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Kansa on puhunut, peli voi alkaa

Positiivarit Oy toteutti nettisivuillaan (www.positiivarit.fi) touko-
kesiakuussa 2010 kaksi kyselytutkimusta, joihin vastasi runsaat 30 000,
yli 18-vuotiasta suomalaista ympari Suomen. Useimpiin kysymyksiin sai
valita 1 — 3 vastausvaihtoehtoa, joten prosenttiosuuksien summa on pai-
koin yli sata.

Henkil6kohtainen palvelu - totta kai!

Vastaajat saivat nimetd annetuista vaihtoehdoista kolme toimialaa,
jolla he ”saavat usein ylivertaista palvelua”.

Parhaat

Kampaamot/parturit/kauneudenhoitopalvelut 56 % T |
Apteekki tai luontaistuotekaupat 40 % ]
Yksityiset lddkariasemat 30 % B ]
Piivittaistavarakaupat 19 % 2 |
Ravintolat ja hotellit 19% B ]
Heikoimmat

Lentoyhtiot 2% 0]
Rautakaupat 2% [ ]
Pikaruokapaikat 2% 0L ]
Teleoperaattorit 2% 0 ]
Huoltoasemat 2%

Parhaiten menestyivit toimialat, joissa palvelu on lihtokohtaisesti
henkilokohtaista, joissa asiakasta kuunnellaan ja hianen toivomuksen-
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sa pyritddn tdyttimain mahdollisimman hyvin. Sen sijaan esimerkiksi
lentoyhtividen, teleoperaattorien tai pikaruokapaikkojen volyymipal-
velu ei juuri kiitoksia keraa.

Naiset arvostavat kampaamojen ja kauneushoitoloiden palvelun
korkealle. My6s miesten vastauksissa parturipalvelut arvioitiin toisek-
si parhaiksi heti apteekkien ja luontaistuotekauppojen jalkeen. Miesten
vastauksissa esimerkiksi katsastusasemat olivat selvisti korkeammalla
kuin naisilla.

Hitkdhda ja ihmettele: toimialat, joilla tehddan euromaaraisesti
suurimpia kauppoja — autokauppa ja kiinteistonvalitys — saivat vain
5 — 6 prosenttia ylivertaisen palvelun maininnoista. Nailld toimialoilla
on huutava tilaus huippupalvelulle. Kilpailua ei ole palvelun tasossa
kdytannossd lainkaan. Kuka korjaisi potin?

Julkisen palvelun haasteet

Julkisen palvelun paikat, joissa saan usein ylivertaista palvelua

Parhaat

Kirjasto 48 % T ]
Posti 23 % W]
Terveyskeskus/sairaala 15% 8B ]
Heikoimmat

Kela S%E ]
Tyovoimatoimisto/ELY-keskus 3% ]
Sosiaalitoimi 1% ]

Vastaajien mielestd parasta palvelua julkisella sektorilla saa pai-
koista, jotka liittyvit tavanomaiseen arkeen. Kirjaston ja postin palve-
lusta on jddnyt varsin myonteinen mielikuva. Sen sijaan elaman kriisi-
tilanteissa tai muutoin hankalissa olosuhteissa julkinen palvelu ei saa
kiitosta. Kelan, tyovoimatoimiston ja sosiaalitoimen palvelu on vasta-
usten valossa suorastaan surkeaa, ndinko hiadassa olevia kyykytetdan?
Myonteisimmin julkisiin palveluihin suhtautuivat yli 60-vuotiaat, jot-
ka arvostivat muun muassa terveyskeskusten/sairaalojen seka Kelan ja
verotoimistojen palveluja selvasti muita ikaryhmia enemman.

324



REINO RASILAINEN ® LIITE

Julkisen palvelun puolella on muutenkin syytd tarkistaa asiakas-
palvelun tasoa. Periti viidennes vastaajista ei osannut nimetd yhtdan
paikkaa, josta olisi saanut usein ylivertaista palvelua.

Kutsu sitd sitten kansalaispalveluksi.

