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* Tutustuminen
kurssiohjelmaan ja
teeman

* Asiakaspalvelun
mddritelmd

* Asiakaspalvelun tiedot,
taidot, osaaminen

Vko 2 (40)
* Palvelupelin kdynnistys
* Mistda palvelu muodostuu?

Vko 3 (41)

* Milloin asiakaspalvelu on
epdonnistunut?

* Mista huono palvelu
johtuu?

* Asiakaskdyttdytyminen

(CHERERERE

Vko 4 (43)
* Palvelupelin purku

* Asiakaspalvelu
sosiaalisessa mediassa

Vko 5 (44)

* Asiakaspalvelun
menestystekijat

Vko 6 (45)

* Asiakaskokemus — trendi
vai pysyvdsti keskiossda?

""" Haaga-Helia




Ennakkotehtava

Kerro kuka olet ja miksi olet halunnut osallistua
asiakaspalvelun koulutukseen?

Mika on ollut mieleenpainuvin
asiakaspalvelutilanteesi?

Mita odotat koulutukselta?

Palauta ennakkotehtava ti 25.9. mennessa
katja.kanerva@haaga-helia.fi

5.11.2018 Katja Kanerva
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Missa olet kokenut
mieleenpainuvimman
asiakaspalvelun?

TEHTAVA:

* Keskustele parin kanssa kokemuksestasi.
Missa tama tapahtui¢ Mitd siind tapahtui ja
miksi se on jadnyt mieleesi?

* Kirjaa flappitaululle mika mielestasi
asiakaspalvelussa on tdrkeinta.

Katja Kanerva



Mita palvelu on?

* palvelut ovat (ainakin osaksi) aineettomia

¢ Aineettomuuden takia sitd on vaikea mitata

* toisen auttamista tai tekemista jollekulle

* kanssakdymista asiakkaan ja
palveluntuottajan / -tarjoajan valilla

* Palvelu ei valttamatta ole kasvokkaista, asiakas ei

aina ole paikalla palvelun aikana
* Asiakas osallistuu palvelun tuotantoon I S AN A I I ITU D E

NOT A DEPARTMENT.

Katja Kanerva

— Mo Hardy



Mita palvelu on?

* palvelulla pyritddn lisdéédmddn tuotteen
haluttavuutta

* Esim. iPhone ja iMusic

* Esim. Nike ja runNike

* palvelun avulla yritetddn mahdollistaa vusia
ominaisuuksia

— (Customer Service —

IS AN ATTITUDE

NOT A DEPARTMENT.

Katja Kanerva
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Millaisia palveluammatteja o '
on olemassa?

f‘ IS AN ATTITUDE

NOT A DEPARTMENT.

Y
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@@%@@@\3 Palveluneuvoja
matkaopas
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Tehkaa pareittain
palvelutilanne kuvauksia
em. palveluammateista

Millaisiin palvelutilanteisiin
naissa ammateissa joutuu?

Minkalaisia taitoja niissa
tarvitsee?

5.11.2018

Katja Kanerva
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SWOT-

analyysi

11/5/18

Strengths =
Vahvuudet

Opportunities =
Mahdollisuudet

Katja Kanerva

Weaknesses =
Heikkoudet

Threats =

Uhat

12



SWOT-analyysi

* Tee SWOT-analyysi itsestdsi
* Tata sinun ei tarvitse nayttad muille, pidd se omana tyokalunasi

* Saasta tama SWOT-analyysi, ettd voit peilaa jakson lopussa miten olet
kehittynyt ja missa osa-alueissa

Katja Kanerva 13



Asiakaspalvelijan tiedot ja
taidot = osaamisvaatimukset

"™® Haaga-Helia
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“EN MA TIEDA,
Tuttu tilanne? MA UUN VAAN
TOISSA TAALLAY”
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Palvelutaidot

WHIEINE
Oosaamista

ENELENEWEIE

tarvitsee?
— Customer. Serwice —

IS AN ATTITUDE

NOT A DEPARTMENT.

