LA M K Lahden ammattikorkeakoulu
Lahti University of Applied Sciences

Asiakaskokemusten nykytila
ja kehittamistoimenpiteet
henkilosto- ja taloushallinnon

palvelukeskuksessa

Case: Calpro Oy

LAHDEN
AMMATTIKORKEAKOULU
Liiketalouden ala
Liiketalouden koulutusohjelma
Opinnaytetyo

Syksy 2016

Kaisa Kilponen



Lahden ammattikorkeakoulu
Liiketalouden koulutusohjelma

KILPONEN, KAISA: Asiakaskokemusten nykytila ja
kehittamistoimenpiteet henkilosto- ja
taloushallinnon palvelukeskuksessa
Case: Calpro Oy

Liiketalouden opinnaytetyd, 80 sivua, 1 liitesivu
Syksy 2016
TIIVISTELMA

Opinnaytetyon aiheena oli asiakaskokemusten nykytilan selvittdminen
Calpro Oy:ssa. Opinnaytetyon avulla tutkittiin, mitka tekijat vaikuttavat
asiakaskokemuksen maaraytymiseen henkilosto- ja taloushallinnon
palveluita tuottavassa yrityksessa ja miten asiakaslahtoisyys toteutuu
yrityksen toiminnassa asiakkaan nakokulmasta. Opinnaytetyon tavoitteena
oli selvittaa, miten asiakaskokemusten laatua voidaan parantaa ja
kehittaa.

Tyon teoreettinen viitekehys koostuu asiakaskokemuksen teoriasta ja
siihen liittyvista kasitteista. Empiirisessa osuudessa kaydaan lapi
yritysesittely, tutkimuksen laadinta ja toteutus, tutkimustulokset,
johtopaatokset, kehitysehdotukset, jatkotutkimusehdotukset ja
luotettavuusarviointi.

Opinnaytetyo suoritettiin yksilo- ja parihaastattelututkimuksena
teemahaastattelumenetelmalla. Haaltateltavilla asiakkailla oli kokemusta
Calpron tuottamista palveluista. Opinnaytety6ta varten haastateltiin
kahdeksaa asiakasta, jotka edustivat kunta-, kuntayhtyma- ja
yhteisdasiakkuuksia.

OpinnaytetyOssa ilmeni, etta Calpro Oy mielletaan vastuulliseksi toimijaksi,
jolla on asiantuntemusta ja kokemusta kuntakentalla toimimisesta.
Asiakaskokemusten keskidssa ovat asiakkuuteen vaikuttavat aihealueet,
jarjestelmat, palvelut, toimintatavat ja muutoksessa toimiminen.
Asiakaslahtoisyys on parantunut asiakassuhteiden aikana. Asiakkaat
odottavat Calprolta kehitys- ja yhteistydkumppanuutta tulevaisuuden
haasteissa.

Asiasanat: asiakaskokemus, asiakaskokemuksen johtaminen,
asiakaslahtoisyys, asiakkuudenhallinta
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ABSTRACT

The purpose of this thesis was to ascertain the present state of customer
experience in Calpro Oy. The study was intended to determine which
factors influence customer experience in a human resources and financial
service center and how customer orientation actualizes from the
perspective of the customer. The objective of the study was to study how
the quality of customer experience can be improved and developed.

The theoretical background consists of the theory of customer experience
and factors related to it. The empirical part consists of company
introduction, compilation and implementation and of the study, results and
conclusions, and development and further investigation proposals and
reliability evaluation.

The study was conducted as a qualitative research with individual and pair
theme interviews. The interviewees had experience of the services
provided by Calpro Oy. For the thesis, eight customers were interviewed
representing municipalities, communities of municipalities and community
customers.

According to the study results, Calpro Oy is perceived as a responsible
operator that has expertise and experience in working in the public sector.
The study results show that in the center of customer experience are
customers, systems, services, methods of operation and working under
changes. Customer orientation has been improved during the customer
relationships. Customers expect development and partnership from Calpro
in the future.

Key words: customer experience, customer experience management,
customer orientation, customer relationship management
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1 JOHDANTO

Opinnaytetyon aihe kasittelee talous- ja henkilostohallinnon palveluja
tuottavan Calpro Oy:n erilaisten asiakkuuksien asiakaskokemuksia ja
asiakaslahtoisyyden toteutumista yrityksen tuottamissa palveluissa.
Tutkimuksen lopussa keskitytaan asiakaskokemuksiin ja
asiakaslahtoisyyteen liittyviin kehittamis- ja parantamistoimenpiteisiin.

Asiakaskokemuksen johtaminen on varsin uusi aihealue markkinoinnin
osa-alueella, ja sita ovat edeltaneet aluksi laatujohtaminen ja sittemmin
asiakassuhteen johtaminen. Asiakaskokemukset ovat muuttuneet
arvokkaaksi kilpailueduksi yrityksissa, jotka ovat olleet valmiita
panostamaan asiakkaidensa kokemuksiin ja kosketuspistepolkujen
suunnitteluun omassa toiminnassaan. Jokaisella on kasitys
asiakaskokemuksista kuluttajan tai organisaation jasenen
ominaisuudessa, joten asiakaskokemukset koskettavat meita kaikkia. Aihe
on ajankohtainen, silla yrityksen tulee pystya erottumaan kilpailijoistaan ja
positiiviset asiakaskokemukset tuovat yritykselle tavoitellun edun

markkinoilla kilpailijoihin verrattuna.

Aiheesta ei ole kovinkaan paljon tieteellista materiaalia saatavilla. Ei-
tieteellistda materiaalia asiakaskokemuksista ja niiden johtamisesta sen
sijaan I6ytyy hyvin paljon blogeista, mielipidekirjoituksista ja yritysten
sivuilla olevista mainoslupauksista. Aiheen tutkimisessa on oltava
lahdekriittinen ja Iahdeaineistoa on tarkasteltava tieteellisesta

nakokulmasta.

Yrityksen teettamat asiakastyytyvaisyyskyselyt ovat koostuneet
monivalintakysymyksista ja avokysymyksista. Kyselyn avulla on mitattu
asiakastyytyvaisyytta ja NPS-luku, jonka avulla mitataan vastanneiden
henkildiden suositteluhalukkuutta yritysta kohtaan. Opinnaytetydssa
lahteina on kaytetty kolmeakymmenta painettua teosta. Elektronisia
lahteita on puolet painettujen lahteiden maarasta. Liitteissa on esitelty

tutkimuksessa kaytetty teemahaastattelurunko (liite 1).



1.1 Opinnaytetyon tavoitteet, kysymykset ja rajaukset

Opinnaytetyon tavoitteena on selvittaa asiakaskokemusten nykytila Calpro
Oy:ssa. Lisaksi tavoitteena on pohtia, miten asiakaskokemusta voidaan
kehittaa asiakkaan nakokulmasta ja mitka tekijat parantavat sita.
Tutkimuksessa selvitetaan, milla tavoin asiakaslahtoisyys toteutuu
henkilosto- ja taloushallinnon palveluiden tuottamisessa ja millaisista

tekijoista asiakaskokemus muodostuu.

Yrityksessa ei ole tehty aikaisemmin syvempaa asiakaskokemusten
analyysia. Opinnaytetyon yhtena tavoitteena on ollut saada syvempaa
asiakastietamysta ja -ymmarrysta siita, miten asiakkaat ovat kokeneet
yhteistydn sujuneen. Mattisen (2006, 65) mukaan asiakas on arvokas
tiedonlahde erilaisissa yhteistyotilanteissa ja kehittdmisprojekteissa, joten
asiakaskokemuksista ja niiden nykytilasta on kysyttava asiakkaan

mielipidetta.

Opinnaytetydlle on asetettu nama tavoitteet sen vuoksi, etta niiden avulla
asiakaskokemuksia ja niiden merkitysta on hyva lahted hahmottamaan
osana isompaa kokonaisuutta. Yrityksen arvoina ovat asiakaslahtoisyys,
toisten ihmisten arvostus ja uudistumiskykyisyys, ja opinnaytetyossa
pyritdan tutkimaan asiakaslahtoisyys-arvon toteutumista asiakkaan
nakokulmasta. Opinnaytetyon tulosten ja johtopaatésten avulla yrityksen
johto saa kuvan siita, millaisista tekijoista Calpron asiakaskokemukset
muodostuvat ja miten asiakaskokemusten laatua voidaan parantaa

yrityksen toiminnassa.
Opinnaytetyon paatutkimuskysymykset ovat seuraavat:

- Miten kunta-, kuntayhtyma- ja yhteistasiakkaiden
asiakaskokemukset muodostuvat?

- Miten asiakaslahtdisyys toteutuu erilaisissa asiakasryhmissa?

Opinnaytetyon tavoite saavutetaan monipuolisella, Iahdekriittisella
kirjallisuuskatsauksella, jossa keskitytaan tutkittavan yrityksen toimialalle

sopiviin lahteisiin. Tutkimuksen paapainopiste on asiakaskokemuksissa



seka niiden kehittamisessa ja mittaamisessa. Asiakastyytyvaisyys, joka
sinansa liittyy hyvin kiinteasti asiakkaan ja yrityksen keskinaiseen
toimintaan, on rajattu taman tutkimuksen ulkopuolelle. Tutkimuksen
teoriaosuus on rajattu henkil6sto- ja taloushallinnon palvelukeskuksen
toimintaan soveltuvaan aineistoon, joten esimerkiksi digitaalinen
asiakaskokemus ja palvelumuotoilu ovat taman opinnaytetyon kasittelyn ja

aihealueen ulkopuolella.

1.2 Tutkimusmenetelma

Opinnaytetyon tutkimusmenetelmana kaytetaan kvalitatiivista eli laadullista
tutkimusta. Kvalitatiivisessa tutkimuksessa tarkoituksena on kuvata
todellista elamaa siten, etta tutkimuksen perimmaisena tarkoituksena on
tutkia kohdetta kokonaisvaltaisesti monesta eri nakdkulmasta.
Kvalitatiivisessa tutkimuksessa ei ole tarkoitus rajata arvonakokulmaa
pois, mutta toisaalta tama asettaa puolestaan haasteita tutkimuksen
objektiivisuudelle. Parhaimmillaan kvalitatiivisessa tutkimuksessa pyritaan
tuomaan esiin erilaisia nakdkulmia ja tilanteita sen sijaan, etta
tutkimuksessa pyrittaisiin todentamaan jo aikaisemmin todistettuja
vaittamia. (Hirsjarvi & Remes & Sajavaara 2004, 152.)

Haastattelut suoritettiin teemahaastatteluina, joka on haastattelumuotona
avoin haastateltavan nakokulmasta. Haastattelu sopii erilaisiin
tutkimustarkoituksiin ja siina ollaan suorassa vuorovaikutustilanteessa
haastateltavan kanssa. (Hirsjarvi & Hurme 2008, 34.) Nimensa mukaisesti
teemahaastattelussa edetaan tiettyjen keskeisten teemojen varassa sen
sijaan, etta haastattelussa olisi yksityiskohtaisia kysymyksia.
Teemahaastattelussa henkildiden tulkinnat asioista ja niiden merkityksista
ovat keskeisessa osassa. (Hirsjarvi & Hurme 2008, 48.)

Haastatteluihin pyydettiin 1-2 edustajaa kustakin asiakasryhmasta.
Haastateltavan henkilon tarkoitus oli edustaa omaa tydyhteis6aan ja
henkilolla tuli olla kasitys ja kokemusta Calpron tuottamista henkilsto- ja

taloushallinnon palveluista. Tavoitteena oli kartoittaa paaasiassa



esimiesten nakemyksia, silla heilla on monipuolisia kokemuksia ja hyva
kasitys Calpron tuottamista palveluista. Haastatteluissa paapaino ol
kunnissa ja kuntayhtymissa, silla kyseisissa asiakkuuksissa on suurin

kehittamispotentiaali liiketaloudellisesta nakokulmasta.

1.3 Opinnaytetyon rakenne

Opinnaytetydssa on nelja lukua: johdanto, asiakaskokemus,
haastattelututkimus ja yhteenveto. Johdanto valmistelee lukijan
kasiteltdvaan aihealueeseen ja siina on kasitelty opinnaytetydn rakennetta
ylatasolla. Teoreettinen viitekehys koostuu asiakaskokemukseen liittyvasta
teoriaosuudesta, joka pitaa sisallaan esimerkiksi asiakaskokemuksen
johtamisen ja asiakaskokemusten mittaamisen. Empiriaosuudessa on
kasitelty opinnaytetydssa toteutetun tutkimuksen taustatiedot ja varsinaiset
tutkimustulokset. Empirian lopussa esitellaan johtopaatokset,
kehitysehdotukset, jatkotutkimusehdotukset seka luotettavuusarviointi.

Opinnaytetyon rakenne on kuvattuna kuviossa 1.

» Tutkimuksen tavoitteet,

kysymykset ja rajaukset
s Tutkimusmenetelma
s Opinnaytetyonrakenne

S

— Yhteenveto

e Yhteenveto

Teoreettinen
N\ = VIItGkGhVS [- Yritysesittely b

» Tutkimuksen laadintaja

e Asiakaskokemus toteutus

» Tutkimustulokset

* Johtop&itokset ja
kehitysehdotukset

* Jatkotutkimusehdotukset

* luotettavuusarviointi

[ B

KUVIO 1. Opinnaytetyon rakenne



2 ASIAKASKOKEMUS

Tassa luvussa keskitytdan asiakaskokemukseen kokonaisuutena pohtien
erilaisten lahteiden avulla sita, millaisista elementeista asiakaskokemus
koostuu ja miten sitd voidaan mitata. Asiakaskokemuksista on tullut tarkea
kasite nykyisten palvelua kasittelevien tutkimusten ja johtamisen saralla,
mutta kokonaisuudesta on sirpaloitunutta tietoa, silla asiakaskokemus on
kasitteena suhteellisen uusi (McColl-Kennedy, Gustafsson, Jaakkola,
Klaus, Radnor, Perks & Friman 2015, 430).

2.1 Maaritelmat

Asiakaskeskeisyys on organisaation toimintaa ohjaava ajattelutapa,
jossa toiminta pohjautuu asiakkaan tarpeiden tyydyttamiselle. Talloin
asiakasryhmien tarpeet ovat tunnistettavissa ja palvelut ovat
raataloitavissa. (Ylikoski 1999, 34.)

Asiakaskokemus (Customer Experience) on asiakkaan yrityksen
toiminnasta muodostamien kohtaamisten, mielikuvien ja tunteiden
kokonaisuus. Asiakaskokemus on sanansa mukaisesti asiakkaan kokema
kokemus, johon vaikuttavat tunteet, ennakkoluulot ja tulkinnat. (Loytana &
Kortesuo 2011, 11; Filenius 2015, 25; Adibe 2012, 27.) Fischer ja Vainio
(2014, 9) maarittavat asiakaskokemuksen positiiviseksi ja he korostavat
sen liittyvan vahvasti asiakkaan kokemaan tunteeseen ja kokemukseen,

joka saa asiakkaan palaamaan uudelleen yrityksen asiakkaaksi.

Asiakaslaheisyys tarkoittaa yhdessa luomisen lahestymistapaa, jossa
keskitytaan piilevien ja nakyvien asiakastarpeiden tyydyttamiseen
raataloityjen palveluratkaisujen avulla (Helander, Kujala, Lainema &
Pennanen 2013, 29).

Asiakastietamys on asiakaskuntaa kasittelevaa ennakoivaa ja syvallista
tietoa, joka perustuu vuoropuheluun asiakkaan ja yrityksen valilla.

Asiakastietamys pohjautuu arviointiin perustuvaan johtopaatdksen



tekemiseen ja toimii yrityksen strategisena resurssina. (Storbacka,
Korkman, Mattinen & Westerlund ym. 2001, 143.)

Asiointikokemus on tavaran tai palvelun ostamisesta ja sopivan
vaihtoehdon etsimisesta, tiedon hankkimisesta, uteliaisuudesta ja vapaa-

ajanvietosta koostuva kokonaisuus (Kuusela & Rintamaki 2002, 132).

Palvelukohtaaminen on asiakkuuteen liittyva kohtaaminen, joka toteutuu
asiakaspalvelun sahkdpostiviestin tai myyntitapaamisen yhteydessa
(Storbacka ym. 2001, 330).

Palvelukokemus on palvelutilanteesta syntynyt tunne, johon liittyy
odotuksia ja kaytannon havaintoja asiakkaan taholta. Havainnot toimivat
asiakkaan arvioinnin perustana. Palvelun laatu maaraytyy asiakkaalle sen
perusteella, millainen asiakkaan kokemus saamastaan palvelusta on.
(Rissanen 2005, 17.)

Edellisten maarittelyiden perusteella tassa opinnaytetydssa
asiakaskokemuksia tarkastellaan kohtaamisten, mielikuvien ja tunteiden
kokonaisuutena. Asiakaskokemusten tarkastelu Calpron kaltaisen toimijan
liketoiminnassa on haasteellista, silla aluksi on maariteltava se, kuka
Calpron asiakas on: kunta, esimies, palkansaaja vai jokin muu taho. Tassa
opinnaytetydtutkimuksessa asiakaskokemuksia tarkastellaan
paapainotteisesti operatiivista esimiestyota tekevien nakdkulmasta ja
palvelun tilanneen asiakkaan edustajan nakdkulmasta, joka voi olla
kunnan, kuntayhtyman tai yhteison nakokanta.

Asiakaskokemus koostuu erilaisista kosketuspisteista, joissa asiakas on
tekemisissa yrityksen kanssa. Asiakaskokemukseen vaikuttavat kaikki ne
toiminnot, joissa yritys on toimijana ja miten yritys naissa tilanteissa toimii.
(Loytana & Kortesuo 2011, 21.) Kokemusten voidaan katsoa koostuvan
kohtaamisista, jotka tapahtuvat erilaisissa ymparistdissa. Talldin
asiakkaalla on mahdollisuus kokea, ajatella ja toimia passiivisena

objektina olemisen sijasta. (Storbacka ym. 2001, 241.)
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Shaw’n (2005, 150-151) mukaan asiakaskokemukseen vaikuttavia
tekijoitda on yhdeksan, ja ne on kuvattu kuviossa 2. Ympyran sisalla olevat
asteittain tummenevat rakenteet kuvaavat sita, etta yritys on matkalla
sisalta ulospain kohti asiakaskeskeisyytta. Aloitteleva yritys keskittyy
tuotteeseen tai palveluunsa liittyviin tekijoihin, jolloin yritys ei viela ajattele
asiakaskeskeisyyden merkitysta. Kun yritys lisaa toimintaansa palveluita ja
ratkoo asiakkaan ongelmia, etenee yritys vuorovaikutteisesta ja
sitoutuneesta toimintaymparistdsta kohti luontevaa asiakaslahtoisyytta.
(LOytana & Korkiakoski 2014, 165-167.)

Kanavat

KUVIO 2. Asiakaskokemukseen vaikuttavat tekijat (Shaw 2005, 150-151)
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Asiakaskokemus muodostuu, kun asiakaskokemus suhteutetaan
asiakaskokemuksen odotuksiin. Jos tulos on positiivinen, on asiakkaan
odotusarvo ylittynyt, mika saattaa johtaa positiivisiin suosituksiin.
(Keskinen & Lipiainen 2013, 37.) Positiivinen asiakaskokemus on
saavutettavissa asiakkaan huomioimisella, kuuntelemisella,
ymmartamisella ja yhteydenpidolla. Talloin lupaukset on pidettava ja
palvelun laatuun on panostettava. (Fischer & Vainio 2014, 9.) Adiben
(2012, 27) mukaan itse asiakaskokemus saattaa olla arvoltaan suurempi
kuin itse tuote. Tutkimusten mukaan asiakas saattaa olla jopa halukas

maksamaan kokemuksesta enemman, mikali sen laatu paranee.

Fileniuksen (2015, 24—-25) mukaan asiakaskokemusta voidaan
ostotapahtuman sijasta pitaa erilaisten tapahtumien ketjuna, joka koostuu

seuraavista vaiheista:

lahtotila
ennen ostosta

ostotapahtuma

> Dnh -

oston jalkeen

Lahtotilassa tarkastellaan asiakkaan odotuksia ja asennetta yritysta ja sen
tuottamia palveluita ja tuotteita kohtaan. Asiakkaalla on erilaisia
ennakkokasityksia, jotka pohjautuvat asiakkaan tai hanen tuttaviensa
aikaisempiin kokemuksiin tai median tuottamaan julkisuuteen. Yritys
panostaa markkinoinnilla asiakkaisiinsa ja moni asiakas tekeekin vertailuja
kilpailevien yritysten palveluiden valilla ennen ostopaatdoksensa tekemista.
Kun asiakas on ostanut tuotteen tai palvelun yritykselta, on yrityksen
pyrittdva sailyttamaan ja yllapitamaan asiakassuhdetta siten, etta
asiakassuhteesta tulisi mahdollisimman pitkaikainen. (Filenius 2015, 25.)