Hyva palvelu merkitsee aitoa kiinnostusta

Hyva palvelu on sita, etta

Asiakaspalvelija osoittaa aidon kiinnostuksensa

tarpeitani kohtaan 84 % [ |
Myyjdn asiantuntemus on vakuuttavaa 60 % T ]
Yllatyn myonteisesti 39 % B ]
Myyja on kohtelias ja siisti 33 % B ]
Tilanne ylitti odotukseni 24 % B ]

Vastaajat odottavat ennen kaikkea kahta asiaa: asiakaspalvelijan
aitoa kiinnostusta seka timan asiantuntemusta. Hyva asiakaspalvelija
on aina ongelmanratkaisija.

Nuoremmille ikdryhmille, 18 — 29-vuotiaat sekd 30 — 45-vuotiaat,
ostoelamys on tiarkeimpi kuin vanhemmille kuluttajille. Nuoret vas-
tasivat muita useammin “yllityn myonteisesti” ja ”tunnen nauttivani
ostamisesta”. Merkillepantavaa on se, ettd miebet ilmoittivat naisia
useammin hyvin palvelun saavan heidat nauttimaan ostamisesta.

Muutos on alkanut.

Asiantuntemusta ja asennetta

Asiakaspalvelijan tarkein ominaisuus on

Asiantuntemus 56 % ]
Ystavillisyys ja kohteliaisuus 53 % ]
Myonteinen asenne 33% 0]
Kyky kuunnella asiakasta 27 % BEE ]
Vuorovaikutustaidot 24 % BEE ]

Vastaajilla on hyvin kaytinnonlaheiset vaatimukset asiakaspalvelulle.
Myyjan ei tarvitse olla erityisen siisti tai edustava, ei korostuneen avulias
tai vakuuttava. Valtaosalle riittdd, kun myyja osaa asiansa, on ystavilli-
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nen ja kohtelias. Nimenomaan nuoret, 18 — 29-vuotiaat arvostavat erityi-
sen paljon asiakaspalvelijan ystavallisyytta ja kohteliaisuutta. 46-vuotiaat
ja sitd vanhemmat vastaajat arvostavat puolestaan asiantuntemusta.

Nain palvelussa mokaillaan

Asiakaspalvelu on epaonnistunut, kun

Asiakaspalvelijat ovat epdystavillisid ja toykeitd 64 % |
Henkilokuntaa on liian vahan / palvelua ei saa 47 % B ]
Palvelu on ylimielista 30 % 2]
Asiakaspalvelija lupaa ottaa yhteytta,

muttei taytd lupaustaan 29 % B ]
Myyntihenkil6ston asiantuntemus on

puutteellista 28 % B ]

Epdystavillinen ja toyked palvelu saa kaksi kolmasosaa vastaajista
nikemain punaista. Vajaata kolmannesta drsyttaa palvelun ylimieli-
syys. Mutta toinenkin daripad arsyttdd: 16 prosenttia vastaajista kat-
$00, ettd lilan makeileva ja teeskentelevd kdytos on huonoa palvelua.
Kulttuuri asettaa tassiakin reunaehtoja, jotka tulee asiakaspalvelussa
ottaa huomioon ja toimia sen mukaan.

Toisaalta epaystdvillinenkin palvelu on sentddn jotakin sekin, ja asia-
kas saa asiansa toimitettua. Lihes puolet vastaajista katsoo asiakaspalve-
lun suurimmaksi epdonnistumiseksi nimenomaan palvelun puuttumisen.

Erityisesti nuorempia ikaryhmid, 18 — 29-vuotiaita ja 30 — 45-vuoti-
aita, drsyttdd myyjien epdystavillinen ja toyked kiytos. Yli 60-vuotiaat
puolestaan katsovat muita useammin palvelun epdonnistuneen, jos hen-
kilokuntaa on liian vihidn tai myyntihenkiloston asiantuntemus on riitta-
matonta.

Huono palvelu, huono tulos

Kohdatessani huonoa tai epamiellyttavaa palvelua

Jatan ostokset tekematta B3% ]
En reagoi tilanteeseen mitenkdan 23% B ]
Hymyilen ja vastaan erityisen myonteisesti 21 % B ]
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Huono asiakaspalvelu nikyy suoraan viivan alla. Kolmannes huo-
noa asiakaspalvelua kohdanneista suomalaisista jattdd ndet ostoksensa
tekematta ja siirtyy muualle asioimaan. Niin toimivat varsinkin 30
— 45-vuotiaat sekd 46 — 59-vuotiaat kuluttajat eli ikaryhmait, joiden
ostovoima on paras. Miesvastaajista periti 37 prosenttia ja korkeasti
koulutetuista 38 prosenttia ovat valmiit danestimain jaloillaan. Poh-
jois-Suomessa asuvat suhtautuivat huonoon palveluun pitkamielisem-
min, mutta heistakin 28 prosenttia jattaisi ostokset tekematta.

