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Asiakaspalvelu on markkinoinnin tarkeimpié kilpailukeinoja. Asiantuntijapalveluja tuottavassa
organisaatiossa korostuvat ennen kaikkea osaaminen ja vuorovaikutus asiakkaan kanssa. Tas-
séa tydssa tutkitaan asiakaspalvelurajapinnan kehittdmisté ja luodaan teoriapohjan ja kaytdnnon
case -yrityksen analysoinnin avulla uusi konstruktio, asiakaspalvelurajapinnan kehitysmalli SYS-

team Business Solutions case -yritykselle.

Opinnaytetyon tekija tyoskentelee SYSteam Business Solutionsin asiakaspalvelutiimissa ja
vastaa osaltaan asiakaspalvelun kehittdmisesta. Kehitysty6ta on tehty jo paljon esimerkiksi
palvelukonseptin osalta. Tama tyd keskittyy nyt kehityksen eteenpdin viemiseen asiakaspalvelu-

rajapinnan osalta.

Tyosséa kuvataan ensin asiakaspalvelun teoriaa ja sen merkitys yrityksen kilpailukeinona. Case -
yrityksen osalta kuvataan asiakasrajapinnan nykytila ja ongelmakohdat seka tulevaisuuden

tarpeet ja sen jalkeen esitellaén asiakasrajapinnan kehitysmalli.

Tutkimus on konstruktiivinen ja toteutettu paaosin kvalitatiivisin menetelmin. Tutkimuksen ai-

neisto muodostui henkilbhaastatteluista, olemassa olevasta dokumentaatiosta seka tyon tekijan
osaamisesta ja normaalin tydn ohessa tehdyista havainnoista. Lopputuloksena syntyi uusi kay-
tanndnlaheinen konstruktio, jonka avulla SYSteam Business Solutions voi kehittda asiakasraja-

pintansa toimintaa ja laatua eteenpdin.

SYSteamin asiakaspalvelurajapinnan kehittdminen on jatkuva prosessi ja kehitysmallin soveltu-
vuutta, toteuttamista ja kehitystydn onnistumista arvioidaan tulevaisuudessa osana tata jatku-

vaa kehitystyota.
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Abstract

Customer service is one of the main competitive advantages in marketing. In organizations that
focus on providing knowledge-intensive business services, the significance of skill sets and

interaction with the customer is emphasized. This report studies the development of a customer
service interface and by combining theoretical knowledge and analysis of a specific case, a new

development model is created for the company concerned, SYSteam Business Solutions.

The author is currently working in SYSteam Business Solutions as a member of the customer
service team responsible for development of customer service within the company. Develop-
ment is an ongoing process and a lot has been achieved already, especially with the service
concept in general. This study focuses on further developing specifically the customer service

interface.

This report first describes the theory of customer service and its significance as a competitive
advantage. Further in this report the current status and issues as well as future needs of the
company’s customer service interface are described in detail. As a final conclusion, a develop-

ment model for the company is introduced.

This study is constructivist in its methodology, that is, it has been carried out by using mainly
qualitative methods. The material for the research consists of employee level interviews, exist-
ing documentation and the knowledge and experience of the author and also of the observa-
tions made by the author as part of her work at SYSteam Business Solutions. The final result is
a practical construction that will provide tools and ideas for SYSteam to develop further its cus-

tomer service interface activities and quality.

The development of the customer service interface at SYSteam is an ongoing process and the
suitability, implementation and success of this development work will be assessed in the future

as part of this ongoing process.

Keywords: Customer service interface, expert services, development of customer service



Esipuhe

Taman opinnaytetydn tekeminen on tarjonnut mielenkiintoisen uuden katsantokannan omaa
tyétani kohtaan SYSteam Business Solutionsin asiakaspalvelussa. Tyossa erityisen haasteelli-
seksi osoittautui selke&n poikkileikkauksen tekeminen asiakaspalvelurajapinnan nykytilasta jota
itse kehitan tydssani jatkuvasti ja jonka nykytila tuntuu elavan kehityksen turbulenssissa jatku-

vasti.

Olen aina tiennyt etta kollegani ovat aktiivisia toiminnan kehittdjia ja etta SYSteamissa tyénteki-
jat yksiléina valittavat kokonaisuudesta ja yrityksen onnistumisista. Kuitenkin osasitte yllattaa
minut positiivisesti palautteen antamishalukkuudellanne ja kehitysideoiden maaralla haastatel-

lessani teitd osana tata tyota.

Uskon etta tyollani pystyin tuottamaan case -yritykselle sen tarvitseman kaytannonlaheisen

lopputuloksen, josta saadaan myos todellista liiketoiminnallista hyotya.

Haluan kiittdd SY Steam Business Solutionsia mahdollisuudesta toteuttaa tdma ty6 ja mahdolli-
suudesta paasta osaltani vaikuttamaan yritykselle merkittéavien asioiden kehittamiseen. Erityi-
sesti haluan kiittda esimiestani motivoinnista ja kannustuksesta sekéa kollegoitani heidan taydes-

ta tuestaan ja arvostuksesta taté tekemaani kehitystyota kohtaan.

Haluan osoittaa kiitokseni myos opinnaytetydni ohjaajalle Nina Helanderille tehokkaasta ohja-

uksesta ja viisaista neuvoista.

Haluan myos kiittéaa perhettani seka laheisimpia ystaviani vankkumattomasta tuesta ja kannus-

tuksesta seka etenkin uskosta minuun kaikessa tekemassani.

Tampereella marraskuussa 2009

Annika Tapaila
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1. Johdanto

1.1. Tyon tausta ja motivaatio

SYSteam Business Solutions on IT -alan konsultointiyritys, jonka liiketoiminnan painopisteena
on Microsoft Dynamics toiminnanohjausjarjestelmiin ja niiden lisdarvoratkaisuihin liittyvien asi-

antuntijapalveluiden tarjoaminen yritysasiakkaille.

Asiakaspalvelu on markkinoinnin tarkeimpia kilpailukeinoja. Tavaratyyppisia tuotteita on helppo
kopioida mutta hyvan palvelukonseptin kopiointi on vaikeaa. (Lahtinen ja Isoviita 2001, 45) Yri-
tysten asiakasmenetyksista 68 % johtuu asiakkaiden huonosta kohtelusta ja heikosta asiakas-

palvelusta (Lahtinen ja Isoviita 2001, 10). SYSteam on viime vuosien aikana panostanut kasva-

vassa maarin asiakaspalvelun laatuun osana strategiaansa kilpailukyvyn parantamiseksi.

Vaikka SYSteamissa on jo panostettu asiakaspalvelukonseptin ja -organisaation kehittdmiseen,
tassa tyossa kasitelladn jatkuvaa kehitysprosessia. Asiakaspalvelun kehittaminen on osa toi-
menkuvaani SY Steamin asiakaspalvelutimin konsulttina. SYSteamissa halutaan palvella asiak-
kaita hyvin ja yksilollisesti hydodyntéaen asiakaspalvelurajapinnassa seka henkiléresurssien vah-
vaa osaamista ettd teknologian tuomia mahdollisuuksia. Téméan tyon tarkoituksena on tuottaa
SYSteamille kayttokelpoinen kehityssuunnitelma asiakaspalvelurajapinnan kehittdmiseksi huo-

mioiden seka nykyiset etté tulevaisuuden tarpeet.

1.2. Tyon tavoitteet, tutkimuskysymykset ja rajaukset

Tyon tarkoituksena on asiakaspalvelurajapinnan nykytilaa, ongelmakohtia ja tarpeita asiakas-
palvelun keskeisiin teoriakysymyksiin peilaamalla luoda selked ja toteuttamiskelpoinen kehitys-

suunnitelma asiakaspalvelun parantamiseksi.

Tydssa kuvataan, mitkd asiat SYSteam Business Solutionsin toimialan asiakaspalvelussa ovat
kriittisia ja ratkaisevan tarkeita korkean asiakastyytyvaisyyden ja kilpailuedun saavuttamiseksi,
missa naista asioista on toistaiseksi onnistuttu ja mihin ehdottomasti tulee panostaa tulevaisuu-
dessa.



Seuraaviin kysymyksiin vastaaminen mahdollistaa tutkimuksen tavoitteen saavuttamisen:

- Miten asiakaspalveluorganisaatio ja siséiset prosessit tukevat palvelun laatua?

- Miten asiakastyytyvaisyyttd voidaan liséta asiakaspalvelurajapintaa kehittamalla?

9 (60)

- Miten asiakaspalveluorganisaation rakenne ja osaamistaso tukee asiakaspalveluraja-

pintaan liittyvia toimintoja?

- Millaisia prosesseja teknisten jarjestelmien tulee tukea asiakaspalvelussa?

- Miten asiakastyytyvaisyys ja asiakkuudenhallinta voidaan sailyttda korkealaatuisena

asiakkaan siirtyessa vaiheesta toiseen?

Tutkimusta lahdetaan toteuttamaan naita kysymyksia pohtimalla ja etsimélla niihin validista

aineistosta reliaabeleja vastauksia.

1.3. Tutkimusote, menetelmit ja tutkimusprosessin kuvaus

Tyo toteutetaan konstruktiivisella tutkimusotteella ja padasiassa kvalitatiivisin menetelmin.

Tutkimuksessani yhdistyvéat seka vahva empiirinen puoli etté teoreettinen tutkimus ja lopputu-

loksena on kaytannonlaheinen mutta myos teoreettisen tuen omaava kehitysmalli.

(Eriksson & Kovalainen 2008)

Tutkimusprosessi koostuu kolmesta eri vaiheesta:

-

Vaihe 1. Nykytilan ja ongelmakohtien
kuvaus

- olemassa oleva dokumentaatio
- haastattelut

- yhteiset keskustelut

- tutkijan omakohtainen kokemus

TEOREETTINEN VIITEKEHYS

Vaihe 2. Tulevaisuuden tarpeet

- SYSteamin visio
- tulevaisuudentutkimuksen skenaariot

konstruktio

Vaihe 3. Kehitysmalli, uusi

- Teoriapohjan, nykytilakuvauksen ja
tulevaisuuden tarpeiden perusteella luotu
kehityssuunnitelma

N\

Kuvio 1. Tutkimusprosessi
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Seuraavassa osiossa kuvataan tutkimuksen kolme eri vaihetta yksityiskohtaisemmalla tasolla.

Vaihe 1. Nykytilan ja ongelmakohtien kuvaus

SYSteamin asiakaspalveluasiakkaiden asiakaspalvelurajapinnan nykytilan ja ongelmien kuvaus
tapahtui olemassa olevan dokumentoinnin ja osaamisen hyédyntamisen lisdksi kaytannon tyén
ohessa. Esimerkiksi kayttétuen toimintojen prosessiin ja ongelmakohtiin syvennyttiin seuraamal-
la kayttétuen henkilon tydtehtavia ja kaytannon tydskentelya. SYSteamissa jokaisella asiakas-
palvelurajapinnan osa-alueella aina asiakkuudenhallinnasta asiakkaan tekniseen ympaéristéhal-
lintaan on olemassa nimetyt osaajat jotka muodostavat kaytannon tyéhoén perustuvan tiedonlah-
teen. Osana tydtani haastattelin eri osa-alueiden edustajia saadakseni mahdollisimman laajan
ja ajankohtaisen kuvan asiakaspalvelurajapinnan nykytilasta ja ongelmakohdista. Kokoonnum-
me myds eri osa-alueiden edustajien kanssa keskustelemaan yhdessa asiakaspalvelurajapin-

nan nykytilasta.

Kéaytettavissa oleva aiheeseen liittyvd dokumentaatio koostuu muun muassa prosessi- ja tehté-

vakuvauksista, ohjeistuksista ja asiakastyytyvaisyyskyselyn tuloksista.

Nykytilaan ja olemassa oleviin ongelmiin liittyvan osa-alueen tarkeimmat tiedonkeruumenetel-
mat ovat siis olemassa olevaan dokumentointiin perehtyminen, henkilohaastattelut, ryhmakes-
kustelu ja havainnointi. Haastattelut toteutettiin syksyllda 2009 seitseman SY Steamin tydntekijan
yksildhaastatteluina. Haastattelut nauhoitettiin ja litteroitiin asianmukaisesti tiedon jatkokasitte-
lya varten. Haastattelujen yhteydessa haastateltavat tayttivat kyselylomakkeen jonka siséaltd
perustuu luvussa kolme esiteltavaan asiakaspalvelun teoriaan. Haastattelukysymykset seka
kyselylomake ovat taman tyon liitteena (Liitteet 1 ja 2). Havainnointia toteutettiin osana tutkijan
normaalia tydnkuvaa asiakaspalvelutiimin konsulttina seka kayttétuen paivystajana. Ryhmakes-
kusteluja kaytiin asiakaspalvelutiimin kesken saanndéllisesti kesan ja syksyn 2009 aikana jarjes-

tetyissa tiimipalavereissa.

Laadullinen tutkimus rakentuu aiemmista tutkittavasta aiheesta tehdyista tutkimuksista ja muo-
toilluista teorioista, empiirisista aineistoista sekéa tutkijan omasta ajattelusta ja paattelysta (Saa-
ranen-Kauppinen & Puusniekka 2006). Tutkimuksessani on suuressa osassa tutkijan oma ajat-
telu ja paattely, edustaessani myos asiakaspalveluasiakkaiden asiakasrajapinnan palveluorga-
nisaatiota ja omatessani laajan kokemuksen kyseiseen toimintaan liittyvien prosessien suunnit-
telusta, kehittdmisestd ja kaytannon toteutuksesta. Tutkimuksen kvalitatiivisuutta tukee se, ettéd
tutkimuksessa ei tulla laajalti hyddyntamaéan tilastotietoa, vaikkakaan kvalitatiivinen ja kvantita-
tiivinen tutkimusote ei kumpikaan sulje pois toistensa tyypillisen aineiston kayttamista (Saara-

nen-Kauppinen & Puusniekka 2006).

Kvalitatiivisen tutkimuksen perusperiaatteita mukaillen tutkimukseni pééasialliset aineiston ke-
ruumenetelmét ovat haastattelut ja havainnointi. Havainnointi on tehokas tapa kerata tietoa
liiketaloudellista empiirista tutkimusta varten (Eriksson & Kovalainen 2008). Tutkimuksen kay-

tanndnlaheisesta luonteesta johtuen tutkittavien ndkdkulmat otetaan vahvasti huomioon ja tutki-
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jalla on laaja valintojen vapaus toteuttaa tutkimuksensa. Ennalta ei mydskaan ole maaritelty

mitdan ennakko-odotuksia tuloksista, joka sekin tukee kvalitatiivista tutkimusta hypoteesitto-

muuden ollessa yksi kvalitatiivista tutkimusta useimmiten luonnehtivista seikoista (Saaranen-
Kauppinen & Puusniekka 2006).

Vaihe 2. Tulevaisuuden tarpeet

Nykytilan ja sen ongelmien kuvaus toimii laajana pohjana kehitysmallin luomisessa, mutta tar-
ked osa on myds tulevaisuuden tarpeiden maarittely. Mieleen nousevia kysymyksia ovat muun

muassa:

- Millaisia asiakasmaaria kasitellaan esimerkiksi seuraavan kolmen vuoden sisalla?

Pitdako asiakaspalveluorganisaation pystya tukemaan asiakkaita olemassa olevien jar-

jestelmien liséksi myds laajentuneen palvelukonseptin mukanaan tuomien muiden tuot-

teiden kaytossa?

- Kuinka paljon yritys on valmis investoimaan asiakaspalvelutoimintojen laadukkaaseen
yllapitdamiseen ja kehittamiseen?

- Kuinka nopeasti asiakaspalvelurajapinnan pitda pystya reagoimaan muutoksiin esimer-

kiksi resurssien uudelleen jakamisessa, osaamisen tarpeiden kasvaessa tai henkilostén

kasvun yhteydessa?

Tulevaisuuden haasteista saadaan jonkinlainen kuva yrityksen johdon luomasta ja toistuvasti
tiedottamasta tavoitetilasta ja kehityssuunnitelmasta. TAmén toteutumisen todennakoisyytta
voidaan arvioida, seké luoda vaihtoehtoisia skenaarioita soveltamalla tulevaisuudentutkimuksen
periaatteita. Tulevaisuudentutkimus ei ole tdssa tydssa isossa roolissa, mutta se voi tuoda jon-
kin verran hyotya kyseisessa osa-alueessa soveltaen kaytettyna. Tulevaisuuden tarpeita kartoit-
taakseni loin kolme skenaariota jotka perustuvat SYSteamin visioon ja liikketoimintasuunnitel-
maan seka yleisiin ennakko-odotuksiin SYSteamin asiakaspalvelun tulevaisuuden kehitykseen
littyen. Skenaariot analysoitiin SYSteamin asiakaspalvelutiimin vetajan ja kahden tiiminjasenen
avustuksella ja niiden todettiin kuvaavan kolmea todennékdisintd SYSteamin toiminnan tulevai-
suuden vaihtoehtoa. Skenaarioita kaytetaan tassa tydssa tulevaisuuden tarpeiden kartoitukses-

sa ja esille tulevien tarpeiden merkitysta arvioitaessa.