Tutkimusten mukaan 44 prosenttia kuluttajista kuvaa suurinta osaa
asiakaskokemuksistaan sellaisiksi, jotka eivat erotu isosta massasta.
Parhaimmat ja mieleenpainuvimmat kokemukset sen sijaan herattavat

asiakkaassa erilaisia tunteita. (Shaw & lvens 2005, 4.) Aikaisemmat
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kokemukset asiakkaan ja organisaation valilla vaikuttavat asiakkaan
ennakkokasityksiin ja -odotuksiin (Juuti 2015, 41; Cook 2011, 17).

Asiakassuhteen johtamisen tavoitteena on kasvattaa asiakkuuden arvoa
seka asiakkaan etta yrityksen nakodkulmasta (Storbacka ym. 2001, 291;
Loytana & Korkiakoski 2014, 18). Asiakkaan kokeman arvon
kasvattaminen onnistuu osallistamalla asiakas prosessiin, jolloin asiakas
kasittda asiakkuuteen ja brandiin liittyvat ulottuvuudet. Talldin asiakas voi
luoda itse itselleen uusia merkityksia, minka myota asiakkaan kokema
arvo kasvaa. (Storbacka ym. 2001, 292; Loytana & Korkiakoski 2014, 18.)
Asiakaskokemusta voidaan jopa pitaa riippuvaisena siita, mita asiakas voi
tehda ja on halukas tekemaan kokemuksen eteen. Toisaalta tilanteeseen
vaikuttaa sekin, kuinka paljon organisaatio sallii asiakkaan tehda itse
asioita. (McColl-Kennedy ym. 2015, 431.)

Yrityksen on kehitettava, seurattava ja ohjattava asiakkuuksiaan erilaisten
tavoitteiden, kriteerien ja suunnitelmien mukaan. Selkeilla mittareilla
toiminnan arviointi on helpompaa. (Selin & Selin 2013, 150.) Kaiken
perustana asiakkuuksien johtamisessa on luottamus, joka pohjautuu
liketoiminnan kehittamistavoitteita ja johtamisen periaatteita kasitteleviin
arvoihin (Storbacka, Sivula & Kaario 2000, 78-79).

Asiakkaalle luotu arvo on jaettavissa neljaan kategoriaan:

1) taloudellinen arvo
2) toiminnallinen arvo
3) symbolinen arvo

4) emotionaalinen arvo (Loytana & Korkiakoski 2014, 18).

2000-luvun alussa arvioitiin, ettd asiakkaiden kokemukset tulevat olemaan
tulevaisuudessa entista suuremmassa asemassa. 2000-luvun alussa on
arvioitu, etta yrityksen osaaminen tulee perustumaan sen mahdollisuuksiin
ja luovuuteen I6ytaa toiminnastaan arvoja, jotka tukevat asiakkaan tarpeita
tiedon, tunteiden ja toiminnan suhteen. (Storbacka ym. 2001, 23.)

Menestyakseen asiakkaan aikakaudella yrityksen on luotava asiakkailleen



13

positiivisia asiakaskokemuksia, joiden tulee pohjautua yrityksen
strategiaan, johtamiseen, kohtaamisiin, mittaamiseen ja yrityskulttuuriin
(Loytana & Korkiakoski 2014, 16). Fischer ja Vainio (2014, 76) painottavat,
etta positiivisella kayttaytymisella ja asenteella organisaatiossa
tyoskenteleva henkild saa aikaan positiivisuutta koko tyoyhteisdssa, mika
vaikuttaa asiakaskohtaamisiin ja -kokemuksiin.

Asiakaskokemus on ainutlaatuinen kilpailukeino, jolla yritys pyrkii
erottumaan kilpailijoistaan. Asiakkaan kokemukset ovat aina
henkilokohtaisia ja ainutlaatuisia, joten niiden avulla yritys pystyy
erottumaan toisista yrityksista kilpailutilanteissa.

2.2 Asiakaskokemuksen johtaminen

Asiakaskokemuksen johtamisen tarkoitus on varmistaa yrityksen
perustehtava. Uudet innovaatiot ja projektit saattavat tosin paikoitellen
hamartaa ydintehtadvan merkityksen. (Loytana & Kortesuo 2011, 13, 61.)
Asiakaskokemuksen johtaminen on toimintamalli, jossa asiakkaan
vuorovaikutus yrityksen kanssa kootaan yhteen, minka perusteella
asiakaskokemusta hoidetaan osana laajempaa kokonaisuutta.
Asiakaskokemuksen johtaminen perustuu siihen, etta yrityksessa
ymmarretaan, miten asiakas liikkuu palvelukanavasta toiseen ja tarjoaa

asiakkailleen oikeita ratkaisuja kosketuspistepolulla. (Kauppalehti 2015.)

Asiakaskokemuksen johtamisessa kokemuksen tarkastelu pohjautuu
asiakasmassan kokemusten tarkastelun sijasta yksittaisen asiakkaan
kokemuksen tutkimiseen (Juuti 2015, 41). Asiakaskokemuksen johtamisen
tavoitteena on asiakkaalle tuotetun arvon maksimointi luomalla

samanaikaisesti asiakkaalle merkittavia kokemuksia.

Fischer ja Vainio (2014, 106) huomauttavat, etta asiakas osallistuu
nykyaan asiakaskokemuksensa luomiseen, joten toimintatapojen on oltava
kaksisuuntaisia ja vuorovaikutukseen perustuvia. Yrityksen asiakkaat ovat

paitsi liittolaisia myds yhteistydkumppaneita yritykselle.
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Asiakkaat arvostavat yksilOllista ja persoonallista palvelua, joka on
raataloity heidan tarpeisiinsa. Asiakkaan sitoutuminen yritysta kohtaan
maaraytyy jokaisessa kohtauspisteessa ja asiakaskanavassa. (Cook 2015,
5.) Yrityksen tulee selvittdaa asiakaskokemuksen syntyminen tarkemmalla
tasolla ja kehittaa asiakkaan ja yrityksen valisia kohtaamispisteita palvelun
laatuun keskittymisen sijasta (Gerdt & Korkiakoski 2016, 47).

Goodman (2009, 52) ehdottaa, etta asiakaskokemusten johtaminen voisi

perustua kolmeen asiaan:

1. asioiden tekeminen oikein ensimmaisella kerralla
2. tehokas asiakaskontaktien hoito

3. asiakastyytyvaisyyden ja -uskollisuuden maksimointi.

Yrityksen johdolla on merkittava rooli asiakaskokemuksen johtamisessa,
silla johto linjaa ja mahdollistaa yrityksen strategian. Jotta yrityksen
johdossa ymmarretaan asiakaskokemuksen johtamisen merkitys ja sen
mukanaan tuomat mahdollisuudet, on asiakaskokemuksen johtaminen
sisallytettava strategiaan. (Loytana & Kortesuo 2011, 74-76.) Syita siihen,
ettei asiakaskokemuksen johtamista ole valjastettu strategiaan, voivat olla
esimerkiksi heikko muutoshallinta ja kokonaisvaltaisen nakemyksen
puuttuminen aiheesta (Gerdt & Korkiakoski 2016, 21).

Asiakaskokemuksen voi ryhmitella kolmeen tasoon asiakaskokemuksen
johtamisen perusteella. Satunnaisessa asiakaskokemuksessa itse
kokemus vaihtelee hyvin paljon (kuvio 3), silla kokemusta ei ole etukateen
suunniteltu ja se vaihtelee tuolloin erilaisten muuttujien mukaan. Sen
sijaan ennalta odotettu asiakaskokemus on etukateen suunniteltu, jolloin
palvelu sisaltaa asiakkaalle tuttuja elementteja ja asiakas on niista
tietoinen jo ennen palvelua. Johdettu asiakaskokemus eroaa muista
asiakaskokemuksen tasoista siten, ettd se on ennalta suunniteltu eika se
vaihtele ajan tai paikan mukaan. Johdettu asiakaskokemus on aidosti
asiakkaalle arvoa tuottava elamys. (Smith & Wheeler 2002, Loytana &

Kortesuon 2011, 51 mukaan.)
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i toiseen ajan, paikan ja
asiakaskokemus beskdon mulkaan

» Ftukdteen suunniteltu

Ennalta odotettu Ao
» Palvelu sisaltda ennalta

asiakaskokemus maaratyt elementit
Johdettu * Erottuu joukosta
asiakaskokemus * Tuottaa lisdarvoa

KUVIO 3. Asiakaskokemuksen kolme tasoa (Smith & Wheeler 2002,
Loytana & Kortesuon 2011, 51 mukaan)

Filenius (2015, 180) korostaa, ettd organisaatiossa tulee olla nimetty
henkild, joka vastaa asiakaskokemuksista. Jokainen tydntekija
organisaatiossa vastaa omalla panoksellaan hyvien asiakaskokemusten
tuottamisesta, mutta yritystasolla yhden henkilon on vastattava

organisaatiotasolla asiakaskokemuksista.

Asiakassuhteen johtamisen lainalaisuuksien mukaan jokainen uusi
asiakaskohtaaminen mahdollistaa sen, etta yritys pystyy keraamaan uutta
tietoa asiakkaan tarpeista siten, etta tieto on tallennettuna yrityksen CRM-
jarjestelmaan. Nain asiakastietoa pystytaan hydédyntamaan seuraavissa
asiakaskohtaamisissa. Johtopaatoksena voidaan ajatella, etta asiakkaan
kokeman arvon tulee kasvaa kohtaamisten toistuvuuden kanssa.
Asiakassuhteen kestaessa suhde syvenee ja luottamus kasvaa
kummankin osapuolen kesken, jolloin yrityksen asiakkaalla tuottama arvo
kasvaa. (LOytana & Kortesuo 2011, 56.)
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Yritys voi parantaa asiakaskokemusten johtamista poistamalla ne
negatiiviset tekijat, jotka johtuvat eri asiakaskanavien puutteellisesta
hoitamisesta. Asiakkaan kannalta paras tilanne on, etta han voi ottaa
yritykseen yhteytta itselleen sopivan kanavan kautta. Ratkaisujen pohjaksi
yritys voi suunnitella CRM-tyOkalun, jonka avulla erilaiset palvelukanavat
voidaan integroida siten, etta prosesseissa ei ole asiakastyytyvaisyytta
heikentavia tekijoita. (Storbacka ym. 2001, 24-25.) Gerdt ja Korkiakoski
(2016, 157) huomauttavat, ettda CRM-jarjestelma ei ole ratkaiseva tydkalu
vaan sen sijaan tyontekijat tulee saada ymmartamaan, mista

asiakaskokemuksissa on kyse.

Yritys voi rakentaa kilpailuetua suunnittelemalla ainutlaatuisia
asiakkuuskonsepteja, jotka perustuvat asiakkaan prosessien hyvaan
tuntemukseen. Kun yritys ryhmittelee asiakkuutensa ja maarittelee
asiakastyyppinsa, pohjautuu kehitystyokin asiakkaan todellisiin tarpeisiin.
Asiakkaiden arvontuotantoprosessien ja niiden erojen tunteminen
asiakastyyppien maarittelyn avulla luo hyvan pohjan ennakoivalle
asiakastietamykselle. (Storbacka ym. 2001, 27.) Pelkka asiakastiedon
analysointi ei riita vaan yrityksen on hankittava asiakasymmarrysta, jotta
se tuntee parhaat kohderyhmaratkaisut (Gerdt & Korkiakoski 2016,
49-50).

Asiakas odottaa aitoja ja merkityksellisia kohtaamisia, jotka voivat syntya
ainoastaan syvallisen, vuorovaikutukseen perustuvan asiakastietamyksen
avulla. Jotta yritys saa asiakkaan osallistumaan tata kiinnostaviin asioihin
ja nain ollen luomaan uusia merkityksia yrityksen tuottamalle tuotteelle tai
palvelulle, on asiakkaan prosessin tavoitteet ja yksityiskohdat tunnettava.
(Storbacka ym. 2001, 149.) Jotta asiakas sitoutuu aidosti yritykseen ja
asiakkaan arvo yritykselle kasvaa, on asiakkaalla oltava tunne siita, etta

han on yritykselle tarkea ja merkityksellinen (Adibe 2012, 27).

Organisaatiolla tulee olla pitkan tahtaimen lahestymistapa
asiakaskokemuksista saatavan tiedon keraamiseksi. Tarkastelussa tulee
kayda ilmi asiakaskokemuksen erilaiset kohtaamispisteet, joissa
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vuorovaikutus tapahtuu. Saadakseen kokonaiskasityksen asiakkaan
kokemuksista, organisaation tulee kerata ja analysoida tietoa asiakkaan
toimintatavoista ja vuorovaikutustilanteista eri kanavissa. Nain toimimalla
organisaatio oivaltaa, miten mielekkaita ja persoonallisia

asiakaskokemuksia luodaan. (McColl-Kennedy ym. 2015, 432.)

Asiakaskokemuksen johtamisen perustana on osaamisen tason
varmistaminen, mutta toisaalta on huomioitava myds toiminnan aktiivinen
kehittdminen. Asiakaskokemuksiin liittyvien asioiden tulee olla osa
organisaation kulttuuria. Kun asiakaskokemukset huomioidaan yrityksessa
osana paatoksentekoa, on asiakaskokemuksen kehittamishankkeita
helpompi kasitella ja varmistaa riittava tuki ja sitoutuminen niihin. (Filenius
2015, 180.)

Johtamisella, esimiestydlla ja positiivisella toimintakyvylla mahdollistetaan
tuottavuus ja tuloksellisuus. Tyoyhteisossa rinnalla kulkeminen, luottamus,
auttaminen ja lasnaolo ovat tekijoita, jotka saavat yksilon antamaan
parhaansa, mika vaikuttaa asiakaskokemuksiin ja niiden laatuun. (Fischer
& Vainio 2014, 131.) Johnstonin ja Kongin (2011, 17) tutkimuksissa on
kaynyt ilmi, ettd kokemuksiin panostamalla vaikutukset nakyvat
asiakkaiden lisdksi koko organisaation henkildstossa. Asiakaskokemusten
parantamisella on laajemmat liiketaloudelliset vaikutukset

organisaatioissa, jotka ovat kehittaneet talouttaan ja tehokkuuttaan.

Digitalisaation myo6ta asiakkaat odottavat henkilokohtaisempaa,
nopeampaa ja edullisempaa palvelua. Palveluiden tulee olla asiakkaiden
saatavilla kellon ympari mahdollisimman monikanavaisina. (Gerdt &
Korkiakoski 2016, 134.) Perinteisen sahkopostin ja puhelimen rinnalle on
tullut moderneja asiakaspalveluteknologioita kuten pikaviestinta eli chat-
palvelut, itsepalveluportaalit ja tietdmyskannat (Gerdt & Korkiakoski 2016,
138).

Asiakaskokemuksiin panostetaan yrityksissa aikaisempaa enemman.

Tutkimusten mukaan vain 44 prosenttia yrityksista oli sita mielta, etta silla
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on riittavat resurssit ja osaaminen hyvan asiakaskokemuksen takaamiseen
alalla. (Markkinointi & Mainonta 2016a.)

Asiakaskokemuksen johtamisella saavutetaan useita hyotyja, jotka on
esitelty kuviossa 4. Hyddyilla parannetaan ja lujitetaan yrityksen
liiketoimintaa. Hyodyt ovat tavoitettavissa vain, jos yritysjohdossa ollaan
vakuututtu asiakaskokemuksen merkityksesta ja siihen ollaan valmiita

panostamaan (Filenius 2015, 181).

o  Asiakkaan sitoutumisen vahvistaminen

m  Asiakastyytyvdisyyden lisddminen

e Suosittelijoiden maaran kasvattaminen

e Asiakkuuden elinkaaren pidentadminen

mmm Asiakkaiden kehitysideoiden méaran kasvattaminen

e Henkiloston sitouttaminen

Negatiivisen palautteen maaran vahentadminen

KUVIO 4. Asiakaskokemuksen johtamisen hyoddyt (Loytana & Kortesuo
2011, 13)
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Tuottaakseen asiakkaalle hyotyja, on yrityksen tunnettava asiakkaan
prosessit. Erityisesti julkisten organisaatioiden haasteena on hallita
tehokkaiden prosessien johtaminen siten, etta siihen kytkeytyy
asiakaslahtoisyys. Prosessiomistajan on maariteltava tavoitteet ja hanella
tulee olla toiminnallisuudesta kattava nakemys, jotta resursointi on hyvin

suunniteltu. (Isoranta 2011, 34.)

Paras mahdollinen asiakaskokemus edellyttda uutta nakdkulmaa
johtamiseen. Talloin tulee pyrkia luomaan arvoa kaikissa yrityksen
sidosryhmissa — oli kyseessa tyOhteison jasen, asiakas, omistaja tai
yhteiskunta. Asiakaskokemuksen johtamisella saavutettavat hyodyt
heijastuvat koko organisaation henkil6stoon, silla talléin ymparistd on
avoin ja innovatiivinen, jolloin tyontekijatkin ovat innostuneita ja
motivoituneita tydssaan. Tutkimusten mukaan tyotyytyvaisyys korreloi
hyvaa asiakastyytyvaisyytta. Toisaalta esimerkiksi yksilOllisen ja
persoonallisen palvelun luominen vaatii tydntekijaltd henkildkohtaisen

panoksen ja sitoutumisen. (Cook 2015, 11.)

Kilpailun lisdantyessa perinteisten liiketoimintamallien haastaminen, hyva
asiakaspalvelu ja oikea asiakaskokemusstrategia auttavat yritysta
tarjoamaan asiakkailleen hyvia asiakaskokemuksia kosketuspisteesta
riippumatta. Talldin asiakasuskollisuus paranee ja liiketoiminta kasvaa.
(Markkinointi & Mainonta 2016b.)

2.3 Asiakaskokemuksen muodostuminen

Asiakaskokemusta voidaan tarkastella asiakkaan tai yrityksen
nakokulmasta. Keskisen ja Lipiaisen (2013, 46) mukaan asiakaskokemus
muodostuu asiakasrajapinnan organisaatiosta, henkilokunnan
ohjeistuksesta, koulutuksesta ja tyovalineista. Sen sijaan Loytana ja
Kortesuo (2011, 43—49) tarkastelevat asiakaskokemuksen muodostumista

asiakkaan nakdkulmasta neljalla teemalla, jotka on kuvattu kuviossa 5.
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Asiakkaan
minuuden Elamysten
suojeleminen ja luominen ja
kasvojen yllatyksellisyys
sailyttaminen

Uudelleen

! Ainutlaatuisuus
kokeminen

KUVIO 5. Asiakaskokemuksen muodostuminen (Loytana & Kortesuo
2011, 43-49)

Asiakkaan minuuden suojeleminen ja kasvojen sailyttaminen on tarkea
osa asiakaskokemuksen muodostumista. Asiakas haluaa olla arvostettu,
joten toimintatavat, jotka voivat vahingoittaa tahattomasti
asiakaskokemusta, tulee minimoida. Asiakas aanestaa jaloillaan huonosta
palvelusta, ja tutkimusten mukaan huonosta palvelusta kerrotaan
suuremmalle joukolle hyvaan palveluun verrattuna. Asiakaskokemusten
luominen on yrityksen ja sen tydntekijdiden vastuulla. (Léytana & Kortesuo
2011, 44.)

Asiakaskokemus pohjautuu elamyksille ja yllatyksellisyydelle.
Asiakaskokemuksen vahvuus korreloi asiakkaalle syntyvia tunteita,
kohtaamisia ja mielikuvia. Naiden avulla asiakkaalle voidaan tarjota
elamys eli voimakas positiivinen kokemus. Yrityksen tulee pyrkia
jasentamaan sen mahdollisuudet elamysten tuottamiseen. (Loytana &
Kortesuo 2011, 45.)
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Asiakaskokemuksen kosketuspisteita analysoimalla yritys tietaa, millainen
muistijalki koetusta palvelusta on tullut asiakkaalle. Yrityksen on pyrittava
jaamaan asiakkaiden mieleen positiivisella ja ainutlaatuisella tavalla, silla
keskinkertaisella toiminnalla tata ei tapahdu. (Léytana & Kortesuo 2011,
48-49.) On mahdotonta luoda tasaisia, laadukkaita asiakaskokemuksia
joka kerta (Filenius 2015, 26). Asiakaskokemukseen vaikuttaa moni tekija,
joten kokemukset vaihtelevat asiakkaasta ja asiakaspalvelutilanteesta

riippuen.