Katja Kanerva 11/5/18




The six pillars of

Customer Service
( J

. : Verbal B
foodd o Pl B B

EoE
l-l.l
= m

aaga-Helia

Asiakaspalvelun
peruspilarit

Katja Kanerva
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* Asenne * Puhekieli

* Valita * Kayta positiivisia sanoja
* Ole ratkaisukeskeinen * Huomioi asiakas
* Tunne empatiaa * Viesti asiallisesti ja selvasti
* Ole positiivinen e Elekieli
* Kiinnostus * Katso asiakasta silmiin
* Ole aidosti kiinnostunut asiakkaasta * Hymyile
* Ole lasna * Pida hyva ryhti
* Kysy ja kuuntele * Ole vastaanottavainen

Henkilokohtaista asiakassuhde

80 % asiakaspalvelutilanteista
epdonnistuu, jos ei ole ldsnd

* Adnensdvy
* Elaydy mukaan
Ole kohtelias

* Toiminta o LenmEe
* Ole aktiivinen e Lammin
* Kayta luovuutta e Energinen

 Seuraa tilanteita
e Odottamalla ei tule asiakkaita

Ei se mitd sanot, vaan miten sanot



"Tosielamassa myynti ja palvelu

ovat erottamattomia.”

- leonard berry, david bennet & carter brown, service quality




Sosiaalisuus on eri asia
kuin sosiaaliset taidot.

11/5/18 : '_, % Katja Kanerva
o PR S



* Sosiaaliset ja vuorovaikutustaidot ovat
tarkeimpid taitojamme ja yksi tarked
ammattitaidon osa.

* Niiden avulla toimimme ihmisten kanssa ja
pdrjddmme tyoelamadssda.

SOSIOO I Iset * Sosiaalisuus on synnynndinen

t 'd t temperamenttipiirre, joka tarkoittaa halua ja
aidao g’ AR
kiinnostusta olla muiden ihmisten seurassa.

* Sosiaaliset taidot viittaavat enemmadn
kokemuksen ja kasvatuksen kautta opittuihin
taitoihin. Ne merkitsevat taitoa selvita erilaisista
sosiaalisista tilanteista.

5.11.2018 Katja Kanerva 21



a

SOSIAALISUUS
= HALU OLLA
MUIDEN
KANSSA

e
TAIDOT = KYKY

V

SOSIAALISET

OLLA MUIDEN
KANSSA




Mita ovat sosiaaliset taidot?

5.11.2018 Katja Kanerva 23




Keskustele parisi kanssa
- lisaisitteko listaan
jotain?

- oletteko jostain
taidosta eri mieltd?



Millaisia sosiaalisia taitoja
tadnd pdivand arvostetaan?
Millaisiin arvoihin ne
perustuvat?



— Poika: "Leiki minun kanssani norsuilla!”
— Tytes: “Ey, leiki, en varmasti leiki sun kanssasi!”
— Poika: “Kummasta norsusta tykkddt enemmdin — punaisesta
vai keltaisesta?”
— Tyttd: "Punaisesta tietenkin, kylli sind sen tiedit.”
— Poika: “Jos sini leikkisit norsuilla, niin tabtoisitko sind sen

Punaisen norsun?l”
= Tytt('j: “Juuri sen norsun, sen punaisen norsun mina tah-

toisin.”

_ Poika: "Leikithi minun kanssani norsuilla, jos sind saat
sen punaisen norsun? Mind kylli tykkddn siitd keltaisesta-
kin.” |

— Tytto: "No anna mulle se punainen norsu ja leikitddin

sitten!”




Palvelutapaaminen, jossa
asiakas on esimerkiksi
ravintolassa, on prosessi.




Palveluprosessi on palvelun tuottajan

kannalta kuvattu kuvaus siita,
miten palvelu etenee.




* Samassa palveluprosessissa on niin monta palvelupolkua kuin on kayttajadkin.

* Asiakas muodostaa siis palveluprosessista omanndksisensd palvelupolun.

* Palveluprosessissa asiakkaan kulkema reitti, palveluntuottajan ja asiakkaan kontaktipisteet
sekd prosessiin keskeisesti kuuluvat tekijat saadaan esiin

* Prosessin tuloksena saadaan aina aikaan tuloksia

* palvelun kuluttamisella tarkoitetaan palveluprosessin kuluttamista eikd niinkddn palvelun
lopputuloksenkuluttamista

Tuulaniemi 2011, Gronroos 2009

Katja Kanerva 5.11.2018 30



* Prosessi auttaa ymmdrtamaddn palvelun kokonaisuutta ja sitd miten asiat ovat
nitoutuneet toisiinsa.

