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                                                                                         Sosiaalisen median käyttötarkoitus yrityksissä

                                                                                                3 TEHOKAS ASIAKASPALVELU

                                                                3.1 Asiakaspalvelun rakenne

                                
                    Asiakaspalvelua  on  moneen  lähtöön,  ja  se  on  aina  yrityksen  näköistä.  Sitä  tehdään  myös 
 siinä  laajuudessa  mikä  on  toiminnan  kannalta  kannattavaa.  Tähän  vaikuttaa  vahvasti 
 yrityksen resurssit, tarpeet ja miten yritys määritellyt asiakaspalvelun.  Yksinkertaistettuna 
 asiakaspalvelu tehtävä on palvella asiakasta, mutta se on parhaimmillaan paljon muutakin. 


Asiakaspalvelun  tärkeimpiä  tehtäviä  on  yrityksen  brändin  tukeminen  ja  sekä  asiakkaan 


kuunteleminen.  Asiakaspalvelulla  on  myös  vahva  rooli  asiakkaan  sitouttamisessa. 


(Kortesuo 2014b: 58–65, 77.) 


Asiakaspalvelu  on  viestintää  kuluttajan  ja  yrityksen  välillä.  Se  voi  olla  yksisuuntaista, 
 jolloin kyseessä on enemmän tiedottaminen tai sitten se voi olla keskusteleva.  Collianderin 
 (2012) tutkimuksen mukaan sosiaalinen ja keskusteleva palvelukanava muuttaa mielikuvia 
 yrityksestä  positiivisemmaksi  kuin  palvelukanava,  jossa  viestintä  on  yksipuolista 
 yritykseltä kuluttajalle.  


Asiakaspalvelun  toimenpiteet  voidaan  karkeasti  jakaa  kolmeen  eri  osaan  riippuen 
 asiakaspalvelukanavasta.  Osat  ovat  inbound,  outbound  ja  somebound.  Perinteisessä 
 asiakaspalvelussa,  esimerkiksi  puhelinpalvelussa  tai  kivijalkaliikkeessä  käytetään  inbound 
 ja outbound -toiminpiteitä. Sosiaalisen median myötä inboundin ja outboundin rinnalle on 
 tullut somebound. (Kortesuo 2014b: 58–59.) 


Inbound  tarkoittaa  asiakkaan  ottamaa  yhteyttä  yritykseen.  Tämä  tarkoittaa  esimerkiksi 
 käyntiä  kivijalkaliikkeessä,  puheluita,  sähköpostiviestejä  tai  muita  yhteydenottoja,  joissa 
 aloite on yrityksen asiakkaalla. Outbound tarkoittaa yhteydenottoja yritykseltä asiakkaisiin 
 päin.  Outbound  ymmärretään  usein  puhelinmyyntinä,  mutta  laajemmassa  mittakaavassa 
 yhteydenotto  voi  olla  muun  muassa  ajanvarauksen  siirtoa  tai  ennakoivaa  asiakaspalvelua, 
 eli  niin  sanottua  proaktiivista  asiakaspalvelua.  Näiden  lisäksi  kolmanneksi 
 yhteydenottotyypiksi on tullut somebound. Se tarkoittaa sosiaalisessa mediassa tapahtuvaa 
 palvelupyyntöä  tai  tapahtumaa.  Somebound  on  inboundin  ja  outboundin  välissä,  jossa 
 aloitteen  tekijä  ei  ole  selvä.  Somebound  voi  olla  yrityksen  blogiin  jätetty  kysymys, 
 asiakkaan omaan blogiin tehty arvostelu tuotteesta, palvelusta tai asiakaspalvelutilanteesta 
 tai esimerkiksi yksittäinen kommentti Facebookissa. (Kortesuo 2014b:58–59.)  


Itse  asiakaspalvelu  voidaan  asiakkaan  näkökulmasta  nähdä  prosessina,  joka  jakaantuu 
sisääntulo-, odotus-, ydinpalvelu- ja jälkihoitovaiheeseen. Sisääntulovaiheena voidaan pitää 
sitä  hetkeä,  kun  asiakas  päättää  ottaa  yhteyttä  asiakaspalveluun.  Esimerkiksi 


kivijalkaliikkeessä, kun asiakas astuu liikkeeseen. Odotusvaihe liittyy siihen, että palvelua 
 yleensä  joutuu  odottamaan.  Puhelinpalvelun  odotusvaihetta  esittelen  myöhemmin  tässä 
 luvussa.  Ydinpalvelu  on  itse  asiakaspalvelutapahtuma,  jossa  pyritään  ratkaisemaan  syy, 
 jonka  takia  asiakas  on  ottanut  yhteyttä.  Asiakaspalvelutilanteessa  lähdetään 
 tarvekartoituksesta,  ratkaisun  tarjoamisen  kautta  tapahtuman  päättymiseen.  Itse 
 palvelutilanteen  jälkeen  on  jälkihoitovaihe.  Tällä  vaiheella  tarkoitetaan  esimerkiksi 
 palvelutilanteen  sovittujen  ratkaisujen  toimittamista  ja  seuraamista.  Koko  prosessi  on 
 sellainen,  joka  muokkaa  asiakkaan  mielikuvia  ja  vaikuttaa  tuleviin  palvelutilanteisiin. 