Kun asiakas kokee saavansa hyvaa palvelua ja hanella on useita
positiivisia asiakaskokemuksia, han palaa mita todennakoisimmin
uudelleenkin asioimaan yritykseen. Asiakkaan ilahtuessa saamastaan
palvelusta, han haluaa kokea uudelleen saman positiivisen

asiakaskokemuksen. (Loytana & Kortesuo 2011, 49.)

Arussyn (2010, 67—68) mukaan asiakaskokemus koostuu kolmesta
elementista, jotka ovat ydinkokemus, laajennetttu kokemus ja odotukset
ylittava kokemus (kuvio 6). Asiakaskokemuksen ydin koostuu hyddysta ja
siitd muodostuvasta arvosta, joiden vuoksi asiakas ostaa tuotteen tai
palvelun. Ydinkokemus on verrattavissa yrityksen perustoimintaan ja
-tehtavaan. Ydinkokemuksen estavia syita tulisi tarkastella reklamaatioihin,
valituksiin ja henkildkunnan kokemuksiin liittyvista aihepiireista. Yrityksen
tuottaman perustoiminnan eli ydinkokemuksen tulee olla toimiva, jotta
yritys voi tuottaa odotukset ylittavia kokemuksia asiakkailleen. (LOytana &
Kortesuo 2011, 62.)

Laajennetun kokemuksen avulla yritys laajentaa ydinkokemusta lisdamalla
asiakaskokemukseen piirteita, jotka lisdavat hyddykkeen merkitysta ja
arvoa asiakkaalle. Laajennetun kokemuksen erityispiirteena on, etta
ydinkokemukseen lisataan elementteja, jotka edesauttavat
asiakaskokemuksen laajentumista. Kokemusta voidaan edistaa
esimerkiksi tarkastelemalla asiakkaan kayttamia tuotteita ja palveluita, joita
tama kayttaa yrityksen tarjoamien tuotteiden lisaksi tai niiden rinnalla.
(Loytana & Kortesuo 2011, 62.)
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Ydinkokemus

Laajennettu
kokemus

Odotukset
ylittava
kokemus

KUVIO 6. Asiakaskokemuksen muodostuminen (Arussy 2010 67-68)

Odotukset ylittdva kokemus on suunniteltava ja luotava siten, etta
asiakaskokemukseen lisataan tekijoita, jotka ylittavat asiakkaan odotukset.
Kokemus on talldin henkilokohtainen, aito ja arvokas. Jotta tama toteutuu,
asiakkuus vaatii paljon tyota, jarjestelmallista tiedon ja palautteen
keraamista ja tarkkaan mietittyja toimintatapoja. (Loytana & Kortesuo
2011, 62.)

Asiakaskokemus pohjautuu pitkalti tunteisiin, kokemuksiin ja uskomuksiin.
Tyontekijan kokema esimiesty0, sisainen laatu, tyGilmapiiri ja
henkildkohtainen sitoutuminen vaikuttavat asiakkaan kokemuksiin
yrityksen palveluista tai tuotteista (Fischer & Vainio 2014, 111). Fischer
(2012) on osoittanut tutkimuksessaan, etta yhteistyon laatu heijastuu
asiakkaalle ja taman kokemuksiin.

Juuti (2015, 30) huomioi, etta positiivinen asiakaskokemus vaatii
onnistuakseen asiakkaiden tarpeisiin perustuvan asiakaslupauksen, jolloin
yrityksella on oltava asiakasorganisaation toiminnasta syvallisempi

tuntemus ja kasitys.
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2.4 Arvon tuottaminen asiakkaalle

Loytéana & Kortesuon (2011, 54) mukaan asiakkaan kokema arvo
saamastaan palvelusta syntyy, kun saaduista hyddyista vahennetaan
asiakkaan tekemat uhraukset (kuvio 7). Sen sijaan Lehtisen (2004, 233) ja

Ylikosken (1999, 153) mukaan asiakkaan kokema arvo saadaan, kun

koetut edut jaetaan koetuilla uhrauksilla (kuvio 8).

KUVIO 7. Asiakkaan kokeman arvon muodostuminen (LOytana & Kortesuo
2011, 54-55)

KUVIO 8. Asiakkaan kokeman arvon muodostuminen (Lehtinen 2004,
233)
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Hyddyilla tai eduilla tarkoitetaan kokemuksia, joilla edesautetaan
asiakkaan elamaa tai tyydytetaan jokin asiakkaan tarve. Uhrauksella
tarkoitetaan hintaa tai menetettya aikaa. Nykyaan asiakas saattaa
arvostaa saastamaansa aikaa hintaa enemman ja on talloin jopa valmis
maksamaan tuotteesta tai palvelusta enemman. (Loytana & Kortesuo
2011, 54-55.)

Arvoajattelun keskeinen periaate on tarkastella asiakkaiden tavoitteita ja
paamaaria ja etsia samanaikaisesti ratkaisuja asiakkaan tarpeiden
tyydyttamiseksi. Ajattelutapa sopii hyvin voittoa tavoittelemattomille
yrityksille, silla kilpailuetu on saavutettavissa tuottamalla asiakkaalle

mahdollisimman paljon hyotyja. (Kuusela & Rintamaki 2002, 128.)

Perinteisesti on ollut niin, etta yritys tuottaa asiakkaalle arvoa. Jos yritys
kuitenkin pystyy antamaan asiakkaalle tyokaluja siihen, miten tama voi
ratkaista useamman ongelman yrityksen tarjoamalla tuotteella tai
palvelulla, tuottaa asiakas itse itselleen tai verkostolleen arvoa. (Léytana &
Kortesuo 2011, 57.)

Fischerin (2012, 157-158) tekeman vaitoskirjatutkimuksen mukaan
yksittaisen tyontekijan kaytoksen ja panoksen lisaksi henkildoston
kokemukset tyGilmapiirista ja organisaation johtamisesta vaikuttavat
asiakkaan kokemaan palvelun laatuun, jolloin niilld on vaikutus

asiakaskokemuksiin.

2.5 Kosketuspisteet ja kosketuspistepolku

Asiakaskokemusten tarkastelussa kosketuspisteet ovat olennainen osa
asiakaskokemuksia. Kosketuspiste kasittaa paikan tai tilanteen, jossa
yritys ja asiakkaat kohtaavat toisensa. Kosketuspiste voi olla aktiivinen
kuten tapaaminen, tai passiivinen kuten tilanne, jossa asiakas vierailee
yrityksen kotisivuilla. (Loytana & Kortesuo 2011, 74.) Kosketuspisteiden
valiset yhteydet asiakkaan ja yrityksen kesken on havainnollistettu

ympyramallissa kuviossa 9.
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KUVIO 9. Asiakaskokemuksen kosketuspisteet (Loytana & Kortesuo 2011,
75)

Asiakaskohtaaminen rakentuu asenteista, ennakkokasityksista,
sanavalinnoista, ajankaytdsta ja lasnaolosta asiakaskohtaamisessa (Selin
& Selin 2013, 191). Asiakkaat kayttavat nykyaan monia kanavia asiointiin,
ja yrityksen on kehitettava taltd osin monipuolinen osaamistaso (Selin &
Selin 2013, 20).

Juuti (2015, 53) kuvaa kosketuspistepolkua asiakkaan organisaation
kanssa tekemaksi matkaksi. Loytéanan ja Kortesuon (2011, 115-116)

mukaan kosketuspistepolku kuvaa konkreettisella tasolla kokemusten
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muodostumista eri kosketuspisteissa. Polulla on merkittava vaikutus
asiakaskokemuksen muodostumisen nakokulmasta. Jos kohtaaminen on
ollut toimiva ja hyddyllinen, on kokemus positiivinen. Sen sijaan jos
kokemus on ollut huono asiakkaan kannalta, on kokemus negatiivinen.
Kosketuspistepolkua voi kehittad huomioimalla ne kosketuspisteet, joita ei
ole, mutta joiden tulee olla osa polkua. Kosketuspisteita tulee arvioida
nimenomaan asiakkaan nakokulmasta, silla polkua kehitettaessa on

huomioitava ne tilanteet, jotka vaikuttavat asiakaskokemukseen.

Peak-end-rule-teorian mukaan kokemus muodostuu kohtaamisen
huippukohdan ja lopun perusteella. Kuviossa 10 kuvataan tilanne, jossa
asiakaskokemuksen negatiivinen huippu on jonottaminen tavaratalon
kassalla. Asiakaskokemus saattaa kuitenkin muuttua posiitiiviseksi
jonottamisen jalkeisen jaatelohetken vuoksi (kuvio 10). Kaytannossa
kosketuspistepolun nakokulmasta kokemuksissa on panostettava
huippukohtien syntymiseen ja kohtaamisen loppuun. (Loytana & Kortesuo
2011, 117-118.)

Kokemuksen ylin huippu.
(Esimerkiksi jadteldmyynnin sijoittaminen

tavarataloissa heti kassojen jdlkeen)
Asiointitilanteen

. paattyminen.

Keskeiset tekijat
asiakaskokemuksen
muodostumisessa

Kokemuksen alin kohta.

Asiakaskokemus

(Esimerkiksi pitk3 jonottaminen

e tavaratalon kassalla)

Kuvio 10. Peak-end-rule-teorian soveltaminen asiakaskokemuksiin
(Loytana & Kortesuo 2011, 117-118)
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Asiakaspalvelun merkitys ja rooli asiakaskokemusten syntymisessa on
merkittava, silla asiakaspalvelu on usein asiakkaan ensimmainen kontakti
yritykseen. Tapa, jolla asiakaspalvelija hoitaa tilanteen, vaikuttaa
asiakkaan suositteluhalukkuuteen ja mielikuvaan yrityksesta. Fileniuksen
(2015, 73) mukaan asiakkaan nakokulmasta silla ei ole merkitysta, minka
palvelukanavan han valitsee vaan asiakas odottaa aina tasalaatuista
palvelua kanavasta riippumatta. Taman vuoksi yrityksen tulee tuntea kaikki
palveluidensa ja tuotteidensa kosketuspisteet ja selvittaa, miten asiakkaat

hyodyntavat erilaisia kosketuspistepolkuja.

Asiakaspalvelu on vuorovaikutustilanne, jossa asiakaspalvelija pyrkii
asettumaan asiakkaan asemaan ja tarkastelemaan tilannetta tdman
nakokulmasta (Selin & Selin 2013, 199). Asiakaspalvelussa tydskenteleva
henkilosto vaikuttaa asiakaskokemukseen sen vuoksi, etta heidan
henkilokohtainen sitoutuminen tydhonsa ja nakemys ammatillisesta
identiteetistaan heijastuu asiakkaalle (Fischer & Vainio 2014, 100-101).

Juuti (2015, 127) korostaa, ettd vahvan ammatillisen identiteetin omaava,
tydhonsa ja organisaationsa sitoutunut henkild hoitaa todennakaisesti
asiakaspalvelutilanteen ammattitaidolla ja hyvin. Sen sijaan
asiakaspalvelutilanteen laatu karsii, jos asiakasta palvelee henkild, joka on

epavarma itsestaan ja paikastaan organisaatiossa.

Juuti (2015, 44) painottaa kuuntelun merkitysta asiakaspalvelun laadussa,
silla asiakkaiden kuuntelu ja huomiointi korreloituu asiakaspalvelun
laatuun. Aito asiakaskeskeisyys ja asiakkaan kuuntelu saavat aikaan
molemminpuolisen kumppanuussuhteen, joka sopii verkostoituneen
nykymaailman toimintatapoihin. Asiakaspalvelutilanne pohjautuu
asiakkaan kunnioittamiseen ja taman tarpeiden ymmartamiseen (Juuti
2015, 111). Asiakkaita kuuntelemalla kehityskohteita on helpompi
priorisoida (Cook 2011, 184).
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Mattinen (2006, 55) korostaa, etta asiakkuuden kuuntelun on lahdettava
likkeelle asiakkuutta hoitavan tiimin kuuntelusta, minka jalkeen tulee

kuunnella asiakasta samasta asiasta. Kuuntelussa tulee keskittya koko
asiakassuhteen aikana tai kun siina tapahtuu muutoksia. Tama ja muut

asiakkuusosaamiseen vaikuttavat tekijat on esitelty kuviossa 11.

4 h 4 e

Asiakkaan kriittisten
menestystekijéiden
ymmaértdminen

Kuuntelu asiakassuhteen
aikana

- asiakas sitoutuu tai etddntyy

cahiaiea - asiakkaan osaamisen

] o o tukeminen
- asiakas tai yritys ei toimi

silcrerilitadls - asiakkaan menestystekijoiden

hahmottaminenja niiden
tukeminen

\ Asiakkaalle sopivan
ratkaisun I6ytaminen
£

rityksen ottama rooli

- yhteistydn kehittdmistilanteet

Asiakastuntemuksen
kehittdminen

- asiakkaan toiminnan tukija

- asiakkaan toiminnan solenns caatiadon
operatiivinen kehittaja e

- asiakkaan toiminnan

: iSiia - asiakkaan strategian
strateginen kehittdja

tunteminen

- asiakkaan - tulevaisuuteen katsominenja
verkostokumppanuuden kehittdmistoimenpiteet

\kehittéij'ei / \ /

KUVIO 11. Asiakkuusosaamisen rakentuminen (Mattinen 2006, 55, 109,
131-132, 189)



29

Olennaista asiakkuusosaamisessa on myyda ratkaisuja asiakkaan
ongelmiin tuotteiden tai palveluiden sijasta. Jotta asiakassuhteessa
saavutetaan aito kumppanuus, on yrityksen ymmarrettava asiakkaan
menestystekijat ja tuettava asiakasta niiden saavuttamisessa. Yrityksella
voi olla erilaisia rooleja asiakkaasta riippuen, mutta roolin valinta vaikuttaa
vahvasti asiakkuuteen. Kun asiakkuusosaaminen saa alkunsa, tulee sita

kehittaa ja yllapitaa, jotta tieto ei paase rapautumaan.

Asiointikanavat taydentavat toisiaan, jolloin asiakasryhmien yksildllisten
tarpeiden huomiointi onnistuu joustavasti. Monikanavaratkaisu tuo
lisdarvoa asiakkaalle, joka voi valita itselleen kulloinkin sopivan

asiointimuodon. (Kuusela & Rintamaki 2002, 105.)

Onnistuneen liiketoiminnan taustalla on selkeasti maaritetyt ja
organisaatioon jalkautetut hyvan asiakaspalvelun periaatteet, joista on

tunnistettavissa seuraavat tekijat:

- asiakaspalveluhenkinen henkildstd
- asiakkaiden tarpeisiin raataloity palvelu
- tasmallinen toiminta (Selin & Selin 2013, 196-197).

Juutin (2015, 52-53) mukaan yritys voi kuvata asiakkaan
kosketuspistepolun post-it-lapuille siten, etta jokaiseen
kosketuspisteeseen kuvataan erillisella lapulla organisaation tekemat
toimenpiteet. Taman perusteella organisaation on helpompi muodostaa
kasitys siita, mita asiakasrajapinnassa tapahtuu ja mita toimenpiteita
kosketuspisteisiin liittyy (Manning & Bodine 2012, 44-54).

2.6 Asiakaslahtoisyys

Asiakaslahtoisyys on kokonaisvaltainen organisaation toiminnanohjaus,
joka maarittyy yrityksen asiakkaista ja markkinoista (Ala-Mutka & Talvela
2004, 16). Asiakaslahtoinen yritys selvittaa jarjestelmallisesti

asiakastarpeet ja toteuttaa ne (Helander ym. 2013, 29).
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Asiakaslahtoisessa ajattelussa yrityksen tuottamien tuotteiden ja
palveluiden on luotava aidosti asiakkailleen jotakin lisdarvoa. Tuotteeseen
tai palveluun liittyvaa prosessia tulee tarkastella kokonaisuutena
asiakaskohtaamisten kautta. Asiakaskeskeinen yritys tarjoaa
ratkaisuvaihtoehtoja asiakkailleen sen sijaan, etta yritys etsii tuotteilleen tai
palveluilleen asiakkaita. (Selin & Selin 2013, 18.)

Hyva asiakastuntemus vaatii mittareita ja kokemuksia.
Asiakastuntemuksen avulla yrityksen kilpailukyky paranee, silla talléin
toimivan asiakasstrategian luominen on mahdollinen (Ala-Mutka & Talvela
2004, 35.)

Asiakaslahtdisessa toiminnassa laadulliset kriteerit korostuvat maarallisten
kriteerien sijasta. Asiakkaita arvostetaan ja vuorovaikutustilanteilla
annetaan aikaa ja niita arvostetaan organisaatiokulttuurissa korostamalla
asiakasrajapinnan merkitysta. Asiakaslahtdinen organisaatio ei korosta
hierarkisia suhteita vaan asiakassuhteita, mika vaatii organisaatiossa

sovittujen toimintatapojen ja arvojen muutoksen. (Juuti 2015, 31.)

2.7 Vaikutukset liiketoimintaan

Investoinnit asiakaskokemuksiin vaikuttavat yrityksen tulokseen, silla
tutkimusten mukaan asiakaskokemuksiin sijoitetut kustannukset tulevat
kolminkertaisena voittona takaisin yritykselle (Markkinointi & Mainonta
2016b).

Negatiivisten kokemusten valttamiseksi asiakaskokemukseen tulee
panostaa paivittain. Tutkimusten mukaan asiakaskokemusten mittaaminen
on alkutekijoissaan, eika mittausten tuloksia hydodynneta niin hyvin kuin
mahdollista. Positiiviset asiakaskokemukset vaikuttavat suoraan yrityksen
menestymiseen, joten yrityksen johdon ja paatoksentekijoiden tulee olla

kiinnostuneita mittaustuloksista. (Filenius 2015, 31.)

Yritys hydtyy moninkertaisesti hyvista asiakaskokemuksista. Hyvat

asiakaskokemukset synnyttavat asiakasuskollisuutta, jolloin asiakas asioi
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mielellaan yrityksen kanssa. Asiakassuhteen elinkaaren kannalta
yritykselle tulee taloudellisesti halvemmaksi panostaa nykyisiin
asiakkaisiinsa uusasiakashankinnan sijasta. Hyvat kokemukset vaikuttavat
positiivisesti yrityksen liiketoimintaan siitd nakokulmasta, etta talldin
asiakkaiden suositteluhalukkuus on korkeampi ja yrityksen asiakaspalvelu
kuormittuu vahemman. Ongelmanratkaisutaidot ovat avainasemassa
hyvien asiakaskokemusten luomisessa, silla asiakas ei pida siita, etta
hanta ja hanen asiaansa pompotellaan henkildlta toiselle organisaatiossa.
(Filenius 2015, 34-35; Gerdt & Korkiakoski 2016, 18.)

Yrityksissa tarvitaan lisaa tietoa ja osaamista asiakaskokemuksen
laadullisen tutkimuksen menetelmien tydstamiseen. Talldin voidaan tutkia,
mita hyotyja asiakas saa toiminnallisuudesta ja miten yrityksen
asiakaskokemus sijoittuu suhteessa kilpailijoihin. (Markkinointi & Mainonta
2016d.)

Sahkadistamalla palvelujaan yritys pyrkii tehokkuuteen vahentamalla
kustannuksia manuaalisen tydn poistamisella. Sahkdisilla palveluilla
tavoitellaan asiakkaan sitouttamista, jolloin kynnys toimittajan
vaihtamiseen nousee erityisesti yritysasiakkuuden ollessa kyseessa.
Talous- ja henkildstohallinnon asioinnissa on otettu isoja harppauksia
toiminnan sahkdistamisen osalta. Moni yritys tarjoaakin nykyaan sahkoista

kanavaa asiakaskommunikointiin. (Filenius 2015, 77.)

Tyytyvaiset asiakkaat ja positiiviset asiakaskokemukset ovat yritykselle
kilpailuetu ja menestystekija, silla yritys ei voi harjoittaa liiketoimintaa ilman
asiakkaita. Kilpaileva yritys ei voi kopioida asiakassuhteiden laatua ja
historiaa tai asiakaspalvelua yritykselta, silla ne luodaan ja rakennetaan
yhdessa asiakkaiden kanssa. (Storbacka ym. 2001, 149; Johnston & Kong
2011, 17-18.)

Nykytila on asettanut yrityksen markkinoinnin ja viestinnan uuteen
asemaan, silla asiakas ei ole enaa passiivinen, merkitysten ja kokemusten
vastaanottaja vaan asiakas toimii tekijana ja merkitysten luojana.

Menestyakseen yrityksen tulee olla dynaaminen ja aito, jotta asiakas voi
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luoda itselleen yksilona tai osana yhteisoa erilaisia kokemuksia.
(Storbacka ym. 2001, 148.)