* Prosessin pohjalta voidaan laskea kustannukset, joita palvelun tuottaminen
aiheuttaa (tyémadrad, raaka-aineet ja muut resurssit).

* Prosessi auttaa toteuttamaan palvelun aina samalla tavalla.

* Miinuksena:
* liian tarkasti tehty kuvaus saattaa haitata kokonaisuuden ndkemistd.

Tuulaniemi 2011

Katja Kanerva 5.11.2018
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PHYSICAL Parking Cart for Desk Elevator Menu Room Bill

EVIDENCE Bags  Registration Hallway Food  Amenities Desk
Lobby Room Bath
Arrive Give Check in Goto CallRoom Sleep &  Check
CUS1IOMER At Bags to Room  Service & Shower Out&

ACTIONS Hotel Bellperson Eat Leave

Deliver - Procead
Bag Check Out |

ONSTAGE Greet & Process
CONTACT Take Bag l Registration

BACKSTAGE
CONTACT I




DEPARTMENT

OTHER

3 | 4 restaurant case ) service blueprint
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cusTomer Physical

Restaurant

Exteriors
Parking

Arrive at

SVc. Staff
Décor
Ambience

Check avail.
& take seat

Drinks tray
- Presentation
‘Menu '

Receive
drinks &
starters

Buffet spread
Availability
Taste '

Self-serve
from buffet

Pay bill and
leave

CONTACT EMPLOYEES

(Front of house)

Visible

Greet &
take order

Serve
drinks &
starters

Replenish
buffet
counter

Process Bill

Invisible

Prepare
drinks

SUPPORT PROCESSES
(Back of house)

Grilling of
starters

Re-heating
of food




* Visuaalinen kuvaus asiakkaan toiminnan eri vaiheista

* Kuvataan kontaktipisteet

* Tapahtumat ja toimenpiteet (asiakkaan ndakokulmasta)

* Asiakkaan matka polulla jaetaan kolmeen vaiheeseen

* Ennen, aikana ja jdalkeen

Katja Kanerva 5.11.2018 35



* Ymmarrettdavd mistd asiakas tulee

* Miten asiakas pdatyy palvelun kayttajaksi¢
* Keskittyminen kontaktipisteisiin

* huomioidaan asiakkaan omat tarpeet,
valinnat ja kayttaytymismalli,
jotka ohjaavat asiakkaan kuluttamista

Katja Kanerva 5.11.2018 36



3 I 4 restaurant case )) customer journey map




The Hotel Customer Experience

Hotelconcierge calks 1

week priorto : :

Finally armve at
departure to ask abou room; blown away
excursions, dinrer by ocean view. By day 2,
re.semataons. t restaurant staff and Fast, efficient,

. parking vakts all friendhy checkout
Free cocktails call me by name |
while waiting.

w
c
o
—
Q
o
—
Q
-—
c
Q
=
=
w
o
o

Aaive at hotel; wait Fitness room Worst mom s2nvice
3 hours for closed for 1month meal in the histony
available room. due to broken of room senice.
pipes. Realhy.

Megative Interactions




Internet/

Fyysiset Kotisivu t/_ Parkklpalkka Ravintola/ulkosivu Wl Henkilokunnan [ Poydin
puitteet FP/ i he'"_‘/ sisustus vaatetus koristelu

sahkoposti Malnokset

Asiakkaan Ravintolaan tutustuminen || Varauksen . . Takki narikkaan —
teot Internetissi/ravintolassa/ Paikalle saapuminen/ | j; 5jakaspalvelijan
lehdesti L] rerkkipaikan kohtaaminen ahjatis
etsiminen
Ottaa poytavarauksen Tarjoilija vastaanottaa asiakkaan,
puhelimitse tervehtii ja ohjaa poytaan

|F ront-desk,
asiakaspalvelija

Myyntipalvelu/
ordereiden tekeminen Siivouspalvelu
salille ja keittidlle

Back- office,
taustatoiminnot

Kotisivujen yllapito/ —— —
Tukitoiminnot Paivitys/fb Varausjarjestelma |} Pesupalvelu
Kiinteistohuolto




Palveluprosessi

e Ald unohda laskual --> liian usein’
yksin |

* Rahastuksen tulee sujua moitteettom

* Mahdollisen kanta-asiakaskortin kysymine

* Muista kiittaa asiakasta ja luonnollise

tervetulleeksi vudelleen

® Haaga-Helia

5.11.2018 Katja Kanerva 40



5.11.2018

Palvelun laatu & arvot

Palvelulaatu on monimutkainen kasite, koska palvelu on
aineeton prosessi.

