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                                                                6 JOHTOPÄÄTÖKSET

                                
                    Tutkimuksen  tavoitteena  oli  tarkastella,  kuinka  tehokas  sosiaalinen  media  on 
 asiakaspalvelukanavana.  Ongelmaa  lähestyttiin  asiakkaan  näkökulmasta 
 asiakaspalvelukanavakohtaisesti  ja  se  pyrittiin  selvittämään  kyselytutkimuksen  avulla.  


Tutkimus  järjestettiin  syksyllä  2016.  Tutkimuksen  vastaajista  suurin  osa  asui  isossa 
 asuinkunnassa.    Naisten  ikäjakauma  oli  tasainen,  kun  taas  miesten  kesken  26–35  
 -vuotiaiden osuus vastaajista oli huomattavan suuri. Vastauksien perusteella saatiin kattava 
 kuva sosiaalisen median käyttäjistä ja kanavan valintaan vaikuttavista tekijöistä. 


Vastauksien  perusteella  tutkimuksen  vastaajat  muodostivat  tutkimuksen  kannalta 
 olennaisen kohderyhmän. Sosiaalisen median tehokkuutta asiakaspalvelukanavana tutkittiin 
 selvittämällä, mitä asiakaspalvelussa arvostetaan ja mikä vaikuttaa  asiakaspalvelukanavan 
 valintaan. 


Tutkimustuloksien perusteella sosiaalinen media on tehokas asiakaspalvelukanava, mutta se 
 ei  ole  sen  tehokkaampi  tai  olennaisesti  parempi  asiakaspalvelukanava  kuin  muutkaan. 


Sosiaalisen median käyttäjien arvomaailmassa ei ollut eroja muiden asiakaspalvelukanavien 
 käyttäjiin.  Ainoa  esiin  noussut  asia  oli  tyytyväisyys  edelliseen  asiakaspalvelukertaan. 


Tuloksien  perusteella  sosiaalisen  median  käyttäjät  olivat  tyytyväisempiä  saamaansa 
 asiakaspalveluun kuin muiden asiakaspalvelukanavien käyttäjät.  


Tutkimuksessa  etsittiin  asiakaspalvelukanavan  valintaan  ja  onnistumiseen  vaikuttavia 
tekijöitä. Asiakaspalvelutilanteen arviointiin vaikuttavat niin asiakkaan odotukset kuin itse 
palvelutilanteen  onnistuminenkin.  Odotuksiin  vaikuttavat  omat  kokemukset  ja  muiden 
mielipiteet. Odotuksien vaikutus korostui tutkimuksessa. Henkilökohtaisella kokemuksella 
oli huomattava suurempi vaikutus asiakaspalvelukanavaa valittaessa. Muiden kokemuksien 
vaikutuksessa  asiakaspalvelukanavan  valintaan  oli  eroja.  Naiset  ottivat  huomioon  toisten 
mielipiteen  huomattavasti  useammin  kuin  miehet.  Vaikka  muiden  mielipiteiden 


vaikutuksesta  asiakaspalvelukanavan  valintaan  oli  eroja,  niin  itse  asiakaspalvelutilanteen 
 vaikutuksesta  oltiin  yksimielisiä.  Tutkimuksessa  vastaajat  olivat  sitä  mieltä,  että  huonot 
 asiakaspalvelukokemukset  vaikuttavat  mielikuvaan  yrityksestä  asiakaspalvelukanavasta 
 riippumatta.   


Riippumatta kuluttajan taustasta tai käytettävästä asiakaspalvelukanavasta, kaikki kuluttajat 
 arvostivat samoja asioista asiakaspalvelussa. Ensinnäkin asiakaspalvelun tulee olla nopea ja 
 helposti  lähestyttävää.  Asiakaspalvelun  pitää  olla  asiantunteva  ja  luotettava. 


Asiakaspalvelun pitää ottaa myös asiakas todesta. Asiakaspalvelukanavan ominaisuuksien 
 lisäksi kuluttajat arvostivat omaa asiakaspalvelukanavaa. Tämä korostui sosiaalisen median 
 asiakaspalvelun  käyttäjien  kohdalla,  joista  90%:in  mielestä  sosiaalinen  media  on  helppo 
 kanava lähestyä yrityksien asiakaspalvelua. 


Asiakaspalvelun  käytössä  yllättävää  oli  se,  että  ensisijaisena  asiakaspalvelukanavaa  ja 
 edellisen  asiakaspalvelukanavaa  valittaessa  jakauma  oli  monipuolinen.  Mitään  tiettyä 
 asiakaspalvelukanavaa ei käytetty ylivoimaisesti enemmän kuin muita. Vastaajien joukosta 
 löytyi  jokaiselle  asiakaspalvelukanavalle  käyttäjiä.  Tutkimuksen  vastaukset  kerättiin 
 sosiaalisen  median  kautta,  jonka  takia  olisi  voinut  olettaa,  että  sosiaalisen  median 
 asiakaspalvelunkäyttäjien  suurempaa  osuutta.  Suosituin  asiakaspalvelukanava  oli 
 puhelinpalvelu, jonka jälkeen sosiaalinen media tuli hyvänä kakkosena. 


Tutkimuksen aihe oli mielenkiintoinen ja haastava. Tutkimuksen järjestelyt onnistuivat  ja 
tavoitteet täyttyivät. Tilastollinen tutkimus sopi aiheen tutkimiseen hyvin. Tulevaisuudessa 
tutkimuksen aihetta olisi hyvä lähestyä tarkemmin laajemmassa mittakaavassa, esimerkiksi 
jonkun  tietyn  asiakaspalvelun  tarjoajan  näkökulmasta.  Tutkimuksen  aihetta  voisi  lähestyä 
myös  laadullisin  menetelmin,  jonka  avulla  pystyisi  selvittämään  tarkemmin,  mikä  saa 
ihmiset  valitsemaan  juuri  tietyn  asiakaspalvelukanavan  tai  vaihtamaan  toiseen.  Tämän 
tutkimuksen  perusteella  jäi  epäselväksi  käyttääkö  kuluttajat  useampaa 
asiakaspalvelukanavaa  tai  vaikuttiko  kanavan  valintaan  se,  ettei  kohdeyrityksellä  ole 
käytössä kaikkia asiakaspalvelukanavia.  
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