tai
ulkomaalaiset tai nuoriso. Nuorisoon tulee suhtautua hieman eritavalla kuin
elakeldisiin ja my0s miesten ja naisten palvelemisessa on eroja.
Asiakaspalvelussa asioi vammaisia, kuten esim. kuulovammaisia joiden kanssa
asiointia tulee tehdd kirjoittamalla paperille. Omana ryhméana voidaan pitaa

kanta-asiakkaita, ne voivat olla tiettyjen asiantuntijoiden omia kanta-asiakkaita,
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jotka asioivat aina samalla henkilolla. Asiantuntija voi padtelld kanta-
asiakkaastaan, ettd asiakas on ollut tyytyvdinen saamaansa asiakaspalveluun ja
tallaiset asiakkaat on hyva pitaa jatkossakin tyytyvdisind. Asiakas on kuitenkin
aina yksilo, johon tulee suhtautua sen mukaan. Asiantuntijan tulee olla

asenteeltaan avoin ja ennakkoluuloton. (Kangas 1994: 66-74.)
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4. KYSELY ASIAKASPALVELUSTA JA YHTEENVETO

1. Kerro mielestdsi 5 yleisintd syyta asiakkaan tuloon Anvialle?
(esim. laskun maksu, avun tarve, laitteen osto, reklamaatio, kampanja)
2. Millainen on tyypillinen Anvian asiakas?
(esim. nuori, vanha, mies, nainen)
3. Kuinka asiakas otetaan vastaan Anvialla?
(esim. tervehditaan, huikataan, mennaan luokse, vuoronumerolla)
4. Miten alat selittda asiakkaalle taysin vierasta asiaa?
(esim. puhumalla, piirtamalla, nayttamalla)
5. Miten selviat kiukkuisesta asiakkaasta?

(esim. rauhoittelemalla, tarjoamalla jotain)

6. Teetko oheismyyntid ja kuinka? (anna yksi esimerkki)
7. Onko sinulla vakio asiakasta/asiakkaita?

8. Kuinka usein sinulla asioi ulkomaalainen asiakas?

9. Mita myyt eniten?

(esim. uusi internet liittyma, nopeuden nosto, puhelin)

10. Millainen on mielestdsi hyva asiakaspalvelija?
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Ensimmadinen kysymys pyytdd vastaajaa madrittimdan mielestdan viisi
yleisintd syytd Anvialla asiointiin. Tama kysymys kerdsi monipuolisesti
vastauksia. Eniten mainittiin asiakkaiden tulevan kampanjoiden vuoksi ja
maksamaan laskujaan erdpdivan lahestyessa. Laitehankinnat, osake asiat ja
avuntarve tulivat tasapuolisesti esiin vastauksista. Osassa vastuksista oli my0s
kaapelikorttien maksullisten kanavien vuoksi asiointi. Lisdksi yksittdin
mainittiin: tiedustelu, reklamaatio, lisdpalveluiden tilaus ja palveluiden

irtisanomiset.

Tyypilliseksi Anvian asiakkaaksi asiantuntijat kertovat nuoresta idkkaisiin
ihmisiin, mutta vastauksissa korostuu keski-ikdiset miehet. My06s opiskelijat on
eroteltuna omaksi asiakasryhmaksi. Vastauksista ilmenee myos etta valilla
asioidaan pariskunnittainkin. Asiakkaiden vastaanottaminen tapahtuu
asiantuntijoiden mukaan tervehtimalld. Sen jdlkeen korostuu vuoronumeron
ottaminen, jolla tarkoitetaan tilanteita kun on ruuhkaista. Asiakkaita palvellaan
my06s menemadlld heidan luo tai vaihtoehtoisesti kehottamaan heitd tulemaan

asiantuntijan luokse.

Asiakkaille vierasta asiaa yritetdan selventaa ensisijaisesti puhumalla ja samalla
myOs nayttamalla kuvaa tai esitettd. Hieman kannatusta saa my0s piirtden ja
tietokoneelta ndyttden opastaminen. Kiukkuisen asiakkaan kohtaaminen
ratkaistaan Anvialla vastausten mukaan pysymalld itse rauhallisena ja
kuuntelemalla  asiakasta. = Pyritddan  ratkaisemaan  ongelmatilanteita

samaistumalla ja kerrotaan, ettd ymmarretdan asiakasta.
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Vastauksista selviad, ettd oheismyyntid tapahtuu melko vahan, mutta kuitenkin
sitd pyritadn tekemdan. Oheismyyntid voi olla kampanjan tarjoaminen, uuden
laajakaista liittymdn yhteydessda pyritddn myymdin my0s modeemi ja
tietoturva. Kaapelikortti asioissa tulevalle asiakkaalle pyritaan myymaan
rinnakkaiskorttia jos on kaksi tv:td. Gsm puhelimen ostajalle oheismyydaan

tarvittavia laitteita kuten muistikorttia, autolaturia ja suojalaukkua.

Anvian asiantuntijoilla on vastauksiensa mukaan vakioasiakkaita eli kanta-
asiakkaita, jotka asioivat samoilla henkil6illa. Ulkomaalaisia asiakkaita kay
paljon syksyisin, kun koulut alkavat. Keskimdarin yksi ulkomaalainen asiakas
asioi kerran paivassd yhdella asiantuntijalla, mutta talvella harvemmin noin
kerran viikossa. Halusimme selvittdd myos mitd Anvialla myyd&dan eniten ja
sithen asiantuntijat vastasivat melko yksiselitteisesti, ettd nopeuden nostoja.
Hyvind kakkosina tulivat kaapelikorttien maksukanavat ja uudet laajakaista

liittymat. My®0s laitteiden ja tuotteiden myynti mainittiin.