Asiakaskokemus Kilpailutekijana on yritykselle mahdollisuus liiketoiminnan
kasvattamiseen, mutta se vaatii toimiakseen ja onnistuakseen yritysjohdon
ja hallituksen hyvaksynnan toimiakseen (LOytana & Korkiakoski 2014, 13).
Ratkaisevaa yrityksen menestyksessa on kuitenkin se, etta se on valinnut

itselleen jokin kokonaisvaltaisen toimintamallin, jonka mukaisesti

yrityksessa toimitaan. (Rope & Pdllanen 1994, 253).

Juuti (2015, 71) huomauttaa, etta asiakaskeskeinen henkilostojohtaminen
on tulevaisuudessa tarkea toimintatapa organisaatioille. Sen avulla
pyritdan paasemaan lahemmas asiakkaan maailmaa. Asiakaskeskeinen
henkildstdjohtaminen organisaatiossa korostaa asiakkaan yksilllisten

kokemusten ja erojen merkitysta.

2.8 Asiakaskokemuksen mittaaminen

Asiakaskokemuksen mittaamisen idea — kuten muussakin raportoinnissa
ja mittaamisessa — on, etta sen avulla pystytdan seuraamaan pidemmalla
aikavalilla asiakaskokemuksen kehittymista. Mittaustulosten jalkeen on
mahdollista tehda korjaavia toimenpiteita kehittamisen arvoisten seikkojen
osalta, jotta seuraavassa mittauksessa havaitaan, miten tehdyt muutokset
ovat vaikuttaneet. (Filenius 2015, 125.)

Gerdt ja Koskiakoski (2016, 36) painottavat mittaamisessa varsinaisten
mittareiden lisaksi sita, miten asiakaskokemusta on tarkoituksenmukaista
mitata yrityksessa. Mittaaminen voi keskittya yksittaisiin kosketuspisteisiin
tai kattaa kaikki osa-alueet ja asiakkaiden kannalta olennaisimmat
kosketuspisteet. Asiakaskokemuksen mittaamisjarjestelman avulla
yrityksen tulee pystya systemaattisesti ja luotettavasti kehittamaan
asiakaskokemusta liiketalouden nakokulmasta oikeaan suuntaan (Gerdt &
Korkiakoski 160).
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Gerdtin ja Korkeakosken (2016, 161) mukaan asiakaskokemuksen
mittaamisessa on nelja elementtia, jotka tulee varmistaa. Elementit on
kuvattu alla olevassa kuviossa 12. Esimerkiksi B2B-toimintaymparistossa
on linjattava, kenelta asiakaskokemuksesta kysyy, silla esimerkiksi
paatoksentekijan ja operatiivista tyota tekevan henkilon rooli ja vastuu ovat

erilaiset asiakassuhteen johtamisen nakokulmasta

Kenelta

kysytaan? §

Miss3
kanavassa
kysytdan?

Milloin

kysytdan?

KUVIO 12. Asiakaskokemuksen mittaamisen elementit (Gerdt &
Korkiakoski 2016, 161-162)

Tyypillisesti asiakaskokemuksia tutkitaan asiakastyytyvaisyyskyselyn,
NPS-mittarin, CES-mittarin ja WoMI-indeksin avulla (Cook 2015, 47; Freed
2013, 33). Edellda mainitut mittarit on kuvattu seuraavissa kappaleissa.
NPS-mittarin, CES-indeksin ja WoMI-indeksin lisaksi asiakaskokemusten
laatu ja toteutuminen ovat kartoitettavissa syvahaastatteluiden ja sisaisten
tyopajojen avulla, silla talléin on mahdollista saavuttaa uusia nakdkulmia
toimintaan ja samalla kehittaa sitéd (Keskinen & Lipidinen 2013, 22).
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Cookin (2015, 49) mukaan NPS-mittarilla voidaan verrata yrityksen

suositteluhalukkuutta muihin alan kilpailijoihin tai toimijoihin verrattuna.

Net Promoter Score (NPS) on yleinen tapa mitata asiakaskokemusta ja
erityisesti asiakkaan suositteluhalukkuutta. Kuviossa 13 on esitelty
tarkempi kuvaus NPS-mittarista, joka perustuu siihen, etta asiakas ottaa
kantaa asteikolla 0—10, miten halukas han on suosittelemaan yritysta
ystavalle tai kollegalle. Varsinaisena mittarina on suhdeluku, jossa
todennakaisia suosittelijoita verrataan niihin, jotka eivat ole halukkaita
suosittelemaan yritysta. (Filenius 2015, 124; Cook 2015, 47; Shaw 2007
124.)

Asteikolla 0-10, kuinka todennakdisesti suosittelisit tita yritysta?

Erittdin epatodennnakoista Erittdin todennnakoista
0 5 | 2 3 4 5 b 7 8 9 10
Arvostelijat Neutraalit Suosittelijat
% Suosittelijat - % Arvostelijat = | Net Promoter Score

KUVIO 13. NPS-mittarin kuvaus (Gerdt & Korkiakoski 2016, 167)

Tutkimusten mukaan 70 prosenttia suurista yrityksista kayttaa
asiakaskokemuksen mittaamisessa suositteluun perustuvia mittareita.
Kansallisen mittapuun mukaan suomalaiset kuluttajat eivat suosittele
herkasti hankkimaansa tuotetta tai palvelua. (Markkinointi & Mainonta
2016c¢.)

Customer Effort Score (CES) eroaa NPS-tyOkalusta siten, etta siina
keskitytaan yhteen toimintoon ja sen helppouteen. CES-tyokalua
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kaytettaessa asiakkaalta kysytaan asteikolla 1-5 tai 1-7, kuinka paljon
taman on taytynyt nahda vaivaa suoriutuakseen tehtavasta X. NPS-
tydkaluun verrattuna CES-mallissa mittaaminen on mahdollista toteuttaa
erikseen jokaisessa asiointiprosessivaiheessa. Nain yritys tunnistaa
paremmin palvelussaan kehittamisen arvoiset osa-alueet. Mallin avulla
pystytaan tunnistamaan eritasoiset asiakaskokemukset NPS-tyokalua

paremmin. (Filenius 2015, 125.)

Gerdtin ja Korkeakosken (2016, 168) mukaan CES-tydkalun kayttamiseen
ei ole olemassa yhta selkeita ohjeita kuin NPS-tyokalun kayttamiseen,
joten kysyttava kysymys voi vaihdella asiakaskohtaamisesta riippuen. Alla
olevassa kuvion 14 esimerkissa lasketaan asioinnin helppouden indeksi
vertaamalla asioinnin helpoksi kokeneita niihin, jotka kokivat asioinnin

vaikeaksi.

Asioinnin sujuvuus

Kiitos soitostanne! Kuinka helppoa oli asioida kanssamme?

Ei
kumpaakaan
1 2 3 4 5 6 7

% Helppoa - % Vaikeaa = | Asioinnin helppouden indeksi

KUVIO 14. Esimerkki CES-mittarista (Gerdt & Korkiakoski 2016, 169)

Word of Mouth - eli WoMi-indeksi perustuu kysymykseen, jossa
asiakkaalta tiedustellaan, milla todennakoisyydella han kehottaisi muita
olemaan asioimatta yrityksen kanssa. NPS-mittariin verrattuna WoMI-

indeksi kuvaa tasmallisemmin sen, suhtautuuko asiakas positiivisesti vai
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negatiivisesti yritykseen, silla pelkka NPS-mittari ei ota kantaa siihen, onko
suositteluhalukkuus positiivinen vai negatiivinen. (Freed 2013, 33.) Jos
organisaatio hyodyntaa asiakaskokemuksen mittaamisessa jo
entuudestaan NPS-mittaria, kannattaa se pitda WoMI-indeksin rinnalla,

jolloin ymmarrys tuloksista on syvallisempi (Freed 2013, 48).

Filenius (2015, 126) toteaa, etta paras lopputulos saadaan yhdistamalla
NPS- ja CES-tydkalut ja tutkimalla niistd saatavia tuloksia yhteisen
nakokulman kautta. Asiakaskokemusta mittaavien tydkalujen avulla yritys
pystyy tutkimaan tarkemmin yrityksen arviointiin vaikuttavia asioita ja sita,
miten yritys voi parantaa palveluaan. Yrityksen tulee valita sille sopivat ja
olennaiset tydkalut. Gerdt ja Korkiakoski (2016, 36) tuovat esiin yrityksen
rekrytointiperusteet ja koulutuksen, silla asiakaskeskeisyys ja -lahtdisyys
heijastuvat rekrytoinnin hakukriteereihin ja henkilokunnan koulutukseen.
Parhaiten asiakaskeskeisen kulttuurin organisaatiossa varmistetaan

oikeanlaisten osaajien rekrytoinnilla (Gerdt & Korkiakoski 2016, 109).

Johdon nakdkulmasta asiakkuuden arvon tulee olla mitattavissa ja
esimerkiksi asiakaskantojen nykytila tulee olla analysoitavissa yritykselle
soveltuvien tyokalujen avulla. Heidan mukaansa kannattavuus ei ole
riittdva mittari, vaan se tulee vieda asiakkuustasolle ja analysoida, mitka
asiakassuhteet ovat avainasiakkuuksia yritykselle. (Storbacka ym. 2001,
293; Wilburn 2006, 45-47.)

Asiakaskokemusta voidaan mitata edella mainittujen lisaksi esimerkiksi
asiakasmaaran, asiakastyytyvaisyyden, liikevaihdon ja katetuottoprosentin
avulla. Asiakaskokemuksen mittaamisen merkitys piilee siina, mita
yrityksen liiketoiminnassa voi tapahtua, jos yritys ei mittaa
asiakaskokemuksiaan. Toisaalta asiakaskokemus ja sen kehittaminen
tulisikin nahda eraanlaisena investointina asiakassuhteisiin, mika nakyy

lopulta yrityksen tuloksessa. (Filenius 2015, 186.)

Asiakasyhteydenottojen maara voi toimia yhtena mittarina. Mittareiden
avulla tunnistetaan ne prosessit, vaiheet ja osaaminen, joita

asiakastyytyvaisyyden saavuttaminen edellyttaa. Loytanan ja Kortesuon
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(2011, 188) mukaan asiakaskokemus on mitattavissa monilla tavoilla
edella mainittujen mittareiden lisaksi (kuvio 15).

Asiakaspalaute on hyva esittda numeerisena erilaisten mittareiden valossa
vastaamalla sellaisiin asioihin kuten palautteen maara ja miten palaute
jakautuu positiiviseen ja negatiiviseen palautteeseen. Mittaamisen
nakokulmasta on tarkeaa sulauttaa mukaan muut liketoiminnan kannalta
olennaiset mittaristot kuten myynti ja kannattavuus ja pitdd nama osana

asiakaspalautteen analysoimista. (Filenius 2015, 180-181.)

Kohtaamisten analysointi
(puhelutallenteet, sahkdpostit)

Sosiaalisen median Asiakastyytyvaisyys-
seuranta tutkimus
Reklamaatioiden Asiakaspaneelit
analysointi Fokus-ryhmat
Palautelaatikot Biometriset mittaukset
Palautelomakkeet (katseenseuranta)
Asiakkaan spontaanisti Palautekyselyt eri
antama palaute kosketuspisteissa
Passiivinen Aktiivinen

KUVIO 15. Asiakaskokemuksen mittaamisen tydkalut (Loytana & Kortesuo
2011, 188)

Asiakaskokemuksen mittaamisen ei tule pohjautua pelkkiin mittareihin
vaan yrityksen on analysoitava asiakkaan toimintaa kokemuksiinsa
perustuen. Yrityksen valitsemien mittareiden tulee soveltua
liketaloudellisten tavoitteisiin, tavoiteltuun asiakaskokemukseen ja niiden

valinnassa tulee huomioida asiakaskohtaaminen, jossa mittaus tapahtuu



Kohtaaminen,
jossa mittaus
tapahtuu
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(kuvio 16) Mittaamisen kokonaisuus koostuu toiminnan, kokemuksen ja
tuloksen mittareista. (Gerdt & Korkiakoski 2016, 164—165.)

Asiakaskokemuksen mittaamisessa olennaista tutkia asiakaskokemuksen
kehittyminen ajan mittaan. Palvelun elinkaaren muuttuessa ja kehittyessa

asiakkaan kokemuskin muuttuu. (McColl-Kennedy 2015, 432.)

Liiketaloudelliset
tavoitteet

Kq:kﬁmui(;sen Tuloksen mittarit
mittarit
» Mitattavat » Tuntemuksiin » Lilketoiminnallisten
toiminnot perustuvat mittarit tulosten tavoittelu
» Esimerkiksi » Esimerkiksi tuen » Esimerkiksi uuden
asiakkaiden maarg, helppous ja oikea tuotteen tilaus
jonotusaika tieto

asiakaspalvelussa
Tavoite: Loytad yhteys toimintojen ja liiketaloudellisen tuloksen valilla

Tavoiteltu
asiakaskokemus

KUVIO 16. Asiakaskokemuksen mittaaminen (Gerdt & Korkiakoski 2016,
164-165)

Johnston ja Kong (2011, 13-15) tutkivat 10 vuoden ajan neljaa erilaista
organisaatiota, jotka koostuivat erilaisista tiimeista. Naiden tehtavana oli

selvittaa, miten lahestymis- ja toimintatapoja voidaan parantaa



39

asiakaskokemusten osalta. Tiimit selvittivat kokemusten nykytilan ja miten
sita voi parantaa asiakkaan nakokulmasta. Tilannetta selvitettiin koko
tydyhteison toimesta erilaisten keskusteluiden, haastatteluiden ja
kosketuspistepolkujen avulla. Keskidssa olivat asiakkaan kokemukset ja
prosessit organisaation sisaisten virtausten sijasta. (Johnston & Kong
2011, 13-15.)

2.9 Asiakaskokemuksen kehittaminen

Asiakaskokemusten suunnittelu ja kehittdminen on suositeltavaa aloittaa
nykytila-analyysista, jolla varmistetaan monipuolinen ja yhtendinen
lahtotilanne esimerkiksi paatoksenteon kannalta (Gerdt & Korkiakoski
2016, 32). Parhaimmassa tapauksessa yrityksessa ja sen hallituksessa
analysoidaan pitkalla tahtaimella paatésten vaikutusta henkiloston
tydmotivaatioon, tuottavuuteen ja asiakastyytyvaisyyteen (Fischer & Vainio
2014, 142).

Nykytila-analyysi yksistaan ei ole riittdva tyokalu yrityskulttuurin
muuttamiseen vaan yrityksessa tulee tunnistaa sen kannalta merkittavat
kehittamiseen vaikuttavat toimintatavat ja tyokalut aikataulun,
vaikuttavuuden, mitattavuuden ja kohtaamisten tarkemman sisallon lisaksi.
Jotta asiakaskokemuksen kehittdminen konkretisoituu yrityksen
toiminnassa, on yrityksen paatettava, millaisia liikketaloudellisia
hyotytavoitteita se haluaa tata kautta saavuttaa ja miten nama hyodyt ovat
tavoitettavissa. (Gerdt & Korkiakoski 2016, 42—43.)

Asiakaskokemuksen kehittaminen vaatii toteutuakseen konkreettiset
tavoitteet, jotka ovat helposti eteenpain viestittavissa. Asiakaskokemuksen
kehittaminen edellyttaa mittareita ja tyOkaluja asiakaskokemuksen
arvioimiseen liiketoiminnan vaikutusten nakokulmasta. (Filenius 2015,
203.) Keinoja asiakaskokemuksen kehittamiseen ovat ensisijaisesti
henkildstdon koulutus ja myynnin kehittdminen (Markkinointi & Mainonta
2016d).
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Vuonna 2012 Trainer’'s Housen tekeman tutkimuksen mukaan viidesosa
yrityksista on kirjannut asiakaskokemuksen kehittamisen yrityksen
strategiseksi tavoitteeksi (Markkinointi & Mainonta 2016d). Vuonna 2016
Talent Vectian tekeman tutkimuksen mukaan suomalaisista yrityksista 75
prosenttia piti asiakaskokemusta strategisesti tarkeana painopisteena,
mutta vain puolet oli maaritellyt selkeat kehittamistavoitteet, jotka koskivat
koko yritysta (Muukkonen 2016). Viimeisimmasta tutkimuksesta voi tehda
sen johtopaatdksen, etta asiakaskokemuksen merkitys on ymmarretty
melko pinnallisella tasolla eika siihen viela panosteta liiketoiminnan

nakokulmasta.

Asiakaskokemuksen johtamista ja kehittamista pidetaan kiinnostavana
mahdollisuutena yrityksen liiketoiminnan kehittamiselle. Kuitenkin
varsinainen ymmarrys asiakaskokemuksen johtamisesta jaa usein taka-
alalle, jolloin sita on vaikea integroida osaksi yrityksen liiketoimintaa (Gerdt
& Korkiakoski 2016, 14).

Mydnteinen ja kielteinen asiakaspalaute auttavat yritysta kehittdmaan
toimintaansa asiakastarpeita vastaavaksi. Nain ollen palautteen ja
kehitysehdotusten antaminen tulee suunnitella katevaksi asiakkaan
kannalta. Asiakaspalautejarjestelmalla on monia hyotyja, jotka on esitelty
kuviossa 17. Asiakkaalta voi pyytaa palautetta kyselyiden avulla tai
jarjestamalla asiakastilaisuuksia unohtamatta projektien ja muun
yhteistydn mukanaan tuomaa asiakaspalautetta, ideoita ja toiveita. (Selin
& Selin 2013, 212.)

Asiakaspalaute tulee kayda lapi asiakkaan asioita hoitavassa yksikdssa tai
tiimissa lapi, jotta he ovat tietoisia asiakkaan mielipiteesta saamastaan
palvelusta ja siita, mita kehitettavaa palvelussa on (Cook 2015, 114).
Palautteen antaminen sitouttaa henkil6stoa ja saa tyontekijan
huomaamaan, ettd hanen tydpanostaan arvostetaan ja se huomioidaan
(Cook 2015, 115).
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Asiakasodotusten, -toiveiden ja-tarpeiden kartoittaminen helpottuvat

el Asiakastuntemuksen syventdminen i

s Asiakastarpeiden mukainen palvelukokonaisuus —_—

Riittavan lisdarvon tuottaminen asiakkaalle

Asiakastydskentelyn ja toiminnan jatkuva kehittdminen

KUVIO 17. Asiakaspalautteen keraamisen hyddyt (Selin & Selin 2013,
212)

Paras kasitys asiakasrajapinnasta on henkildilla, jotka tydskentelevat
paivittain asiakasrajapinnassa. Heidan kokemuksensa ja tietoonsa saama
palaute tulee tuoda yrityksen johdolle ja muille paatdksentekijoille tiedoksi.
Gerdt ja Korkiakoski (2016, 111) tuovat esiin, etta kuuntelemalla
asiakasrajapinnassa tyoskentelevien kokemuksia johto varmistaa
asiakaskokemuksen oikean rakentumisen ja asiakastyytyvaisyyden
toteutumisen. Asiakasta tulee kontaktoida antamansa palautteen vuoksi,
jotta yrityksella on kasitys keskeisista ongelmista ja suosittelua
aikaansaavista seikoista (Gerdt & Korkiakoski 2016, 180).

Asiakaskokemuksen kehittdaminen vaatii osaamista ja resursseja
(Kauppalehti 2015). Asiakaskokemuksen kehittamisen tavoitteena on

muuttaa organisaation toimintaa asiakaskeskeisemmaksi.

Positiiviset asiakaskokemukset edellyttavat tyoyhteisdssa yhteen hiileen
puhaltamista, silla jokaisen yhteison jasenen ja tiimin on kasitettava oman
toiminnan vaikutus asiakaskokemusten syntymisessa. Jotta

asiakaskokemuksia voidaan parantaa ja kehittda oikeaan suuntaan, on
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toiminnan oltava avointa ja lapinakyvaa, jolloin prosessien yksinkertaisuus

ja organisaation koulutus korostuvat. (Fischer & Vainio 214, 9.)

Asiakaskokemus on jatkuvasti muuttuva, silla odotukset
asiakaskokemusta kohtaan muuttuvat maailman kehittyessa ja asiakkaan
tehdessa uusia arviointeja ja havaintoja (Gerdt & Korkiakoski 2016, 93;
McColl-Kennedy ym. 2015, 432; Juuti 2015, 30). Asiakaskokemuksia tulee
pyrkia laajentamaan moniulotteisiksi ja samalla yrityksen pitaisi analysoida
mahdollisimman tarkasti kokemuksen kohtaamispisteet, jotta yritys tietaa,

mihin suuntaan asiakaskokemuksia tulee kehittaa.