Surkea palvelu menee
yrityksen piikkiin

Mista huono palvelu johtuu?
Viarasta tai lilan vahiisesta henkilokunnan

koulutuksesta 65 % ]
Palveluhenkilostolld on kielteinen asenne 50 % 00 ]
Henkilokuntaa on liian vihian 46 % ]

Puolet vastaajista katsoo, ettd huono palvelu johtuu suurelta osal-
ta henkiloston kielteisestd asenteesta. Kehno palvelu saatetaan nihda
asiakaspalvelijan yksilollisend ominaisuutena — hidnelld on huono pii-
va tai hdn on luonteensa puolesta vdirdssda ammatissa. Sen sijaan kaksi
muuta tarkedd syytd — heikko koulutus ja liian vahdinen henkilosto
— menevit suoraan yrityksen piikkiin. Firma ei joko halua tai osaa
kouluttaa henkilokuntaansa — tai sitten se sdastda henkilostokuluissa.
Mitd vanhempia vastaajat olivat, sitd selvemmin he katsoivat huonon
palvelun johtuvan huonosta koulutuksesta.

Kiitti mulle riitti

Vaikuttaako epamiellyttavan asiakaspalvelijan kohtaaminen
seuraavaan ostopaatokseen kyseisesta liikkeesta?

Kylla 70 % T
Joskus 28% ]
Ei 1% ]
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Vain yksi prosentti vastaajista oli sitd mielté, ettei asiakaspalvelulla ole
mitdan vaikutusta tuleviin ostopaatoksiin. Periti 70 prosenttia heista kat-
soi, ettd huonon palvelun jilkeen asiakassuhde on katkolla. Jyrkin kanta
on miehilld, joista 75 prosenttia oli valmis vaihtamaan liikettd. Nuoret,
18 — 29-vuotiaat kuluttajat, olivat pitkamielisimpid, heistd vain runsas
puolet ilmoitti huonon palvelun vaikuttavan tuleviin ostopaatoksiin.

Anna minulle tietoa, paatin itse

Myyjén tarkein tehtava on
Antaa minulle tietoa ostopaatokseni tueksi 75 % N

Myyda minulle tarvitsemani tuote 13%E ]
Myyda minulle haluamani tuote 6% 0 ]
Pysya sivussa, kunnes pyydan apua 6% L ]

Kolme neljasosaa suomalaisista katsoo, ettd myyjan tarkein tehtava
on antaa tietoa ostopditoksen tueksi. Pelkkd myyminen ei riitd, vaan
myyjan on oltava asiantuntija, joka tarjoaa asiakkaalle faktat. Me suo-
malaiset suhtaudumme myyjaan tasaveroisena henkilona — asiantuntija-
na — joka on auttamassa meitd. Hin ei ole mikdin palvelija ja juoksu-
poika, jonka tehtdvd on vain suorittaa mekaaninen myyntitapahtuma.
Toisaalta han ei myoskadan saa olla mikidin tuputtaja tai ”vikisin myyja”,
jolla on valta manipuloida meitd. Tkaryhmin 46 — 59-vuotiaat vastauk-
sissa myyjien “tiedonantotehtdva” korostui kaikkein eniten.

Hyvasta palvelusta voidaan maksaa ylimaaraista

Paljonko olisit valmis maksamaan lisdd saadaksesi hyvaa palvelua?

En mitaan 42 % ]
S prosenttia 26 % 0]
6-10 prosenttia 9% B ]
Yli 10 prosenttia 2% L ]
En osaa sanoa 20% B ]

Tama kysymys jakoi mielipiteita. 42 prosenttia ei halunnut maksaa
ekstraa hyvistd palvelusta, ja 37 prosenttia oli valmis maksamaan vi-
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hintddn viisi prosenttia lisid. Miehet olivat selvisti naisia valmiimpia
pulittamaan hieman ylimaaraista hyvasta palvelusta. Samoin 18 - 29
-vuotiaat sekd 30 — 35-vuotiaat olivat vanhempia ikdryhmid haluk-
kaampia avaamaan kukkaronsa nyoreja. Myos korkeasti koulutetut
olivat halukkaita maksamaan enemman kunnon palvelusta.