Vaihe 3. Kehitysmalli, uusi konstruktio

Tutkimuksen tavoitteena on luoda uusi konstruktio; kehitysmalli, jolla on teoreettisen viitekehyk-
sen luoma tukeva pohja ja joka vastaa seké nykytilan ongelmiin ratkaisevasti etta tarjoaa tarvit-
tavat tyokalut jotta SYSteamin asiakaspalvelun asiakasrajapinta pystyy vastaamaan myos tule-

vaisuuden haasteisiin.

Kehitysmallin luomiseen perustuen tutkimus on ndilté osin konstruktiivinen tutkimus. Konstruktii-

vinen tutkimusote on innovatiivisia konstruktioita tuottava metodologia, jolla pyritdén ratkaise-
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maan reaalimaailman ongelmia ja télla tavoin tuottamaan kontribuutioita sille tieteenalalle, jossa
sité sovelletaan. (Lukka 2001, Alasuutari 1999) Mielestani konstruktiivinen tutkimus tarjoaa juuri

tdman aiheen kaipaamaa kaytannonlaheisyytta.

Olennaisena osana kehitysmallin luomisessa tulee olemaan asiakaspalveluorganisaation muo-
dostama kokemus ja osaaminen ja henkiléhaastatteluiden ja yhteisen keskustelutuokion yhtey-
dessa esiin nousevat kehitysideat.

1.4. Raportin rakenne

Johdannon jalkeen raportissa esitellaén aluksi luvussa 2 case -yritys SYSteam Business Solu-
tions Oy ja sen toimialaan liittyvat erityispiirteet joilla on vaikutusta onnistuneen asiakaspalvelun

merkitykseen kyseisen yrityksen liiketoiminnassa.

Taman jalkeen tydssa kasitelladn asiakaspalvelun teoriaa ja asiakaspalvelun merkitysta yleises-
ti luvussa 3. Tarkemmin perehdytaan esimerkiksi palvelukulttuurin, palvelun laadun ja asiakas-

tyytyvaisyyden osa-alueisiin.

Tyon varsinaisessa tutkimusosassa, luvuissa 4 - 5 kuvataan case -yrityksen asiakaspalveluraja-
pinnan nykytila ja ongelmakohdat seka tulevaisuuden tarpeet. Taman jalkeen luvussa 6 esite-
téaan teoriapohjan seka nykytilan, ongelmakohtien ja tarpeiden vertailun pohjalta selkea kehitys-
suunnitelma. Luku 7 on yhteenveto tyon toteutuksesta seka tyon tuloksista ja niiden merkityk-

sesta.
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2. Case -yritys SYSteam Business Solutions Oy

2.1. Toimialan kuvaus

ICT eli Information and Communication Technologies toimialan liikevaihto oli vuonna 2006 liki
17 miljardia euroa. Alan osuus Suomen bruttokansantuotteesta on kasvanut noin kymmeneen
prosenttiin. Tydllisyydesta ja tehdyista tydtunneista ICT:n osuus on yli viisi prosenttia. Vertailun
vuoksi bruttokansantuoteosuudella mitattuna ICT on liki yht& suuri toimiala kuin kauppa ja ala

tyollistdd yhta monta ihmista kuin maa- ja metsatalous. (Muukkonen 2008)

Tietotekniikkapalveluiden osuus koko ICT toimialasta Suomessa on noin 15 % eli 2,7 miljardia
euroa. Summaan siséltyy konsultointi, sovelluskehitys ja integrointi, ohjelmien ja laitteiden yll&-

pito ja tuki, hallinta-, kaytto- ja verkkopalvelut seka koulutus. (Muukkonen 2008)

Palveluliiketoiminnan vuosikasvu ICT toimialalla on noin 4 % luokkaa kun taas verrannollisesti
kooltaan yhta suurella laitepuolella liiketoiminta ei kasva juuri lainkaan. Toimialalla onkin tyypilli-
nen trendi keskittya nimenomaan palveluliiketoimintaan entisen laitekauppapainotteisuuden
sijaan. (Muukkonen 2008)

Tietotekniikkaa teknologiana pidetddn myods Suomessa muiden toimialojen niin sanottuna pe-
lastajana teknologian keskittyesséa tarjoamaan lisda tehokkuutta muiden toimialojen operatiivi-

seen toimintaan. (Muukkonen 2008)

2.2. IT -alan ja asiantuntijapalveluiden suhdanneherkkyys

Vuoden 2009 kesékuussa tutkimusyhtio Gartner julkaisi tutkimuksen jossa kerrottiin ettd puolet
yrityksista leikkasi IT -budjettejaan vuoden 2009 ensimmaisen neljanneksen aikana. Kokonai-

suutena vuoden 2009 IT -budjettien Gartner ennusti laskevan 4,7 % edellisvuoteen verrattuna.
Suurimpien budjettileikkauksien kohteeksi on joutunut ammattilaispalvelu-, telekommunikaatio

ja teknologiatalousarviot kymmenen prosentin pudotuksella. (Stords 2009)

Ohjelmistoteollisuus on kasvanut yli miljardin euron liikevaihdon omaavaksi toimialaksi Suo-
messa. Kansantalouden kannalta toimialan osuus on vasta noin prosentin luokkaa mutta kasvu

on voimakasta. (Tekes 2003)

Sykliseksi kutsutaan yhtiota, jonka liikevaihto ja tulos nousevat ja laskevat talouden suhdantei-

den mukana. Jalkisyklisyys tarkoittaa etta yritys saavuttaa huippunsa suhdannekierron loppu-
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puolella. Tallaisia aloja ovat etenkin suuria investointituotteita myyvat yritykset seka niiden ali-
hankkijat. (Valli 2009)

SYSteamin toimiala on jalkisyklista ohjelmisto- ja palveluliiketoimintaa jossa vuoden 2009 aika-
na tapahtunut maailmantalouden heikentyminen on alkanut vaikuttaa laskevasti uusien tietojar-
jestelméaprojektien aloitusmaariin edettdessé vuoden loppua kohti. Myynnin painopiste on nain
ollen siirtynyt vahitellen uusmyynnistéa niin sanottuun lisémyyntiin joka kohdistuu jo olemassa
oleviin asiakkaisiin. Taman seurauksena asiakaspalvelurajapinnan toimivuus, palveluprosessien
kustannustehokkuus seké palvelun korkea laatu ovat nousseet merkittaviksi kilpailutekijoiksi
SYSteamin toimialalla.

2.3. Perustietoa case -yrityksesta

2.3.1. Esittely ja SYSteam numeroina
SYSteam Business Solutions Oy on IT -alan kokonaisvaltaisia palveluja tuottava yritys. SYS-
teamin paatuotteisiin kuuluvat Microsoft Dynamics toiminnanohjausjarjestelmat seké niihin lisa-
arvoa tuovat liitannaistuotteet, tietoverkkoratkaisut ja muut tietojarjestelmiin liittyvéat asiakkaiden

liiketoiminnan kehittdmiseen tahtaavat palvelut ja teknologiakehitys.

SYSteam Business Solutions Oy on osa pohjoismaista SYSteam konsernia johon kuuluu yh-
teensa yli 1000 tyontekijaa. Suomessa SY Steam Business Solutionsilla on 3 toimipistetta; Van-
taalla, Tampereella ja Oulussa ja yhteenséa kasvavaan joukkoon Suomen toimipisteissa kuuluu

noin 50 tyontekijaa.

2.3.2. Osanaisompaa konsernia
Osana isompaa konsernia SYSteam elaé kvartaalitaloudelle tyypillisissa kolmen kuukauden
seurantajaksoissa. Ison konsernin tuki mahdollistaa investoinnit lisrekrytointeihin seka osaami-
sen kehittamiseen myos taantuman keskella. Konsernin tytaryrityksille patevat kuitenkin myoés
tiukat raportointivaatimukset ja osittain toimintaan liittyvia paatoksia jalkautuu emoyhtiélta alas-

pain Suomeen.

2.3.3. Arvotja tavoitteet
SYSteam uskoo yrittdjahenkeen ja néin ollen SYSteamin arvomaailmaan kuuluu suurena osana
niin sanottu vastuullinen vapaus. Tama tarkoittaa koko organisaation kattavaa luottamusta sii-
hen etté asiantuntijamme osaavat hoitaa asiat seka asiakkaiden ettd SYSteamin parhaaksi.
Vapaus antaa mahdollisuuden luovaan ja itsendiseen tybhén mutta kuitenkin koko organisaati-
on tuella. Vapauden mukana tulee vastuu oman osa-alueen hyvasta hoitamisesta sovittujen

raamien ja toimintamallien puitteissa.

SYSteamissa on listattu nelja selkeaté arvoa jotka erottavat meidat kilpailijoista ja muista alalla

toimivista tahoista.
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Liiketoimintahyoty - SYSteamin projektit tuovat positiivisia ja mitattavissa olevia hyotyja asiak-
kaille ja SYSteamille itselleen. Asiakkaan paras on aina etusijalla ja SYSteamin kyky tarkastella
IT:t4 kokonaisuutena, takaa toimivat ratkaisut, jotka johtavat molemminpuoliseen kannattavuu-
teen.

Asiakaslaheisyys - SYSteam on lahella asiakkaitaan niin henkisesti kuin fyysisestikin. Henkilo-
kohtaiset suhteet, lasnaolo asiakkaiden luona ja sitoutuneisuus ilmaisevat, ettd SYSteam halu-
aa osallistua asiakkaan liiketoiminnan kehittamiseen aktiivisesti ja uteliaastikin ymmartaakseen

heita mahdollisimman hyvin.

Pitkdjanteisyys - Yhteistydsuhteet, eettinen ja moraalisesti kestédva toiminta ovat aina tarkeam-
pia kuin nopeat, pinnalliset voitot. Hyvat suhteet ovat edellytys pitkalle, kannattavalle yhteistyol-
le — SYSteam pit&a aina asiakkaille antamansa lupaukset, vastuullisesti.

Sitoutuneisuus - edellyttaa alttiutta ja uteliaisuutta selvittaa, kuinka SYSteam voi osaamisellaan
ja ratkaisuillaan vahvistaa asiakasta. Aito kiinnostus asiakkaan liikketoimintaan on itsestaansel-

vyys, samoin kuin palava halu vastata asiakkaan odotuksiin. SYSteam valittaa asiakkaistaan.

2.4. SYSteamin asiakaspalvelurajapinta muutoksessa; ennen ja nyt

SYSteam on kehittanyt asiakaspalvelutoimintaansa kasvavassa madrin erityisesti vuodesta
2007 saakka. Talloin luotiin pohja koko asiakaspalvelu -konseptille sellaisena kuin se nyt SYS-

teamissa tunnetaan.

2.4.1. Asiakaspalvelun tihdnastinen kehitys SYSteamissa
Péaaasiallinen kehitys SYSteamissa tdhan saakka keskittyy asiakaspalvelukonseptin eli palvelu-
paketin ja siihen liittyvien sopimusten kehittdmiseen. Viime aikoina myds asiakaspalvelun roolit
ja prosessit ovat kokeneet suuriakin muutoksia. On keskitytty myods laajentamaan asiakaspalve-
lua siten etta se myos kaytannossa kattaa kaikki SYSteamin myymét ja tukemat tuotteet ja jar-
jestelmat. Tallakin hetkella SYSteamissa on meneillddn asiakkaiden palvelupyyntéihin liittyvien

uusien kehitettyjen prosessien jalkauttaminen kaytantéon.

2.4.2. Asiakaspalveluasiakkaan mairittely
Asiakaspalveluasiakas on asiakas jolla on asiakaspalvelusopimus SYSteamin kanssa ja joka
taten kuuluu Dynamics asiakaspalvelun piiriin. Asiakaspalveluasiakkaalla on kaytdsséaan yksi tai
useampi SY Steamin tukema jarjestelma josta on maininta kunkin asiakkaan sopimuksessa.
Asiakaspalvelu tarjoaa kayttotuen télle jarjestelmalle, nimitetyn asiakasvastuuhenkilon, seka
teknisen ymparistdjen yllapidon. Osa asiakaspalvelusopimusta on myos jarjestelmén eteenpain

kehittaminen yhdessa SY Steamin asiantuntijoiden kanssa asiakkaan tarpeiden mukaisesti.
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2.4.3. Asiakaspalveluorganisaatio
Asiakaspalveluorganisaatio koostuu yhdesta tiimista johon kuuluu talla hetkell& yhdeksan henki-
I64. Tiimiin kuuluu tiiminvet&j&, kaksi tukipalvelun paivystajaa, kolme teknistd Dynamics AX

konsulttia ja kolme taysipaivaistad Dynamics AX sovelluskonsulttia. My6s tukipalvelun paivystgjat
ovat Dynamics AX sovelluskonsultteja.
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3. Asiakaspalvelun perustekijat ja asiakastyytyvdisyys teorian

valossa

3.1. Palvelujarjestelman osat

Lahtisen ja Isoviidan (2001, 50) mukaan hyva palvelu koostuu neljasta osasta; palvelukulttuuris-

ta, palvelupaketista, palvelutuotannosta ja palvelun laadusta.

3.1.1. Palvelukulttuuri
Palvelukulttuuri eli palveluilmapiiri on palvelujarjestelmén osa josta asiakas aistii hyvin vahvasti
kuinka sitoutunut yritys on ratkaisemaan asiakkaan ongelmia. Osa hyvaa palveluilmapiiria on
luvata vain se minka tietda varmasti pystyvansa toteuttamaan. Palvelukulttuurin erilaisia tyyppe-

ja ovat muun muassa:

e asiakassuuntaisuus; palveluhenkisyys ja "asiakas on kuningas” -ajattelu
¢ me -henki; yhteen hiileen puhaltaminen ja toisten tsemppaus

e uutta luova kulttuuri; innovatiivisuus, sisainen yrittajyys ja pioneerihenki
(Lahtinen ja Isoviita 2001, 51)

Palvelukulttuuri on sisainen palveluhenkinen ajattelutapa jonka asiakas aistii kaikessa vuorovai-
kutuksessa palveluyrityksen henkiléstdon kanssa. Palvelukulttuuri vaikuttaa osaltaan asiakkaan

mielikuvaan koestusta palvelusta.

3.1.2. Palvelupaketti
Palvelupaketti on useiden palveluiden muodostama kokonaisuus jota palveluyritys markkinoi.
Palvelupaketti kootaan jonkin ydinpalvelun ympaérille; ydinpalvelu vastaa kysymykseen mita
palveluyritys kaytanndssa tekee. Asiakas kiinnostuu ydinpalvelusta usein vasta kun sen ympa-
rille on suunniteltu joukko liitdnnaispalveluita. Ydinpalvelun tuottaminen on yrityksen perusteh-
tavan hoitamista, standardoitua perusammattitaitoa kun taas liitAnnaispalvelujen tuottaminen on
raataloitya erityisosaamista minka avulla erottaudutaan kilpailijoista ja tuotetaan asiakkaalle

yksildllinen juuri tamén tarpeita vastaava palvelu.

(Lahtinen ja Isoviita 2001, 53)



18 (60)

3.1.3. Palvelutuotanto

Palvelutuotannon osia ovat:

e Palveltava asiakas
e Palveluympéristd
e Kontaktihenkilosto

e Muut asiakkaat

Palvelujen tuottaminen on vaiheittainen tapahtumasarja jossa palvelu syntyy kun asiakas on

kontaktissa palveluntuotantoprosessin muiden osien kanssa. (Lahtinen ja Isoviita 2001, 54)

Joissain tapauksissa, kuten esimerkiksi konsultointitoiminnassa, palveluymparistén vaikutus on
hyvin vahéainen koska asiakkaan kéynti palvelupisteessé on harvinaista. Sen sijaan konsultointi-
toiminnassa kontaktihenkildiden osaaminen on erityisen tarkeassa roolissa. (Lahtinen ja Isoviita
2001, 54)

Palveltava asiakas kokee palveluympariston asioidessaan yrityksen palvelupisteessa tai olles-
saan muulla tavalla yritykseen yhteydessa. Nykyisin fyysinen palveluympéristd on useissa ta-
pauksissa korvautunut sahkoisella palveluymparistolld; joko palvelun Internetissé oleva kaytto-

littymalla tai esimerkiksi sdhkdpostilla tapahtuvalla vuorovaikutuksella.

Asiakkaan palvelukokemukseen vaikuttaa asiakkaan itsensa ja palveluympariston lisdksi myos
muut asiakkaat ja heidén toimintansa (Lahtinen ja Isoviita 2001, 54). Séhko6isessa palveluympé-
ristdssakin muiden asiakkaiden kohtaaminen on mahdollista, mikéli palvelu on esimerkiksi ver-
kossa jarjestettava osallistujien valista vuorovaikutusta sisaltavéa koulutus tai verkostoitumistilai-

suus.