Asiakaskokemus on kokonaisvaltainen, asiakkaan kokemus, joka perustuu
kohtaamisiin, mielikuviin ja tunteisiin. Asiakaskokemus puolestaan koostuu
erilaisista kosketuspisteista, jolloin kaikki, mita yritys tekee, vaikuttaa
asiakaskokemukseen. Yritykselld, joka panostaa asiakaskokemuksiin ja
niiden johtamiseen, on hyvat edellytykset menestya markkinoilla, silla
positiiviset asiakaskokemukset ovat kilpailukeino. Yritys pystyy erottumaan

kilpailijoistaan ainutlaatuisten asiakaskokemusten kautta.

Asiakaskokemusten johtamisessa asiakaskokemukset ovat aidosti osa
organisaation kulttuuria ja ne huomioidaan osana
paatoksentekoprosessia. Kun asiakaskokemus on johdettu, se erottuu
kokemuksena joukosta ja tuottaa lisdarvoa ja elamyksia asiakkaalle. Tama
puolestaan heijastuu yrityksen lilkketoimintaan asiakasuskollisuutena ja
asiakkaiden suositteluhalukkuutena. Asiakaskokemusten mittaamisen
tavoitteena on seurata pitkalla tahtaimella asiakaskokemusten
kehittymista, jota yleisimmin mitataan NPS- tai CES-mittareilla tai WoMI-
indeksilla. Liiketoiminnan nakokulmasta olennaista on, etta mittarit
sidotaan osaksi muita liiketaloudellisia tavoitteita ja mittareita, jotka ovat

yritykseen ja sen toimintaan sopivia.
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3 CASE: CALPRO OY

Opinnaytetyon empiirisen osan tavoitteena oli selvittaa, millaisia
asiakasodotuksia ja -kokemuksia Calpron asiakkailla on ollut ja eroavatko
ne toisistaan. Tutkimuksessa asiakkuudet on jaettu kolmeen

asiakasryhmaan:

1. kunnat
2. kuntayhtymat

3. yhteisot (julkisomisteiset osakeyhtiot).

Tutkimuksessa kartoitetaan, millaisista tekijoista asiakaskokemus koostuu
ja miten asiakaslahtoisyys toteutuu palveluiden tuottamisessa.
Tutkimuksen tavoitteena oli 16ytaa toimenpiteita tai tydkaluja, joilla

asiakaskokemusten laatua voidaan parantaa ja kehittaa.

3.1 Yritysesittely

Calpro Oy on paijathamalainen vuonna 2013 toimintansa aloittanut yritys,
joka toimii henkildstd- ja taloushallinnon palvelukeskuksena. Fyysiset
toimitilat sijaitsevat Lahdessa. Yritys tuottaa asiakkailleen henkildsto- ja
taloushallintopalveluita, joiden tarkempi sisaltd on kuvattuna kuviossa 18.
Yrityksessa tyoskentelee 107 tyontekijaa (tilanne 31.8.2016).

Ennen vuotta 2013 Calpro Oy oli Lahden kaupungin alaisuudessa toimiva
taseyksikkd nimeltd Lahden Talouspalvelut, joka oli perustettu vuonna
2007. Vuoden 2015 tapahtuneiden henkilostofuusioiden myota

henkilokunnan maara on miltei kaksinkertaistunut.

Lahden kaupunki on yhtiossa enemmistdosakas ja Calpro Oy on osa
Lahti-konsernia. Yrityksen Calpron omistavat seuraavat kunnat, kaupungit

ja yhteisot:

— Lahden kaupunki
— Padasjoen kunta

— Asikkalan kunta



— Hollolan kunta

- Hameenkosken kunta

— Karkolan kunta

— Nastolan kunta

- Orimattilan kaupunki

- Paijat-Hameen sosiaali- ja terveysyhtyma

- Paijat-Hameen koulutuskonserni
- Paijat-Hameen liitto (Calpro 2016.)
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Calpron toiminta on laajenemassa syksyn 2016 aikana, silla yrityksen

vastuulle siirtyvat liikkkeenluovutuksena Lahden tietotekniikan tuottamat

palvelut ja Paijat-Hameen sosiaali- ja terveydenhuollon kuntayhtymat IT-

palvelut. Toiminnan laajentuessa liikevaihto miltei kolminkertaistuu ja

henkilostomaara kaksinkertaistuu.

€l

PALKKAPALVELUT

¢ palkanlaskenta

e palkanmaksu

¢ palkkioiden maksu

* viranomaistilitykset

e korvausten hakeminen ja
kifaaminen tyonantajalle

¢ perusneuveonta palkka- ja
TES-asioissa

e raportointi

5,

MATKANHALLINTA-
PALVELUT

Sahkaéinen matkanhallintaprosessi
matkan suunnittelusta paivarahojen
ja kulukorvausten maksamiseen.

LASKUTUS-,
MYYNTIRESKONTRA- JA
PERINTAPALVELUT

* laskutusten holto

* myyntireskontran hoito

® perinta

* ohjeistus ja neuvonta

* gsiakaspalvelu

* raportointi

KIRJANPITO- JA
TILINPAATOSPALVELUT
* kokonaisvaltaiset kirjanpitopalvelut
« filinpaatokset, konsemitiinpaatdkset
* neuvonta ja konsultointi

« tietojarjestelmien yllapito

* maksulikenteen hoito

® raportointi

 jdrjestelmien kayttdkoulutus

KUVIO 18. Calpron toiminta-alueet (Calpro 2016)

—
o

OSTORESKONTRA-
PALVELUT

¢ sahkdinen laskujen vastaanotto
* |askujen skannauspalvelu

® {ilidinnit

¢ |askujen maksu

¢ ostohyvitysten kasittely

* maksukehotusten selitys

* raportointi

HENKILOSTO-
HALLINNON PALVELUT
* rekrytoinnin tukipalvelut

* konsultointi henkildstoasioissa

* jarjestelmien kaytiokoulutus
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3.2 Tutkimuksen laadinta ja toteutus

Opinnaytetydn tavoitteena oli selvittda, millaisia asiakasodotuksia ja
-kokemuksia Calpron asiakkailla on ja miten asiakaslahtdisyys toteutuu
paivittaisissa kokemuksissa. Painopisteet haastattelussa olivat
asiakaskokemuksen muodostumisessa ja asiakaslahtdisyyden
toteutumisessa. Opinnaytetyon lopussa pohditaan, miten niiden laatua

voidaan parantaa ja kehittaa (kuvio 19).

Asiakaskokemuksen muodostuminen

Kehitettavat asiat ja
yhteistydn riskit

Asiakasldhtoisyyden toteutuminen

Asiakasléhtdisyys ja Calpron e Organisaation tavoitteet ja
arvostus asiakkuutta kohtaan suunnitelmat

Asiakaskokemusten laadun parantaminen ja kehittaminen

KUVIO 19. Haastattelututkimuksen rakentuminen

Asiakasodotukset Asiakaskokemukset Yhteistyd Tiedottaminen

Haastateltavilla henkil6illa oli vaihtelevasti kokemusta Calpron palveluista,
silla asiakkuuksien kesto vaihteli vuodesta miltei kymmeneen vuoteen.
Calpro tarjoaa asiakkailleen talous- ja henkiléstohallinnon palveluita, mutta
kuntayhtymien asiakkaalla on kaytossaan talla hetkella ainoastaan

henkiléstohallinnon palvelut.

Tutkimukseen valittiin nama aihekokonaisuudet sen vuoksi, etta Calprossa
teetetdan vuosittain asiakastyytyvaisyyskysely, joka toteutetaan

kvantitatiivisena tutkimuksena monivalinta- ja avokysymyksilla.
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Asiakastyytyvaisyystutkimuksessa on oma kohtansa avoimille
kysymyksille ja kommenteille, mutta avoimet kysymykset eivat anna kovin
syvallista kasitysta asiakassuhteen tilanteesta tai asiakkaan kokemasta
palvelusta. Taman vuoksi tutkimuksen aiheeksi muotoutui

asiakaskokemuksen muodostuminen.

Asiakaslahtoisyyden toteutuminen muodostui toiseksi aiheeksi sen vuoksi,
etta asiakaslahtoisyys on Calpron arvona ja asiakas on vahvasti yrityksen
strategisissa tavoitteissa niin asiakaslahtdisyyden kuin uusien asiakkaiden,
asiakkaille tarjottavien lisapalveluiden ja imagon parantamisen osalta.
Jaben (2015) mukaan yrityskulttuurin perusta pohjautuu arvoihin ja niiden
tulee ohjata arjen toimintaa tydyhteisdssa. Arvot auttavat liiketoiminnan
oikean suunnan ldytamisessa ja kehittdmisessa. Arvojen tulee olla
motivoivia ja innostavia. Calpron arvoissa esiintyy useassa kohdassa
asiakkaan tarpeiden kuunteleminen ja asiakkaan ongelmien ratkaiseminen
(Calpro 2016).

Tutkimuksen avulla haluttiin kartoittaa, miten asiakkaat kokevat
asiakaslahtoisyyden toteutuvan yrityksessa ja miten strategiset tavoitteet
talta osin on suhteutettu talla hetkella. Alla on ote Calpron esitteesta
yrityksen arvoista (Calpro 2016):

Arvojamme ovat asiakasléhtoisyys, toistemme kunnioitus
Ja uudistuskykyisyys.

Asiakaslahtdisyys: Kuuntelemme asiakkaamme tarpeita ja
pyrimme aikaansaamaan ratkaisuja asiakkaidemme
ongelmissa. Olemme joustavia asiakaspalvelijoita. Me
vastaamme asiakkaamme tarpeisiin ja olemme léhella
asiakasta.

Toistemme arvostus: Calprossa toistemme arvostus néakyy
toisen auttamisena ja hyvéksymisenda. Arvostus on
kaksisuuntaista, tyotovereiden vélilla seké asiakkaan ja
calprolaisten vélilla tapahtuvaa keskinaisté luottamusta.
Jokainen calprolainen osaa iloita toisen calprolaisen
onnistumisesta. Tydtiimissé on yhteiset tyét ja yhteiset
pelisdannot, piddmme kiinni sovituista asioista. Annamme
kiitosta hyvin tehdystéa tydsta, keskustelemme
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mielellamme tyédmme kehittdmisesté ja kuuntelemme
uusia ideoita.

Uudistuskykyisyys: Meilléd on kykyé vastata asiakkaiden
tarpeisiin seké kyseenalaistaa jo totuttuja toimintatapoja.
Olemme avoimia uusille asioille, uusien ideoiden
tuottamiselle sekéa jatkuvalle parantamiselle. Edell
mainitun lisdksi ymmérrémme uudistuskyvyn seké uuden
oppimisena ettd vanhasta luopumisena, prosessien ja
toimintatapojen kehittdmisené seké nykyaikaisina
tyévélineina.

Opinnaytetyossa esitettavat kysymykset katselmoitiin Calprossa
heindkuussa 2016. Sopivin ajankohta haastattelujen toteuttamiseksi ol
elokuu 2016. Haastatteluissa kaytettiin nauhuria, jotta keratty aineisto oli
helppo kerata ja litteroida tulosten analysointia varten. Haastattelujen
alussa opinnaytetyon tekija antoi paperilla haastateltaville haastattelussa
kasiteltavat aihealueet, jotta haastateltavan on helpompi virittaytya
haastattelutilanteeseen ja kasiteltavaan aihealueeseen. Haastattelija esitti

tarvittaessa tarkentavia kysymyksia haastattelujen aikana.

Opinnaytetyohon haastateltiin 8 asiakasta: 4 kunta-asiakasta, 2
kuntayhtymaasiakasta ja 2 yhteis6asiakasta. Asiakkaat valittiin
haastattelututkimukseen sen perusteella, etta kullakin oli vahintaan
vuoden asiakassuhde Calproon. Asiakkaan edustajalla tuli olla kokemusta
Calpron tuottamista henkilosto- ja taloushallinnon palveluista.

Haastatteluajankohtia sopiessa haastattelija ilmoitti, ettd haastatteluun voi
osallistua tarpeen mukaan 1-2 asiakkaan edustajaa, silla joillakin
asiakkailla henkilostohallinnon asioita hoitaa eri henkild kuin
taloushallinnon asioita. Aikaa kullekin haastattelulle oli varattu tunti ja
yleensa haastattelu saatiin suoritettua sille varatun ajan puitteissa.
Haastatteluajankohtien sopiminen kesalomien kynnyksella oli
haasteellista, mutta toisaalta niiden sijoittuminen kesalomilta palaamisen
jalkeiseen aikaan oli varsin sopiva, silla haastateltavien kalentereissa oli
sopivasti tilaa haastattelua varten.
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Asiakas valitsi itse edustajansa haastatteluun, mutta paaasiassa
haastatteluun valittiin esimiehia, joilla on kokemusta operatiivisista
tydtehtavista, joihin Calpron tarjoamat palvelut heijastuvat. Viidessa
haastattelussa oli kaksi edustajaa asiakkaalta ja kolmessa haastattelussa
yksi asiakkaan edustaja. Kokonaisotos haastateltavien osalta oli 13

henkiloa. Tutkimuksen haastattelut on kuvattu taulukossa 1.

TAULUKKO 1. Tutkimuksen haastattelut

Haastateltava asiakas Haastateltavat henkilot

Kunta
Asiakas 1 1
Asiakas 2 2
Asiakas 3 2
Asiakas 4 1
Kuntayhtyma
Asiakas 5
Asiakas 6 1
Yhteisd
Asiakas 7 2
Asiakas 8 2
8 haastattelua 13 henkilod

Haastattelut sujuivat hyvin ja haastateltavat olivat aktiivisia haastattelun
aikana. Osa haastatteluista sujui varsin hyvin omalla painollaan teeman
mukaisesti ja joissakin haastatteluissa haastattelija esitti enemman

tarkentavia kysymyksia, jotta teemahaastatteluiden aiheet saatiin kaytya

monipuolisesti lapi.
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Litteroitavaa aineistoa kertyi noin kahdeksan tunnin edesta ja litteroitavaa
tekstia kirjoitettiin yli 70 sivua. Aineisto oli varsin laaja, ja mukana oli jonkin
verran sellaista materiaalia esimerkiksi operatiiviseen tydhon liittyen, joka
ei varsinaisesti koskettanut taman opinnaytetydn aihealuetta, eikd kyseista
materiaalia otettu huomioon taman opinnaytetyon tutkimustulosten

kasittelyssa ja analysoinnissa.

Aineiston puhtaaksi kirjoittamisen jalkeen tydstettiin Excel-ohjelmalla
jokaista asiakasryhmaa kasitteleva taulukko, johon opinnaytetyon tekija
jarjesteli aineiston muotoon, josta aineiston rakentuminen oli havaittavissa.
Taman jalkeen aineistoa selvennettiin eliminoimalla ei-olennaiset tekijat.

Analyysin lopuksi tutkija tiivisti, luokitteli ja tulkitsi tulokset.

3.3 Tutkimustulokset

Paasaantoisesti asiakkaiden kokemukset Calpron tuottamista palveluista
olivat positiivisia ja asiakas saa palvelua sovitulla tavalla. Calpron
asiakaspalvelu mielletdan ystavalliseksi ja kohteliaaksi. Haastateltavien
keskuudessa Calpro miellettiin vastuulliseksi tydnantajaksi ja toimijaksi

kuntakentalla.

Opinnaytetyon tekija paatti analysoida tutkimustulokset alateemoittain, silla
aineistossa esiintyi selkeita alateemoja aihepiireihin liittyen. Jakamalla
aineiston alateemoihin aineiston hallinta seka tulosten kasittely ja esittely
olivat tehokkaammin ja selkeammin havaittavissa. Seuraavissa
alaluvuissa esitellaan ja selostetaan teemahaastattelun alateemat. Teemat

ja niiden alateemat on esitelty taulukossa 2.
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TAULUKKO 2. Tutkimusaineiston teemat alateemoineen

Alateemat

Asiakasodotukset Asiakkuus Jarjestelmat Palvelut
Asiakaskokemukset Asiakkuus Jarjestelmét Palvelut
Yhteistyo Aikaisemmin-nykyhetki | Paivittdinen yhteistyd Tapaamiset
Tiedottaminen Hairi6- ja virhetilanteet Kanavat Muutos- ja paivitystilanteet
Kehitettdvat asiat ja yhteistyon riskit Henkilstd Muutokset Toimintatavat
Asiakaslahtdisyys ja asiakkaan kokema . o

. Asiakkuus Palvelut Toimintatavat
Calpron arvostus asiakkuutta kohtaan
Lisdarvo Asiakkuus Palvelut Toimintatavat
Organisaation tavoitteet ja Sy 20

Muutokset Toimintatavat Yhteistyd

suunnitelmat

Kun aineisto oli koottu alateemojen mukaan, aineistoa oli helpompi
havainnollistaa visuaalisemmaksi. Alla olevassa kuviossa 20 on kuvattu
taulukossa 2 kuvattujen alateemojen esiintyvyys tutkimusaineistossa
sanaverkon avulla. Talla tavoin tiettyjen alateemojen merkitys ja tarkeys
haastatteluissa korostuu visuaalisella tavalla. Aineistossa eniten
esiintyneet alateemat olivat asiakkuus, palvelut, toimintatavat, jarjestelmat

ja muutokset.

Asiakkuus

Tiedottamiskanavat

Jarjestelmat el
Aikaisemmin - nykyhetki P | | t
Henkilgstd a Ve u
Muutos- ja paivitystilanteet M u UtC}kS Et

H3Eirig- javirhetilanteet
Paivittdinen yhteistya

Toimintatavat ™

KUVIO 20. Teemahaastattelun alateemojen sanaverkosto
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Asiakasodotusten osalta haastatteluissa korostuivat asiakkaisiin,

jarjestelmiin ja palveluihin liittyvat kokonaisuudet (taulukko 3).

Asiakkuuden ja yksittaisen asiakkaan kannalta on tarkeaa, etta asiakas

tuntee olonsa arvostetuksi ja etta asiakkaasta pidetaan huolta.

Kuntakentalla Calpron kaltaiselta toimijalta odotetaan ymmarrysta ja

kokemusta kuntakentasta.

TAULUKKO 3. Asiakasodotukset

Kunnat

Kuntayhtymat

Yhteisct

Asiakkuus

- Asiakkaista pidetdidn huolta
-Ymmarrys ja kokemus kuntakentdstd
- Ongelmanratkaisutaidot

- Sisdinen yrittdjyys

-Vastuuntuntoinen toiminta
- Raporttien kdyttdkelpoisuus
- Asiakaslupaukset téytetdan sellaisina

kuin ne on annettu

- Hairitilanteiden mahdollisimman

nopea selvittdminen

- Asiakkaalla on turvallinen olo, kun

nimetty henkil hoitaa asiakkaan
asioita ja huolehtii, ettd asiat ovat
kunnossa

- Asiantuntija tuntee asiakkaan ja

palvelun, jotatdma tarvitsee

Jarjestelmat

- Jirjestelméat kehittyvit asiakkuuden

elinkaaren aikana yhdessd asiakkaan
kanssa

- Luotettavuus ja toimivuus

- Kdyttétnotettavien jérjestelmien

elinkaaren tulee olla mahdollisimman
pitka

- Nykyaikaisuus ja kdyttdjaystavallisyys
- Kdyttdkelpoisuus, soveltuvuus

asiakkaan toimintaan ja nopeus

- Jarjestelmét ovat toimivia ja

nykyaikaisia

- Raportointitietoja tulisi saada otettua

henkildtasolla ja raporttien saaminen
jarjestelmista tulisiolla
mahdollisimman helppoa

Palvelut

- Asiantuntemus ja tiedon oikeellisuus
- Kilpailijoiden ja muiden toimijoiden

huomioon ottaminen synergiaedun
merkeissa

- Peruspalveluun tulisi sisdltyad

tallennustydn lisdksi ohjeistusta ja
neuvontaa

- Asiakas odottaa saamansa sovitun

mukaista palvelua

- Palvelu on hyvéda ja toimivaa
- Calpro ohjeistaa ja neuvoo

jarjestelmiin liittyvissa asioissa

- Asiantuntemus
- Ketteryys ja etupainotteinen toiminta
- Palkka tulee oikean suuruisena

maksuun ja ajallaan

Kunta-asiakkailla asiakasodotusten taustalla esiintyi sisaisen yrittgjyyden

kasite, joka perustuu siihen, etta palkkatydssa oleva henkilo tekee tyota

yhta sitoutuneesti ja maaratietoisesti kuin yrittaja. Kuntayhtymissa

vastuuntuntoinen toiminta ja asiakaslupausten tayttaminen koettiin

tarkeina asiakkuuden kannalta. Yhteisoasiakkaiden joukossa nostettiin

esiin se, miten tarkeaa on, etta asiakkaalla on turvallinen olo asioiden

hoidossa olemisesta. Asiakasodotukset asiakkuutta kohtaan erosivat

jonkin verran asiakkailla, mika selittynee erilaisilla kokemuksilla Calpron
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palvelusta. Asiakaskokemukset vaihtelevat aina, joten asiakaskokemukset

eivat edes voi olla samanlaisia.