Viimeiseen kysymykseen haluttiin asiantuntijan ndkemys siitd, millainen on
hyva asiakaspalvelija. Taman kysymyksen vastaukset olivat pisimpid ja
erottuvaisempia. Eniten kannatusta sai ystavallisyys, mikd nousi selkedsti
tarkeimmaksi asiakaspalvelijan ominaisuudeksi. Sen jalkeen tuli asiakkaan
kuunteleminen ja tarpeiden huomioiminen. Hyvaksi asiakaspalvelijaksi
kuvattiin: iloinen, mukava, avoin, joustava, asiallinen ja neuvova asiantuntija,

joka saa vietya kaupan paatokseen.
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5. ASIANTUNTIJA

Asiantuntijana voidaan pitda henkil64, jolla on oikeanlainen asenne tekemdansa
tyota kohtaan. Asenteen lisdaksi asiantuntijalla tulee olla vaadittava ammattitaito
ja osaaminen tyOtehtavaansd ndhden. Koulutukseltaan hédnen tulee olla
tyohonsa sopiva ja lisdda asiantuntijuudestaan han oppii tyota tekemalla.
Tyotehtavien konkreettinen tekeminen ja niiden hallitseminen opettaa ja
muokkaa henkilosta asiantuntijan. Asiantuntija on kiinnostunut tyostdaan ja
valmis jatkuvasti kehittamdan itseddn. Asiakaspalvelussa tyoskentelevalla
henkilolla tulee olla luontainen halu auttaa ihmisid. Kuitenkaan pelkka
auttamisen ja opastamisen halu ei riita jos ei kykene opettamaan osaamiaan
asioita eteenpadin, koska siita asiakaspalvelussa on kyse. Asiantuntijan tulee olla

oman asiakaspalvelu toimialueen osaaja. (Kangas 1994: 15-19.)

Asiantuntija osaa hoitaa asiakastilanteet vaiheittain lapi. Asiakastilanne alkaa jo
heti asiakkaan vastaanottamisesta. Se voi olla tervehtiminen tai jonkinlaisen
muun kontaktin luominen. Tarkedda on antaa asiakkaalle kuva, ettd hanet on
huomioitu, eikd hantd odotuteta turhaan. Miellyttavalla ensivaikutelmalla
onnistutaan jo hyvin pdasemadn alkuun asiakaskontaktissa.
Asiakaspalvelutilanteessa asiantuntijan tehtdviin kuuluu selvittdd asiakkaan
tarpeet tai myyntitilanteessa esitella tuotteita ja palveluita. Asiantuntijan on
helpompi toimia jos asiakas tietdd tarkalleen mitd hakee, mutta tarvittaessa
asiantuntijan tulee osata esittdd kysymyksia asiakkaalle ja kuunnella. Palvelu

paattyy kun asiakas maksaa ostokset ja on tyytyvdinen. Sen jdlkeen asiantuntija
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hyvastelee ja jattda asiakkaalle mahdollisimman hyvan jalkivaikutelman.

(Kangas 1994: 30-35.)

5.1. Perehdyttaminen tyohon

Tyonhakutilanteissa yrityksilla on tiedossa minka tyyppistd tyontekijaa yritys
hakee. Tietotekniselld alalla edellytetdan tietoteknistd osaamista ja siind
korostuu koulutuksen merkitys. Koulutuksesta opittu tieto tulee hyodyntaa
tyoelamassa. Yritykseen valittu tyontekija tullaan aina perehdyttamaan
yritykseen, jotta tyontekijastd tulisi tyonsd asiantuntija. Asiantuntijan
perehdyttamiselld tyohon tarkoitetaan etta tyontekijdlle opastetaan ja kerrotaan
tyotehtavat ja tyon kuva eli tyohonopastus. Perehdyttamisen tarkoituksena on
saada tyontekija mahdollisimman nopeasti itsendiseen tyoskentelyyn.
Perehdyttamisen on siis aina oltava laadukasta ja tehokasta tyontekijalle.
Ohjeistuksen tarkoituksena on tukea tyontekijan perehdyttamistd, niin etta
tyontekija itse voi oma-aloitteisesti lukea ohjeistuksesta saatavat tiedot ja
neuvot. Ohjeistuksen avulla pyritddn my0s nopeuttamaan ja ndin ollen
tehostamaan perehdyttamistd. Ohjeistus toimii siis osana tyontekijan

perehdyttamista.

Perehdyttamiselld yleisesti tarkoitetaan kaikkia niitd toimenpiteitd, joilla
tyontekija oppii tuntemaan tyopaikkansa, tyOpaikan toiminta-ajatuksen seka

lilke-ja palveluidean. Lisdksi hdan oppii perehdytyksessa tuntemaan tyotoverit ja
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asiakkaat. Tarkeimpana perehdyttamisen asiana voidaan pitdd omia tyohon
liittyvid odotuksia ja tyotehtavien kuvauksia. Uudelle tyontekijdlle kaikki on
uutta, vaikka han olisikin kdynyt tutustumassa tyOpaikkaansa ja
tyOpisteeseensa. Suositeltavaa on antaa uudelle tyontekijalle materiaalia
mukaan luettavaksi josta hdan voi opiskella itsendisesti. Tyotehtavien opettelu
voi uudelta tyontekijaltd ottaa useita pdivid, mutta itsendisen tyoskentelyn
oppimiseen voi kulua jopa kuukausia riippuen tyotehtdvistda. Uusien
tyontekijoiden lisaksi perehdytysta saattavat tarvita mm. ditiys- ja sairaslomalta
palaavat, jotka ovat olleet pidemman aikaa poissa toistd. Tyohonopastusta
voivat tarvita myos opiskelijat tyoharjoitteluissaan ja esim. alihankkijat.

(Kangas 2000: 3-5.)

Hyvalla tyohon perehdyttamiselld halutaan myos sitouttaa uutta tyontekijaa
tyOoyhteisoon ja pyritddn antamaan myonteinen kuva yrityksestd. Yrityksissa
perehdyttamisen merkitys korostuu, koska silla voidaan lyhentaa opetusaikaa
ja oppimista saadaan tehostettua. Lisdksi tyoturvallisuusriskejd voidaan
vahentdd ja kustannuksissa voidaan sdastdad. Hyva perehdytys kertoo hyvasta
yrityskuvasta. Taman vuoksi Anvialla halutaan perehdyttaa uutta tyontekijaa
myoOs ohjeistuksen avulla. Ohjeistus on wuudelle tyontekijalle yrityksesta

jonkinlaista kuvaa antava. Se ohjaa uutta tyontekijaa tyohonsa.

Tyontekija saa kasityksen siitda millaisiin asiakaspalvelu tilanteisiin hdn saattaa
joutua ja mistd han saa apua tarvittaessa. Mita hanen on hyva osata ennen tyon
aloittamista, mutta samalla ohjeistus toimii apuna tyon ohessakin.