(Lepola, Pulkkinen, Raivio, Selinheimo & Sulkkanen 1998: 24 – 25.) 


Asiakaspalveluun tulevien puheluiden määrä ei ole tasaista, vaan se on yleensä kausittaista, 
 joten  se  on  tasapainoilua  toiminnan  kannattavuuden,  tehokkuuden  ja  palvelun  laadun 
 välillä.  Kaikkien  palveleminen  ei  onnistu  heti,  vaan  tämä  näkyy  muun  muassa 
 puhelinpalveluiden  jonoina.  Esimerkiksi  suuriin  puhelinkeskuksiin  tulee  tuhansia  soittoja, 
 jotka  vaativat  palvelua  päivittäin.  Asiakkaan  ja  puhelinpalvelun  välistä  palvelua  voidaan 
 kuvata  alla  olevalla  kuviolla.  Kuviossa  4  kuvataan  karkeasti  odotusvaiheesta 
 ydinpalvelunvaiheen  loppuun,  eli  asiakkaan  polku  siitä  hetkestä,  kun  hän  soittaa 
 asiakaspalveluun  ja  palvelun  päättymiseen.  (Garnett,  Madelbaum&  Reiman  2002:  202–


206.) 


Kuvio 4: saapuvien puheluiden palvelumalli (Garnet ym 2002: 204). 


Kuviossa 4 on käyty läpi asiakkaan soitto puhelinpalveluun. Ensimmäisessä poistumassa on 
ne henkilöt,  jotka eivät jaksa odottaa ja lopettaa  puhelun  kesken. Näistä lopettaneista osa 
soittaa  uudestaan.  Ne,  jotka  jaksavat  odottaa,  ohjautuvat  yleisesti  automaattisen 
puhelinohjaukseen  (ACD-  Automatic  Call  Distributor).  Automaattinen  puhelinohjaus  voi 
olla  joko  yksinkertainen  jono,  jolloin  kaikki  ohjautuu  samaan  jonoon.  Puhelinohjaus  voi 
olla myös moniportainen tekninen kysely, jonka vastauksinen perusteella asiakas ohjataan 
oikealle  asiakaspalvelijalle.  Osa  soittajista  poistuu,  kun  he  ovat  päässeet  automaattiseen 
puhelinohjaus  vaiheeseen.  Kuten  aiemmassakin  poistumassa,  niin  osa  näistä  kuluttajista 
soittaa  uudestaan.  Henkilöt  jotka  eivät  soita  uudestaan,  ovat  ongelmallisia.  Yritys  ei 
välttämättä  saa  ikinä  tietää  minkä  takia  he  yrittivät  ottaa  yhteyttä.  Voi  toki  olla  niin,  että 
puhelun oli alun perin aiheeton. Jos näin ei ollut, niin yrityksellä on ainakin yksi asiakas, 
joka ei välttämättä ole tyytyväinen. (Garnett ym 2002:202–205.) 


Garnetin  ym  (2002)  kuvaama  malli  vastaa  kivijalkaliikkeessä  olevia  vuoronumeroita  ja 
 odotusta yrityksen tilassa. Kivijalkaliikkeissä poistuma on samankaltainen: Osa asiakkaista 
 jaksaa  odottaa  omaa  vuoroaan  ja  osa  tulee  myöhemmin  uudelleen.  Sosiaalisen  median 
 asiakaspalvelumalli  voidaan  johtaa  Garnetin  mallin  perusteella.  Sosiaalisessa  median 
 asiakaspalvelussa asiakkaiden yhteyden pito näyttää tältä:  


Kuvio 5. Sosiaalisen median asiakaspalvelutilanne. 


Kuviossa  5  asiakas  valitsee  kanavan,  minkä  kautta  hän  haluaa  lähestyä  asiakaspalvelua. 


Asiakaspalvelu  vastaa  tähän  tai  ohjaa  asiakkaan  tarvittaessa  toiseen  palvelukanavaan. 