3.1.4. Palvelunlaatu

Odotukset ja kokemukset

Lahtisen ja Isoviidan (2001, 55-57) mukaan palvelukokemus muodostuu palveluympariston,
vuorovaikutussuhteiden ja palvelun lopputuloksen laadusta. Ensivaikutelma on térkea ja melko

pysyva. (Lahtinen ja Isoviita 2001, 55-57)

Asiakas arvioi palvelun laatua palveluntuotantoprosessin joka vaiheessa muodostamalla itsel-
leen laatumielikuvan. Laatumielikuva perustuu enemman tunneseikkoihin kuin tosiasioihin.
Laatumielikuvan perusteena on asiakkaan palveluun kohdistamat odotukset seké palvelukoke-
mus. (Lahtinen ja Isoviita 2001, 55-57) Odotusten ja kokemuksen muodostama laatuvaikutelma
suodattuu viela yrityksen imagon kautta lopulliseksi laatuarvioksi; hyva imago antaa anteeksi
joitakin laatupoikkeamia siten etté puutteista huolimatta asiakas kokee laadun vield ainakin
tyydyttavaksi. Huono imago puolestaan vahvistaa asiakkaan huonoja kokemuksia entisestaan.
(Ylikoski 1999, 118)
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Palveluodotuksia on erityyppisia aina ihannepalvelusta ja parhaasta koetusta palvelusta hyvak-
syttavaan eli alimpaan palvelutasoon. Asiakas reagoi voimakkaammin jos palvelun laatuodotus
on alitettu kuin jos odotukset ylitetdan. Kanta-asiakkaat sietavat palvelussa enemman petty-
myksié kuin muut asiakkaat. (Lahtinen ja Isoviita 2001, 55-57) Asiakkaan riittévéksi kokeman
laadun ja asiakkaan haluaman laadun valilla oleva tila on niin sanottu toleranssivydhyke, eli

hyvéksyttavan palvelun joustovara (Ylikoski 1999, 121).

Mikali asiakkaiden odotukset ovat eparealistisen korkealla, laatu koetaan alhaiseksi vaikka ob-
jektiivisesti arvioitaessa laadussa ei olisikaan vikaa. lhanteelliseksi asiakas kokee palvelun kun
odotukset ylitetédén, tédssa piilee kuitenkin vaarana se, etté asiakas kokee maksavansa ylimaé-
raistd turhan korkeasta laadusta. Yleisesti ottaen asiakkaat odottavat perusasioita eivatka turhia
hienouksia. Asiakkaat eivat yleensa sieda epaluotettavaa palvelua, virheita ja rikottuja lupauk-
sia. (Ylikoski 1999, 120-121)

Ylikosken (1999, 118) mukaan laatu muodostuu seka siita mita asiakas palvelun lopputuloksena
saa seka siitd miten varsinainen palveluprosessi sujui. Naité kahta laadun osatekijaa kutsutaan
tekniseksi eli lopputuloslaaduksi seka toiminnalliseksi eli prosessilaaduksi. Tapa jolla palvelu

suoritetaan saattaa olla asiakkaalle tarkeampaa kuin palvelun lopputulos. (Ylikoski 1999, 118)

Tulee muistaa etta asiakkaat maarittelevat mika on hyvalaatuista palvelua ja myds arvioivat

koetun palvelun tason (Lahtinen ja Isoviita 2001, 55-57).

Palvelun laadun parantamisessa tulee ottaa erityisesti huomioon kolmen muun mainitun palve-
lujarjestelman osan kehittdminen. On myds huomioitava ettéd mikali palvelun laatua yritetaan
parantaa henkilostdoa kouluttamalla, on palvelun laadun kasvun kannalta tehokkaampaa koulut-
taa koko henkilostda kuin vain esimerkiksi muutamaa asiakaspalvelijaa tai johtoa. (Lahtinen ja
Isoviita 2001, 55-57)

Laadun arvioinnin kriteerit

Seuraavassa on esitelty kymmenen laadun ulottuvuutta joiden suhteellinen merkitys vaihtelee

palvelualoittain mutta jotka pitavat varsin hyvin paikkansa useimpien palvelujen kohdalla.

e Luotettavuus - palvelusuorituksen johdonmukaisuus ja virheettémyys, lupausten

pitaminen ja palvelun suorittaminen oikein jo ensimmaisella kerralla

Reagointialttius - henkildéston valmius ja halukkuus palvella asiakkaita, palvelun

nopeus

Patevyys - palvelun tuottajilla eli asiakaspalveluhenkilostolla ja taustalla toimivilla

henkiloilla on tarvittavat tiedot ja taidot

Saavutettavuus - helppo yhteydenotto, asiakas ei joudu odottamaan palvelua
kohtuuttoman kauan tai etsimaan sopivaa yhteydenottokanavaa, asiat hoide-

taan kerralla kuntoon

Kohteliaisuus - huomaavainen ja asiakasta arvostava kaytos, ystavallisyys

Viestinta - asiakkaalle puhutaan sellaista kielta ja kayttéden sellaisia termeja jota

han ymmartaa ja vakuutetaan asiakas siita ettéd hénen asiansa tulee hoidetuksi
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Uskottavuus - asiakas voi luottaa siihen etta organisaatio ajaa hanen etuaan, us-
kottavuuteen vaikuttavat organisaation nimi, maine ja asiakaspalveluhenkils-

ton persoonallisuus seké tapa jolla palveluja myydaan asiakkaille

Turvallisuus - palveluun ei liity fyysisia eika taloudellisia riskeja, asioita kasitel-
laan luottamuksellisesti, suurena vaikutustekijana luottamuksen syntyyn on

asiakasta palvelevan henkilon kayttaytyminen

Asiakkaan ymmartadminen / tunteminen - pyritddn ymmartdmaan asiakkaiden tar-

peet huomioimalla asiakas yksilona

Palveluymparistd - konkreettiset asiat, "nakyvat todisteet” palvelusta
(Ylikoski 1999, 126-129)

Ylla kuvattuja laadun arvioinnin kriteereitd kaytetaén case -yrityksen nykytilan kuvaukseen liitty-

vissa henkilohaastatteluissa keskustelunaiheina seka arviointikohteina.

3.2. Asiakassuhteiden tasot ja uskollisuus

Asiakassuhteet voidaan jakaa kolmeen tasoon sen perusteella kuinka kiinteiksi ne ovat kehitty-

neet.
Taso Uskollisuuden siteet | Raataléinnin aste Tarkeimmat kilpailukeinot
1 Rahalliset siteet Véahainen Edullinen hinta, mainonta
2 Rahalliset ja sosiaali- Keskimaarainen tai Vuorovaikutussuhteet, luotta-
set siteet melko laaja muksellisuus
3 Rahalliset, sosiaaliset | Raataloity ja yksilélli- | Yksil6llinen palvelu, kumppa-
ja rakenteelliset siteet | nen nuudet, laatu

Taulukko 1. Asiakassuhteen kolme tasoa ja asiakasuskollisuuden siteet
(Lahtinen ja Isoviita 2001, 83)

Asiantuntijapalveluissa on tyypillista etta toimitettavat ratkaisut ja palvelut ovat pitkalle raataloi-
tyja eivatka paketoituja tuotteita (Parantainen 2007). Yksilollinen palvelu ja todellinen kump-
panuus asiakkaan ja toimittajan valilla ovat yleinen tavoite ohjelmistoliiketoiminnan asiantuntija-
palveluyritysten keskuudessa. Asiakasuskollisuudella on suuri merkitys kun toimialalla jopa
lisamyynti olemassa oleville asiakkaille saattaa tarkoittaa isoja projekteja ja néin ollen suuria

maaria sidottuja resursseja seka osaamisen kehittdmista.




21 (60)

3.3. Asiakastyytyviisyys

3.3.1. Asiakastyytyvidisyyden perustekijit
Asiakastyytyvaisyys on asiakkaan palveluun kohdistuvien odotusten ja kokemusten suhde (Lah-
tinen ja Isoviita 2001, 44). Asiakastyytyvaisyys on yritykselle kilpailukeino, jonka antamaa kilpai-
lullista etumatkaa muiden yritysten on vaikea saavuttaa erityisesti silloin, kun yritys nékee
enemman vaivaa asiakkaidensa palvelemiseksi kuin kilpailijat (Lahtinen ja Isoviita 2001, 81).
Asiakastyytyvaisyyteen vaikuttavat asiakkaan odotukset ja kokemukset itse palvelusta mutta
myo6s esimerkiksi siitéd prosessista miten asiakkaan valitus ja palaute kasitelladn. Reklamaatio-
kasittelyn mielletddn usein parhaimmillaan palauttavan asiakastyytyvaisyyden tasolle joka se oli
ennen ongelman syntymistd, mutta tosiasiassa asiakastyytyvaisyyttd on mahdollista jopa kas-
vattaa valitusprosessin kautta (Feargal 1993, 104-105):

Valitus hoidetaan hyvin

ASIAKAS TYYTYVAISEMPI KUIN
AIKAISEMMIN

\ 4

Ennen ongelmaa Ongelma syntyy
TYYTYVAINEN ASIAKAS | ASIAKAS TYYTYMATTOMAMPI

ASIAKAS TYYTYMATTOMAMPI KUIN
AIKAISEMMIN

v

Valitus hoidetaan huonosti

Kuvio 2. Valitusten kasittelyn vaikutus asiakastyytyvaisyyteen (pohjautuu Feargal 1993)

3.3.2. Asiakastyytyviisyysjohtaminen

Asiakastyytyvaisyysjohtamisen perusedellytyksia ovat

1. Asiakastyytyvaisyyden mittaus
Saadaan selville asiakastyytyvaisyys seké asiakastyytyvaisyyden ja -tyytymattdmyyden
kohteet jonka perusteella toimintaratkaisut saadaan suunnattua oikein.

2. Asiakastietokanta
Asiakastietokannan avulla asiakassuhdetta voidaan kehittaa ja viestintda suunnata jopa
yksilétarkkuudella.

3. Kehittynyt johtamiskulttuuri
Mahdollistaa jatkuvan asiakastyytyvaisyyspalautteen mukaisen liiketoiminnan kehitta-

misen.
(Rope & Pdllanen, 1994, 50-51)

Osa asiakastyytyvaisyysjohtamista on asiakastyytyvaisyytta tukevan strategian luominen ja
jalkauttaminen. Osana tata strategiaa tulee miettia asiakastiedon keraamista ja yllapitoa seka
asiakastyytyvaisyyden mittausta. Asiakastyytyvaisyyden mittaustavan tulisi vastata liiketoimin-
nan tarpeita siten, ettd saadut tulokset kertovat oleellisia asioita ja mahdollistavat asiakastyyty-

vaisyyteen vaikuttavan toiminnan kehittamisen.
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1.3.3. Asiakastyytyviisyystiedon kdyttoalueet

Asiakastyytyvaisyystietoa voidaan kayttaa moniin eri tarkoituksiin kayttdalueittain:

yrityksen toiminnan laadun ongelmakohtien selvittdminen
toiminnan tason yllapitaminen

kannuste-/johtamisjarjestelman perustana toimiminen

A 0w DN PR

palautetiedon saaminen asiakkailta systemaattisesti/asiakkaiden arvostusten selvitta-
minen

5. kanta-asiakkaisiin tai muihin asiakasryhmiin suuntautuvan markkinoinnin toteuttaminen

Jotta yritys voi tehokkaasti hyddyntaa asiakastyytyvaisyystietoa, tulee jo ennen tiedon keraa-

mista maaritella tulevat kayttokohteet jotta osataan kerétd oikeanlaista palautetta.

(Rope & Pollanen, 1994, 61)
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4. Asiakaspalvelurajapinnan nykytila-analyysi SYSteam Business

Solutions Oy:ssa

4.1. Palvelujirjestelmin osat

4.1.1. Palvelukulttuuri
Kuten aiemmin on esitetty, palvelukulttuuria arvioitaessa merkitysta on etenkin silla kuinka hyvin

lupauksista pidetaan kiinni ja kuinka sitoutunut yritys on ratkaisemaan asiakkaan ongelmia.

SYSteamin toteuttaman vuosittaisen asiakastyytyvaisyyskyselyn vuoden 2008 tuloksissa asiak-
kailta kysyttiin kysymyksia joilla voidaan arvioida heidan nakemystaan SY Steamin palvelukult-
tuurista. Kysyttaessa kuinka hyvin SY Steamin tyontekijat pitavat lupauksensa oli asiakkaiden

antama arvosana parantunut vuodesta 2007 vuoteen 2008 yli 8%.

SYSteamin henkildstolle toteuttamassani haastattelussa lupausten kiinni pitdmisen suhteen ol
hajontaa mielipiteissa, osan mielesta lupauksista pidetaan kiinni hyvin tai ainakin paremmin kuin
mita kilpailijat, osan mielesta luvataan liikoja ja toisten mielesta luvataan jopa lilan vahan asioi-

ta.

SYSteamin haastatelluista henkildisté suurin osa oli selkeasti sitd mieltd ettd SYSteam on sitou-
tunut ratkaisemaan asiakkaan ongelmia. Henkildstémme ei tule vain tdihin vaan suhtautuu va-

kavasti asiakkaiden tarpeisiin ja ongelmiin ja tekee parhaansa niiden ratkaisemiseksi.

Asiakkailta on kysytty kyselyssé esimerkiksi vaikuttavatko SYSteamin tyontekijat aidon kiinnos-
tuneilta ja innostuneilta yhteistydéhon ja parannusta vuoden 2007 kyselysta vuoden 2008 kyse-

lyyn oli 7,5%.

Palvelukulttuurin tyypeista asiakassuuntaisuus nimenomaan palveluhenkisyyden osalta nayttai-
si olevan SYSteamin sisaisen kyselyn perusteella vallitsevin palvelukulttuuriajattelu talla hetkel-
l&. Me -henked toivotaan parannettavaksi ja varsinaista yrittdjahenkea tai erityisen vahvaa inno-
vatiivisuutta ei paasaantoisesti oltu havaittu. Naiden sijaan haastateltavat pitivat palveluhenki-

syytta ja sen toteutumista kaytannon elaméssa lahes itsestaan selvana asiana.

4.1.2. Palvelupaketti
SYSteamin sisdisessa kyselyssani oli vastaajien kesken selkeasti eri ndkdkulmia siihen mista
muodostuu SYSteamin palvelupaketin ydin osa ja mitka ovat taméan ymparille rakennettuja lii-
téannaispalveluita. Osan mielesté kayttotuki ja yleensékin jarjestelmén nykytilan ja jarjestelméan
toimivuus nykyisessd muodossaan ovat SY Steamin asiakaspalvelun peruspalvelu. Hajontaa
vastauksissa oli siin& onko jarjestelméan kehittdminen eteenpéin osa peruspalvelua vai liitan-

naispalvelua. Persupalvelujen méaérittelya kannattaisi tarkentaa SY Steamin sisalla.



24 (60)

SYSteamin asiakkaille toteuttamassa kyselyssa ei valitettavasti ole kohtia joissa asiakas voisi

arvioida SYSteamin palvelupakettia tai -tarjontaa.
Alla on kuvattu asiakaspalvelusopimuksen perusosat ja sopimuksen sisaltd nykyisellaan.
Asiakaspalvelusopimukset

Yllapitoasiakkuus tarkoittaa sité etta jarjestelman kayttdonottoprojekti on paatetty ja on siirrytty
yllapidon ja jatkokehityksen piiriin jolloin asiakkaan kanssa solmitaan asiakaspalvelusopimus.
Asiakaspalvelusopimusneuvottelujen pohjana on sisdisen tyon tuloksena kehitetty sopimusmal-
li.

Sopimuksen eri osiot ja niiden sisalto:

- Yleinen sopimusosa
Yleinen sopimusosa sisaltda sopijaosapuolten tiedot, sopimuksen sisallén yleisen ku-
vauksen, kuvauksen sopijapuolten edellytyksistd, yleisen hintakuvauksen seka ehdot
hintojen muutoksiin liittyen ja sopimuksen voimassaolonaika tiedot.

- Palvelukuvaus
Palvelukuvaus osiossa maaritelladn mita palveluita sopimus pitéaa siséllaan. Standardi
sopimusmallissa ndihin siséaltyvat kayttétuki, nimetty asiakasvastuuhenkil®, tekniset jar-
jestelmaymparisttjen yllapitotyt seka pienkehitystyot. Kaytanndssa asiakkailla on kay-
tossaan SYScare kayttotuki arkisin 8-16 jossa vastaanotetaan, kirjataan ja seurataan
asiakkaiden palvelupyynnot. Kayttotuessa myos vasteajat kuuluvat perussopimukseen.
Asiakasvastuuhenkilon palvelut sisaltavat sdanndéllisin valiajoin jarjestettavat asiakasta-
paamiset esimerkiksi palautteen antamiseksi puolin ja toisin seka kehityssuunnitelmien
laatimiseen ja kehityksen seurantaan. Joissain tapaukissa asiakaspalvelusopimus siséal-
tdd myos resurssivarauksen eli konsulttipalveluita kaytettavissa kuukaudessa sovittu
maara henkilbtyopaivia.