Ohjeistuksella voidaan tarkoittaa apumateriaalia, jolla voidaan saastaa
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perehdyttamisen aikaa. Apumateriaaleja voi olla mm. erilaiset tervetuloa
yritykseen oppaat. On kuitenkin muistettava pitdd oppaat ja ohjeistukset ajan

tasalla eli niitd tulee my0s paivittaa. (Kangas 2000: 5-8.)

5.2. Asiantuntija tyOssa

Tietoteknisistd asioista tietdva on atk-asiantuntija, joka tydskentelee
jonkinlaisessa atk-yrityksessa. Tietotekniikka alana on miespainotteista, mutta
atk:n asiantuntijoina on myo0s naisia ja yhad enenevassa madrin. Asiantuntija on
syvallisesti perehtynyt johonkin tietotekniikan tai tietojarjestelman osa-

alueeseen. (Pirttila & Eriksson 2002: 119-121.)

Asiantuntijalla on monia ominaisuuksia ja erilaisia rooleja. Tyon toimenkuva
koostuu monenlaisista tyotehtavistd. TyOntekijan tulee olla ammattitaitoinen
osaaja, asiakaspalvelija ja myyja. Taytyy kuitenkin muistaa, ettd osaajan tulee
osata valittda sitd omaa osaamista eli neuvoa ja auttaa asiakkaita. Asiantuntijan
tulee aina olla hienotunteinen asiakasta kohtaan. Asiakkaan tietaimysta ei
koskaan saa vaheksyd, eikd asiakasta saa nolata. Asiantuntijan tehtdavana on
tuotteiden ja palveluiden esittelyd, suosittelua, neuvontaa ja myyntid.
Tyotehtavat ovat hyvin monipuolisia ja eri osa-alueiden hallinta on
haasteellista. Asiantuntijalta vaaditaan hyvaa stressinsietokykya ja taitoa hoitaa

asioita tdrkeys jdrjestyksessa loogisesti. Asiantuntijan tdytyy sopeutua
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tyOyhteisoon. Itsendisen tyOskentelyn lisdksi tulee olla yhteistyokykyinen ja

pystya tekemaan tiimityOskentelya.

Tietoteknisia laitteita ja palveluja tarjoavia yrityksid on monia ja siksi niiden
tarkedna osana on tekninen tuki. Varsinkin kun on kysymys jatkuvasti
uusiutuvista ja paivittyvista laitteistoista ja ohjelmistoista. Internetin ja muiden
tietoteknisten asioiden yleistyessd my0s teknisen tuen madra kasvaa ja
konsultointia tarvitaan. Reaaliaikaisen avun tarve korostuu. Monesti myds alan
ammattilaiset kommunikoivat asioista keskenaan ja jakavat tietojaan. On
mahdotonta muistaa kaikkea itse, joten on osattava etsid tietoa oikeista
paikoista. Asiantuntijoiden tehtdvana on yleisesti auttaa ja ratkoa ongelmia ja
kuunnella ja asettua asiakkaan tasoon. Asiantuntijan on paivitettava jatkuvasti
perustietojaan ja heiddn tulee olla hyvid kommunikoijia eli viestijoitd. Oman
tiedon lisddminen ja kehittiminen korostuu tietotekniselld alalla. Koulutuksista

saamaa tietoa tulee osata hyodyntaa kaytannossa.

Asiakkaalle tulee viestid asiat hdanen ymmartamalldan tavalla, ei saa kayttaa
tuntemattomia termeja tai viitata liian abstrakteihin asioihin, eikd vastauksien
saa olla lilan monimutkaisia. Tutkimuksista on selvinnyt, ettd asiantuntijat
saattavat kayttaa liian vaikeita ilmauksia asiakkaille, vaikka kasitteetkdan eivat
ole asiakkaille selvilld. Asiantuntijan tulee siis kartoittaa asiakkaan tietamys

tietoteknisissa asioissa. (Nuckles ja Sturz 2004: 920-921.)
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Asiakkaat haluavat enemman sisdltoda asiantuntijoiden vastauksista.
Asiantuntijoiden vastauksien tulee olla niin selventdvid, ettd asiakkaiden ei
tarvitse vastata takaisin ja ndin tuotantokustannuksia saadaan alennettua.
Tiedot tulisi pystyd toimittamaan vahalla yhteistyollda. Mita alemman tason
asiakas antaa osaamisestaan, niin sitd vaikeampi on yleensd ymmartaa

ongelmaa. (Nuckles ja Sturz 2004: 921-922.)

Hyva asiantuntija kertoo asioista asiakkaille konkreettisesti ja esimerkkeja
kayttaen tietoteknisista asioista. Asiakkaat saavat tdsmallisia vastauksia ja
yksinkertaisesti selitettyina. Asiantuntija puhuu asiakkaille tutuilla termeilla ja
kasitteilla seka tarvittaessa pyytda apua kollegoiltaan. Asiantuntijan toimiessa
hyvana kommunikoijana tulee asiantuntijan muistaa paivittdd myos tietojaan ja

osaamistaan. Tatd kaikkea voidaan vaatia hyvalta asiantuntijalta.

Monesti my0s alan ammattilaiset kommunikoivat asioista keskenaan ja jakavat
tietojaan. Heidan tehtdvandan on yleisesti auttaa ja ratkoa ongelmia ja heidan
tulee kuunnella ja asettua asiakkaan tasoon. Asiakaspalvelun teknisessa tuessa
tyoskentelevat pdivittavat jatkuvasti perustietojaan ja heidan tulee olla hyvia
kommunikoijia ja ns. viestin viejid. Kasvotusten tapahtuvassa viestinndssa
kdaytetaan verbaalia ja non-verbaalia viestintda. Silloin voidaan hyodyntaa

katseet, eleet ja ilmeet tukemaan kerrottavaa. (Nuckles & Sturz 2004: 917-918.)
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Asiantuntijan tehtaviin kuuluu myynnin lisdksi asiakkaiden opastaminen
tietoteknisissa asioissa. Tietoteknisillad asioilla voidaan tarkoittaa tietokoneeseen
liittyvda opastusta tai ohjelmiston kdyton opastamista esim. tietoturvan
asentaminen koneelle. Asiantuntijalla on talloin tietotaito omasta asia
kokonaisuudestaan eli tarvittava osaaminen. Opastajan tulee asiantuntijana
tuntea tietysti aiheensa. Etenemisen tulee olla jarjestyksellista ja rauhallisesti
kerrottua. Termit joita asiantuntija kdyttda on selitettava asiakkaalle niin, ettd
ilmaukset on ymmarrettavia. Tarkeimpana on kuitenkin tunnistaa asiakkaan ja

opastettavan tietimyksen taso, josta lahted liikkeelle. (Kylanpaa 2003: 74.)