Palvelun laadun madritelma on yksinkertaisuudessaan
henkilokohtaisen ennakko-odotuksen ja toteutuneen koetun
kokemuksen vadlinen suhde.

* Laatu on hyvad, kun se vastaa asiakkaan odotuksia.

Palvelun kokemisen ympdristé kuten liiketila ja sijainti
vaikuttavat myoés laatumielikuvaan.

* Ravintoloissa usein WCI

Palvelun arvon kuvaa ja madrittelee asiakas

Katja Kanerva

=
i
® Haaga-Helia

41



Palvelun laatu & arvot

* Palvelun arvon kuvaa ja madrittelee asiakas.

* Asiakas ostaa palvelun tai tuotteen tuottamaa

arvodq, ei niinkadn itse palvelua tai tuotetta. o

-
i
* Arvoa tulisi tuottaa asiakkaille monilla eri Haaga-Helia

tavoilla.

5.11.2018 Katja Kanerva 42
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1. Huonosti hoidettu 2. Katteettomat 3. Kilpailija tarjoaa

asiakastapaaminen lupaukset parempaa palvelua

Mika saa asiakkaan vaihtamaan yritysta?

I EMERCISEE
parempia tuotteita

5. Hinta 6. Vaihtelun halu

Rubanovitsch & Aalto, 2006



Vko 5

Hyvalla asiakaspalvelulla menestykseen
* Palautteen antaminen ja vastaanottaminen

5.11.2018 Katja Kanerva
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Palautteiden
kasittely

Kuuntele, suhtaudu asiallisesti ja keskity siihen,
mitd asiakas sanoo

Pahoittele asiakkaan kokemaa harmistumista

Kysy tarkentavia kysymyksid

Kerro asian kasittelysta

* Tarvittaessa mainitse hyvityskadytdnteistd,
mutta vain jos olet varma, ettd tieddt miten
he menevat

Kiita palautteesta

* Palavutteiden avulla toimintaa halutaan
kehittaa

Hoida palaute eteenpdin

Katja Kanerva 49






Miten sind annat palautetta?

Miten sina otat palautetta vastaan?




Katja Kanerva

kas pitaa saada

“tulemaan uudel

leen.

11/5/18
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WOW -
asiakaskokemus

Ma 5.11.




Asiakaskokemuksen
taustalla on,
etta asiakkaalla on

jonkinlainen
ennakkokdisitys

paikasta

5.11.2018

 H3an on voinut luoda sen
e kuulemansa tai lukemansa perusteella
e Uutisointi, mainos, puskaradio
e pelkan logon perusteella
* muun vastaavan toimijan kautta

Katja Kanerva
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On hyva ymmartaa

5.11.2018

asiakasta

Ostamisen taustalla on ostohalu tai ostokyky
* Halu voi syntya tarpeesta (todellisesta tai luullusta)

Erilaiset palveluntarjoajat vetoavat erilaisiin
kuluttajaryhmiin
* Voidaan jakaa demograafisten tekijoiden mukaan

* |ka, sukupuoli, asuinpaikka, perheen elinvaihe ja koko, tulot ja kdytettavissa
olevat varat, ammatti ja koulutus

* Tilastokeskus tarjoaa tietoa tahan www.tilastokeskus.fi

* Tai elamantapatekijoiden mukaan

* Mitd lehtia asiakkaamme lukee? Mita han katsoo televisiosta? Mita han
harrastaa? Miksi han matkustaa ja mihin? Missa han viettaa vapaa-aikaa?
Millaisessa tydssa han on?

Taman paivan kova sana on palvelumuotoilu, jonka avulla
yritetaan ymmartaa asiakasta ja asiakkaan tarvetta
entista paremmin.