- Hinnat
Hintaosiossa maaritelladn palvelujen hinnat. Standardisopimuksessa on kiintea kuu-
kausihinta seka konsultointipalveluista ja asiakasvastuuhenkilén palveluista sovittu tun-
tihinta. Hintaosiossa maaritellaan myoés esimerkiksi se miten matkakustannukset lasku-
tetaan.

- Yleinen palveluhinnasto

- Nimetyt yhteyshenkilot seka asiakkaan ettd SYSteamin puolelta

- Palvelupyyntblomake
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4.1.3. Palvelutuotanto
Palvelutuotannon osia ovat palveltava asiakas, palveluymparistd, kontaktihenkildsté seka muut

asiakkaat.

SYSteamin tyypillinen palveltava asiakas on yritystasolla pieni- tai keskisuuri yritys, toimialat
vaihtelevat valmistavasta teollisuudesta tukkukauppaan ja palveluliiketoimintaan. Henkilétasolla
palveltava asiakas on yleensé asiakasyrityksen IT -osaston henkil6 tai ainakin palvelun piirissé
olevan jarjestelman paakayttaja ja ndin ollen omaa laajat tietotekniset taidot ja ymmartaa jonkin

verran teknista termistoa.

Palveluympéristo ei ole asiakaspalvelutapahtumassa yleensé kovin konkreettinen vaan yhtey-
denotto tapahtuu séhkodpostilla tai puhelimitse. Tyypillisin yhteydenotto on asiakkaan ongelmati-
lanteessa kayttétukeen raportoima palvelupyyntd tai suoraan konsultille tai asiakasvastuuhenki-

I6lle raportoitu kehitystyotilaus jossa asiakas tilaa muutoksen toteutettavaksi jarjestelmaan.

Paaasiallisena kontaktihenkildstona toimii kayttétuessa paivystava henkild seka satunnaisem-
min tietyissa tilanteissa léhes kaikki SYSteamin konsultit. Asiakkaalle nimetty asiakasvastuu-
henkild pitaa sdannollisin véliajoin palaverin asiakkaan edustajan kanssa jolloin kéydaan lapi
palaute, avoimet asiat, tulevat tarpeet sekd SY Steamilla tarjolla olevat uudet ratkaisut tai liséar-

votuotteet.

Kaikki SYSteamin konsultit on ohjeistettu toimimaan tietyn prosessin mukaisesti kun heille 0soi-

tetaan asiakaspalveluasiakkaiden tilaamia palvelupyyntdja tai kehitystaita.

SYSteam tallentaa kaikki asiakaspalveluasiakkailta vastaanotetut palvelupyynnot ja kehitystyot
yhteen jarjestelmaan ja kaikesta viestinnasta tallennetaan paivamaara, aika ja yhteyshenkilo
seké yhteydenpidon keskeinen sisaltd. Haastattelujeni yhteydessa toivottiin toistuvasti selke-

ampéaa dokumentointia asiakkaille tehdyista toista ja tyotilauksista.

4.1.4. Palvelunlaatu
Palvelun laatu on asiakkaan arvioitavissa ja muodostuu asiakkaan odotuksien vertaamisesta
itse palvelutapahtuman kokemukseen. Teoriaosassa esiteltiin myos kriteereja joita voidaan

kayttaa palvelun laadun arvioimiseen.

SYSteamin tydntekijoiden haastattelussa nakemykset asiakkaiden odotusten realistisuudesta
olivat vaihtelevia, mutta yksimielisyytta ilmeni siiné ettd SYSteam on parantanut palvelunsa

laatua viime aikoina, ja ettd asiakkaat ovat kuitenkin keskimaarin tyytyvaisia palveluun. Esille
nousi myoés ajatus siita, etté asiakkaat odottavat yha selkeammin SY Steamin tarjoavan myos

liiketoimintaosaamista, ja ettd tdssé SYSteam voisi palvella asiakkaitaan vieldkin paremmin.

Verrattaessa palvelun prosessilaatua palvelun lopputuloslaatuun kaikki haastateltavat olivat
yhté mielta siité ettd SYSteam suoriutuu paremmin palvelun lopputulosta arvioitaessa kun taas

prosessin laadussa on enemmaén kehitettavaa.
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Haastatteluissa kaytiin lapi kaikki kymmenen palvelun arvioinnin kriteeria:

e Luotettavuus
P&aosin haastateltavat olivat samaa mielta siitd, ettéd SYSteamin palvelu tayttaa
luotettavuudelle maaritetyt kriteerit; palvelusuorituksen johdonmukaisuus ja vir-
heettdémyys, lupausten pitdminen ja palvelun suorittaminen oikein jo ensimmai-

sella kerralla.

e Reagointialttius
Reagointialttius on haastateltavien mielestd SYSteamin asiakaspalvelussa hy-
valla tasolla. Lahes kaikissa SYSteamin voimassaolevissa asiakaspalvelusopi-
muksissa on kaytéssa kayttdtuen vasteajat eli aika joka maksimissaan saa ku-
lua palvelupyynnén vastaanottamisesta palvelupyynnén selvityksen aloituk-

seen. Vasteajat maaraytyvat palvelupyynnon kriittisyyden perusteella.

o Patevyys
Ongelmallisena pidetaan palvelupyyntdjen ohjaamista oikealle osaajalle ratkais-

tavaksi.

Asiakaspalveluasiakkaita palvelevat ensisijaisesti asiakaspalvelutiimin omat
konsultit, mutta joissain tapauksissa alkuperaisessa kayttdonottoprojektissa
mukana olleet konsultit myos asiakaspalvelutiimin ulkopuolelta osallistuvat isol-
la tybmaaralla myos yllapitovaiheessa asiakkaan palvelemiseen. Microsoftin
toiminnanohjausjérjestelmiin liittyen on olemassa sertifiointitesti jonka SYS-
teamin konsultit suorittavat omasta erityisosa-alueestaan. Taman jalkeen kon-

sultit ovat niin sanotusti sertifioituja osaajia.

e Saavutettavuus
Asiakkaat ovat yhteydessa SYSteamin asiakaspalveluun paaosin sédhkopostit-
se, ainoastaan harvakseltaan puhelimitse. SYSteamin kayttotuki palvelee arki-
sin kello 8-16.
Kaikki haastatteluun osallistuneet SYSteamin tyontekijat olivat sitd mielta etta

palvelun saavutettavuus on hyva tai erittdin hyva.

e Kohteliaisuus
Haastatellut henkilot SYSteamilla olivat sitéa mieltd ettd asiakkaita palvellaan

huomaavaisesti ja asiakkaita arvostaen.

e Viestinta
Haastatteluissa tuotiin esille etté asiakkaille lahtee usein teknista termistda si-
séltavia sédhkodposteja ja ettd emme puhu asiakkaan kanssa aina samoilla ter-

meilla. Tavoitetilaksi esitettiin muun muassa sita etta edes liiketoiminnan ter-
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meilla puhuminen ei olisi riittdvaa vaan viestinnan asiakaskohtaisuus vietaisiin
pidemmalle ja puhuttaisiin asiakkaan omilla termeilla.
Asiakkaan kanssa viestimiseen osallistuvat padasiassa konsultit, kayttétuen

paivystava henkild sekéd asiakkaalle nimetty asiakasvastuuhenkild.

e Uskottavuus
Aiemmin tassa tydssa esitellyn mukaisesti uskottavuuteen vaikuttavat organi-
saation nimi ja maine, asiakaspalveluhenkiléstdon persoonallisuus seka se etta
asiakas voi luottaa siihen ettd organisaatio ajaa hanen etuaan.
SYSteamin sisalla haastattelemani henkil6t olivat johdonmukaisesti sita mielta
ettéd SYSteamin imago ei ole niin hyva ettd asiakkaat sen vuoksi antaisivat an-
teeksi osan virheistamme. Haastateltavat olivat kuitenkin yhta mielta siité etta
SYSteamin palveluorganisaatio ja palvelun myyntitapa antavat asiakkaalle ku-
van ettd SYSteam ajaa asiakkaan etua.

e Turvallisuus
Yleinen mielipide haastateltujen keskuudessa on ettd asiakkaan asioita kasitel-
l&aan luottamuksellisesti ja ettd palveluhenkildstd kayttaytyy luottamusta heratta-
vasti. SYSteamin sopimuksissa olevassa IT2000 YSE (Yleiset sopimusehdot)
litteessd on maininta kaikkien osapuolten vélilla vaihdettujen tietojen luotta-
muksellisuudesta. Asiakkaiden tietojen ollessa erityisen arkaluontoisia on jois-
sakin tapauksissa sopimuksiin siséllytetty vield tiukempia erityisehtoja salassa-

pitoon liittyen.

¢ Asiakkaan ymmartaminen / tunteminen
Pidemman asiakassuhteen ja sitd kautta muodostuneen luottamuksen luontai-
sena jatkeena asiakkailta tulee tarpeita syvallisempaan lilketoiminnan konsul-

tointiin ja tassé koettiin ettd SYSteamilla on viela sisaisesti opittavaa.

SYSteamin konsulteilla on kokemusta eri toimialoilta kéytannon tyosta hyvinkin
laajalti, joissakin tapauksissa konsultti on aiemmin tydskennellyt asiakkaan puo-

lella tietyn toimialan erityisosaajana.

e Palveluympéristd
Kaikilla haastatelluilla oli positiivinen nakemys SYSteamin tamanhetkisesta pal-
veluympdristdsta, eli konkreettisista ja nakyvista todisteista jotka liittyvat palve-
luun. Kuitenkin kehitettaviksi asioiksi nostettiin esille systemaattisuus esimer-
kiksi dokumentoinnin muodossa, raportit toteutetusta palvelusta asiakkaalle se-
k& asiakkaan mahdollisuus itse tarkastella esimerkiksi listoja tehdyista palvelu-

pyynnoista, niiden statuksia sek& annettuja ratkaisuja.



28 (60)

Talla hetkella asiakkaille on tarjolla yksinkertainen asiakaspalvelun portaa-
lindkyma jonne Internetin kautta kirjautumalla asiakas voi tarkastella SYS-
teamin jarjestelmassa heille kirjattuja téita tai tyotilauksia seka esimerkiksi nii-

den statusta.

SYSteamin asiakastyytyvaisyyskyselyssa (2008) tiedusteltiin asiakkaiden ndkemysta hintojen ja
palvelun laadun suhteesta. Asiakkaiden arviot olivat parantuneet vuoden 2007 arviosta vuoden
2008 arvioon huikeat 38%. Valitettavasti tAhdn mennessa SYSteamin toimesta toteutetut asia-
kastyytyvaisyyskyselyt eivat tarjoa tarkempaa tietoa palvelun laadusta tai esiteltyjen laatukritee-

rien toteutumisesta.

4.2. Asiakassuhteiden tasot ja uskollisuus

SYSteamin asiakashankinnassa edullinen hinta ja mainonta eivét ole koskaan olleet téarkeimpia
kilpailukeinoja. Sen sijaan painotetaan yksil6llistd palvelua, osaamisen laatua ja todellista
kumppanuussuhdetta asiakkaan kanssa. Haastatellessani SY Steamilaisia eras tiiminvetaja ja
asiakasvastuuhenkilé kommentoi, etté asiakastyytyvéisyys ei ole viela riittavalla tasolla koska
asiakas ei "julista SYSteamin nimea ja kerro ettd heidan liiketoimintansa perustuu kumppanuu-
teen SYSteamin kanssa”. Mielestani tama kuvastaa hyvin yrityksen tavoitetta luoda kestavia ja

syvdllisia yhteistydsuhteita asiakkaidensa kanssa.

Yksi asiakasuskollisuuden, ja samalla asiakastyytyvaisyyden, tason mittari on referenssiasiak-
kaat. SYSteamin tavoitteena on ettd seké suuren ja haastavan ettd mittasuhteiltaan pienem-
mankin projektin jalkeen asiakas kokee saaneensa niin paljon ja laadukasta palvelua etta han

lupautuu puhumaan puolestamme myds muille, referenssina.

Asiakasuskollisuutta pidetdén SYSteamissa tarkeénda. Yleisemp&a on etté asiakas siirtyy SYS-
teamille kilpailevan toimittajan asiakaslistalta kuin SYSteamilta kilpailijalle. Asiakasuskollisuutta
pyritdan kaikin tavoin yllapitamaan. SYSteam pyrkii kehittamaan asiakkaidensa liiketoimintaa ja
jarjestelmia pidemmalla tahtaimella jolloin asiakkaiden suuri vaihtuvuus ei ole toivottavaa eika

SYSteamin liiketoimintaa tukevaa.

4.3. Asiakastyytyvaisyys

4.3.1. Asiakastyytyviisyyden perustekijit
Aiemmin teoriaosuudessa esitellyn mukaisesti asiakastyytyvaisyys perustuu asiakkaan odotus-

ten ja kokemusten suhteeseen.

Reklamaatiot vastaanottaa ja kasittelee asiakkaalle nimetty asiakasvastuuhenkil®.
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4.3.2. Asiakastyytyvaisyysjohtaminen
SYSteamilla on hyvat edellytykset onnistua asiakastyytyvaisyysjohtamisessa. Asiakastyytyvai-
syytté mitataan sdanndéllisesti ja edellisilté vuosilta on kertynyt aineistoa jonka perusteella voi-
daan analysoida ja verrata asiakastyytyvaisyyden kehitystd. SYSteamissa on kaytéssa CRM -
jarjestelma jolla asiakastiedot tallennetaan ja jonka avulla niita voidaan analysoida. Myds joh-
tamiskulttuuri tukee asiakastyytyvaisyysjohtamista; vuoden 2009 teemana onkin ollut koko yri-

tyksessa asiakaspalvelu ja tavoitteena etté kaikki asiakkaat ovat tyytyvaisia.

4.3.3. Asiakastyytyvaisyystiedon kayttoalueet
SYSteam hyddyntaa asiakaspalautetta jonkin verran esimerkiksi motivaationa tyontekijoille mut-
ta kannustepalkkiota tai vastaavaa ei varsinaisesti ole sidottu mitenk&én asiakastyytyvaisyy-
teen. Asiakaspalautteen kautta havaittuihin selkeisiin ongelmakohtiin ja laatupoikkeamiin toki

puututaan.

SYSteamin asiakastyytyvaisyyskyselyn kysymykset on suunniteltu arvioimaan enimmakseen
projektiliketoiminnassa onnistumista, ei niink&an uutena kehitysaskelena olevaa asiakaspalve-

lukonseptia.
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4.4. Tunnistetut ongelmakohdat asiakasrajapinnassa

4.4.1. Yhteistyohenki ja luovuus
Me-henki

Yleisesti ottaen me-hengen ja tiimitydn koettiin olevan kohtalaisen hyvélla tasolla.
Luovuus

SYSteamin sisdisia arvoja ovat osaajien vastuullinen vapaus. Tdman uskotaan kannustavan
myds luovuuteen jonka puolestaan uskotaan johtavan liikketoiminnalliseen menestymiseen. Kii-
rettd pidetdan luovuutta estévana tekijana kun taas aikaa ja rauhallista, hiljaista tilaa pidetédan
luovuuden elinehtona (Koski 2001, 39). Luova yksil6 osana asiantuntijayhteiséa tarjoaa luovuu-
tensa tuotosta asiantuntijayhteisolle joka joko hyvaksyy tai hylkéa sen (Koski 2001, 82). Luovat
tyontekijat muodostavat usein omia tyorutiinejaan sdastaakseen aikaa luovalle ajattelulle ja
naiden joskus omalaatuistenkin tyétapojen ymmartaminen on elinehto luovien ihmisten johtami-
sessa (Koski 2001, 88). Kollegoiden kesken kahvipdytékeskusteluissa on usein noussut esille
toive "luovasta tyétilasta”. Visioissa on kuvailtu tilaa jossa voi hiljentya yksin miettimaan sohvalle
tai nojatuoliin mutta jossa toisaalta voi myds isompi ryhma vapaasti heitella ideoita ja kirjata niita
esimerkiksi flappitaululle. SYSteamin Tampereen konttorilla erillisté rauhallista tilaa ei ole talla

hetkella kaytettavissa.