Asiantuntijan ollessa myyjan roolissa tulee hanella olla ajan tasalla olevat tiedot
omista seka kilpailevista tuotteista. My0s markkinoiden kehitysnakemyksista
on hyva tietdd. Asiantuntijan ja asiakkaan keskustelussa kdyddan ns. kolme
vaihetta avaus, - keskustelu- ja paatosvaihe. Avausvaiheella voidaan tarkoittaa
asiakkaan tervehtimista. Onnistunut avausvaihe antaa asiakkaalle hyvan
ensivaikutelman  asiantuntijasta ja  yrityksestd. @ Keskusteluvaiheessa
asiantuntijan rooli korostuu, han esittda kysymyksia ja johdattelee keskustelua.

Paatosvaiheella tarkoitetaan kaupanpaattamista.

Asiantuntijan tulee analysoida ja kuunnella asiakasta jatkuvasti, koska on
niitakin asiakkaita jotka tietavat heti mitd haluavat. Myyjan roolissa asiantuntija
on se, joka esittdd enemmdan kysymyksid, kun taas opastajan roolissa
asiantuntijan ~ tehtdvdand on  vastailla = kysymyksiin. Asiakkaan
tarpeenkartoittamisen tulee olla tehokasta. Silld voidaan sadastdd arvokasta

tyoaikaa ja lisata myyntid. Asiantuntijan tulee olla selvilld asiakkaan tausta- ja
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tilannetiedoista. Asiantuntija esittdd ns. ongelmakysymyksid, joilla saadaan
piilevatkin tarpeet esiin. Sen seurauksena ovat seurauskysymykset, joilla
saadaan asiakkaan ilmaistut tarpeet selville ja lopuksi kysytddn vield ns.
merkityskysymykset. Asiantuntijan tulee olla vakuuttava ja tarvittaessa pystya

antamaan esimerkkeja ja havainnollistamaan asioita. (Kylanpaa 2003: 130-132.)

Asiantuntijan
tietamyksen taso

Asiantuntijan taytyy Asiantuntijan tulee olla Asiantuntijan tulee puhua
paivittaa perustietojaan viestin vieja konkreettisesti
Asiantuntija saa pyytaa Asiantuntijan voi kayttaa | Asiantuntijan tulee antaa
apua kollegoiltaan esimerkkeja tasmallisia vastauksia
Asiantuntijalle Asiantuntijan Asiantuntijan tulee
haasteellista on selitystyylin tulee olla kayttaa asiakkaalle tuttuja
ymmartaa asiakasta yksinkertainen termeja

Asiantuntijan
tulee olla
kommunikoija

Kuva 8. Asiantuntija ty0ssa.

(Matthias Nuckles & Alexander Sturz, 2006.)
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5.3. Asiantuntijan tietotekninen osaaminen

Tietotekninen osaaminen on yleensd joko itse opittua tekemisen ja
kiinnostuksen kautta tai koulutuksen kautta opittua. Tietotekniikka pitaa
sisallaan kaikkea tietokoneisiin liittyvaa. Asiantuntijan tulee osata kayttaa sita
tyovadlineend ja pystyda myymadn ja neuvomaan siihen liittyvissd asioissa.
Asiantuntijan omaan osaamiseen vaikuttaa se, miten hdn on valmis
kehittimaan itseddn. Varsinkin jos ala on sellainen mihin tulee jatkuvasti
kaikkea wuutta. Ensiksi tulee olla motivoitunut kehittdimaddn itsedan ja
tyOympariston tulee jarjestdd mahdollisuuksia sithen. Ne voivat olla
koulutuksia, kursseja tai alan lehtid. Omaa kehittamisen tarvetta voi ajatella
saatujen palautteiden kautta. Mita toiset tyotoverit kertovat tai mitd palautetta
asiakas antaa ja aina pitda pyrkid parantamaan omaa osaamistaan, koskaan ei
voi olla liian hyva. On hyva jos yritys pystyy jarjestimaan erilaisia kursseja,
palavereita ja kokouksia, mutta aina voi myo0s itseopiskeluna oppia uutta.
Tietoteknista osaamista on vaikea hallita kaikkea itse, niinpa on tarkeaa osata
kayttaa oikeanlaista tiedonhakumenetelmaa. Toki asiantuntijoiden tukena ovat
tuotevastaavat, myymalapaallikot ja mahdolliset asentajat ym. Tietoteknisen

asiantuntijan tyonkuva on melko monipuolista ja tietimysta alalta tulee olla.

Tietoteknisen asiantuntijan tyovalineena on tietokone paivittain. Sen kayttd on
monipuolista. Tavara ja laitehankinta tilauksia tehddan tietokoneelta.
Asiakkaiden tietoja tarkistetaan tietokannoista. Asiakkaille informoidaan
sdahkopostin valitykselld erilaisista kampanjoista ja tarjouksista. Erilaisten

tilattujen palveluiden tilaus ja toimitus ajankohdat ndkyvit tietokoneelta.
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Asiantuntija voi tyOssddn etsid tietokoneelta tarvittavien asiakirjojen tietoja ja

erilaisia arvopaperi tietoja.