Palvelutaso, alennukset ja sijainti

Minusta tulee kanta-asiakas, kun

Saan poikkeuksellisen hyvaa palvelua 76 % [N |
Saan erikoisetuja, kuten alennuksia ja
tarjouksia SS % ]

Kun palvelu sijaitsee minulle sopivassa paikassa 54 % EE ]
Myyjd on kiinnostunut minusta myos

kaupanteon jilkeen 24 % 0]
Liikkeen hintataso on kilpailijoita alhaisempi 19 % EI ]

Hyva palvelu on kanta-asiakkuuden tirkein edellytys. Periti nelja
viidesosaa vastaajista katsoi poikkeuksellisen hyvian palvelun olevan
keskeinen syy kanta-asiakkuuteen. Erityisen tirkeina hyvaa palvelua
pitivat korkeasti koulutetut sekd ikaryhma 30 — 45-vuotiaat. Pohjois-
Suomessa asuville ja maaseudulla asuville oli muita tirkeampaa, ettd
”palvelu sijaitsee minulle sopivassa paikassa”.

Liikkeen yleinen hintataso sai annetuista vaihtoehdoista vahiten
mainintoja. Hyva palvelu on tirkeampada kuin alhainen hinta.

Hyva palvelu kuuluu asiaan

Mielestani hyva palvelu
Kuuluu itsestaan selvani asiaan

— olenhan maksaja 60 % |
Edistda kauppiaan liiketoimintaa

— palvelu ei ole itseisarvo 59 % T ]
Voi hyviksyttavasti vaihdella

— olemmehan kaikki ihmisid 43 % EEE ]

On aina ansaittava itse

— olen asiakkaana ystdvillinen ja kohtelias 33 % B ]
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Korkeasti koulutetut seka ikdryhmi 30 — 45-vuotiaat pitivit hyvaa
palvelua muita useammin itsestaan selvana. He olivat myos muita use-
ammin sitd mieltd, ettd hyva palvelu edistda kauppiaan liiketoimintaa.
Sen sijaan yli 60-vuotiaista lahes puolet katsoi, ettd hyva palvelu on
ansaittava itse.

Asiakaspalvelukulttuuri
on muuttumassa

Keski-ikdisille ja vanhemmille kuluttajille on riittinyt ”perushyva”
palvelu, jossa tirkeintd on myyjan asiantuntemus. Nuoremmille ika-
ryhmille kuluttaminen on muita useammin my0s elamys, jolloin asia-
kaspalvelun tehtdava on myos luoda ja yllapitaa miellyttavaa ilmapiiria.
Nuoremmat ikaryhmait osaavat vaatia parempaa palvelua, ja he ovat
valmiimpia my6s maksamaan siitd hieman enemman.

Vanhemman sukupolven ”jirkevan kulutuksen” tilalle on nouse-
massa “nautiskelukulttuuri”, jossa vaatimukset asiakaspalvelun suh-
teen ovat aivan toista luokkaa. Nuoremmissa ikaryhmissa hyva palvelu
koukuttaa selvisti useammin myos kanta-asiakkaaksi. Asuinpaikalla ei
ole juurikaan vaikutusta kuluttajien asiakaspalvelunikemyksiin. Niin
Eteld-, Keski- kuin Pohjois-Suomessakin kuluttajilla on suurin piirtein
samat odotukset asiakaspalvelun suhteen. Maaseudulla ja taajamissa
asuvat ovat yhtd vaativia kuluttajia kuin kaupunkilaisetkin.

Korkeasti koulutettujen ja hyvituloisten kuluttajien ryhmassa ky-
tee ehka tyytymattomyys asiakaspalvelun yleiseen tasoon. Yli puolet
ndistd vastaajista olisi valmis maksamaan vahintdan viisi prosenttia
ylimaaraistd hyvistd palvelusta. Valtava potentiaalinen liikevaihto
odottaa ottajaansa; kukahan osaisi ottaa omansa?

Se voisit olla juuri sina.

>

-Reino Rasilainen
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KIITOS!