4.4.2. Palvelupakettija palvelutuotanto

Asiakkaan aktiivinen osallistuminen palveluprosessiin

Haastattelemani henkilt SYSteamilla kokivat etté asiakkaan aktivoiminen osallistumaan
enemman palveluprosessiin toisi selvaa lisdetua. Palvelun lopputuloksen koettiin parantuvan
selkeasti ja siten myo6s asiakastyytyvaisyyden. Asiakkaan aktiivinen osallistuminen tarjoaisi

my6s mahdollisuuden saada valittomasti selkeaté palautetta tehdystéa tyosta.

Kaytannossa talla hetkella asiakas raportoi palvelupyynnén tai tilaa kehitystydn jonka jalkeen
SYSteamin konsultit toteuttavat tarpeen, joissain tapauksissa konsultti on yhteydessa asiakkaa-
seen lisatietojen saamiseksi. Prosessin koettiin olevan "asiakas jaa odottamaan” -tyylinen ilman

varsinaista vuorovaikutusta palvelun tuotantoprosessin aikana.

4.4.3. Tietojarjestelmiit ja viestinta
Kayttotukeen liittyvassa sahkopostiliikenteessa kaytetddn Microsoft Office Outlook -
toiminnallisuutta johon useammalla henkil6lla on kayttéoikeudet. Puhelut ohjataan keskitetysti

paivystavan henkilon matkapuhelimeen.

Palvelupyynnét ja kehitysty6t tallennetaan Microsoft AX jarjestelmaan raataloityyn tydkaluun

jota kutsutaan AXP:ksi. Kyseessé on alun perin projektinhallintaan suunniteltu tehtévéaluettelon



31 (60)

omainen tyokalu, joka mahdollistaa muun muassa tehtavien yksiléllisen numeroinnin, statuksen

seurannan, litetiedostojen tallentamisen seka tehtévien osoittamisen eri henkildille.

Projekti- ja asiakaspalvelutoiminnassa kaytetaan resursointiin ja jossain maarin tehtavahallin-

taan MS Project sovellusta.
Asiakastietoja hallinnoidaan erillisend omassa jéarjestelmassaan.

Asiakkailla on kaytossdan AXP jarjestelman Internet portaali josta he voivat reaaliajassa seura-

ta palvelupyynttjensa ja kehitystoidensa statusta.

Sisdisen viestinnan osalta koettiin joidenkin haastateltavien keskuudessa etta viestintaa tapah-
tuu ja se on sisalloltdan laadullisesti hyvaa, mutta viestinnan kohdistamisessa ja perille saami-
sessa on parannettavaa. Asiakaspalvelulle, sen toiminnoille ja asiakaspalvelutiimille toivottiin

parempaa nakyvyyttd SYSteamin sisalla.

4.4.4. Asiakaspalvelutiimi, resurssit ja osaaminen

Asiakaspalvelutiimi

Asiakaspalvelutiimi on se osa organisaatiota jolla on parhaiten tiedossa miten asiakaspalvelun
prosessit toimivat ja joilla on eniten kokemusta asiakaspalvelutehtavista yllapitoasiakkaille.
Ohessa SYSteamin asiakaspalvelun ja erityisesti asiakaspalvelutimin osalta SWOT analyysi

josta kay ilmi tiimitason kehityskohteita.

SWOT -analyysi
Strengths (siséinen) Weaknesses (sisainen)
- Tiimin jasenten monipuolinen osaami- - Myynnillisen otteen puute asiakas-
nen joka yhdessa muodostaa kattavan tyoskentelyssa

osaamiskokonaisuuden

- Asiakaspalveluhenkisyys

- Luotuna selke& konsepti jota myyda
asiakkaille

- Syvallista toimiala- ja asiakasosaamista
kokeneemmilla konsulteilla

Opportunities (ulkoinen) Threats (ulkoinen)
- Askel edella kilpailijoita ja hyvat refe- - Nykyisten asiakkaiden menetys
renssit

- Palvelujen tuotteistaminen yleistyy
- Kysyntéa joustavalle palvelulle
Ainutlaatuinen asiakaspalvelukonsepti

Kuvio 3. SYSteamin asiakaspalvelutiimin SWOT -analyysi
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Resurssit

SYSteamin konsulttien jakautuminen niin sanotusti projektitydhon ja asiakaspalvelutydhon ei
kuitenkaan lahesk&an kaikkien kohdalla tarkoita ettei t6ita tehtéisi myos ristiin eri toiminnoille.
Tiiminvet&jilla ja projektipaallikdilla on kaytdssdan MS Project jota kdytetdan asiakaspalvelun
"projektien” ja kayttddnottoprojektien resursointiin ja tehtévien aikataulutukseen. Esille nostettiin
my0s ajatus siita ettd asiakaspalvelutiimin tulisi kyeta hoitamaan kaikki asiakaspalveluasiakkai-

den ty6t sek& osaamisen etta resurssien puolesta.

4.4.5. Projektista asiakaspalveluun
Tahan on jo tullut parannusta silla SYSteamin kehitetty projektimetodi alustavasti huomioi myds
projektin paatdsvaiheessa siirtyméavaiheen asiakaspalveluun. Myds projektimetodin prosessien
mukanaan tuoma selkeampi ja sovitun mallinen dokumentaatio esimerkiksi projektin aikana
tehdyistd muutoksista, tarjoaa paremmat mahdollisuudet ottaa asiakkuus haltuun projektin jal-

keen asiakaspalvelussa.

4.4.6. Asiakastyytyvaisyysmittaus
Asiakastyytyvaisyyskyselyn Suomen SYSteam Business Solutionsin osalta ruotsalainen kon-
serni. Asiakastyytyvaisyyskyselyn kysymykset painottavat enemman projektiliiketoimintaa kuin

Suomen osalta nykyiselladn merkittavaa asiakaspalvelua.
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5. Tulevaisuuden tarpeet

Tassa esitellaén tulevaisuudentutkimuksen skenaariomenetelmalla luodut kolme skenaariota
SYSteam Business Solutionsin tilasta vuosina 2010 - 2012. Skenaariot perustuvat muun muas-
sa SYSteamin liiketoimintajohdon esittamiin tavoitteisiin seka ennustettuun tulevaisuuden kehi-

tykseen.
Skenaario 1

Vuonna 2010 - 2012 SYSteam on Suomessa johtava pienten ja keskisuurten yritysten IT-
ratkaisujen kokonaistoimittaja ja on johtavan markkina-asemansa ansiosta mukana kaikissa
merkittavissa kaupoissa vahintdan ensimmaiselld tarjouskierroksella. SYSteamia konsultoidaan
yleisissa viestimissa alansa johtavana yrityksena. Asiakkaiden keskuudessa SY Steam tiede-

tdan joustavaksi kumppaniksi joka tunnetaan etenkin hyoétyajattelusta.

SYSteamilla on kattava tarjonta tuotteita ja palveluja seka useita referenssitapauksia nayttona

palvelutarjonnastaan. SYSteam kattaa toimipisteilladn Suomen koko maan laajuisesti ja kontto-
reita sijaitsee nykyisen Vantaan, Tampereen ja Oulun liséksi Vaasassa, Turussa, Jyvaskylassa,
Lappeenrannassa ja Kuopiossa. Kasvu on tapahtunut padasiassa yritysostojen avulla ja henki-

16std on lisdéantynyt noin 300 konsulttiin eli kasvanut keskimaarin kuusinkertaiseksi.

Perustuotteen eli Microsoft toiminnanohjausjarjestelmien lisaksi SYSteam toimittaa palvelin- ja
tietokantaratkaisuja ja -palveluja seka lisdarvo- ja liitAnnaistuotteita eri toimialojen erikoistunei-

siin tarpeisiin. Henkil6stoé on jakaantunut selkeasti eri tuotekohtaisiin osaamisalueisiin.

SYSteamin asiakasmaéra ja asiakkaiden keskimaarainen koko on kasvanut rgjahdysmaéisesti
vuoteen 2009 verrattuna. Asiakkaita on tullut seka uusasiakashankinnan etta niin sanottujen
haltuunottojen kautta kilpailijoilta. SYSteamin valttikortteina asiakashankinnassa ovat laaja tuo-
tevalikoima seka yksildllinen palvelu kuitenkin selkedn konseptin mukaisesti. Jatkuvan yllapidon
piirissa SY Steamilla on yli 100 asiakasta. Asiakkaiden tuoma tyomaara on jakautunut tasaisesti
uusien tuotteiden kayttdonottoprojektien ja yllapidon valilla. SYSteam tekee myods paljon sisdista
kehitysty6ta uusien toiminnallisuuksien ja ratkaisujen kehittdmiseksi ja tuotetarjonnan seka -

osaamisen kasvattamiseksi.

SYSteamilla on oma asiakaspalveluun erikoistunut yksikkonsé jossa tydskentelevien henkil6i-
den osaaminen yhteensa kattaa kaikki myytavat tuotteet ja palvelut. Asiakaspalveluorganisaati-

ossa tydskentelee noin 50 henkil6a.
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Skenaario 2

Vuonna 2010 - 2012 SYSteam on Suomessa omien tuotteidensa alalla johtavassa asemassa ja
nain ollen mukana kaikissa merkittéavissa toiminnanohjausjarjestelmékaupoissa vahintéan tar-
jouskierroksella. Asiakkaiden keskuudessa SYSteam tunnetaan sopivan kokoisena kumppanina

pk-yrityksille ja joustavana palveluntarjoajana.

SYSteamilla on toimipisteita nykyisten Vantaan, Tampereen ja Oulun liséksi muutamalla muulla
paikkakunnalla, esimerkiksi lansirannikolla (Vaasa) ja Keski-Suomessa (Jyvaskyld). Kasvua on
tapahtunut muutaman pienen yritysoston kautta seka rekrytoimalla, henkiléston méaéra on noin

150. Henkilostd on jakaantunut selkeésti eri tuotekohtaisiin osaamisalueisiin.

SYSteamin tuotetarjonta kattaa Microsoftin toiminnanohjausjarjestelmat seka lisdarvo- ja liitén-
naistuotteita mutta tuotevalikoima ei vield kykene vastaamaan kaikkiin asiakkaiden tarpeisiin

kokonaisvaltaisesti.

SYSteamin asiakasméara on kasvanut merkittavasti ja jatkuvan yllapidon piirisséd on noin 70
asiakasta. Merkittava maara asiakkaita on siirtynyt SY Steamille kilpailijoilta joustavuuden, yksi-
I6llisen palvelun ja palvelutarjonnan laajuuden houkuttelemana. Tyomaara jakautuu melko ta-
saisesti toiminnanohjausjarjestelmien kayttdonottoprojektien ja yllapitopalveluiden valilla. SYS-
team tekee paljon siséista kehitystyota tuotevalikoiman, -osaamisen ja erikoisratkaisujen kehit-

tamiseksi.

SYSteamilla on laaja asiakaspalveluun erikoistunut tiimi jonka osaaminen kattaa lahes kaikki
tuotevalikoiman tuotteet ja palvelut. Asiakaspalveluorganisaatiossa tydskentelee 10-20 henki-

164&.
Skenaario 3

Vuonna 2010 - 2012 SYSteam on Suomessa omien tuotteidensa alalla markkina-asemassa
kolmen johtavan yrityksen joukossa. Asiakkaiden keskuudessa SYSteam tunnetaan pk-yritysten

toiminnanohjausjarjestelmien toimittajana ja joustavana kumppanina.

SYSteamilla on toimipisteita kuten nykyisellaan, Vantaalla, Tampereella ja Oulussa, Oulun kont-
torin merkitys ja henkilostomaaréa on kuitenkin lisaantynyt. Kasvua on tapahtunut paaasiassa

rekrytoimalla ja SYSteamissa tyoskentelee noin 80 henkil6a.

SYSteamin tuotetarjonta kattaa Microsoftin toiminnanohjausjarjestelmératkaisut sekd muutamia

merkittavia lisdarvo- ja liitannaistuotteita.

SYSteamin asiakasmaara on kasvanut uusasiakashankinnalla ja niin sanottujen haltuunottojen
kautta. Useita asiakkaita on siirtynyt kilpailijoilta SYSteamille paédasiassa palvelun joustavuuden
ja yksiléllisyyden vuoksi. SYSteamilla on jatkuvan yllapidon piirissé 30-50 asiakasta. Tyomaara

on painottunut yllapitoasiakkaiden tuomaan tyéhon.
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SYSteamilla on oma asiakaspalvelutiiminsa jossa tydskentelee noin 10 henkiléa. Tiimin osaa-

minen on laaja-alaista mutta ei kata taysin koko tuote- ja palveluvalikoimaa.

SYSteam tulevaisuudessa Skenaario 1 Skenaario 2 Skenaario 3

vuosina 2010 - 2012

Toimipaikat Maanlaajuinen Hieman laajentunut | Nykyiset
kattavuus kattavuus

Henkil6sto 300 (kuusinkertai- 150 (kolminkertai- 70 (pienta kas-

nen)

nen)

vua)

Tuotevalikoima

Kokonaisvaltainen

Laajahko mutta ei

Muutamia lisaar-

valikoima viela kokonaisval- votuotteita
tainen
Markkina-asema Johtava Johtava tuotevali- 2.-3. tuotevali-
koiman puitteissa koiman puitteissa
Yllapitoasiakkaita yli 100 70 30-50
SYScare tukipyyntdja yli 500/kk noin 300-500/kk 100-300/kk
Asiakaspalveluorganisaation | 50 hlda 10-20 hlda noin 10 hlo&

koko

Kuvio 4. SYSteamin tulevaisuuden skenaarioiden yhteenveto

5.1.

5.1.1. Palvelukulttuuri

Palvelujirjestelmin osat

Kaikissa SYSteamin tulevaisuudenskenaarioissa on oleellisena osana henkildston maaran kas-

vu joko rekrytointien tai yritysostojen kautta. Myds toimipisteiden mééaran arvioidaan todenné-

koisesti lisdantyvan. Nama muutokset saattavat vaikuttaa yhteishenkeen heikentévasti ja toi-

saalta lisata itsendisen yksityisyrittajyystyyppisen tekemisen méaéaraa ja mielialaa. SY Steamissa
lahes kaikki konsultit ovat tahanastisesti osallistuneet asiakkaiden palvelemiseen ja mikali nain
on jatkossakin, myos uuden henkildéston asiakassuuntautuneisuudesta tulee huolehtia palvelu-

kulttuurin laadun yllapitamiseksi.

5.1.2.
Palvelupaketin osalta merkittavin tulevaisuuden tarve muokkautuu asiakkuuksien tarpeiden

Palvelupaketti

vaihtelevuuden ja tuote portfolion mukaan. Oletettavaa on ettd myytavien tuotteiden, eli kaytan-
nodssa tuettavien jarjestelmien maéara kasvaa merkittavasti kuten myos tuotteistettujen ratkaisu-
jen maara. Liséksi voidaan olettaa, ettd asiakasméara asiakasrajapinnassa kasvaa ja nain ollen

asiakaskunnassa esiintyy entista laajempi valikoima erityyppisia tarpeita.
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On huomioitava myés kilpailevien toimijoiden asema markkinoilla ja se miten SYSteam pystyy

rakentamaan ja yllapitamaan palvelupaketin joka tarjoaa kilpailuetua myds tulevaisuudessa.

5.1.3. Palvelutuotanto
Palvelutuotannon nakokulmasta tulevaisuuden tarpeisiin vaikuttavia tekijoita ovat asiakasmaa-
rén kasvu, kontaktihenkil6ston maaran kasvu ja osaamistaso seké mikali tarjottavat tuotteet

radikaalisti muuttuvat, myds mahdollisesti palveluymparistén merkityksen kasvaminen.

Lahes kaikki SYSteamin konsulteista ovat tihén saakka olleet usean eri osa-alueen tai tuotteen
moniosaajia. Tulevaisuudessa tuotemaaran kasvu ja osaamistasoon kohdistuvien vaatimusten
kiristyminen saattaa vaatia konsulttien erikoistumista entistd enemman tiettyihin tuotteisiin tai

osa-alueisiin. Tarpeisiin voidaan vastata myds tehostetulla yhteistyolla eri osaajien kesken.

Nykyisellaan palveluymparistd konkreettisena asiana, kuten esimerkiksi toimitilojen laatu, ei ole
jarin suuressa merkityksessa. Asian merkitys saattaa kuitenkin muuttua, mikali aletaan tarjota

enemman koulutuspalveluja tai jonkinlaisia jarjestelmien yllapitopalveluja.