5.3.1. Tietojarjestelmien ja ohjelmien kaytto

Asiantuntijan tietotekniseen osaamiseen voidaan katsoa kuuluvaksi tietokone
oheislaitteistoineen, ohjelmistot, kadyttojarjestelmat ja internet. Peruslaitteistoon
kuuluu keskusyksikko eli tarkemmin emolevy, prosessori, keskusmuisti,
virtaldhde, korttipaikat ja liitinnat. Peruslaitteistoon kuuluvat my0s
nappdimisto, hiiri, nayttd, naytonohjain, kirjoittimet ja levyasemat. Lisaksi on
hyva muistaa oheislaiteet, kuten modeemi tai skanneri. Tietokoneen ohjelmista
asiantuntijalla on hyva olla tietoa, koska asiakkaat monesti haluavat tietda
asioista vdhan laajemmin. Ohjelmien myynti tapahtuu varsinaisesti niitd
tarjoavissa liikkeissd, mutta esim. tietoturvapalvelu ohjelmistoa saa ostaa
palveluna laajakaistaa myyvista yrityksistd. (Lehtinen, Kuusimaki, Rannisto

2002: 12-20.)
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Kuva 9. Tietokoneen osat. (Microsoft internet sivu 2010.)

Asiantuntija joutuu usein melko laajasti kertomaan internettiin liittyvista
asioista kuten sahkopostista, kuvien tallentamisesta, tulostamisesta,
liitetiedostoista jne. Asiantuntija puhuu kaikesta mahdollisesta tietotekniikkaan
liittyvistd asioista. Taytyy olla siis melkoinen moni osaaja jatkuvasti
kehittyvalla alalla. Anvian toiminta perustuu internetin eli laajakaistan
myyntiin ja siihen liittyviin palveluihin. Internetistd puhuttaessa tarkoitetaan

tietokoneen liittamista johonkin verkkoon.
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Aalto (2007, 23) toteaa, ettd nykyadan tietojarjestelmat ohjaavat yrityksen
toimintaa ja myyntiprosessit rakennetaan jarjestelmien varaan, mutta oikein
toteutettuina asiakkuushallinta jarjestelmat tukevat yrityksen myyntiprosesseja
ja  hyva tietojarjestelma  rakennetaan  aina  asiakasndkokulmasta.
Tietojarjestelmien lisddntyessa kokonaisvaltaisimmat kaupat onnistuu edelleen

parhaiten kasvotusten asiantuntijan ja asiakkaan valilla.

Tietokone saa oma IP- osoitteen eli sen avulla tietokone on yksildity ja
internetin valitykselld voidaan vaihtaa tietoja. IP- osoite on neliosainen
numerosarja. Internetiin paasy vaatii kuvakkeen klikkausta, jonka jalkeen
osoitekenttdan kirjoitetaan wwwe-alkuinen osoite. Internetiin paasy vaatii
verkkoyhteyden joko kiintedn tai langattoman. Yleista on kayttda ADSL- linjaa
eli digitaalista puhelinlinjaa tai kaapelimodeemia, joissa molemmissa on kiintea

kuukausihinnoittelu. (Lehtinen ym. 2002: 66-68.)

5.3.2. Kasitteet ja alan termisto

Asiantuntijan osaamisella voidaan tarkoittaa tietoteknisid asioita tai
viestintataitoja erilaisille ihmisille tai myyntiosaamista. Tietoteknisten asioiden
osaaminen tietoteknisella alalla on tarkeaa ja siind tietojen paivittamisella on
suuri merkitys. Kuitenkin on jo olemassa joitain perusasioita ja peruskasitteitd,
joita asiantuntijan tulisi tietdd ja osata ollakseen asiantuntija. Asiakkaan
neuvontaan ja opastamiseen liittyvat niin tietokonetta kuin ohjelmistojakin

koskevat asiat. Tdssd muutamia tietokoneen ulkoisia kasitteitd ja alan
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termist0jd, joita asiantuntijan tulisi tietdd: CD/DVD- asema, reset- kytkin,
sarjaportti, ndytto- ja modeemiliitin, tuuletin, USB- portit. Tietokoneen sisaltoon
liittyy yhtélailla kasitteitda kuten: virtaldhde, prosessori, nadytonohjain- ja
aanikortti, kiinto- ja emolevy ja keskusmuisti. Asiantuntija on hyva tietaa myos
tietokoneiden oheis- ja lisdlaitteista ja ohjelmistoista. Tietokoneeseen on
mahdollisista asentaa erilaisia ohjelmistoja, joista peruskayttdjille tarkeimpia
ovat Windows kayttojarjestelma ja Microsoft Officen sovellusohjelma sekd F-

securen tietoturvapalvelu ohjelmisto. (MacRae 2001: 16-19.)

Esimerkiksi kasite ADSL, joka on DSL- tekniikkaa, missa siirtonopeus on
verkosta kayttdjalle suurempi kuin kayttdjalta verkkoon pdin. Se voidaan
kuvata esim. nopeutena 5M/1M, joka tarkoittaa, ettd kdyttdja saa 5SM nopeuden
ja jos han ldhettdd koneeltansa jotain on nopeus silloin 1M. Tama
asymmetrisyys sopii erinomaisesti kotikdyttoon. Laajakaista nopeuksiin
vaikuttaa tilaajakaapelin pituus, mitd suurempi pituus kuparikaapelilla on, niin
sitd pienempi nopeus sinne saadaan. Nykydan uudet talot rakennetaan
kuituliittymilld, mitkd mahdollistavat nopeammat yhteydet. Yksi tapa
muodostaa internet yhteys on kadyttdad langatonta verkkoa eli yleisemmin

kasitteend tunnettua WLAN yhteytta. ( Himeen-Anttila 2003, 72-73.)
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6. KYSELY OSAAMISESTA JA YHTEENVETO

1. Luettele mielestdsi kolme haastavinta asiaa ty9ssasi?

2. Mitka ovat 10 mielestdsi tarkeinta kasitetta jotka myyjan tulee osata

selittaa? (esim. kortinlukija, modeemi, verkkokaapeli)

3. Jos et tieda jotain, niin kuinka toimit saadaksesi apua?

4. Montaako eri ohjelmaa/tietojarjestelmaa kaytat paivittain?

5. Kuinka paivitadt tietojasi ja omaa osaamistasi?

6. Mika on vaikeinta tyossasi?

7. Pidatko tarkedna alan koulutusta ja hyvaa kielitaitoa vai ajatteletko etta

kylla tyo tekijaansa opettaa?
8. Luettele mielestdsi kolme tarkeinta asiaa myyntitilanteessa?
9. Kuinka vastaanotat tai kasittelet viallisen tuotteen?