Kiitimme kaikkia timan kirjan valmistumiseen ja sen onnistumi-
seen osallistuneita ihmisid ja tahoja. Kiitos toimittaja Reino Rasilai-
selle aktiivisesta avusta ja osallistumisesta Aitoon tiimin kokoukseen
juttujen muistiinmerkitsijand. Reino teki myos kirjan loppuun ansiok-
kaan yhteenvedon Positiivarien kyselytutkimuksista. Aitoon tiimissa
olivat mukana

¢ Valmentaja & toimitusjohtaja Rauno Korpi, Korpipower Oy,
Tampere

e Lennonopettaja, yrittdji & muusikko Veli-Matti Friman, Sierra
Objelmapalvelut Oy, Hollola

e Toimitusjohtaja & kiireapulainen Pentti-Oskari Kangas, Rymiit-
tylan Herrankukkaro Oy, Naantali

e Valmentaja & yrittdja Pasi Hirvi, P&&A SELF CONTROL OY,
Tampere

e Toimitusjohtaja Juhani Toytari, Positiivarit Oy, Lahti

Erityisen kiitoksen haluamme myos osoittaa Kalevi Suojaselle, joka
toi mukaan tarkeitd kuluttaja-asioita sekd lainsdadantoon liittyvaa
tietoa. Niilld on jokaisella asiakaspalvelijalla, myyjélla ja palvelujoh-
tajalla kdyttod. Suojanen on toiminut jo neljan vuosikymmenen ajan
juridiikan lehtorina ja juridisena neuvonantajana yrityksille ja yksi-
tyishenkiloille. Hian on kirjoittanut kolmisenkymmenta oikeudellista
tietokirjaa sekd toimittanut ja tuottanut parisenkymmentd kidytinnon
lakitietoa sisdltavad opetusvideota.

Kiitokset Rauli Nordbergille keventdvasta ja hauskasta piirroskuvi-
tuksesta, oivaltavasta ja tdydentdvastd mestarin viivasta. Kiitos Heidi
Lundbergille puhtaaksikirjoituksesta ja tallennetun sanelun siirtimi-
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sestd kirjalliseen muotoon. Alma Jylhan tarkka silma piti kielellisesta
viimeistelysta huolen, sydamellinen kiitoksemme myo6s hinelle. Eva
Swantzille Markprint Oy:std kiitos oivaltavasta, luovasta ja paneutu-
vasta lay-outin suunnittelusta seka toimitusjohtaja Arto Naverille erin-
omaisesta tuotannosta ja hyvisti palvelusta.

Oman kiitoksensa ansaitsevat kaikki Ajatusten aamiaisen lukijat,
jotka lahettivat kayttoomme kokemuksiaan asiakaspalvelusta seka
osallistuivat kahteen mittavaan kyselytutkimukseemme internetissa.
Heiddn aktiivisuutensa ja asiaan paneutumisensa osoittaa sen, ettd pal-
velun kehittamisessd on edelleen paljon varaa. Samalla tavalla heidian
jakamansa hyvan palvelun ruusut osoittavat, ettd monissa yrityksissa
ja julkisyhteisoissa palvelu on saatu toimimaan loistavasti.

Haluamme kiittdd myos luentoasiakkaitamme, joiden kanssa olem-
me asiakaspalvelukoulutuksissamme saaneet paljon hyodyllistd ja
konkreettista tietoa. Olemme pddsseet myos tutustumaan yritysten si-
sdisiin palvelututkimuksiin, jotka ovat laajentaneet ymmarrystaimme.
Tutkimukset ovat luottamuksellisia ja olemme kayttineet niitd ainoas-
taan oman ymmarryksemme syventamiseksi.

Kiitos vield kaikille kirjallisille lahteillemme. Olemme kayttaneet
lehtihaastatteluja, uutisia, kirjoja ja antologioita, pro gradu -tutkiel-
mia ja muita opinndytteitd, tilastoja ja kolumneja. Kokonaisuus on
loppujen lopuksi muodostunut tuhansien ihmisten yhteistyona. Tassa
tehtivimme kirjoittajana ja toimittajana on ollut toimia suodattimena
ja pirstaleina olevan tiedon kokoajana, kasittelijana ja jakajana. Tun-
nemme syvid kiitollisuutta jokaista tietoisesti ja tietimattdan mukana
ollutta lahdettamme ja avustajaamme kohtaan.

Tom Lundberg Juhani Toytari
tom.lundberg@advisor.fi  juhani.toytari@positiivarit.f
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