5.1.4. Palvelun laatu
Tulevaisuudessa palvelun laadun tarpeiden voidaan olettaa pysyvan lahestulkoon samoina,
haasteet korkean laadun saavuttamiseksi sité vastoin saattavat kasvaa merkittavasti ja vaatia
selkedd panostusta tai investointia. Merkittdvan osan palvelun laadun arviointia muodostavat
asiakkaan odotustason suhde toteutuneeseen kokemukseen. Jatkossakin SYSteamin on huo-
lehdittava etta palveluja myytdessa myydaéan vain sitd mita palvelu oikeasti pystyy parhaimmil-
laan tarjoamaan. Lisaksi on huomioitava ettd mikali palvelun laatua pyritdéan nostamaan henki-
I6stoa kouluttamalla, on paljon enemman hyotya kouluttaa suuri mééra henkildita kuin vain

muutama asiakaspalvelija.
Laadun arvioinnin kriteerit

Laadun arvioinnin kriteereiden osalta tulee huomioida SYSteamin tulevaisuuden muutokset ja
rakentaa kaikkien eri toimintojen yhteensopiva kokonaisuus joka tukee naiden kriteerien toteu-
tumista. On huomioitava erityisesti organisaation koon kasvun vaikutukset eri laatukriteerien

osa-alueilla.

e |uotettavuus

¢ Reagointialttius

o Patevyys

e Saavutettavuus

¢ Kohteliaisuus

e Viestinta

e Uskottavuus

e Turvallisuus

e Asiakkaan ymmartdminen / tunteminen

e Palveluympéristd
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5.2. Asiakassuhteiden tasot ja uskollisuus

Asiakkaiden maaran kasvu ei saisi johtaa siihen ettd SYSteam etaantyy asiakkaistaan tai ei
kykene muodostamaan todellisia kumppanuussuhteita seka isojen ettd pienempien asiakkuuk-
sien kanssa. Referensseilla tulee olemaan entista suurempi merkitys tulevaisuudessa kiristy-

neen kilpailun seurauksena ja tavoitellun markkina-aseman saavuttamisessa.

SYSteamin tavoitteena on kehittya kokonaisvaltaiseksi palveluntarjoajaksi eli niin sanotuksi
ratkaisutaloksi. Asiakkaat ovat toistuvasti iimaisseet haluaan ostaa kiintedhintaisia, tuotteistettu-
ja ratkaisuja taysin yksiléllisen mutta hinnaltaan kallimman palvelun sijaan. Ratkaisujen tuotteis-
tamisesta tulee kustannustehokkaampaa, kun ne ensin toteutetaan yhdelle asiakkaalle esimer-
kiksi tietyn toimialan tarpeita vastaamaan, kuin ettd SYSteamin asiantuntijat kehittaisivat ratkai-
suja omissa testijarjestelmissaan. Tiivis kumppanuussuhde asiakkaan kanssa mahdollistaa
yhteistyon ratkaisuja kehitettdessa ja tukee kehitettyjen ratkaisujen myyntia myos referenssien
muodossa. llman syvaa asiakassuhdetta ja uskollisia asiakkaita paketoitujen ratkaisujen tuot-

taminen ja myyminen on erittéin haasteellista.

5.3. Asiakastyytyviisyys

5.3.1. Asiakastyytyvdisyyden perustekijat
Asiakastyytyvaisyyden rooli kilpailuedun saavuttamisessa on tulevaisuudessa vahintaan yhta
merkittava kuin nykyisin. Asiakaskeskeisyyden lisdéantyessa kaikilla toimialoilla myés SY S-

teamin pitéda pystya reagoimaan tulevaisuuden tarpeisiin.

5.3.2. Asiakastyytyvaisyysjohtaminen
Asiakastyytyvaisyysjohtaminen on tahanastisesti ollut hyvalla tasolla ja vastannut tarpeisiin
lahestulkoon kaikkien perusedellytysten osa-alueilla. Seka asiakastyytyvaisyyden mittauksen,
asiakastietokannan ja kehittyneen johtamiskulttuurin osalta tulevaisuuden tarpeet muodostune-
vat normaalin jatkokehittamisen kaltaisiksi.

5.3.3. Asiakastyytyviisyystiedon kidytt6alueet
Asiakaspalvelun kehittdminen ja etenkin laatutason nostaminen saattaa jatkossa vaatia jonkin-
laista kannustetta henkiléston motivoimiseksi. Osaltaan kannusteena voisi toimia valiton asia-
kaspalaute. Ongelmien ratkaisu ja niista kiitoksen saaminen on osalle SY Steamin tyontekijoista
tarked motivaatiotekija tydnteolle. Myds runsaampi asiakaspalautteen maara mahdollistaisi

toiminnan ongelmakohtien selvittdémisen entista tehokkaammin.
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6. Kehitysmalli

Asiakaspalvelussa ja asiakastyytyvaisyydessad moni asia vaikuttaa toiseen ja kokonaisuuden
parantamiseksi pitda kehittaa useita asioita yhtaaikaisesti. Kuvaan kehitysmallissa osittain laajo-
ja kehitettavia kokonaisuuksia, tavoitetiloja jotka vaikuttavat asiakaspalvelurajapintaan positiivi-
sesti, mutta pyrin tuomaan esille myds konkreettisia esimerkkeja niiltd osin kuin ne soveltuvat

kokonaisuuteen ja voidaan yksityiskohtaisesti kuvata.

6.1. Palvelujirjestelmdn osat

6.1.1. Palvelukulttuuri
Palvelukulttuurin eli palveluilmapiirin tulisi olla yhteishenkeéa kannustava seka luovuuden ja in-
novatiivisuuden salliva. Henkiléston tulisi olla asiakassuuntautuneista seka kaikkien yrityksessa
tulee tiedostaa mitéa asiakkaalle voidaan luvata ja miten tarkeéta on annettujen lupausten pita-

minen.

Yrityksen ja koko henkildston tulisi tietoisesti panostaa yhteishengen parantamiseen ja etenkin
eri konttoreiden vélisen yhteistoiminnan tehostamiseen. Yhteishengen parantamisen tulisi ta-
pahtua normaalin tytn ohessa lisdantyneena vuorovaikutuksena ja aktiivisuutena eri osaajien ja
esimerkiksi tiimien valilla. Vapaa-ajan aktiviteetit tai yhteiset tapahtumat voivat olla paikallaan
toisiin tutustumisen vuoksi etenkin jos henkilostdssé on jatkossa paljon vaihtuvuutta. Tydilmapii-
rin yhteishengen parantamiseksi taas voitaisiin lisata yhteistoimintaa esimerkiksi erilaisten tuo-
teinfojen pitdmisessa ja jarjestamisessa tai kayttda mahdollisuuksien mukaan hyddyksi toisten

osaamista eri toimipisteiden vélisessa toiminnassa.

Uutta henkilostoa rekrytoitaessa tulee ehdottomasti huomioida henkildiden asiakassuuntautu-
neisuus ja kiinnostus palvella asiakkaita. Nykyisen henkiloston keskuudessa tulee kannustaa
aktiiviseen vuorovaikutukseen asiakkaan kanssa ja tuoda esille jokaisen asiakaspalvelutilanteen
merkitys asiakkaan kokonaismielikuvaan SYSteamista. Tarvittaessa henkiloston kasvaessa
esimerkiksi yritysostojen kautta tulee asiakaspalvelun prosessit ja kaytannot jalkauttaa uusille

tekijoille tehokkaasti ja selkeasti.

SYSteamin koko henkilokunnan tulee kaikissa tilanteissa luvata asiakkaalle vain sen minka
pystymme pitdmaan. Kaytannossa kaikkien tulee tiedostaa, mitka kaikki asiat joita asiakkaalle

kerromme, ovat tai voidaan tulkita lupauksina.

Yleisella tasolla tulee olla kaikkien tiedossa miké asiakaspalvelun nykytila on, eli mit pystymme

toteuttamaan ja mitk& ovat meille haastavimmat osa-alueet. Asiakaspalvelutiimi voisi jarjestaa
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selkeita tiedotustilaisuuksia ja viestinvaihtoa liittyen siihen mita asiakaskohtaiset tavoitteet ovat
ja miten hyvin ne on saavutettu. Esimerkiksi kuinka usein vasteajat toteutuvat kayttétuen palve-
lupyynnoissé tai miten pitkia palvelupyyntéjen ratkaisuajat ovat keskimaarin. Myds esimerkiksi
kehitystgihin liittyen asiakkaille annettavat tydméaaraarviot ovat lupauksia joiden tulee pitaa paik-
kansa. Jotta paikkansapitavyytta voidaan arvioida, tulee kaikki asiakkaalle annetut tyémaaraar-

viot tallentaa jotta toteutunutta tyémaaraa voidaan verrata alun perin luvattuun tydmaaraan.

6.1.2. Palvelupaketti
SYSteamin Dynamics asiakaspalvelun sopimussisaltd on selkeésti méaaritelty ja kaydéan tark-
kaan asiakkaiden kanssa lapi. SYSteamin tulisi tuoda selkeasti esille palvelupaketin sisalt6a,
esimerkiksi selkeé kaaviokuva jossa kuvataan sopimuspalvelut ja lisapalvelut voisi havainnollis-
taa asiaa parhaiten. Tama kuva voitaisiin julkaista asiakaspalvelusivustolla seka koko palvelu-
kokonaisuudesta tiedottaa esimerkiksi sdanndllisissa kvartaalikokouksissa joita SY Steam jarjes-

taa.

Mikali tuotevalikoima ja asiakasmaara kasvaa suuresti tulee palvelupaketin eri osioissa huomi-

oida mahdollisesti muuttuneet tarpeet.

Palvelupaketin osalta joustavuutta tulisi mahdollistaa ja miettia jotta palvelupaketti olisi yksil6lli-

siin tarpeisiin muokattavissa ja siten mahdollisimman kilpailukykyinen kaikille asiakkaille.

6.1.3. Palvelutuotanto

Prosessi, jarjestelmat ja seuranta

Palvelun tuotantoon pitéisi luoda ja jalkauttaa selke& prosessi. Prosessin noudattamista tulee
seurata ja siind onnistumista mitata. Prosessia jalkautettaessa tulee huolehtia ettéd asia tuodaan

kaikkien tietoon tasalaatuisesti ja samanmuotoisena.

Prosessin seurantaa ja kehittdmista varten tulee siind onnistumista ja sen tasalaatuisuutta pys-
tya mittamaan, eli prosessin eri vaiheista tulee tallentua tietoa tata seurantaa varten tahan so-

veltuvaan jarjestelmaan.

Osittain SYSteamissa on jo kehitetty prosessia ja jalkautettukin sitd, kaytannoét vain eivat viela
ole vakiintuneet ja eri toimijoiden rooleissa ja vastuissa on viela edelleen kehitettdvaa. On tar-
keda jarjestaa tiedottamista, ohjausta ja koulutusta tukemaan prosessien kayttéonottoa ja kayt-

toa.

SYSteamilla on mahdollisuus parantaa selkeasti palvelutuotantoa kokonaisuutena parantamalla
palveluprosessin laatua. Palveluprosessin lopputuloslaatu on hyvalla tasolla. Varmistamalla
kaytossa olevan palveluprosessin systemaattinen toteutuminen saadaan asiakastyytyvaisyys
paremmalle tasolle seka voidaan keréaté palautetta prosessin edelleen kehittamiseksi. Mikali
taas prosessia ei systemaattisesti toteuteta, on heikentyneen asiakastyytyvaisyyden liséksi

my0ds prosessin jatkokehittdminen palautteen perusteella Iahestulkoon mahdotonta.



Palvelun huono
prosessilaatu

Palvelun hyva
lopputuloslaatu
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Asiakastyytyvaisyys:
keskinkertainen

Palvelun hyva
prosessilaatu

Palvelun hyva
lopputuloslaatu

Kuvio 5. Prosessilaadun kehittdmisen vaikutus asiakastyytyvaisyyteen

Asiakastyytyvaisyys:
HYVA

Kuviossa 6. on kuvattu SY Steamin asiakaspalvelun palvelupyyntoprosessin tarkeimmaét vaiheet

seka niissa muodostuvat ja tallentuvat tiedot, asiakaskontaktit dokumentit seka toimenpiteet

joita vaiheessa tehdé@én asiakkaan aktivoimiseksi. Mustalla kuvatut kohdat ovat nykytilaa ja

punaisella on kuvattu prosessin vaiheisiin osa-alueittain liittyvat kehityskohteet.

Kuviossa 7. puolestaan on kuvattu palvelupyyntdprosessiin liittyvien tarkeimpien tukiprosessien

nykytilaa ja kehityskohteita vastaavalla tavalla.

Palvelupyynt6jen seuranta ja raportointi vaatii kehittamista. Palvelupyyntdjen tarkempi seuranta

(kts. Kuvio 7.) tuottaisi prosessien kehittamisen ja palvelun laadun arvioinnin kannalta arvokasta

tietoa.



Palvelupyynnén
vastaanotto

Palvelupyynndén
selvittaminen

Palvelupyynnén
kasittelyn paattdminen

Tallentuvat tiedot

Vastaanotto pvm ja aika
Asiakasta palvellut henkild
Palvelupyynnén aihe ja tiedot
Asiakkaan yhteyshenkild
Palvelupyynnon vasteaika

Selvityksen aloitus pvm ja aika
Ratkaisuaika
Ratkaiseva konsultti/konsultit
Tehdyt toimenpiteet
Yhteydenpito asiakkaaseen

Valmis pvm ja aika
Selvitysraportti

Asiakaskontaktit

Puhelu tai séhkoposti
asiakkaalta
Kuittaus sahkdpostitse
asiakkaalle

Mahdollinen lisétietopyynto
Ratkaisun toimittaminen
sahkopostitse

Kuittauspyyntd asiakkaalle
sahkopostitse
Asiakkaan kuittaus
sahkopostitse

Dokumentaatio

Esitaytetty selvitysraportti

Taytetty selvitysraportti

Toimenpiteet
asiakkaan
aktivoimiseksi

Mustalla kirjatut toteutuvat nykytilanteessa

Kuvio 6. Palvelupyyntoprosessin kehityskohteet vaiheittain (kehityskohteita ei julkaistu)
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palvelupyyntdjen maarat

yhteensa ja asiakkaittain
Tavoite vasteaika vs. toteuma

yhteensa ja asiakkaittain

Vasteaikatoteumat
Palvelupyyntdjen maarat
Ratkaisuajat

ULKOINEN
Vasteaikatoteumat
Palvelupyynttjen maaréat
Ratkaisuajat

Resursointi ja
Seuranta Raportointi osaamisen
kehittdminen
Vastaanotettujen SISAINEN Osaamiskartoitus

Tiimin sisaiset resursoinnit

Mustalla kirjatut toteutuvat nykytilanteessa

Kuvio 7. Palvelupyyntéprosessin tukiprosessien kehityskohteet (kehityskohteita ei julkaistu)
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Asiakaspalvelutiimi

Asiakaspalvelutiimin roolia tulisi tuoda enemman esiin SYSteamin sisélla sekd sen vahvuuksia
ja osaamista korostaa asiakkaiden keskuudessa. Liséksi tulee tehdé selked linjanveto siitd mi-
ten asiakaspalveluasiakkaiden, etenkin projekteista juuri siirtyneiden asiakkuuksien, ty6t ohja-

taan; asiakaspalvelutiimin konsulteille vai myds tiimin ulkopuolisille konsulteille.

Mikali henkiléstomaéara ja tuettavien tuotteiden maara kasvaa SYSteamissa suuresti seuraavien
vuosien aikana, tulisi konsulttien osaamista keskittaa tiettyihin tuotteisiin ja osa-alueisiin. Orga-
nisaatiomuutoksina esimerkiksi sovellusarkkitehtien nimedminen asiakaskohtaisesti voisi olla
hyodyllistd. Nain vahintdéan yksi konsultti tuntisi asiakkaan jarjestelmaratkaisun kokonaisvaltai-
sesti.

Osaaminen

Osaamisen kehittdmisen, yllapitamisen ja jakamisen tulee olla asiakaspalvelutiimissa vahvasti
nakyvissa. Uusien tuettavien tuotteiden seka versioiden myoté asiakaspalvelutiimin konsulttien
osaaminen vaatii jatkuvaa kehittdmista. Mentorointia, jossa kokeneempi konsultti toimii tarvitta-
essa aloittelevamman konsultin tukena ja ohjaajana, kannattaisi jatkaa ja myo6s kehittaa pidem-
maélle. Osaamisen kehittdminen ja esimerkiksi mentorointiin kuluva aika tulee huomioida kan-

nustejarjestelmia muokattaessa.

Osaamisen keskittaminen tiettyihin osa-alueisiin ja jarjestelmiin saattaa olla tarpeen mikali tuo-
temaara ja henkilostomaara kasvavat voimakkaasti. Tehokkaana moniosaajana toimiminen

vaikeutuu tuettavien jarjestelmien maaran kasvaessa.
Projektista asiakaspalveluun

Kuviossa 8. on kuvattu kayttdonottoprojektista asiakaspalveluun siirtymisen prosessin vaiheita
ja niihin liittyvid vastuita rooleittain. Prosessissa paavastuu on tulevalla asiakasvastuuhenkilolla
joka toimii laheisessé yhteistydssa projektipdallikon kanssa. Mahdollisuuksien mukaan tulevaksi
asiakasvastuuhenkiloksi pyritdédn nimedmaan projektin aikainen projektipaallikkd. Asiakasvas-
tuuhenkild ja projektipaallikko toimivat yhteistydssa asiakkaan kayttddnottoprojektin vetgjan tai

projektin johtoryhman kanssa.