10. Mita mielestdsi hyvan myyjéan tulee osata?
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Anvialla asiantuntijalle haastavia asioita ovat mm. asioiden muistaminen ja
osaaminen. Vastaajien mielestd tyossda on paljon muistettavaa ja tdytyy osata
kayttdd eri ohjelmia ja tyokaluja monipuolisesti. Haastavaksi tyossd koettiin
hankalat asiakkaat ja palautteen vastaanottaminen. Lisdksi monien laitteiden
tunteminen ja kayton opastaminen koettiin haastavaksi. Mainittiin my0s
asiakaspalvelussa onnistuminen, asiakkaan tarpeet tdyttden ja osake asioiden

hoitaminen.

Vastauksista ilmeni Kkasitteita, joita asiantuntijan tulisi tietad: laajakaista,
modeemi, reititin, verkkokaapeli, WLAN, linjasuodatin, HD- ready/full HD,
kortinlukija, linkitys, ja 3G. Kaikki ndma nimettiin vastauksissa useammin kuin
kerran. Avun tarve tilanteissa vastaajat kertoivat saavansa apua ensisijaisesti
tyotovereilta. Sen jalkeen apua saadaan tuotevastaavilta, asentajilta ja teknisesta
tuesta. Lisdaksi vastausta saatetaan etsid my0s internetistd. Tietojarjestelmien ja
erilaisten ohjelmistojen kayttomaaraksi asiantuntijat arvioivat kayttavansa 5-10

paivittain.

Tietojen pdivittiminen ja oman osaamisen lisidminen tapahtuu pdaasiassa
koulutuksilla. Lisdksi kiinnostuneisuus asioihin esim. internetistd, lukemalla ja
kyselemalla muilta tyontekijoiltda lisaa omaa tietamysta ja osaamista.
Vaikeimmaksi asiaksi tyonteossa vastattiin monien asioiden muistaminen. Se
korostui selkeimpédnd vastauksista, ettd muistettavaa ja osattavaa tydssd on
paljon. Lisdksi oli aivan erilaisia vastauksia kuten, osake asioiden hoitaminen ja

asiakaspalvelu asiakkaan omalla tasolla.
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Vaasassa katsottiin kielitaidolla olevan suurta merkitysta kaksikielisyyden
vuoksi. Muut vastanneet pitivat tdrkednd englanninkielen osaamista.
Vastaukset kiteytyivat paljolti siihen, ettd perusasiat ja -koulutus on hyva olla,
mutta kaikki vastanneet olivat sita mieltd, ettd tyo tekijadnsa opettaa.
Myyntitilanteiden kolme tdrkeintda asiaa muodostuivat monipuolisista
vastauksista. Vastauksista nousi esille ensimmadisend asiakkaan tervehtiminen
ja kuunteleminen ystdvalliselld asenteella. Seuraavaksi kartoittaa asiakkaan

tarve ja lopuksi valita oikea tuote asiakkaalle.

Vastauksissa kerrottiin, ettd viallisten laitteiden toimivuus tarkistetaan itse ja
laitetaan tarpeen mukaan takuuhuoltoon ja taytetaan huoltolomake. Asiakkaan
on mahdollista saada my0s tapauskohtaisesti lainalle laite, korjauksen ajaksi.
Viimeinen kysymys pyytaa vastaajaa maarittelemaan hyvan myyjan osaamista.
Siithen vastataan, ettd hyvd myyjd osaa lukea asiakkaita ja myyda oikean
tuotteen tai palvelun asiakkaalle. Lisaksi tietdd laaja-alaisesti tuotteista ja
palveluista ja on valmis selvittamadan lisdd. Myyjan tdytyy olla my0s

ystavallinen ja kuunnella asiakasta, seka pystyad tekemddan oheismyyntia.
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7. OHJEISTUS ANVIALLE

Hyva ohjeistus pyrkii opettamaan lukijalle ohjeistuksessa olevat asiat. Lukijan
tulee ymmartaa ohjeen tarkoitus ja noudattaa niita. Ohjeistus antaa
kokonaiskuvaa asiasta ja kertoo lopputuloksen, mika ohjeistuksella
saavutetaan. Ohjeistuksessa maaritellaan tarvittavat kasitteet ja kaytetaan
selkedd ilmaisumuotoa. Obhjeistuksen tekemisessa huomio kiinnittyi
kokonaiskuvan merkitykseen. Ohjeistuksesta lukijan tulee saada paljon tarkeda

tietoa lyhyesti luettuna.

Tahan ohjeistukseen on koottu Anvian myyjdn/asiakaspalvelijan eli
asiantuntijan keskeisimpid osa-alueita. Tarkemmin tdssi on kerrottu Anvian
asiantuntijan tietoteknisestd asiakaspalvelusta ja osaamisesta. Ohjeistusta voi
kayttaa tyohon perehdyttamisen ohessa. Ohjeistus on tuotettu osana gradu-

tutkimusta.
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Asiantuntijan asiakaspalvelu Anvialla:

Anvialla asioivat asiakkaat ovat kaiken ikdisid ja kumpaakin sukupuolta.
Asiakkaisiin tulee aina suhtautua ennakkoluulottomasti ja asiakaskohtaisesti.
Syksyisin asiakkaiksi korostuvat etenkin opiskelijat, jotka tulevat tilaamaan
laajakaistaa. Muuten asiakkaiden asiointi on paljolti laajakaista liittymien
nopeuden nostoja, kampanjoista ja tuotteista tiedustelua ja laskujen
maksamista, sekd osake asioita. Anvia tarjoaa monipuolisesti tietoteknisia
palveluita ja my0s kaapeli-tv puolen asioita, jonka vuoksi neuvonta ja ohjeistus
ovat asiakaspalvelussa paivittdisia toimintoja. Anvialle tulevia asiakkaita
tervehditaan ja hiljaisempina hetkind kutsutaan suoraan luokse. Ruuhka-
aikoina asiakkaat ottavat vuoronumerot. Asiakkaat saattavat myos jaada
katselemaan tuotteita joilloin asiantuntijan tulee mennd asiakkaan luokse.
Asiakkaille pyritddn selvittdmadan asioitaan heiddn ymmarryksen tasolla.
Annetaan asiakkaille tdsmallisia vastauksia yksinkertaisesti selittaen. Puhutaan
konkreettisesti ja kadytetdan asiakkaille tuttuja kasitteitd ja termeja.
Asiantuntijan apuna toimivat myds tuote- ja palvelukuvaukset, seka toiset
kollegat. Asiantuntija voi havainnollistaa asioita ndyttamalla tai esimerkkien
avulla. Asiakaspalvelussa reklamaatioihin tulee suhtautua kuuntelevasti ja
palveluiden irtisanomisia pyrkia torjumaan vasta tarjouksilla. Tarkoituksena on
aina ymmartaa asiakasta ja pyrkida ratkaisemaan asiakkaan ongelma.
Asiantuntijan tulee osata kommunikoida erilaisten asiakkaiden kanssa. Taytyy
osata tehda tuotteista ja palveluista esittelyjd, suositteluja, neuvontaa ja

myyntia.
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Asiantuntijan tietotekninen osaaminen Anvialla:

Tietoteknista osaamista vaaditaan Anvian asiantuntijalta. Taytyy osata kayttaa
eri ohjelmia ja tyOkaluja monipuolisesti eli tietokonetta tyovalineena.
Perustiedot liittyen tietotekniikkaan tulee osata, kuten kasitteet: laajakaista,
modeemi, reititin, verkkokaapeli, WLAN, linjasuodatin, HD- ready/full HD,
kortinlukija, linkitys, ja 3G. Anvialla asiantuntijan tulee kayttdd tyossdan
paivittdin n. 10 eri tietojdrjestelmda tai ohjelmistoa. Tietoteknisen alan jatkuva
kehittyminen ja uusien tuotteiden seka palveluiden markkinoille tulo vaatii
asiantuntijoilta tietojen pdivittamistda. Oma-aloitteisesti tulee kehittaa itsedan ja
osaamistaan, lisdksi Anvialla jarjestetaan erilaisia koulutus tilaisuuksia.
Asiantuntijalla on ty0ssdan paljon muistettavaa, mutta apua saa myos
kollegoiltaan mm. tuotevastaavilta, asentajilta ja teknisesta tuesta. Lisdksi omat
hyvat muistiinpanot selkeyttavéat tyoskentelyd. Asiantuntijan osaaminen pitaa
sisdllaan my0Os onnistuneen asiakaspalvelun. Asiakasta tulee osata kuunnella ja
palvella ystavallisesti, seka kartoittaa asiakkaan tarve. Asiakkaalle tulee osata
myyda oikea tuote ja saamaan asiakkaalle hyva mieli tulla uudestaan Anvialle.
Asiantuntijalla tulee aina olla valmius selvittaa tuotteista ja palveluista lisaa ja
pyrkid tekemddn oheismyyntid. Asiakaspalvelussa tulee osata palvella my0s
ruotsin ja englannin kielilla. Laitteiden tarkistaminen kuuluu my0s
asiantuntijalle. Vialliset laitteet toimitetaan takuuhuoltoon ja tdytetaan
huoltolomake. Talloin asiakkaalle voidaan antaa laina laite. Asiantuntijoiden
tulee informoida asiakkaita ja osata kadyttaa oikeanlaisia tiedostusmuotoja ja -

valineita.
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Asiantuntijan hallittava kasitteet:

ADSL: tyypillisesti siirtonopeus verkosta tilaajalle on suurempi kuin tilaajalta

verkkoon (ATK-sanakirja 2004)
laajakaista: datan siirto yhteys eli internet yhteys (ATK-sanakirja 2004)
modeemi: datan siirrossa kaytettdava laite eli verkkopaate (ATK-sanakirja 2004)

reititin: verkon solmussa laite tai ohjelmisto, joka ohjaa liikkuvaa dataa (ATK-

sanakirja 2004)
verkkokaapeli: johto, joka tulee tietokoneesta modeemiin (ATK-sanakirja 2004)
WLAN: langaton lahiverkko (ATK-sanakirja 2004)

linjasuodatin: laite, joka seuraa liikennetta ja poistaa ei halutut tiedot (ATK-

sanakirja 2004)
HD ready: teravapiirtotelevisio, joka lahettaa kuvasuhteella 16:9
full HD: taysteravapiirtotelevisio, joka esittda 1920 x 1080-resoluution naytolla

kortinlukija: laite, joka tunnistaa maksu-TV kortin ja muuntaa salatut kanavat

katseltavaan muotoon (Kanavapaketit. kortinlukija 2010)
linkitys: mahdollistaa maksullisten HD-kanavien katsonnan kaapeliverkossa

3G: kolmannen sukupolven matkapuhelinteknologian kdayttama verkko

Niilli ohjeilla sinustakin tulee Anvian asiantuntija!
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8. POHDINTA

Tutkimuksen aihealueeseen perehdyttiin kattavasti ja se rajattiin selkedsti. Tyon
aiheena oli tutkia Anvian asiantuntijoiden tietoteknistd asiakaspalvelua ja
osaamista. Asiakaspalveluna tutkimuksessa Kkasiteltiin auttamisen ja
ohjeistamisen lisdksi myyntityota sekd ongelmatilanteita. Osaamisella
tutkimuksessa haluttiin tarkoittaa asiantuntijan tyOskentelytaitoja. Lisadksi
osaamiseen liitettiin tyohon perehdyttaminen. Tyohon perehdyttamisen
kasittely tutkimuksessa Kkatsottiin olevan tarpeellista, silld tutkimustyon

tuloksen eli ohjeistuksen on tarkoitus toimia osana ty0hon perehdyttamista.

Nykyaan korostetaan palvelun laadun parantamista ja asiakasldhtoisyytta. Ne
ovat asioita joihin palvelualoilla tulee kiinnittda jatkossa huomiota. Varsinkin
tietoteknisissa asioissa tulee palveluntarjoajan pystya kertomaan asioista
asiantuntevasti ja voida tarjota apua asiakkaan ongelmiin. Palvelukuvausten
tulisi olla hyvin ymmarrettavissa. Teknisen tuen ja auttavan puhelinpalvelun
tulee olla laadukasta ja asiakkaan tulee saada yksilollistd apua tarpeen
vaatiessa. Asiakastyytyvdisyys on se ldhtokohta, johon tietoteknisissakin

asioissa pyritaan.