Jarjestelmien nakokulmasta asiakasodotuksissa korostui se, ettéa Calpron
ja asiakkaan prosesseissa toimivien jarjestelmien tulee olla luotettavia,
toimivia, nykyaikaisia ja asiakkaan toimintaan soveltuvia. Kayttoon
otettavien jarjestelmien toimivuudella ja helppokayttoisyydella on suuri
vaikutus asiakkaan sisaiseen toimintaan ja prosessien toimivuuteen.
Jarjestelmien tulee kehittya asiakkuuden elinkaaren aikana ja asiakkailla
on halu olla mukana jarjestelmien kehitystyossa. Kun asiakas on mukana
jarjestelmien kehittamisessa ja siihen liittyvassa yhteistyossa, toteutuu
asiakaslahtoisyys paremmin. Talloin asiakas kokee olevansa aktiivinen

toimija passiivisen objektina olemisen sijasta.

Asiakasodotukset liittyvat vahvasti jarjestelmien kayttdoonoton sujuvuuteen,

tietojen oikeellisuuteen ja asiakkaiden kuunteluun:

“Uuden jarjestelmén kéyttébénotossa saadaan palvelua ja
tukea riittédvéasti.”

“Tieto siirtyy ajantasaisesti jarjestelmiin ja kirjaukset ovat
oikein.”

“Jos asiakas jotain haluaa, selvitetédén, miten se
onnistuisi.”

Palveluihin kohdistuvat asiakasodotukset perustuvat pitkalti asiakkaan ja
Calpron valiseen sopimukseen, johon on kuvattu sopimukseen sisaltyvat
palvelut ja niihin liittyvat yksityiskohtaisemmat toimintatavat tai
erityisehdot. Kaikissa haastatteluissa nousi esiin se, ettad asiakas odottaa
saavansa peruspalvelun ja tallennustyon lisaksi asiantuntevan
kumppanuussuhteen, jossa Calpron henkildsto ohjeistaa ja tarvittaessa
neuvoo asiakasta ongelmallisissa tilanteissa. Calpron tulee tuntea
asiakkaansa ja asiakkaidensa toimintatavat, jotta toiminta on ketteraa ja

etupainotteista.
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3.3.2 Asiakaskokemukset

Asiakaskokemukset on jaettu tutkimuksessa kolmeen teemaan: asiakkaat,
jarjestelmat ja palvelut (taulukko 4). Asiakaskokemukset kokonaisuutena
vaihtelevat suuresti asiakkaasta riippuen ja asiakaskokemukset vaihtelevat
itse asiakkuuden sisalla, silla lopullisena asiakkaana voidaan pitaa niin
kuntaa kuin yksittaista kunnan tyontekijaa. Asiakassuhteen osalta kunta-,
kuntayhtyma- ja yhteis6asiakkailla paatoksenteko ja tulkintatilanteet ovat
aina asiakkaan vastuulla, joten rajapintojen tulee olla selkeat jokaisessa
asiakassopimuksessa. Yhteisoasiakkuuksien osalta koettiin, etta
kokemukset ovat parantuneet asiakassuhteen pidentyessa ja virheista
opitaan puolin ja toisin. Toiminnan kehittdamisessa on tarkeaa oppia

virheistaan ja parantaa toimintaa jatkuvasti.

TAULUKKO 4. Asiakaskokemukset

Asiakkuus

- Asioita varmistetaan tarvittaessa

asiakkaalta ja huolehditaan asian
oikeellisuus

- Paatdksenteko ja tulkinta ovat aina

asiakkaan vastuulla

- Asiat selvidvat Calprossa kuin ne olisi

itse hoitanut (sisdinen yrittajyys)

- Asiat hoidetaan hyvin ja kiireelliset

hoituvat omassa luckassaan

- Kokemukset parantuneet koko ajan
- Asiakkuudesta pidetddn hyvidd huolta
- Virheista opitaan puolin ja toisin

Jarjestelmat

- Aineistoihin tehtdvistd korjauksista

tuleeilmoittaa asiakkaalle, jotta
asiakas osaa jatkossa toimia oikein
eikd vastaava virhe toistu

- Raportoinnin laadussaja

kdyttokelpoisuudessaon
parannettavaa

- Raporttien tulee olla hydtyarvoltaan

korkeita ja nopeasti analysoitavissa

- Jdrjestelmit ovat toimivia, ja niiden

versiot voisivat olla nykyaikaisempia

- Yhteistyén merkitys korostuu

raatdlsityjen raporttien kohdalla, silld
niiden maarittelyt on tehtdva yhdessa
asiakasta kuunnellen

Palvelut

- Tavoitettavuus heikentynyt

aikaisemmasta, mutta kuitenkin hyva
jaystavallinen palvelu korjaa huonon
kokemuksen tavoitettavuudesta

- Padsadntoisesti palvelut saadaan kuten

ne on tilattu

- Calprossa ollaan hereilld ja

huolehditaan, ettd asiat tulevat
hoidetuksi

- Keskenerdiset ja avoimet asiat

hoituvat hyvin: kiireelliset asiat
hoidetaan asianmukaisella tavalla

- Calpron sisdiset

organisaatiomuutokset nikyvat
asiakkaalle

- Rajapinnat ovat selkeat ja sovitut
- Mallinnetut prosessikuvat

selkeyttdvat rajapintoja ja
toimintatapojen kehittdmista

Jarjestelmien osalta asiakaskokemuksissa oli haastateltavien osalta

parantamisen varaa esimerkiksi raportoinnin ja kaytdssa olevien
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jarjestelmien tekniikan osalta. Raportointi on tarkeassa roolissa asiakkaan
toiminnan kannalta, silla raportoinnin avulla asiakas pystyy mittaamaan
tarkeita toimintaansa ohjaavia tekijoita ja tunnuslukuja. Raportoinnissa
korostuu asiakaslahtoisyys ja asiakkaan kuuntelu, silla erityisesti
asiakkaan tarpeisiin pohjautuvassa raataloitavassa raportoinnissa on
otettava huomioon tarkasti asiakkaan tarpeet ja toiveet. Jarjestelmassa
olevaan aineistoon tehtavista korjauksista tulee aina ilmoittaa asiakkaalle,
silla muutoin korjaukseen johtava kierre ei katkea eika asiakas saa

koskaan tietda tekemastaan virheesta.

Palveluiden osalta tavoitettavuus nousi usealla haastateltavalla esiin, silla
henkildstdn tavoitettavuus on tarkea asiakkaan kannalta, jotta asiat tulevat
hoidetuksi. Puhelinnumerouudistus heikensi haastateltujen mielesta
henkildston tavoitettavuutta. Henkilokunnan tavoitettavuuden merkitys
korostuu, silla kasiteltava asia voi olla aihetyypiltaan spesifinen tai
kiireellisyysasteeltaan korkea. Ystavallisen ja hyvan asiakaspalvelun

koettiin kuitenkin paikkaavan heikentyneen tavoitettavuuden.

Haastateltavat kokivat, etta asiakaskokemukset ovat parantuneet
asiakassuhteen aikana ja he arvostavat keskusteluyhteytta niin

tydntekijoiden kuin johdon kanssa:

"Kokemukset parantuneet alusta asti.”

“Calpron asiantuntijoiden kanssa keskustelu toimii ja asiat
ratkeavat.”

“Calpro on vastuuntuntoinen toimija.”

Kuntayhtymaa edustavissa asiakkuuksissa koettiin, etta Calprossa
huolehditaan asioiden hoitamisesta, jolloin myos keskeneraiset asiat
kasitellaan hyvin. Yhteis6asiakkuuksissa Calpron sisaisten
organisaatiomuutosten koettiin nakyvan herkasti asiakkaalle. Tama
koettiin negatiivisena asiana asiakkaan nakokulmasta, silla asiakkaalla ei

ole roolia tai nakyvyytta Calpron sisaisissa muutoksissa.
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Yhteisdasiakkuuksissa rajapinnat on kuvattu selkeasti ja niista on sovittu,
mika selkeyttaa ja ohjaa toimintatapoja ja niiden kehittamista.

3.3.3 Yhteistyd

Yhteisty0 jaettiin tutkimuksessa kolmeen teemaan: aikaisemmin —
nykyhetki, paivittainen yhteistyo ja tapaamiset (taulukko 5). Haastateltavat
henkilot kokivat yhteistyon tarkeaksi niin paivittaisessa toiminnassa kuin
projektien ynna muiden toimintojen kehittamiseen liittyvien
kokonaisuuksien osalta. Asiakkaat arvostavat keskusteluyhteytta Calpron
suuntaan niin johdon kuin tyontekijoiden osalta. Yhteistyon osalta
palautetta tuli toteutuneesta puhelinnumerouudistuksesta ja henkiloston
tavoitettavuudesta, mika on heijastunut muissa yhteydenotoissa ja

asiakastyytyvaisyyskyselyssa. Tavoittavuus nousi esille myds

asiakaskokemuksissa, kehitettavissa asioissa ja yhteistyon riskeissa.

TAULUKKO 5. Yhteistyo

Kunnat

Kuntayhtymat

Yhteisot

Aikaisemmin - nykyhetki

- Fuusioiden my&ta Calpro ottanut

etdisyyttd asiakkaaseen

- Projektit ovat lisdnneet yhteistydta
- Yhteistyd muuttunut fuusioiden jélkeen,

mikd on nykynyt kiristyneempina
toimintatapoina

- Yhteisty6td ollut aikaisempaa enemman

- Muutoksista on sovittu yhdessd

- Hinnoitteluperiaatteet muuttuneet
ulkoistamisen jalkeen esimerkiksi
manuaalitydn osalta

- Luottamus toimii

- Yhteistyd parantunut asiakkuuden
elinkaaren pidentyessa

- Yhteisymmadrrys asioissa [6ytynyt:
"Olemme oppineet tuntemaan
toisemme ja toimintatapamme”

Péivittdinen yhteistyd

- Pdivittdinen yhteistyd toimii
- Keskusteluyhteys syvenee projektien ja

kehittdmisen myota

- Calprossa tyoskentelevilld henkil6illd on

kokemusta asiakkaan toiminnasta, mika
vaikuttaa yhteistyohdn positiivisesti

- Yhteistyon tulee olla vastavuoroista

- Yhteistyd sujunut hyvin pdivittdisten

toimintojen ja menneiden
projektien osalta sekd johdon ettd
henkildston kanssa

- Neuvottelut yhteistyotd ja

palvelukokonaisuutta koskien
sujuneet yhteisymmarryksessa

- Yhteistyd paivittdisissd toiminnoissa

sujuu

- Henkildstén tavoitettavuus

parantunut

Tapaamiset

- Sdénndlliset tapaamiset erilaisilla

kokoonpanoilla yleisid

- Tapaamisissa tulee keskittya

kehittdmistoimenpiteisiin ja véhentda
suoritekeskeisyyttd ja rutiineja, jotta
palaverit eivét jda lilan ohuiksi

-Sdénndlliset tapaamiset: keskitytdan

rajapintakysymyksiin

- Tapaamiset ovat selked kanava

asiakkaalle ja niissd kuulee hyvin, mitd
on suunnitteilla ja tekeill3

-Yhteistybpalavereita tulee jarjestda

jatkossakin

-Yhteisia tapaamisia sddnnollisesti 1-2

kertaa vuodessa talous-ja
henkildstdhallinnon asioissa

- Palaverit voisivat olla kahden tason

palavereita: johdon ei tarvitse olla
valttdmatta paikalla, jolloin voidaan
keskittyd kdytdnndn toimintatapoihin
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Kunnissa ja kuntayhtymissa toimintaan on liittynyt vahvasti toimintojen
ulkoistaminen. Ennen ulkoistamispaatoksia osa nykyisesta Calpron
henkilokunnasta tydskenteli kunnan tai kuntayhtyman palveluksessa
samankaltaisissa tehtavissa kuin nykyaan. Haastateltavien mukaan tama
koetaan rikkautena, silla kyseisilla henkil6illa on talldin syvempaa
kokemusta asiakkaan toiminnasta, mika lisda asiantuntemusta ja vaikuttaa
asiakaskokemuksiin positiivisena tekijana. Toiminnan fuusioituminen on
nahty asiakkaan nakokulmasta etaisyyden ottamisena, yhteistyon
lisaantymisena, hinnoitteluperiaatteiden muuttumisena ja kiristyneempina

toimintatapoina.

Paivittainen yhteisty6 toimii kaikilla asiakkailla tuttujen palvelukanavien
kautta. Yhteistyon koetaan syvenevan projektien ja toiminnan yhteisen
kehittamisen myota, jolloin yhteistydon vastavuoroisuus paranee. Hyvan
kaksisuuntaisen keskusteluyhteyden merkitys korostuu yhteistyota ja

palvelukokonaisuutta koskevissa neuvottelutilanteissa, joissa asiakkaat

haluavat valttda ehdottoman jyrkkia lahestymiskantoja puolin ja toisin.

Haastateltujen mielesta yhteistyon kannalta suuri rikkaus on se, etta osalla
Calpron henkilostosta on tyokokemusta asiakkaan puolelta. Haastateltujen
mukaan yhteistyd toteutuu paivittaisissa tydtehtavissa ja siihen

panostetaan erityisesti projektien aikana.

“Yhteisty6té auttaa se, etté Calprossa tydskentelevillg
henkiloilld on kokemusta asiakkaan toiminnasta kunnalla
Ja toimialalla.”

“Yhteistybté on paljon, ollaan tekemisissé erilaisten
projektien ja kehittdmisen muodossa. Keskusteluyhteys
syvenee.”

Paivittaisen yhteistydn ohella Calpro ja asiakas tapaavat saanndllisesti
toisiaan erilaisilla kokoonpanoilla niin kunta-, kuntayhtyma- kuin
yhteisOasiakkuuksissa. Tapaamisissa kasiteltavat asiat vaihtelevat aiheen
mukaan. Asiakkaiden nakokulmasta tapaamisissa toivotaan jatkossa
keskityttavan kehittamistoimenpiteisiin, rajapintakysymyksiin ja muihin
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yhteisia prosesseja kasitteleviin aihekokonaisuuksiin. Kokousten sisallon
tulee olla asiakkaan nakokulmastakin mielekas ja monipuolinen, jotta
kokouksiin osallistutaan eika niiden sisalto jaa liian ohueksi. Asiakkaat
pitavat yhteistydpalavereita tarkeana ja selkeana kanavana suunnitteilla
tai meneilla oleviin asioihin. Asiakkaiden mielesta tapaamisten sisaltda ja
osallistujajoukkoa on pohdittava aina tapauskohtaisesti, silla asiakkaan ja
Calpron johdon ei valttamatta tarvitse olla paikalla tapaamisissa, joissa
kasitellaan kaytannonlaheisia toimintatapoja kummankin osapuolen

nakokulmasta.

3.3.4 Tiedottaminen

Tiedottamiseen liittyvat teemat jaettiin kolmeen aihealueeseen: hairio- ja
virhetilanteet, muutos- ja paivitystilanteet ja tiedottamiskanavat

(taulukko 6). Tiedottamista pidettiin tarkeana asiana haastateltavien
keskuudessa — oli kyseessa hairio- tai virhetilanne tai ohjeistukseen
vaikuttava paivitys. Hairid- ja virhetilanteissa tiedottamisen koettiin
ontuvan. Erityisesti jarjestelman ollessa poissa kaytosta asiakkaan tulee
olla etukateen tietoinen asiasta. Jarjestelmien kayttokatkot ja -kiellot
saattavat vaikuttaa asiakkaan puolella esimerkiksi henkiloresursointiin ja
tydtehtaviin. Asiakkaan on siis varauduttava etukateen mahdollisiin
kayttdkatkoihin suunnittelemalla toimintansa (tai ainakin osa siitd) uudella

aikataululla.

Uusista toimintatavoista ja ohjeistuksista tiedottamisen taso vaihteli
asiakasryhmien kesken. Toiset asiakkaat kokivat, etta kayttdkatkoista ja
muutoksista tiedotetaan hyvin, toiset puolestaan kokivat asiassa puutteita.
Tassa asiassa Calprossa on parannettavaa ja asian tarkeys onkin jo
tunnistettu Calprossa sisaisesti. Tiedottamisessa on tarkeaa tunnistaa
kunkin sidosryhman ja asiakkaan tarkeys jokaisen tiedotettavan asian
kohdalla ja pohtia yksildllisesti se, mika on paras tapa toimia.
Toimintatavat koskettavat aina seka asiakasta etta Calproa, joten
kummankin osapuolen on hyva olla ajan tasalla sen hetkisista

toimintatavoista. Toimintaohjeistusten muuttamisessa on tarkea huomioida
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aina asiakas, silla ohjeistusta ja toimintatapoja ei ole hyva muuttaa

huomioimatta asiakasta.

TAULUKKO 6. Tiedottaminen

Kunnat

Kuntayhtymat

Yhteisot

Hairio- ja virhetilanteet

-Tiedottaminen ontuu h3irio-ja

virhetilanteissa

- Asiakkaan tulee tietdd, jos jarjestelmissa

ongelmia. Joskus ollut tilanteita, ettd
Calpro on tietoinen ongelmasta, mutta
asiakasta ei ole tiedotettu ongelmasta

- Tiedottaminen toimii hdirio- ja
virhetilanteissa

- Tiedottaminen toimii

- Hairiétilanteita koskeva viesti ei ole
aina tavoittanut asiakasta, joten
asiassa on parantamisen varaa

Muutokset ja paivitykset

- Versiopdivityksistd ym. pdivityksista
tulee tiedottaa asiakasta hyvissa ajoin,
jotta asiakas osaavarautua siihen

- Tieto pdivityksistd ei aina saavuta
asiakasta

- Uusista toimintatavoista tiedottamista
parannettava

- Muutoksista ja ohjeistuksen

paivittamisestd tiedotetaan hyvin

- Muutostilanteissa tiedottaminen ja

siind yhteistydssd toimiminen on
tirkedd

- Muutoksista tiedotetaan selkedsti
sdhkdpostitse

- Viestintd on kaksisuuntaista ja
asiakaskin voi aina kysyd, jos jokin on
epaselvai

- Kéyttdkatkoista tiedotetaan hyvin

Tiedottamiskanavat

- Osa asiakkaista soittaa tietyissa asioissa

mieluummin sdhk&postin [dhettdmisen
sijasta, osa taas on mieluummin
sdhkdpostitse yhteydessd

- Kotisivut ja seutuextra vieraammat

kanavat

- Mink3 kanavan kautta Calpro

tiedottaa?

- Puhelin ja sahkdposti ovat yleisimmat

yhteydenottokanavat

- Kotisivut ovat suppeat ja pelkistetyt
- Miten Calpro tiedottaa asiakkaita on

tiedotettu kotisivujen paivittdmisesta?

-Seutuextra tdysin vieras

- Puhelin ja sdhkdposti ovat yleisesti
kaytdssd

- Kotisivujen tuntemus yleiselld tasolla,
ei koeta hyddylliseksi, vaikuttavat
pelkistetyiltd

- Seutuextran merkitys koettiin
kysymysmerkiksi

Haastatellut kokivat, ettda muutoksista tiedottaminen on erittain tarkeaa ja

tiedottamisen merkitys korostuu hairié- ja virhetilanteiden ollessa

kyseessa.

"Muutoksista tiedotettu selkeésti séhkoépostilla.”

“Toimintatavoista ja niiden muutoksista tulee tiedottaa

asiakasta.”

Yleisimmin kaytossa olevat asiointi- ja palvelukanavat asiakkailla ovat

puhelin ja sahkoposti. Kokemukset kanavien kaytettavyydesta vaihtelivat

yksil6tasolla, silla toinen asiakas ottaa mieluummin yhteytta puhelimitse ja

toinen lahettda sahkdpostia mieluummin sen vuoksi, etta sen mukana
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liitteet kulkevat napparasti mukana. Kotisivuja asiakkaat pitivat suppeina,
pelkistettyina ja yleisella tasolla kuvattuina. Asiakkaat kavivat useimmiten
kotisivuilla etsimassa tietoja yhteystiedoista ja moni koki, ettei kotisivuilla

ole muuta hyddyllista tietoa asiakkaan nakdkulmasta.

Seutuextra oli miltei kaikille haastateltaville vieras ja moni tiedustelikin sita,
mika seutuextran merkitys oli ja millaista tietoa siella on asiakkaan
saatavilla. Asiakkaiden edustajat pohtivat haastattelussa sita, minka
kanavan kautta Calpro yleensa tiedottaa vai vaihteleeko tiedotuskanava

asian tai asiakkaan mukaan.