Asiakasvastuuhenkilo esittelee tulevan asiakaspalvelusopimuksen seka siihen liittyvéat prosessit
asiakkaan projektipaallikolle tai projektin johtoryhmalle. Esittely toteutetaan ensin asiakaspalve-
lusopimuksen neuvottelu- ja maarittelyvaiheessa mutta kdaydaan lapi mydhemmin uudelleen
yksityiskohtaisemmin juuri ennen siirtymévaihetta. Tassa vaiheessa kaydaan lapi asiakaskoh-
taiset erityistarpeet, mikali sellaisia on liittyen asiakaspalvelun toimintaan, esimerkiksi raportoin-
nin yksityiskohtaisuuden osalta. Asiakkaan kanssa kaydaan myos lapi heidan paayhteyshenki-

I6nsa ja vastuualueet.

Tama SYSteamin ja asiakkaan edustajista koostuva ydintiimi suunnittelee sopivan siirtymavai-

heen aikataulun ja varaa tarvittavat resurssit ja palaveriajankohdat. SYSteamin asiakasvastuu-
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henkild nimeéaa jarjestelman kaikille osa-alueille asiakkuuden vastuukonsultin seka esimerkiksi

teknisen ympéristdvastaavan ja vastaa asioiden tiedottamisesta siirtymavaiheeseen liittyen.

Siirtymavaiheen alussa jarjestetdan niin sanottu "Asiakaspalvelun Kick-Off” -tilaisuus, mahdolli-
sesti projektin paatdstilaisuuden yhteyteen. Tilaisuuteen kutsutaan asiakkaan puolelta kaikki
henkilot jotka osallistuvat yllapitovaiheeseen joko raportoimalla ongelmatilanteita tai esimerkiksi
jatkokehityksen osalta. SYSteamin puolelta kutsutaan kaikki asiakkuutta varten resursoidut eri
osa-alueiden osaajat seka kayttdtuen nimetty edustaja. Tilaisuuden tavoitteena on esitelld jat-

kossa yhteistydssa toimivat asiakkaan ja SYSteamin edustajat toisilleen kasvotusten.

Tulevat asiakaspalvelun eri osa-alueiden konsultit ottavat vastuun asiakkuuden niin sanotusta
haltuunotosta omien erityisosa-alueidensa ollessa kyseessa. Tekninen ympéristévastaava ottaa

vastuun ymparistokuvauksista ja etayhteyksista.

SYSteamin sisalla projektikonsultit ja asiakaspalvelukonsultit kayvat lapi siséisissa palavereissa
jarjestelmamuutokset, erityiset toimintatavat, liittymat ja muut tarvittavat tiedot osa-alueeseen

littyen. Myos dokumentaation muoto, laajuus ja sijainti kaydaan lapi.

Tekninen ymparistOvastaava pitdé palaverin projektin aikaisen teknisen vastuuhenkilon kanssa
ja tarvittaessa luo tai paivittdd ymparistokuvauksia ja etdyhteysohjeita. Han huolehtii myés tar-

vittavat kayttajatunnusmuutokset tai kayttboikeusmuutokset muita uusia konsultteja varten. Ym-
paristdvastaava sopii suoraan asiakkaan tekniseksi vastuuhenkiloksi nimetyn resurssin kanssa

tulevat niin sanotut huoltoikkuna-aikataulut ja muut jatkotoimenpiteet.

SYSteamin kayttotuen nimetty edustaja huolehtii asiakkaan tiedottamisen kayttotukipalveluiden

osalta.



Asiakasvastuuhenkilé
/ projektipaallikko

Vastuukonsultit ja
ymparistovastaavat
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Kayttotuki

Asiakaspalvelu-
sopimus
neuvottelut

Kutsuu asiakkaan edustajat
neuvotteluihin
Esittelee asiakaspalvelumallin
Tarkentaa sopimuspakettia
asiakkaan tarpeita vastaavaksi

Projektin paatos
ja
asiakaspalvelun
’kick-off”

l

Kutsuu asiakkaan projektiryhméan
ja paakayttajat
Kutsuu SYSteamin projektiryhméan
ja tulevat vastuukonsultit
Valmistelee agendan ja
lapikaytavat asiat

Osallistuvat tapahtumaan ja
esittelevat asiakkaalle tarpeen
mukaan oman osa-alueensa
prosessit ja toimintatavat

Osallistuu tapahtumaan ja
esittelee asiakkaalle kayttdtuen
kaytannot ja seurantaraportit
Tunnukset asiakas portaaliin

Tiedon
siirtdminen ja
dokumentointi

Varaa tarvittavat resurssit ja
jarjestaa esimerkiksi workshopit
ja lapikaynnit
Vastuiden jakaminen

Osallistuvat osaamisen
siirtimiseksi workshopeihin
Ympaéristokuvausten ja
etéyhteysohjeiden paivittaminen

Tallentaa asiakaspalvelu-
sopimuksen ja asiakastiedot
sisdisiin jarjestelmiin
Osallistuu tarvittavilta osin
workshop -tilaisuuksiin

Siirtyminen
asiakaspalveluun

Normaalit asiakasvastuuhenkilon
rutiinit

Normaalit prosessien mukaiset
tehtavat

Ohjeistus jarjestelmien ja
palvelujen kaytosta asiakkaalle
kirjallisena
Normaalit prosessien mukaiset
tehtavat

Kuvio 8. Projektista asiakaspalveluun siirtyméavaiheet ja vastuut

Resurssien hallinta

Resurssien hallintaa tulee tehostaa siten etta projektity6t ja asiakaspalveluty®t resursoidaan

toisensa huomioiden ilman paallekkaisyyksia. Resursoinnissa tulisi huomioida eri konsulttien

osaamisalueet seké kehitysté vaativat alueet siten etté heille osoitetaan toitd myds heidén

osaamistaan kehittaviltd osa-alueilta.

Resursointiin liittyen tulee myos maaritella miten tyot jaetaan asiakaspalvelutiimin ja muiden

konsulttien kesken.

6.1.4. Palvelun laatu

Palvelun laatuun vaikuttaa suuresti kolmen edella kuvatun osa-alueen; palvelukulttuurin, palve-

lupaketin ja palvelutuotannon kehittdminen. Laadun ja laadun paranemisen mittaaminen myos

perustuu osittain edelld kuvattujen osa-alueiden seurantatietojen analysoimiseen.

Kuvaan téssé osiossa seka sitd miten edelld kuvattujen osa-alueiden kehitysajatukset vaikutta-

vat laadun arvioinnin kriteereihin ettda myds kyseisten laatukriteerien erillisiin kehitysideoihin.
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Laadun arvioinnin kriteerit

e Luotettavuus
Tietamyksen lisdantyessa palvelupaketin sisalldsta ja siitd miten asiakaspalvelu
SYSteamissa nyt toimii parantaa lupausten pitdmisen tasoa asiakaspalvelura-
japinnassa. Palveluprosessin jalkauttaminen ja kehittaminen liséé palvelun joh-
donmukaisuutta seka todennédkoisyytta sille ettd palvelu suoritetaan oikein heti
ensimmaisella kerralla. Palvelusuorituksen virheettémyytté voidaan arvioida te-
hokkaammin, kun kaytdéssa on systemaattinen palveluprosessi jota myds seura-
taan ja jonka tuloksia mitataan.

¢ Reagointialttius
Palvelupyyntdjen vasteaikojen seuranta ja raportointi osana palveluprosessia
antaa mahdollisuuden mitata ja verrata tuloksia siitd miten nopeasti SYSteam
reagoi asiakkaan ongelmatilanteissa.

e Patevyys
Osaamisen kartoittaminen, kehittdminen ja kehityksen seuranta sek& osaami-
sen keskittdminen tiettyihin osa-alueisiin ja tuotteisiin parantaa asiakaspalvelu-
rajapinnassa toimivien resurssien patevyytta. Sovellusarkkitehtina, eli koko-
naisvaltaisena jarjestelmien tuntijana toimiminen nimetyille asiakkaille mahdol-

listaisi konsultin kehittymisen myos asiakkaan lilkketoiminnan osaajana.

e Saavutettavuus
Saavutettavuuden on todettu olevan hyvélla tasolla eika kehitystarpeita ole il-

mennyt.

e Kohteliaisuus

Myoskaan kohteliaisuuden osalta ei ole havaittu kehittamistarpeita tai puutteita.

e Viestinta
Viestinnan osalta tulisi kiinnittdd huomiota siihen missa muodossa viesteja
SYSteamilta l&htee asiakkaille seka kuinka teknista kielta viestinnassa kayte-
tédan. Asiakaskeskeisesti ajatteleva konsultti pohtii viestid muotoillessaan miten
asiakas asian nékee ja mitd asiakas viestilta toivoo. Asiakkaan hyvin tunteva

konsultti taas osaa viestia asiakkaan kielella.

e Uskottavuus
Uskottavuuteen vaikuttaa osaksi yrityksen imago, osaksi asiakaspalveluhenki-

I6st6 ja asiakkaan mielikuva siitéa ajaako yritys hédnen etuaan.
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Asiakaskeskeisesti ajatteleva henkilostd vahvistaa asiakkaan kasitysta siita etta
asiakkaan etu on palvelevan yrityksen etu. Systemaattiset palveluprosessit ja
niiden kehittdminen vahvistavat yrityksen imagoa asiakkaiden kesken. Markki-
najohtajan aseman saavuttaminen ja sité kautta toimialan vaikuttajana toimimi-

nen vahvistavat yrityksen imagoa jolloin my6s uskottavuus paranee.

e Turvallisuus
Turvallisuuteen ja luottamuksellisuuteen liittyen ei ole havaittu erityisia kehitys-
tarpeita. Asiakkaan toimialan luottamuksellisuuden perusteella voidaan esimer-
kiksi sopimusvaiheessa painottaa erikseen sopimusehtojen salassapitovelvolli-

suutta ja sitd miten se kaytdnndssa huomioidaan SYSteamissa.

e Asiakkaan ymmartaminen / tunteminen

Asiakkaan tunteminen ja tdmén liiketoiminnan ymmartaminen vaatii syvaa ja
vuorovaikutteista suhdetta asiakkaan kanssa. Sovellusarkkitehdin nimeaminen
asiakaskohtaisesti on mielestani paras keino luoda SY Steamin sisélle verkosto
jossa sovellusarkkitehdit tuntevat asiakkaan jarjestelméaratkaisut seka liiketoi-
minnan ja voivat ndin jakaa tietoa muille konsulteille ja osallistua vahvasti asi-
akkaan liiketoiminnan kehittdmiseen. Jotta SYSteam voi toimia asiakkaan ko-
konaisvaltaisena kumppanina, se edellyttaa asiakkaan tuntemista joka puoles-
taan edellyttdd tdh&n nimettyja ja varattuja resursseja. Tulevaisuudessa asia-
kasmaaran kasvaessa asiakkaan liiketoiminnan ja jarjestelmaratkaisujen tun-
temisen merkitys kasvaa ja toisaalta asiakkaan tunteminen vaikeutuu konsultti-
tasolla, jolloin vastuuhenkildiden nimeaminen SYSteamissa tulee lahes valtta-

mattdomaksi.

e Palveluymparisto
Palveluymparistdn kehityskohteiksi muodostuivat prosessien seuranta, rapor-
tointi sekéa asiakkaan mahdollisuudet itse tarkastella palvelupyyntoprosessin
etenemisté ja toteutumista.
Palvelutuotanto -osiossa on kuvattu tapoja joilla voidaan lisaté asiakkaan mah-
dollisuuksia palvelupyyntdjen seurantaan seka sitd miten raportointia ja seuran-
taa yleenséa voidaan parantaa.
Palveluymparistta ja esimerkiksi raportointia kehitettdessa kannattaa tulevai-
suutta ajatellen huomioida asiakkaiden erilaiset tarpeet ja toiveet ja luoda tyo-

kaluja joilla joustavasti voidaan vastata niihin.
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6.2. Asiakassuhteiden tasot ja uskollisuus

Saavuttaakseen uskollisia ja pitkakestoisia asiakassuhteita tulee SYSteamin edelleen painottaa
yksilbllista ja réaataloitya palvelua ja tavoitella tilannetta jossa SY Steamin tekijét todella tuntevat
asiakkaan ja taman liiketoiminnan. Asiakasuskollisuutta voidaan parantaa sitouttamalla asiakas-
ta entistd enemman esimerkiksi yhteisten kehityshankkeiden muodossa. Esimerkiksi erilaisten
jarjestelmaratkaisujen tuotteistamista voidaan toteuttaa yhteistydssa useamman ratkaisua tar-
vitsevan asiakkaan kanssa. SYSteam voisi vahvistaa asiakassuhteitaan myos tarjoamalla
kumppanuuden mukana erilaista lisdarvoa, kuten verkostoitumista ja niin sanottua benchmar-

kingia SYSteamin asiakkaiden valilla.

Asiakasuskollisuuden perusta on luonnollisesti tyytyvainen asiakas. Tyytyvaisista asiakkaista on
mabhdollista saada referenssiasiakkaita joiden avulla SYSteam voi erottua edukseen kilpailijoi-

den massasta.

6.3. Asiakastyytyviisyys

6.3.1. Asiakastyytyvaisyyden perustekijit
Kuten jo aiemmin on kuvattu, tietoisuutta asiakaspalvelun nykytilasta tulee liséta SY Steamissa
sisdisesti seka toisaalta kehittaa palveluprosesseja edelleen vastaamaan paremmin asiakas-

kunnan tarpeita.

Asiakaspalveluprosessin systemaattisuudella ja jatkuvalla kehittdmisella on iso rooli asiakastyy-
tyvaisyyden parantamisessa. Aiemmin on kuvattu miten palvelun prosessilaatu ja lopputuloslaa-
tu molemmat vaikuttavat asiakastyytyvaisyyteen. Naiden kehittdminen tulee huomioida vahvasti
jotta asiakastyytyvaisyyden tasoa voidaan parantaa. Myos esimerkiksi reklamaatioiden tehokas

kasittely on yksi selked asiakastyytyvaisyyteen vaikuttava tekija.

6.3.2. Asiakastyytyviisyysjohtaminen
Asiakastyytyvaisyysjohtaminen vaatii SYSteamin panostusta asiakastyytyvaisyyden mittaami-

seen seka asiakastietokannan kayttoon ja kaytén kehittamiseen.

Asiakastyytyvaisyyskyselyn toteuttaminen konsernitasolla tuo mukanaan haasteita, mutta perin-
teinen asiakastyytyvaisyyskysely lomakkein ei ole ainoa tapa kerata asiakastyytyvaisyyden
arviointia mahdollistavaa tietoa. Asiakkaiden tarpeiden, toiveiden ja etenkin odotusten tuntemi-
nen seka SYSteamin onnistuminen asiakkaiden silmissd ovat avainasemassa asiakastyytyvai-
syyden arvioinnissa. Naiden asioiden jatkuva lapikaynti asiakkaan kanssa, esimerkiksi asiakas-
vastuuhenkildn jarjestamissé palavereissa antaa arvokasta tietoa asiakastyytyvaisyyden tasosta

ja kehityksestd. Talla tavalla toteutettuna asiakastyytyvaisyyttéa voidaan arvioida jatkuvasti ja
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siten nopeammin arvioida syy-seuraus suhteita mikali asiakastyytyvaisyyden taso radikaalisti

muuttuu.

Asiakastietokannan kayton tehostaminen asiakaspalvelurajapinnassa toimivien henkildiden

keskuudessa tukisi asiakaskeskeista ajattelua SYSteamin sisalla.

Johtamiskulttuuri on SYSteamissa koettu hyvana ja asiakaskeskeisena. Selkeita kehittdmiskoh-
teita talté osa-alueelta ei ole noussut esiin. Pitda kuitenkin huomioida etta asiakaskeskeisyys ja
tyytyvaisten asiakkaiden tavoite tulee olla jatkuvaa, eiké jadda vain yhden vuoden visioksi tai

teemaksi.

6.3.3. Asiakastyytyvaisyystiedon kidyttoalueet
Asiakastyytyvaisyystiedon hyddyntamisessa kaytanndssa SYSteamilla on parannettavaa. Tie-
toa pitaisi kayttaa systemaattisesti ja tehokkaasti prosessien ja toimintojen ongelmakohtien
I6ytamiseen ja ratkaisemiseen. Kun asiakaskeskeisyys, asiakastyytyvaisyys ja asiakkaan tun-
teminen ovat selkedasti yrityksen tavoitteita, tulee naitd myds joillain tavoin mitata ja huomioida

esimerkiksi kannustepalkkiojarjestelmassa.