Sosiaalisen  median  asiakaspalvelun  erona  kivijalkaliikkeen  ja  puhelinpalvelu 
asiakaspalvelun välillä on se, että kuluttajan syy minkä takia hän ottaa yhteyttä sosiaalisen 
median  asiakaspalveluun  on  aina  selvillä.  Sosiaalisessa  mediassa  kysymyksen  voi  jättää 
mihin aikaan tahansa. Asiakaspalvelija voi vastata viestiin asiakaspalvelun aukiolo-aikoina 


ja siinä vaiheessa ei kysyjän ei tarvitse enää olla yhteydessä asiakaspalveluun.  Sama toimii 
 molempiin  suuntiin.  Sosiaalisessa  mediassa  kirjoitettuun  viestiin  voidaan  aina  vedota  ja 
 pahimmassa  tapauksessa  viesti  leviää  myös  toisille  käyttäjille  ja  aiheuttaa  suurempaa 
 haittaa.  


Voisi ajatella, että sosiaalisessa median kautta kaikki saavat vastauksen, mutta sielläkin on 
 olemassa  poistuma.      Sosiaalisessa  mediaa  poistuma  johtuu  esimerkiksi  siitä,  ettei  yritys 
 seuraa kyseistä mediaa. Toinen syy liittyy ensimmäiseen, mutta siinä yritys seuraa kyseistä 
 mediaa, muttei ole siellä aktiivinen. Kolmas ja ehkä huonoin syy on se, että yritys haluaa 
 unohtaa  viestin  ja  jättää  siihen  reagoimatta.  Socialbakersin  (2015a)  tutkimuksen  mukaan 
 lokakuussa  ja  marraskuussa  vuonna  2014  Twitter-mikroblogi  palvelussa  kysyttiin  6,6 
 miljoona kysymystä eri yrityksiltä. Näistä vastauksen sai 27% kysymyksistä, joka tarkoittaa 
 että 4,8 miljoonaa kysymystä jäi ilman vastausta.  


Keskeisenä  roolissa  yrityksen  onnistumisessa  asiakaspalvelussa  on  yrityksen  strategia.  


Yrityksen strategia pitää tukea asiakaslähtöistä palvelua.  Jokaisella työntekijällä pitää olla 
 selvä  rooli,  miten  tuottaa  lisäarvoa  asiakkaalle.  Nykyään  asiakaspalvelun 
 asiakastyytyväisyyttä  pidetään  yhtenä  mittarina  tuloksellisuuden  rinnalla  mitattaessa 
 yrityksen  yleistä  tilannetta.  Tämä  näkyy  myös  yrityksen  palkitsemisjärjestelmistä,  jolla 
 sidotaan henkilökuntaa yhteiseen tavoitteeseen. (Hooley ym. 2012: 365–366.) 


Asiakaspalvelun  rooli  vaihtelee  yrityksien  välillä.  Parhaimmillaan  asiakaspalvelu  voi 
sitouttaa  kuluttajia  osaksi  toimintaa,  kun  taas  osalle  se  on  vaan  pakollisten  asioiden 
tiedottamista.  Kuviossa  6  on  kuvattu  erilaisia  asiakaspalveluita.  Tasoissa  lähdetään 
liikkeelle asiakaspalvelun minimitasosta aina ihannetilanteeseen (Kortesuo 2014b: 62). 


Kuvio 6. Asiakaspalvelun tasot. (Kortesuo 2014b: 64–65)    


Kuvio  6  kuvaa  asiakaspalvelun  eri  tasoja.  asiakaspalvelun  alin  taso  on  passiivinen 
 asiakaspalvelu.  Passiivista  asiakaspalvelua  voidaan  pitää  myös  yksisuuntaisena 
 tiedottamisena.  Reaktiivisessa  asiakaspalvelussa  viestintä  on  jo  molempiin  suuntaan 
 toimivaa,  mutta  reagoidaan  vasta  kun  joku  sitä  pyytää.  Aktiivisessa  asiakaspalvelussa 
 viestintä  on  jo  suunniteltua,  jolloin  viestintä  on  osa  yrityksen  toimintaa.  Proaktiivisessa 
 asiakaspalvelussa viestintä on askeleen edelle ja viestitään asiakkaiden suuntaan etukäteen 
 ja  avoimesti.  Kuten  edellä,  toimintaa  mitataan,  arvioidaan  ja  korjataan  sen  perusteella. 


Tämä  on  jo  monelle  yritykselle  se  taso,  jota  tavoitellaan.  Asiakaspalvelussa  on  vielä 
olemassa  seuraava  taso,  eli  meta-aktiivinen  asiakaspalvelutaso.  Meta-aktiivisuudella 
pyritään  osallistetaan  asiakkaita  osaksi  yrityksen  toimintaa  ja  näin  tukemaan  yrityksen 
brändiä. (Kortesuo 2014b: 64–65.)    
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