“Onko teilld jokin extranet asiakkaille? Mité sieltd saa?”

3.3.5 Kehitettavat asiat ja yhteistydn riskit

Kehitettavien asioiden ja yhteistyohon liittyvien riskien osalta ol
tunnistettavissa kolme teemaa henkilostoon, muutokseen ja
toimintatapoihin liittyvien aihealueiden osalta (taulukko 7). Henkil6stodn
liittyvissa asioissa haastateltavat olivat sita mielta, etta tavoitettavuutta
tulee saada parannettua. Myos Calpron sisaisiin toimintatapoihin,

henkiloresursointiin ja osaamiseen sijaistustilanteissa tulee panostaa.

Kuntakentan asiakkaat ovat kokeneet, ettéd asiakaskunnan kasvamisen
my6ta vastuun linjaustavat yhtiossa ovat muuttuneet ja vastuu asioista on
nykyaan enemman asiakkaalla. Haastatellut asiakkaat nostivat esiin sen,
etta asiantuntemus on Calprolla. Haastateltavat pohtivat, miten vastuu
erikoistilanteissa voidaan antaa asiakkaalle, silla asiakas ei ole
asiantuntija. Jotkut kokivat Calpron muuttuneen etaisemmaksi
yhtiomuodon muuttumisen myo6ta. Toisaalta etaisyyden ottaminen
tallaisessa tilanteessa on ollut luonnollista Calpron osalta, mutta
asiakassuhteen kannalta yrityksen ei kuitenkaan tule jaada liian etaiseksi
asiakkaalle, silla muutoin etaisyys ja sen ottaminen voi heijastua

asiakaskokemuksiin ja tata kautta laajemmin yrityksen lilkketoimintaan.
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TAULUKKO 7. Kehitettavat asiat ja yhteistyon riskit

Kunnat

Kuntayhtymat

Yhteisot

Henkilosto

- Tavoitettavuuden parantaminen
- Asiakkaan toimeksiannot otetaan tydn

alle mahdollisimman pian

- Henkildiden pompottelua Calpron sislla

tulee vilttas

- Calpronssisdinen tyénjako asioiden

hoitamisessa tulee olla lapindkyvi
sijaistustilanteissa

- Henkildresursointi ja osaaminen
sijaistustilanteissa

- Ajankayttd

-Tiedon ja osaamisen jakaminen

- Tavoitettavuus

- Loma-ajat koetaan hankalammiksi,

kun oma yhteyshenkilé ei ole paikalla

- Perehdytykseen tulee panostaa: uusi

Calpron tydntekija ei voi vedota siihen,
ettd on uusi

Muutokset

- Asiakaskunnan kasvamisen my&t3

vastuun linjaustapa muuttunut, silld
nykydan vastuuta enemman asiakkaalla

- Asiakas ei kuitenkaan ole asiantuntija

vaan asiantuntemus on Calprolla

- Osakeyhtidksi muuttumisen jalkeen

Calprosta tullut etdisempi

- Kéyttédnotettavien jérjestelmien

tuettava asiakkaan esimies- ja
johtamistydtd ja muuta toimintaa:
suurin osa esimiehen ajasta ei saa kulua
jarjestelmien kdyttdmiseen

- Puhelinnumerouudistuksen myota

henkil&stén tavoitettavuus ja
saavutettavuus heikentynyt

- Muutosjohtamista parannettava

- Sisdiset muutokset tai se, ettd muutos
on uusi Calprolle, ei tulisi ndkya
asiakkaalle

- Muutosten on sujuttava ongelmitta,
joustavasti ja reippaasti

- Puhelinnumerouudistus koettu
heikennyksend palveluun
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Toimintatavat

- Koulutuksissa tulee panostaalaatuun ja

asiakkaan tarpeisiin ja odotuksiin

- Rajapintojen tulee olla selvid

henkildstd- ja taloushallinnon asioiden
tulkinnoissa, mutta niissé tulee olla
tilaa asiakkaan kaipaamalle
konsultointi- ja keskusteluavulle

- Yhteisten roolien ja rajapintojen

tarkentaminen

- Henkilkohtaista palvelua kaivataan

- Ei-sdhkoisissd palveluissa on virheen

riski

- Rajapintojen, tulkintojen ja vastuiden

tietdminen on tdrkedd puolin ja toisin

-Sahkopostitse tapahtuvat kyselyt tulisi

kuitata asiakkaalle esim. kuittauksilla
(asia kunnossa, selvitdn asian jne.)

Kuntayhtymaasiakkaat nostivat esiin henkiloresursoinnin merkityksen

sijaistustilanteissa. Taman liséksi tiedon ja osaamisen jakaminen koettiin

tarkeina kokonaisuuksina. Asiakas odottaa saavansa hyvaa palvelua

Calprosta sisaisesta taustalla vaikuttavasta tilanteesta huolimatta, joten

yrityksen on sisaisesti turvattava palveluiden toiminta tilanteessa kuin

tilanteessa.

Muutosten osalta kehitettavia asioita kuntayhtymaasiakkuuksissa on

kayttddnotettavien jarjestelmiin liittyvissa seikoissa. Kayttdonotettavien

jarjestelmien on tuettava asiakkaan johtamis- ja esimiestyota, joten

jarjestelmien on oltava asiakkaan odotusten mukaisia, jotka on kayty lapi

taman opinnaytetydn aikaisemmissa tutkimustuloksissa.

Calpron sisaiset muutokset esimerkiksi organisaatiomuutoksissa ovat

nakyneet jossain maarin yhteisdasiakkuuksien keskuudessa. Asiakkaalle

on muutostilanteissa heijastunut se, etta kyseinen muutos itsessaan on

ollut Calprollekin uusi. Asiakaskokemuksen nakdkulmasta tallaiset huomiot

saattavat vaikuttaa asiakkaan kokemuksiin palvelusta, jos uuden
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tyontekijan perehdytys Calprossa tai uusien muutosten lapivienti ja
johtaminen eivat suju joustavasti ja reippaasti. Asiakas ei ole asemassa,
jossa hanen olisi huolehdittava Calpron sisaisista prosesseista ja niiden

toimivuudesta.

Sisaisen yrittajyyden merkitys on suuri, silla eréaan haastateltavan mukaan
yhteistyohon liittyvat riskit pienenevat suuresti, kun toimitaan

yrittajamaisella tavalla:

"Riskit havidvét, kun tekee kuten omaansa tekisi.”

Toimintatapojen osalta tarpeet olivat erilaisia asiakkaasta riippuen.
Kuitenkin rajapintojen, tulkintojen ja vastuiden selkeyttamista pidettiin
kokonaisuuksina, joita on tasmennettava puolin ja toisin. Kuntapuolen
asiakkuuksissa korostui toive siita, etta vaikkakin rajapinnat olisivat
selkeasti maaritelty, tulee niissa olla tasta huolimatta tilaa asiakkaan
tarvitsemalle keskusteluavulle ja ongelmanratkaisulle, jonka han usein

kohdistaa Calpron suuntaan.

"Tulkintatilanteisiin tulisi sopia yhteiset pelisGddnnét”

3.3.6 Asiakaslahtoisyys ja asiakkaan kokema Calpron arvostus
asiakkuutta kohtaan

Asiakaslahtoisyys ja asiakkaan kokema Calpron arvostus asiakkuutta
kohtaan on purettu kolmeen aihealueeseen: asiakkuus, palvelut ja
toimintatavat (taulukko 8). Haastatellut asiakkaat kokivat Calpron
arvostavan heidan asiakkuuttaan. Osa haastateltavista koki, etta arvostus
on viimeisen parin vuoden aikana kohentunut ja asiakassuhteen tarkeys
on nakynyt selkeasti asiakkaalle. Asiakkaiden arvostaminen nakyy
asiakkaalle asiakkuuden huomioimisena, hyvana asiakaspalveluna ja

asiakkaan kuuntelemisena. Eras haastateltava oli sita mielta, etta
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kilpailutilanne ja asiakaskunnan laajentuminen ovat vaikuttaneet

asiakaslahtoisyyden kohentumiseen.

Palveluiden kentalla haastateltavista kunta- ja kuntayhtymaasiakkuuksissa
nousi vahvasti esiin se, ettd organisaation osaaminen henkildsto- ja
taloushallinnon asioissa siirtyi ulkoistamisen myota Calprolle. Palveluita
tulee tasta huolimatta pyrkia tuottamaan siten, etta asiakkaan tarpeita
kuunnellaan ja toimintaa kehitetdan. Haastateltavien mukaan paikalleen
jamahtaminen ja totuttuihin toimintatapoihin turvautuminen ovat

kehittamisen tiella olevia toimintamalleja.

Kuntapuolen haastateltavat huomioivat kuntakentan kilpailutilanteen ja
siihen liittyvat ennakkokasitykset. Julkisen ja yksityisen sektorin
|lahestymistavat asiakassuhteissa ja palveluissa eroavat, mutta
kuntakentallakin on kilpailua, joten kilpailutilanne on huomioitava julkisella
sektorilla. Tosiasia kuitenkin on se, etta Calpro ei ole ainoa toimija
kuntakentalla ja etta palvelut voidaan ostaa myds muilta toimijoilta.
Asiakaslahtoisyys ja asiakaskokemukseen panostaminen ovat

vahvuustekijoita, joiden avulla erotutaan kilpailijoista.

Kuntayhtyma- ja yhteisOasiakkuuksissa palvelukokonaisuuksien ja
yksittaisten palveluiden osalta haastateltavat toivat esiin sen, etta Calpron
tarjoamien jarjestelmien tulee olla asiakkaan toimintaan ja tarpeisiin
soveltuvia. Vaikka asiakas ei ottaisikaan Calpron suosittelemaa
jarjestelmaa kayttoon, pitivat asiakkaat hyvana puolena sita, etta asiakas

pidetdan ajan tasalla kehittamistoimenpiteista ja uusista jarjestelmista.

Toimintatapojen osalta on asiakkaiden mielesta jonkin verran
parannettavaa. Kuntapuolen ja kuntayhtymaasiakkuuksien osalta sovitut ja
yhteiset toimintatavat ovat tarkeita ja niita ei sovi muuttaa yksipuolisesti.
Toimintatapojen tulee keskustella keskenaan ja sopia yhteen.
Kuntakentan haastateltavat olivat halukkaita ottamaan vahvemman roolin
kehityskumppanina, jolloin asioita kehitetdan ja parannetaan yhdessa
asiakkaan kanssa. Mahdollisten virhe- ja reklamaatiotilanteiden varalle on
hyva olla sovittuna prosessi. Reklamaatiotilanteen asianmukaisesta
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hoitamisesta jaa asiakkaalle parempi mieli siihen verrattuna, ettei

reklamaatiota kasitella yrityksen ja asiakkaan osalta ollenkaan tai

reklamaatio kasitellaan tavalla, joka ei tyydyta asiakasta.

TAULUKKO 8. Asiakaslahtoisyys ja Calpron arvostus asiakkuutta kohtaan

Kunnat

Kuntayhtymat

Yhteisot

Asiakkuus

- Calprossa on tuntemusta asiakkaan

toimintatavoista

- Uusista asioista ja muutoksista tulee

tiedottaa ja sopia hyvissd ajoin ennen
muutosta

- Kilpailutilanne ja asiakaskunnan

laajentuminen vaikuttanut
asiakasldhtdisyyden toteutumiseen

- Asiakkaat kokevat, ettd Calpro

arvostaa asiakkuutta: asiakkaat
huomioidaan ja heitd kuunnellaan

- Asiakas kokee olevansa tirked asiakas

myds yhteistydtilanteissa

- Aikaisemmin koettu, ettd arvostus

korreloi asiakkaan koon kanssa, mutta
tdtd ei endd esiinny

- Asiakkaalla ei ole koskaan turhia ja

tyhmid kysymyksia, joten henkildstdn
tavoitettavuus on asiakkaan kannalta
erittdin tarked asia

- Asiakas kokee, ettd Calpro arvostaa

asiakkuutta johdosta l&htien

- Asiakasta kuunnellaan ja he saavat

ystavillistd ja hyvda palvelua

Palvelut

- Ulkoistusten myd6td osaaminen on

siirtynyt yhtiéon

- Toivotaan palvelua, jossa kuunnellaan

asiakkaan tarpeita eikd pidetd kiinni
siitd, miten on totuttu toimimaan

- Asiakkaan kuunteleminen on tarkeds

myos kuntakentilld, silld palvelut
voidaan ostaa muualtakin

- Asiakkaan Calproon ulkoistama palvelu

on tuotettava Calprossa

- Kaytdssa olevien

palvelukokonaisuuksien ja niiden
piirissa olevien jdrjestelmien tulee olla
sopivia asiakkaan tarpeisiin

- Asiakas pidetddn ajan tasalla

kehittdmistoimenpiteistd ja uusista
jarjestelmistd

- Palvelukokonaisuuksien sisdltdmien

jarjestelmien osalta on hyva, ettd
asiakas voi itse tehdd paatoksensa
siitd, mihin palveluihin ja jarjestelmiin
panostaa

Toimintatavat

- Sovittuja ja yhteisid toimintatapoja ei

voi muuttaa yksipuolisesti

- Asiakas otettava mukaan

kehitystyohon

- Reklamaatioihin tulee olla selked

prosessi olemassa

- Virhetilanteiden asiallisesta

hoitamisesta jaa hyvd mieli asiakkaalle

- Calpron ja asiakkaan toimintatapojen
tulee sopia yhteen

- Calprossa on tuntemusta asiakkaan
toimialasta ja siihen liittyvistd
kdytannoistd

- Selvitettavistd asioista on hyvi

l&hettdd asiakkaalle aina
sdhkopostitse varmistus- tai
kuittausviesti, jotta asiakas tietda,
onko asia selvityksessi Calprossa

Parhaiten asiakkaan kokemaa Calpron arvostusta asiakkuutta kohtaan

kuvaa seuraavat otteet:

“Calpro arvostaa meitéd johdosta ldhtien.”

“Calprossa on tuntemusta asiakkaan toimintatavoista.”

Kuntayhtymaasiakkuuksissa positiivisena seikkana asiakaslahtdisyydessa

pidettiin sita, etta Calprossa on tuntemus ja kasitys asiakkaan toimialasta

ja siihen liittyvista toimintatavoista. Yhteisdasiakkuuksissa pinnalle

nousivat paivittaiseen yhteistyohon liittyvat kaytannot kuten se, etta

asiakkaan on hyva aina tietaa, miten hanen tiedustelemansa asia etenee
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Calprossa. Niinkin pieni asia kuin sahkopostikuittaus siita, etta asia on
otettu Calprossa kasittelyyn tai asiaan palataan mahdollisimman pian, saa

asiakkaalle aikaan turvallisen tunteen siita, etta asia on Calprossa
kasiteltavana.

3.3.7 Lisaarvo

Palvelun ja kokemusten lisdarvon osa-alueet jakautuivat haastatteluiden
pohjalta kolmeen teemaan: asiakkuus, palvelut ja toimintatavat (taulukko
9). Haastateltavat tunnistivat jonkin verran lisaarvoon vaikuttavia tekijoita
ja palveluita, jotka syventavat asiakassuhdetta ja lisaavat
asiakastyytyvaisyytta.

TAULUKKO 9. Lisaarvo

Asiakkuus

- Asiakkaan ndkemysten huomiointi
- Asiakkaan muuttuneet tarpeet otetaan

Palvelut

- Johdon raportoinnin merkitys kasvaa:

toimintaa ja raportteja kisittelevan

Toimintatavat

- Muutoksessa toimitaan yhdessa
- Vastuullisuus

K - hitomioon tiedon yhdistdminen pa&tdksenteon ja -Tiedon oikeellisuuden varmistaminen
unna SR - . johtamisen tueksi i i i i
- Kehitetd3n omaa toimintaa asiakkaan ! ; . tiedon liikkumisen seuraamisella
tarpeiden mukaan - Palvelukokonaisuuden kuvaaminen
- Raztaldidyt ja asiakastarpeisiin tarkemmalla tasolla palvelukuvausten
avulla
perustuvat koulutukset
- Asiakastarpeiden huomiointi - Calpron tuottama kokonaispalvelu on - Jatkossa on tirkedd miettid Calpron ja
- Asiakkaan kuuntelu huomioitava tulevaisuudessa asiakkaan toiminnan kannalta se, mitd
Kuntayhtymat synergiaetujen nikSkulmasta toimintoja on tarkoituksenmukaista
- Calpron uuden toimialueen tuottamia pitad eriytettyind
palveluita arvostetaan, ja niiden
ehittdmisessd on huomioitava
kehitt h t
asiakastarpeet
_ Asiakkaasta huolehtiminen - Lisdinfot jatkossakin ajankohtaisista ja -Tiedon ja aineiston oikeellisuuden
Sisdinen yrittéjyys: kuten omaansa henkil6st6a koskettavista asioista varmistaminen tirke3s
Yhteisét hoitaisi pidetddn tarkeing, silld ne vihentdvat

- Calproon 100 % asiakkaan asialla
-Tyb6hén ei saa turtua
- Raataloidyt koulutustilaisuudet

kaikkien ty6td, kun asioihin
panostetaan ja perehdytian
etukdteen

- Sopimusten tulkintoihin lisdapua

Haastattelujen pohjalta lisaarvoon vaikuttavat tekijat ovat samoja tekijoita,

jotka ovat tarkeita tekijoita asiakaslahtoisyydessa: asiakkaan nakemykset

ja tarpeet huomioidaan ja asiakasta kuunnellaan. Lisaksi Calpron
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toiminnan kehittaminen asiakkaan tarpeiden mukaan koettiin tarkeana
asiana. Asiakkaan toimintakentassa tai tarpeissa saattaa tapahtua
muutoksia, joten niihin vastaaminen on asiakkaan mielesta palvelua, johon

Calpro voisi kiinnittda enemman huomiota.

Kaikki haastateltavat kokivat raataloidyt koulutustilaisuudet uusista tai
muuttuneista kaytannoista lisaarvoa kasvattavina palveluina.
Koulutustilaisuudet voivat olla aihepiiriltdan entuudestaan asiakkaalle
tuttuja, mutta sisalléltédan ja rakenteeltaan koulutustilaisuuksien tulee olla
asiakkaan osaamista ja tietamysta syventavia. Asiakkaan tarpeen
mukaisiin koulutustilaisuuksiin panostamalla asiakas saa moninkertaisen
hyodyn tilaisuudesta eika sen sisallosta jaa talloin liian ohutta.
Tilaisuuksien jarjestamisesta hydtyy myds Calpro, silla koulutuksiin
panostaminen koettiin esimerkiksi neuvonta- ja korjaustyota vahentavana
toimintatapana. Asiakassuhteiden hallinnan nakokulmasta
koulutustilaisuuksien avulla yrityksen on mahdollista toimia
asiakaslahtoisesti ja lisata positiivisten asiakaskokemusten maaraa

asiakassuhdetta syventamalla.

Yhteisdasiakkuuksissa lisdarvoa kasvattavat tekijat kumpuavat jo
aikaisemmin mainitun sisaisen yrittajyyden pohjalta. Kun Calprossa
tydntekija kasittelee ja hoitaa asiakkaan asiaa kuin omaansa, vaikuttaa
tama asiakaskokemukseen positiivisella tavalla. Asiakkaalle tulee aidosti
sellainen olo, etta hanesta huolehditaan ja Calpro on asiakkaan asialla.
Eras haastateltava koki, etta lisdarvoa kasvattava yksittainen palvelu voisi

olla avun saaminen sopimusten tulkintoihin.

Kuntapuolen asiakkuuksissa johdon raportoinnin merkitys koettiin hyvin
tarkeana, silla sen kayttoaste kasvaa kuntasektorilla. Toiveena on, etta
paatoksenteon ja johtamisen tueksi voisi saada toiminta- ja raporttitietoa
yhdistavaa dataa. Erityisesti paatdksenteossa raportoinnilla on tarkea
merkitys oikeansuuntaisten paatésten kannalta. Toimintatapojen
nakokulmasta haastatteluissa korostuivat "kopin ottaminen”

muutostilanteissa, vastuullisuus ja tiedon oikeellisuuden varmistaminen.
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Eras haastateltava kiteytti hyvin tarkean asian lisaarvoa kasittelevien
asioiden osalta:

"Asiakkaan asioista huolehtiminen: se semmonen siséinen
yrittdjyys, kuten omaansa hoitaisi.”