Katja Kanerva 55
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Ymparistotekijat

Fyysinen
ymparisto
Kaytettavissa
oleva aika ja
varat

Tuote

Hinta
Saatavuus
Markkinointi-
viestinta
ihmiset

Markkinoinnin
kilpailukeinot

Tarpeen
tunnistaminen

Sisaiset tekijat

Informaation
etsiminen

Havainnointi
Tarpeet

Motiivi

Arvot ja
asenteet
Sosiaaliset tekija
Innovatiivisuus
Ika ja sukupuoli

Katja Kanerva

Vaihtoehtojen
arvioiminen

Ostopaatos

Perhe
Jasenryhmat
Viiteryhmat
Sosiaaliluokka
Kulttuuri ja
alakulttuuri

Arviointi

Sosiaaliset tekijat



5.11.2018

Ja tietaa mita
asiakas haluaa

* Tarjota sita mille on riittdvdsti kysyntaa ja
myyda sita oikeaan hintaan.

Katja Kanerva
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Tarinallistamista,
asiakastilanteiden ja
ongelmanratkaisun kehittelya

Katja Kanerva 11/5/18 6




Miksi harjoittelimme tallaista?

11/5/18




* Hyva asiakaspalvelu tai
asiakastyytyvaisyys ei riita

* Kilpailu kasvaa = ei ole enaa vain
N S ainutlaatuista yhta
a7 T tuotetta tai palvelua

e }?“{'\\\ ; =

e {\/ . *» Kaikki puhuvat asiakaskokemuksesta
T N ja/tai palvelukokemuksesta

* Yritysstrategia

* Kehityshanke

Asiakaskokemus

Hg
mgu s
7R Haaga-Heli

ga-Helia



“Asiakaskokemuksen rakentamisessa
on valjastettava henkildkunnan tieto,
tunne ja toiminta.”

Eg N
mgE"E
Katja Kanerva 11/5/18 """ Haaga-Helia



Kumpi on kalliimpaa, palvelu
vai huono palvelu? ‘

Katja Kanerva 5.11.2018 e




RCHASE

Syntyy vuorovaikutuksen
tuloksena

~I Ny FTATIMN

:_ Y5

RATES 2 AWARENESS
Digitalisaation myota
lilkketoiminnan logiikka on

INTERACTION c U STO M E R QE?SE?ER ISl s
sevces EXPERTENCE e [REEasres

on muuttunut

RELATIONSHIP > USE Tunne asiakkaasi = tied3

LOYALTY

Y
E

mista han tulee ja miten han
kulkee palveluprosessissasi

AR LINI

L
COMPAN
DISCOV

Asiakaskokemuksen
rakentaminen ei lopu koskaan.

 QOdotukset
asiakaskokemukselle
muuttuvat jatkuvasti

Asiakaskokemus on

tarkeampaa kuin palvelu

Katja Kanerva 5.11.2018 63
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Gerdt ja Korkiakoski 2016

5.11.2018 Katja Kanerva 65




\ 4
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Ylivoimaisen
asiakaskokemuksen ydin on
asiakkaan tarpeiden
ymmartaminen, tayttaminen
ja jopa ylittaminen.

Katja Kanerva

Gerdt ja Korkiakoski 2016

66
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“Asiakaskokemuksesta 70 %
on tunnetta ja 30 % teknista

toimivuutta.”

Katja Kanerva

Gerdt ja Korkiakoski 2016

67



Asiakas on kuningas.
Henkilokunta viela
kuninkaampi.

(Muutostoimisto Flow)




Hyvan asiakaspalvelijan muistilista

Katsekontakti — kaiken a j\ * Huolellisuus
Tervehtiminen _ e Varmista, ettd asiakas saa sit3

* Asiakas tulee huomioida valittdmastij’ mita tilaa
vaikka olisi kuinka kiire o chelei i

e Huomioiminen-antaa karsivallis
mahdolliselle odottamisell f

* Al3 unohda lopputervehdysti

e Ystavallisyys

e Asiallisuus
* Hymy * Kaytos ja ulkoinen olemus
Ripeys — asioiden sutjakka hoitamingn * Kohtelias kielenkaytto

Karsivallisyys




5.11.2018

Katja Kanerva
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