Tutkimustyon kulku oli hyvin suunnitelmallista ja eteni johdonmukaisesti.
Tavoitteellisesti tutkimustyd onnistui ja saatiin tuotettua ohjeistus Anvialle.
Jarjestelmallinen ajankaytto ja sitd varten tehty prosessikaavio auttoivat

viemddn tutkimustyota eteenpdin. TutkimustyOstd muodostui selked
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kokonaisuus ja hyodyllinen tutkimustulos. Tutkimuksessa ilmeni hyvin kuinka
kyselyiden vastaukset tukivat teoriasta hankittua tietoa ja toisinpdin.
Tutkimustyon tuloksena tuotettu ohjeistus tulee tarpeellisena kayttoon
Anvialle. Tietysti voidaan toivoa, ettda monet muutkin tietoteknisen alan
asiantuntijat voisivat hyodyntda tata tutkimustulosta. Télle tutkimukselle
voidaan myo0s ajatella jatkotutkimusta koskien ohjeistuksen kayttoa.
Mielenkiintoista olisi jatkaa tutkimusta selvittden, kuinka hyddylliseksi

ohjeistus Anvialle on osoittautunut.

Onnistuttiin  hahmottamaan tietoteknisen alan kokonaisuutta paremmin.
Erilaiset tutkimusartikkelit laajensivat kasitysta, siitd miten asiantuntijan tulisi
viestid osaamistaan. Hyodyllisimmaksi tutkimusartikkeliksi koettiin Matthias
Nucklesin & Alexander Sturzin (2004) tutkimusartikkeli. Se kasitteli selkeasti
asiantuntijan ja asiakkaan vaélista viestintda teknisissa asioissa. Asiantuntijan
tulee osata viestid asiat selkedsti ja ymmarrettavasti asiakkaan tietimyksen
tasolla. Van Velsen ym. (2007) tutkimusartikkelissa korostetaan yksilollisen ja

laadullisen palvelun merkitysta.
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9. YHTEENVETO

Kyselyn tarkoitus on selvittdd Anvian asiantuntijan omaa ndkemysta
asiakaspalvelusta. Kysymykset suunniteltiin selkedasti ymmarrettaviksi.
Kysymykset oli suunniteltu antamaan ennakko-oletettuja vastauksia. Kuitenkin
niin, ettd ne ovat yksittdisten asiantuntijoiden mielipiteitd. Enimmakseen
avoimia kysymyksid, jolloin vastaaja voi vastata omien mieltymysten mukaan,
ettei vastaus olisi vain “kylld” tai “ei”. Kysely ldhetettiin sdahkopostilla
Seindjoen ja Vaasan myymaldiden henkilokunnalle. Vastausaikaa kyselyyn oli
yksi viikko ja vastauksia ensimmaiseen kyselyyn tuli seitseman. Toinen kysely

lahetettiin samalla tavalla ensimmaisen jdlkeen sdhkopostilla ja samalla

vastausajalla. Toiseen kyselyyn vastauksia saatiin viisi kappaletta.

Tutkimus alkaa vahvasti teoriaosuudella, jonka tarkoituksena on johdattaa
lukija asiasisaltoon. Teoria antaa vahvasti pohjaa tutkimukselle ja auttaa
hahmottamaan kyselyiden kysymyksia. Teorian merkitys korostuu kun
voidaan verrata kyselyiden vastaavuutta teoriassa esitettyihin asioihin.
Tutkimustyd koostuukin teoria osioista ja kahdesta Anvian asiantuntijoille
teettamdstd kyselystd. Tutkimukseen tarvittavat kaksi kyselyd ldhetettiin

Anvian myymaloihin Seindjoelle ja Vaasaan.

Kyselyissa esitetyt kysymykset oli tarkoin mietitty sellaisiksi, ettd vastauksista
saataisiin mahdollisimman paljon tietoa koskien asiakaspalvelua ja osaamista.

Ensimmainen kysely koski asiakaspalvelua ja kun siihen saatiin vastaukset, niin
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seuraavalla viikolla laitettiin toinen kysely, joka Kkasitteli asiantuntijan
osaamista. Molempiin kyselyihin vastauksia saatiin kiitettavasti. Kyselyihin sai
vastata suoraan siahkopostiin ja kysymykset oli numeroitu yhdesta kymmeneen
ja eteneminen kysymyksesta toiseen oli loogista. Lisédksi joihinkin kysymyksiin
oli annettu esimerkkeja. Kysymysten valiin jai muutama tyhja rivi, joihin
vastaukset oli kirjoitettu. Kysymykset oli muotoiltu siten, ettd vastauksista ei
tule liian pitkia. Vastausten keskimaardinen pituus kysymykseen oli yksi rivi.
Vastaukset olivat hyvin monipuolisia ja antoivat tutkimustychon halutun

tuloksen.

Asiakaspalvelu kyselyn vastauksista tehtiin yhteenveto, jonka perusteella
alettiin koostaa ohjeistusta. Kyselyn toiselle osalle tehtiin sama juttu. Naiden
vastauksien yhteenvetojen avulla laadittiin ohjeistus Anvialle. Ohjeistuksen
tarkoituksena on toimia perehdyttamistilanteissa apuna uudelle tyontekijalle.
Sen tarkoitus on antaa Kkasitysta Anvian myymaldssda tapahtuvasta
asiakaspalvelusta ja siitd millaiset valmiudet uudella tyontekijalla tulisi olla.

Lisdksi tyontekija 10ytda vastauksia hanta mahdollisesti askarruttaviin asioihin.
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tilanteet:

vika, apu, osto

LIITE 1.
tietamys
tyyppl, asiakas
luonne
haasteet,
palautteet
Teknisen asian
0saaminen ja
opastaminen
haasteet,
palautteet
tyyppi, tyontekija
luonne

tietamys

tilanteet:

neuvonta, myynti, tiedonhaku
(tietojarjestelmat), tekninen
tuki
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LIITE 2.

Prosessikaavio

tunnus prosessin vaiheet elo syys loka marrasjoulu tammi

aiheen miettiminen ja
toimeksiantaja

1

ohjaaja ja aiheen valinta
suunnittelu ja alkuraportti
teorian keraaminen
johdanto ja Anvia
tutkimusta asiakkaista
kysely asiakkaista
tutkimusta tyontekijoista
kysely tyontekijoista
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—_
o

kyselyjen vastausten kokoaminen

—_
—_

yhteenveto ja ohjeistus

—_
N

valmis tyo