Lisaksi myynti- ja markkinointi voisi entistd enemman yksildllisen tiedon perusteella kohdistaa

markkinointiaan tiettyihin asiakasryhmiin tai jopa toteuttaa yksildmarkkinointia.

SYSteamin tulee hieman enemman pohtia millaista tietoa asiakkaista halutaan kerata ja miten
tiedon keruu ja tallennus toteutetaan seké kenen vastuulla se on. Asiakastiedon tehokkaampi

hyddyntdminen on selkeasti mahdollisuus kasvattaa etumatkaa Kilpailijoihin nahden.



6.4. Yhteenveto kehityskohteista
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Alla olevassa taulukossa on kuvattu kehityskohteet aihetasolla, konkreettiset esimerkit kehityksen eteenpainviemiseksi seka kuvattu kyseisen osa-alueen kehityk-

sesta vastaava ja siihen osallistuva yrityksen siséinen taho.

Osa-alue Esimerkkitoimenpiteet Kehityksesta vastaa / osallistuu
PALVELUKULTTUURI
Yhteishenki Tuoteinfot ja workshopit, osaamisen jakaminen, luovuuden tyétilat Johto ja tiiminvetdjat / koko organisaatio

Luovuus ja innovatiivisuus

Tiiminvetajat ja johto huomioivat erityisen luovuuden ja
palkitsee uusista innovaatioista

Johto ja tiiminvetajat / koko organisaatio

PALVELUPAKETTI
Tietoisuus Infot, kaaviokuvat, yleinen tiedottaminen Asiakaspalvelutiimi
Joustavuus Llsgpglv_elwden ja eri asiakaspalvelupaketin tasojen Asiakaspalvelutiimi
kehittaminen
PALVELUTUOTANTO

Palveluprosessi
Vastuiden jakaminen
Asiakkaan aktivointi

Sisainen raportointi

Ulkoinen raportointi
Osaaminen
Resursointi

Projektista asiakaspalveluun siirtyminen

Prosessin jalkauttaminen, kehittdminen ja seuranta
Vastuiden selkea jako seké sisaltdjen maarittely
Asiakasportaali, vuorovaikutukseen kannustaminen

Prosessin seuranta, tilastoraportit, seurantaa tukevan
tiedon tallentaminen

Ad hoc raportit, kuukausiraportti, tdiden aikataulutus
ja kustannusarvio

Osaamisen jakaminen, mentorointi, workshopit ja tuoteinfot

Resursointitytkalujen kehittdminen, tyémaara ja
aikatauluseuranta

Systemaattisen prosessin luominen ja jalkauttaminen

Asiakaspalvelutiimi
Johto / asiakaspalvelutiimi
Asiakaspalvelutiimi

Asiakaspalvelutiimi / asiakasvastuuhenkil6t

Asiakaspalvelutiimi / asiakasvastuuhenkil6t
Tiiminvetjat / koko organisaatio
Johto / tiiminvetajat

Projektipaallikot ja asiakasvastuuhenkiltt
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Osa-alue

Esimerkkitoimenpiteet

Kehityksestéa vastaa / osallistuu

PALVELUN LAATU
Viestinta

Asiakaskeskeisyys

Asiakkaan tunteminen

Perehtyminen asiakkaan toimintaan ja kayttamiin termeihin
Asiakaskeskeisyyteen kannustaminen

Sovellusarkkitehdin nimeaminen

Koko organisaatio
Johto

Liiketoimintayksikko / tiiminvet&jat

ASIAKASSUHTEIDEN TASOT
Asiakkaan sitouttaminen

Yhteiset kehityshankkeet

Johto / asiakasvastuuhenkiltt

ASIAKASTYYTYVAISYYS
Asiakkaan odotukset

Asiakastyytyvaisyyden mittaaminen

Asiakastietokanta

Asiakastyytyvaisyystiedon hyddyntadminen

Tietoisuuden lisddminen asiakaspalvelun nykytilasta

Asiakaspalvelutoiminnan huomioiminen asiakastyytyvaisyys-
kyselyissa
Palautekeskustelut asiakkaan kanssa

Tietokannan aktiivisen kayton lisddminen
Integrointi osaksi asiakaspalvelun tytkaluja

Tiedon hyédyntadminen prosessien ongelmakohtien 16ytamisessa ja
ratkaisemisessa
Myynti- ja markkinointi asiakastietoa tehokkaasti hyddyntéaen

Asiakaspalvelutiimi / koko organisaatio

Johto / asiakasvastuuhenkiltt

Johto ja asiakaspalvelutiimi / koko organisaatio

Johto ja asiakaspalvelutiimi
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7. Yhteenveto

Tyon tavoitteena oli esitella asiakaspalvelun keskeisia teorioita sekd kuvata ja arvioida case -
yritys SYSteam Business Solutionsin asiakaspalvelurajapinnan nykytila ja ongelmakohdat, tule-

vaisuuden tarpeet ja luoda naiden perusteella kdytannonlédheinen kehitysmalli.

Nykytila ja ongelmakohdat saatiin tehokkaasti kartoitettua. Tulevaisuuden tarpeita hahmoteltiin
tulevaisuudentutkimukseen ja SYSteamin visioon perustuen. Asiakaspalvelun teorian tukemana

luotiin nykytilan, ongelmakohtien ja tulevaisuuden tarpeiden perusteella kehitysmalli.

Kehitysmallissa kuvataan kehitystarpeita yleisella tasolla sekd mahdollisuuksien mukaan konk-
reettisin esimerkein. Kehitettavat osa-alueet on jaoteltu samoin kuin miten asiaa on lahestytty
teoriaosuudessa seka nykytilaa ja tulevaisuuden tarpeita kuvaavissa osioissa. Tyon tuloksena
syntynyt kehitysmalli on kaytanndnlaheinen ja se pohjautuu validista lahdeaineistosta muodos-
tuvaan teoriaan. Etenkin nykytilan kuvaus ja tulevaisuuden tarpeiden kartoitus tarjoavat varmas-
ti mielenkiintoisia nakoékulmia asiakaspalvelurajapinnan kehittamiseen muissakin palveluyrityk-

sissa eri toimialoilla.

Tyon edetessa kavi ilmi, etté jokaisessa osa-alueessa on kehitettavaa. Osa kehityskohteista on
merkitykseltddn suurempia ja osa hieman pienempia. Palvelutuotanto nousi selkeasti esiin eni-
ten kehitystd kaipaavana osa-alueena. Sen liséksi ettd palvelutuotannossa on eniten kehitetta-

vaa, tulee huomioida sen suuri merkitys palvelun laadun ja asiakastyytyvaisyyden kannalta.

SYSteamin kannattaa tulevaisuudessa korostaa asiakaskeskeisyytté ja sitd kautta mahdollisuu-
det todella vaikuttaa tésséakin tutkimuksessa havaittujen kohteiden kehittamiseen paranevat

huomattavasti.

Asiakaspalvelurajapinnan kehittdminen on kokonaisuus jossa kaikki tekijat vaikuttavat toisiinsa

ja pienikin muutos voi tuoda yritykselle huomattavaa kilpailuetua.
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9. Liitteet
Liite 1. Henkilohaastattelujen keskustelurunko
Palvelukulttuuri

Jos palvelukulttuurin laadulla tarkoitetaan sitéd miten sitoutunut yritys on ratkaisemaan
asiakkaiden ongelmia ja etta yritys lupaa vain sen minka pystyy pitaméan - kuinka hyva-

néa pidat SYSteamin palvelukulttuuria?
Palvelupaketti

Ydinpalvelulla tarkoitetaan sitd mita yritys kytdnnéssa tekee ja liitannaispalvelut raken-
netaan ydinpalvelun ymparille kilpailukyvyn parantamiseksi. Ydinpalvelu on perustuote
jaliitannaispalvelut ovat raatéloitya erityisosaamista. - Mika on mielestasi SYSteamin

ydinpalvelu ja mitkd liitdnnaispalveluja (asiakaspalvelussa)?
Mihin suuntaan palvelupakettia tulisi mielestasi kehittaa?
Palvelutuotanto

Miten mielestasi voitaisiin parantaa asiakkaiden aktiivista osallistumista palveluproses-

siin?

Onko SYSteamin tyontekijoiden osaaminen mielestasi kehittynyt riittavasti konsultoitavi-

en tuotteiden kehitykseen ja palveluprosessin tarpeisiin nahden?
Palvelun laatu 1

Jos palvelun laatu muodostuu asiakkaan odotuksista palvelulle suhteessa asiakkaan
saamaan palvelukokemukseen, kuinka hyvaksi uskot SYSteamin asiakkaiden arvioivan

palvelun laadun?
Eli ovatko asiakkaiden odotukset realistisia, ala- tai ylakanttiin?

Palveleeko SYSteam asiakkaita odotuksia vastaavasti, yli odotusten vai alittaako palvelu

odotukset?
Palvelun laatu 2
Lopputuloslaatu ja prosessilaatu
Miten arvioisit SYSteamin onnistuvan palveluprosessissa?
Miten arvioisit SYSteamin onnistuvan palvelun lopputuloksessa?

Ongelmakohdat?
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Asiakastyytyvaisyys
Onko SYSteamin asiakastyytyvaisyystaso mielestasi riittavalla tasolla?
Panostaako SYSteam mielestasi tarpeeksi asiakastyytyvaisyyteen?
Mitké& seikat mielestasi eniten heikentavat SYSteamin asiakkaiden tyytyvaisyytta?
Miten asiakastyytyvaisyytté voitaisiin mielestasi parantaa?
SYSteamin arvot
Kuinka hyvin tunnet mitd SYSteamin arvot ovat?
Miten hyvin SYSteam mielestasi elaa arvojensa mukaisesti?

Liiketoimintahy6ty — positiivisia ja mitattavia hyotyja asiakkaille ja SY Steamille

Asiakaslaheisyys — SYSteam on lahella asiakkaitaan ja haluaa osallistua aktiivisesti ja uteliaasti

asiakkaan toimintaan ymmartaakseen sitd mahdollisimman hyvin

Pitkdjanteisyys — Yhteistydsuhteet, moraalisesti ja eettisesti kestava toiminta on aina tarkeam-

paa kuin nopeat, pinnalliset voitot

Sitoutuneisuus — SYSteam selvittda kuinka ratkaisuillaan voi vahvistaa asiakasta, palava halu

vastata asiakkaan odotuksiin, SYSteam valittaa asiakkaistaan

Asiakaspalvelu yleisesti

Kuinka hyvin mielestasi tunnet SYSteamin asiakaspalvelun toiminnan kokonaisuutena eli

eri osa-alueet jotka sisaltyvat sopimukseen seka prosessit joilla palvelua toteutetaan?
Koetko itse osallistuvasi palvelun tuottamiseen?
Koetko voivasi vaikuttaa palvelun laatuun?

Kouluarvosanalla 4-10 mille tasolle arvioisit SYSteamin asiakaspalvelun kokonaisuutena

talla hetkella?

Tehtavan kuva ja palvelun tuotanto

Onko omaan rooliisi asiakaspalvelussa olemassa ohjeistus, prosessikuvaus tai muu teh-
tavakuvaus liittyen siihen miten asiakaspalveluasiakkaita tulee palvella ja miten palvelun

eri vaiheissa tulee toimia?

Jos on, toimitko mielestési ohjeistuksen mukaisesti?
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Jos on, toimivatko muut samassa roolissa olevat mielestési ohjeistuksen mukaisesti?
Ongelmakohtia / parannettavaa?
Asiakaspalveluprosessi
Onko asiakaspalveluprosessi oman tehtavakenttasi osalta yhtalainen kaikille asiakkaille?
Ovatko SYSteamin sisdiset prosessit asiakaspalvelun osalta mielestési selkeita?
Asiakaspalveluhenkisyys
Oletko usein suoraan yhteydessa asiakkaisiin?
Palveletko mielellasi asiakkaita?

Onko sinua mielestasi perehdytetty tai koulutettu riittavasti jotta pystyt toimimaan par-

haalla mahdollisella tavalla roolisi mukaisissa asiakaspalvelutehtavissa?
Ongelmakohtia / parannettavaa

Jarjestelmat ja asiakastieto
Mita mielta olet asiakaspalvelun kayttamista tietojarjestelmista?

Kuinka paljon tarvitset tietoa asiakkaista ja yhteyshenkildista tydssasi ja koetko tietoihin

késiksi padsemisen helpoksi?
Sisdinen viestinta ja resursointi

Koetko etta SYSteam tiedottaa sisaisesti tarpeeksi hyvin asiakaspalveluun liittyvista asi-

oista; tapahtumista, muutoksista, onnistumisista yms.?
Miten SYSteam mielestasi onnistuu resursoinnin hallinnassa asiakaspalvelun osalta?

Oletko joutunut tydssasi tilanteeseen jossa resursoinnissa on ohjattu sinulle projek-

tiasiakkaiden ja asiakaspalveluasiakkaiden tydtehtavia liikaa paallekkain?
Yhteenveto

Mainitse vahintaan kolme mielestési suurinta ongelmakohtaa tai kehitystéa vaativaa seik-
kaa liittyen SYSteamin asiakaspalveluun yleensa tai omaan tyonkuvaasi asiakaspalve-

lussa?

Mihin asioihin seuraavan kahden vuoden aikana tulisi mielestési eniten panostaa SYS-

teamin asiakaspalvelussa?
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Liite 2. Asiakaspalvelun kehittiminen -haastattelun kyselylomake

1 2 3 4 5
Erittdin samaa
En lainkaan samaa mieltd En samaa mieltd En osaa sanoa Samaa mielta mielta

Palvelukulttuuri

SYSteamin tyontekijat ovat asiakaspalveluhenkisia

SYSteamin tydntekijdiden keskuudessa vallitsee hyvé me -henki

SYSteamin tydntekijéat ovat yrittdjahenkisia ja innovatiivisia

Palvelupaketti

SYSteamin palvelupaketti on kilpailukykyinen

Systeamin palvelupaketti pystyy vastaamaan nykyasiakkaiden yksil6llisiin tarpeisiin

Palvelutuotanto

SYSteamin tydntekijat ovat osaavia

SYSteamin asiakkaat osallistuvat palveluprosessiin itse aktiivisesti

SYSteamin tydntekijdiden osaamista kehitetaén riittdvasti




Palvelun laatu
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SYSteamin imago on niin hyva ettd asiakkaat antavat anteeksi osan virheistdmme

Asiakkaiden odotukset palvelusta vastaavat todellisuutta

Systeamin palvelu vastaa asiakkaiden odotuksia

SYSteamin palvelu on luotettavaa (johdonmukaista ja virheetdnta, lupaukset pidetaan ja
palvelu suoritetaan oikein jo ensimmaisella kerralla)

SYSteamin palvelussa reagointialttius on hyvaa (henkiléston valmius ja halukkuus
palvella asiakkaita, palvelun nopeus)

SYSteamin henkildstt on patevaa eli palvelua tuottavilla henkildilla on tarvittavat
tiedot ja taidot

Palvelun saavutettavuus on hyva (helppo yhteydenotto, asiakas ei joudu
odottamaan palvelua kohtuuttoman kauan tai etsimaan sopivaa yhteydenottokanavaa,
asiat hoidetaan kerralla kuntoon)

Asiakkaita palvellaan huomaavaisesti, kohteliaasti ja kayttdytymalla asiakasta arvostaen

Asiakkaalle puhutaan kayttéen kielté ja termejé joita h&n ymmartéa ja asiakas vakuuttuu
siitd ettd h&nen asiansa tulee hoidetuksi

Palveluorganisaatio (koko yritys ja asiakaspalveluhenkildstd) ja palvelun myyntitapa
antavat asiakkaalle kuvan etté palvelun tuottaja ajaa asiakkaan etuja

Palvelussa asiakkaan asioita kasitellaan luottamuksellisesti ja palveluhenkildsto kayttay-
tyy luottamusta herattavasti

SYSteam ymmartaa asiakkaiden tarpeet ja huomioi asiakkaat yksiléina

SYSteamin palveluun liittyvat konkreettiset asiat;
palveluymparistd ja nakyvat todisteet palvelusta ovat hyvia




Asiakastyytyvaisyys ja arvot
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SYSteamin asiakkaat ovat tyytyvaisia

SYSteam panostaa asiakastyytyvaisyyteen

SYSteam seuraa asiakastyytyvaisyyden tasoa aktiivisesti

SYSteam tuottaa liiketoimintahyotyé asiakkailleen

SYSteam on ldhelld asiakkaitaan ja haluaa osallistua aktiivisesti asiakkaiden toimintaan

SYSteam haluaa ymmartaa asiakkaitaan ja etenkin heidan erityistarpeitaan

SYSteamin toiminta asiakkaiden kanssa on
pitkdjanteistéd pidemman aikavélin hyotya tavoittelevaa

SYSteam pyrkii vastaamaan asiakkaiden odotuksiin
ja on sitoutunut palvelemaan asiakkaitaan