Haastateltavat kuntayhtymaasiakkuuksissa pitivat Calpron uuden IT-
toimialueen tuottamia palveluita tarkeina, ja he painottivat, etta niiden
kehittamisessa tulee huomioida asiakastarpeet.
Kuntayhtymaasiakkuuksissa sen sijaan haastateltavien mukaan
tulevaisuudessa punnitaan se, mika tulee olemaan asiakkaan toimintaan

sopiva Calpron tuottama kokonaispalvelu.

3.3.8 Organisaation tavoitteet ja suunnitelmat

Organisaation tavoitteet ja tulevaisuuden suunnitelmat on jaettu kolmeen
kategoriaan: muutokset, toimintatavat ja yhteisty6 (taulukko 10).
Organisaatioilla on paljon tavoitteita ja suunnitelmia, jotka eivat kuulu
taman opinnaytetyotutkimuksen piiriin. Opinnaytetyon tavoitteena oli
kartoittaa, millaisia suunnitelmia organisaatioilla on yhteistydkentalla ja

millaisia odotuksia asiakkailla talta osin on.

Miltei kaikki haastateltavat nostivat isoksi muutokseksi sosiaali- ja
terveydenhuollon palvelurakenteen uudistuksen eli sote-uudistuksen, joka
vaikuttaa niin kuntakentalla kuin valtakunnallisella tasolla. Meneillaan
oleva Paijat-Hameen hyvinvointikuntayhtymaan liittyva valmistelutyo ja
siihen liittyvat vaikutukset ja muutokset mietityttivat miltei kaikkia
haastateltavia. Calpron mukana oleminen valmistelutydossa nahtiin hyvana
asiana, silld muutoksissa on tarkeaa olla askeleen edella siten, etta
muutokseen on varautunut etukateen. Haastateltavista kuntapuolen
edustajat odottivat Calprolta aktiivisuutta tulevassa muutoksessa ja sita,
etta Calpro nakee oman roolinsa kumppanina osana muutosta ja tulevia

yhteistyoratkaisuja.
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Calpron sisainen IT-palveluihin liittyva uudistus, joka vaikuttaa
liketoiminnan laajenemiseen, heratti mielipiteita ja kysymyksia
haastateltavissa. Haastateltavat pohtivat, miten Calpron toiminnan
uudistuminen tulee nakymaan asiakkaalle ja miten asiat kaytannossa
tulevat muuttumaan. Haastateltavat kokivat, ettd kokonaisuuden kannalta
palveluiden tulee kuitenkin toimia normaalisti kaikista uudistuksista
rippumatta eivatkd muutokset saa heijastua toimintaan negatiivisella

tavalla.

TAULUKKO 10. Organisaation tavoitteet ja suunnitelmat

Organisaation
tavoitteet ja

suunnitelmat

Kunnat

Kuntayhtymat

Yhteisot

Muutokset

- Kuntakenttd isossa muutoksessa
- Muutoksesta huolimatta palvelun pitda

pysya laadukkaana

- Muutoksia tulee ja ne on kohdattava
- Muutoksissa tulee olla askel edell ja

olla aktiivinen osapuoli

- Meneillddn olevien projektien
loppuunsaattaminen ja jarjestelmien
kdyttéonotto

- Kuntakentan ja valtakunnan tason
muutosten vaikutukset ja merkitykset
vield kysymysmerkkeina

- Hyvinvointikuntayhtymd ja
sote-uudistus

- Calpron toiminnan uudistumisen
vaikutukset asiakkaalle

- Jarjestelmiin kohdistuvat parannus-
ja kehitysty6t ja uusien jarjestelmien
kdyttddnotto

Toimintatavat

- Parhaiden ja sopivien ratkaisujen ja
kdytantojen etsiminen yhdessa

-Ylimaaraiset paallekkaisyydet
toiminnasta pois

- Muutokset eivit saa heijastua
normaaliin, sovittuun palveluun vaan
esimerkiksi palkanlaskennan tulee
toimia normaalisti

- Muutoksilla ei saa olla
heijastusvaikutuksia Calpron
tarjoamiin palveluihin

Yhteistyd

- Calpro tarvittaessa mukana

kehittdmiseen liittyvissd muutoksissa

- Calpron mukanaolo esim. soteen

liittyvassa valmistelussa koetaan
hyvand seikkana

- Calpron tulee ndhdd oma roolinsa

kumppanina

- Mahdolliset sisdiset muutokset, jotka
heijastuvat Calproon

- Calprolla paljon haltuun otettavaa
sisdisessd ja alueellisessa
muutoksessa, joihin on fokusoitava
toimintaa jaresursseja

- Molemminpuolisen ymmarryksen
lisdd@ntyminen

- Asioita parannetaan ja kehitetddn
yhdessd

Eras haastateltava kiteytti muutostilanteisiin varautumisen nain:

"Meidén tulee 16yté& parhaat kdytédnndt yhteistyolla.”

Isojen valtakunnallisten uudistusten liséksi asiakkailla on tavoitteena

saattaa meneillaan olevat projektit loppuun yhdessa Calpron kanssa seka
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ottaa niissa maaritetyt ja testatut jarjestelmat kayttoon. Jarjestelmiin
kohdistuu lisaksi normaaliin jarjestelmatyohon verrattavissa olevaa
parannus- ja kehitysty6ta seka tarvittaessa uusien jarjestelmien

kayttdonottoja tulevaisuudessa.

Haastateltavat suhtautuivat positiivisesti muutoksiin, silla nykyaan mikaan
ei ole yhta pysyvaa kuin muutos. Muutos nahdaan positiivisena
sysayksena parempaan ja kehittyneempiin toimintatapoihin, silla
toiminnassa on aina jotakin kehitettavaa ja parannettavaa. Muutoksen
avulla molemminpuolinen ymmarrys asioista paranee ja haastattelujen
pohjalta on vedettavissa se johtopaatos, etta asioita voi parantaa ja

kehittda ainoastaan yhteistydn voimin.

3.4 Johtopaatokset ja kehitysehdotukset

Asiakaskokemuksen muodostumista tutkittiin tutkimuksessa
asiakasodotusten ja -kokemusten, yhteistyon, tiedottamisen ja
kehitettavien asioiden nakokulmasta. Asiakaskokemus on aina yksittaisen
asiakkaan subjektiivinen kokemus kaikista kokemukseen vaikuttavista
tekijoista, joten yksittaisia kokemuksia ei sinansa voi edes verrata

toisiinsa.

Tutkimuksen perusteella haastateltavien asiakasodotukset koostuvat
yksilOllisten odotusten lisaksi siita, ettd Calpron tarjoamien jarjestelmien
tulee olla kayttOkelpoisia ja asiakkaan tarpeisiin soveltuvia. Asiakkaat
odottavat henkilosto- ja taloushallinnon palveluilta ennen kaikkea tiedon
oikeellisuutta ja sita, etta palvelut hoituvat sopimusten ja sovittujen
toimintatapojen mukaisesti. Haastateltavat pitivat Calproa vastuullisena

toimijana kuntakentalla ja asiakaspalvelu koettiin ystavalliseksi.

Yhteistyota asiakkaiden kanssa tehdaan paljon ja asiakassuhde syvenee
usein erilaisten kehittdmistoimenpiteiden ja projektien myoéta. Saanndllisia
tapaamisia pidetaan tarkeina ja merkityksellisina kohtaamisina, jolloin

voidaan vaihtaa tietoa ja osaamista niin toimintatavoista kuin suunnitteilla

olevista asioista. Asiakkaat arvostavat hyvaa keskusteluyhteyttd Calproon.
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Tiedottamisen osalta toimintatavoissa on asiakkaiden nakokulmasta
parannettavaa erityisesti hairid- ja virhetilanteissa. Asia on tiedostettu
Calprossa asiakastyytyvaisyyskyselyista saadun palautteen perusteella ja
parannustoimenpiteet ovat yrityksessa tydn alla. Tiedottamisen merkitys
asiakkaalle on suuri, silla hyvalla tiedottamisella pienennetaan operatiivisia
riskeja. Haastateltaville Calpron seutuextra oli vieraampi
tiedottamiskanava, joten tiedotuskanavien merkitysta ja kayttéa on hyva

tasmentaa asiakkaiden suuntaan.

Haastateltavat eivat nahneet isoja riskeja yhteistyossa, mutta kehitettavia
asioita tunnistettiin esimerkiksi tavoitettavuuden, muutostilanteiden ja
rajapintojen osalta. Asiakkaat tavoittelevat Calpron henkiléstéa puhelimitse
ja sahkodpostitse, ja henkildston tavoitettavuus voi joskus olla asiakkaan
nakokulmasta kiven alla. Haastateltavat olivat kuitenkin sitd mielta, etta
kun henkilon tavoittaa, asiat hoituvat.

Asiakkaat kokevat Calpron arvostavan heidan asiakkuuttaan, mika nakyy
asiakkaalle siten, etta asiakasta kuunnellaan ja Calprossa on tuntemusta
asiakkaan toimintatavoista. Moni asiakkaista toi esiin sen, etta
ulkoistamisten myo6ta osaaminen siirtyi yhtioon. Fuusioiden myota
Calprolta tarvitaan entistd enemman ohjeistusta ja asiakkaan
kuuntelemista. Asiakkaat painottivat sen tarkeytta, etta he ovat mukana

kehitystyossa.

Calpron mahdollisesti tuottamat lisdarvopalvelut heijastuvat
haastattelutulosten mukaan pitkalti asiakastarpeiden kuunteluun ja siihen,
etta Calpro kehittda omaa toimintaansa asiakkaan tarpeiden mukaan.
Raataloityja ja asiakastarpeisiin sovitettuja koulutuksia pidettiin tarkeina,
silla niiden avulla toimintatapoja voidaan parantaa etupainotteisesti ja
vahentda mahdollisten virheiden maaraa. Asiakkaat toivovat entista
monipuolisempia ja laajempia raportointitydkaluja ja -ratkaisuja laajenevien
asiakastarpeiden tueksi. Johdon raportoinnissa tulee kasitella
raportointidataa ja toiminnan mittareita lukevaa aineistoa, jota voidaan

kayttaa paatoksenteon tukena.
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Haastateltavissa organisaatioissa on omia sisaisia muutoksia, jotka eivat
heijastu Calpron ja asiakkaan valiseen suhteeseen. Toiset uudistukset,
kuten sote-uudistus ja Paijat-Hameen hyvinvointikuntayhtyman
rakentuminen, ovat muutoksia, jotka koskettavat seka asiakkaan etta
Calpron henkilostoa. Haastateltavat toivovat uudistuksilta sita, etta parhaat
ja sopivat ratkaisut I0ydetaan yhdessa ja ettd muutokset eivat heijastu
toimintaan negatiivisena. Calpron arvoissakin mainittua
uudistuskykyisyytta pidetaan asiakkaiden nakokulmasta hyvana asiana ja
asiakkaat odottavat Calpron kehittavan ja uudistavan toimintaansa
asiakkaan toimintaa ja tarpeita ajatellen. Asiakkaat toivovat tulevaisuuden
yhteistydlta sita, etta Calprolla on entista vahvempi rooli asiakkaan

kumppanina.

Tutkimusaineiston ja -tulosten perusteella laadittiin
kehitysehdotustaulukko, joka on kuvattuna taulukossa 11. Taulukkoon on
koottu tutkimusaineistossa esiintyneet keskeiset havainnot, joiden
perusteella taulukkoon on kirjattu keskeiset kehitysehdotukset kuhunkin

havaintoon liittyen.

TAULUKKO 11. Kehitysehdotustaulukko

Kehitysehdotustaulukko

Kasvavat asiakastarpeet raportoinnissa Calpro kartoittaa raportointitarpeet asiakkaan kanssa

Henkildsto on vaikeasti tavoitettavissa Calpron tulee pyrkia kehittdmaan keinoja olla helpommin
ja paremmin tavoitettavissa ja miten viestinta asiakkaiden
kanssa sahkdpostitse ja puhelimitse on tehokkaampaa.
Lyhyissd kysymyksissa chat-palvelun kayttd voisi laskea
puhelumadria ja vahentda sahkdpostien maarad. Chat-
palvelun avulla asiakas paattda itse, minka
asiointikanavan kautta han ottaa yhteytta yritykseen.

Rajapinnat koetaan epdselviksi ja asiakkaan Rajapinnat tulee kdyda asiakkaiden kanssa lapi
kannalta raskaiksi ja tulkinnanvaraisiksi tietyissa toimintatapojen ja prosessien osalta asiakastarpeet
tilanteissa huomioiden. Rajapinnat tulee kdyda lapi Calprossa
sisaisesti esim. tiimin tai osaston sisalla.

Tiedottaminen ontuu hairio- ja virhetilanteissa Calpron vahvistaa viestintdstrategiaa ja asiakkaille
selvennetddn yritykselld kdytdssa olevat viestintdkanavat

Palveluiden ja toimintatapojen muokkaaminen Calpron asiakkaalle tarjoamat palvelut kdydain

asiakaslahtdisemmaksi yhteistydssa lapi ja samalla kartoitetaan asiakkaan
tarpeet

Jarjestelmien tulee olla asiakkaan tarpeisiin ja Jarjestelmaprojekteihin ja projektijohtamiseen

toimintaan soveltuvia panostetaan Calpron osalta
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3.5 Jatkotutkimusehdotukset

Opinnaytetyon tavoitteen mukaisesti asiakaskokemusten nykytila on saatu
kartoitettua. Yrityksessa vuosittain teetettavan asiakastyytyvaisyyskyselyn
rinnalla voisi tutkia tarkemmin asiakaskokemusten nykytilaa ja
kehitysehdotuksia isojen muutosten yhteydessa. Asiakaskokemusten
tutkiminen on pitkajanteista analysointia, joten tutkinta-ajanjakso voi

sijoittua esimerkiksi useamman vuoden paahan.

Taman tutkimuksen ulkopuolelle rajattiin palvelumuotoilu ja digitaalinen
asiakaskokemus, joten kyseisia aihepiireja on mahdollista tutkia
tulevaisuudessa Calpron palveluiden kehittyessa. Opinnaytetyossa
sivuttiin kosketuspisteita ja kosketuspistepolkuja, joten niiden syvallinen
tutkiminen kosketuspiste kerrallaan tuottaisi arvokasta tietoa

kosketuspisteiden kehittamiseksi.

Calpro Oy laajentaa toimintaansa tietotekniikkapalveluiden piiriin syksyn
2016 aikana. Jarjestelmien merkitys ja toimivuus on heijastunut
ratkaisevana tekijana taman opinnaytetyon tuloksissa, joten
tietotekniikkapalveluiden merkitys tulee olemaan iso Calpron tarjoamien

palvelukokonaisuuksien ohella.

Asiakaskokemuksiin liittyy vahvasti yrityksen henkildsto, joka tydskentelee
asiakkaiden parissa. Tutkimalla ja selvittamalla yrityksen henkildston
nakemyksia asiakkaista saadaan tarkeaa tietoa asiakkuuksista. Erityisesti
asiakasrajapinnassa tyoskentelevien henkildiden mielipiteet, huomiot ja

kehitysehdotukset ovat erittain tarkeita ja niitd on hyva kartoittaa jatkossa.

3.6 Luotettavuusarviointi

Tutkimuksen luotettavuus ja patevyys ovat arvioitavissa reliabiliteetin ja
validiteetin avulla. Tutkimuksen reliabiliteetilla tarkoitetaan tutkimuksessa
saatujen mittaustulosten toistettavuutta, uskottavuutta, vakuuttavuutta ja

analyysin johdonmukaisuutta. Tutkimuksen reliabiliteetti tarkoittaa
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kaytanndssa sita, miten ei-sattumanvaraisen tuloksen tutkimus on antanut.
(Hirsjarvi ym. 2004, 216.)

Taman tutkimuksen reliabiliteetti on kohtuullinen. Asiakkaan edustaja,
joihin tutkija otti yhteytta, valitsi joukostaan haastatteluun sopivan
henkilon, jolla tuli olla kokemuksensa puolesta operatiiviset edellytykset
henkilosto- ja taloushallinnon palveluiden osalta. Yhteydenotot suoritettiin
sahkopostitse, joten puhelimitse suoritettujen yhteydenottojen avulla
asiakkaan edustajan kanssa olisi voitu keskustella enemman
haastateltavan henkilon taustatiedoista ja operatiivisesta toiminnasta
kyseisella kentalla. Toisaalta saatu aineisto oli laaja ja monipuolinen, silla

haastatteluun osallistui 13 henkiloa.

Haastateltavista muutama olisi halunnut paneutua tutkimuksen
kysymyksiin etukateen. Monella oli takana ensimmainen tyoviikko lomalta
paluun jalkeen. Haastateltavista osa oli sitd mielta, etta haastattelu olisi
sujunut paremmin sen jalkeen, kun he olisivat ehtineet olla pidemman
aikaa toissa. Se, miten toistettavissa tutkimus tulokset ovat, voi vaihdella
opinnaytetyon aiheen vuoksi. Asiakaskokemukset kehittyvat ja muuttuvat

ajan mittaan, mika vaikuttaa tutkimuksen reliabiliteettiin.

Haastattelijan vaikutus haastattelutilanteessa nakyi niissa
haastattelutilanteissa, joissa haastattelija oli tydnsa puolesta
haastateltavalle tuttu. Tama ilmeni haastattelutilanteessa esimerkiksi siten,
etta keskustelu eksyi helposti sivuraiteille esimerkiksi operatiiviseen
tydhaon liittyviin toimintamalleihin, jotka eivat olleet tdssa opinnaytetydssa

tarkastelussa.

Tutkimuksen aihetta haluttiin tarkastella esimiehen ja operatiivisen tyon
tekemisen nakokulmasta, silla esimiehillda on monipuolista ja laaja-alaista
kokemusta Calpron tuottamista palveluista. Tutkimuksessa tarkastelun
kohteena olivat paivittdisessa tydssa ilmenevat asiakaskokemukset.
Tutkimuksen aiheesta rajattiin pois Calpron sisadiset haastattelut, silla
tassa tutkimuksessa haluttiin keskittya asiakkaan nakokulmaan ja
tarkastella tutkittavaa aihetta asiakkaan edustajan nakokulmasta.
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Tutkimuksen validiteetilla eli luotettavuudella tarkoitetaan sita, onko
tutkimuksessa pystytty mittaamaan tutkimusmenetelman avulla sita, mita
on ollut tarkoitus mitata. Kvalitatiivisen tutkimuksen etuna validiteetin
kannalta voidaan ajatella sita, ettd haastattelutilanteessa tutkija on
saattanut esittaa tasmentavia kysymyksia haastateltavalle aiheesta.
(Hirsjarvi ym. 2004, 216-217.)

Taman tutkimuksen validiteetti on hyva, silla tutkimusongelmaa on tutkittu
tarkasta ja totuudenmukaisesta nakokulmasta ja tutkimuksessa tutkittiin
sita ilmiota, mita oli tarkoitus tutkia. Tutkimuskysymykset mietittiin
huolellisesti, jotta ne tukevat opinnaytetyon tavoitteita. Opinnaytetyossa
kaytetyt Iahteet ovat perusteltuja ja aihealueeseen sopivia.
Tutkimustuloksissa on suoria lainauksia haastatteluista, jotta lukija

ymmartaa tulkinnan ja johtopaatosten taustalla olleen aineiston.

Teemahaastatteluita tehtiin 8 asiakkaalle ja haastatteluihin osallistui 13
henkil6a. Haastatteluiden avulla saavutettiin kattava ja monipuolinen
kasitys siitd, mista asiakaskokemukset muodostuvat ja miten
asiakaslahtoisyys toteutuu yrityksen toiminnassa. Tutkija on pyrkinyt
tutkimuksessaan mahdollisimman hyvaan objektiivisuuteen, mika nakyy

kirjoitetussa tekstissa neutraalina, asiallisena ja konkreettisena tekstina.
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4 YHTEENVETO

Opinnaytetyon tavoitteena oli kartoittaa asiakaskokemusten nykytila
yrityksen kunta-, kuntayhtyma- ja yhteis6asiakkuuksissa ja miten
asiakaslahtoisyys toteutuu yrityksen paivittaisessa toiminnassa asiakkaan
nakokulmasta. Tutkimuksen tarkoituksena oli selvittaa, millaisista tekijoista
asiakaskokemukset muodostuvat. Tutkimustulosten avulla yrityksella on
parempi kasitys tuottamistaan asiakaskokemuksista, jolloin niita voidaan
parantaa ja kehittda. Aiheena asiakaskokemusten tutkiminen ja niiden
kehittaminen oli mielenkiintoinen. Haastattelututkimus asiakkaiden
keskuudessa antoi uutta ja osin vahvistavaa tietoa yrityksen

asiakkuuksista ja niiden tilasta.

Teoreettisessa viitekehyksessa keskityttiin asiakaskokemusten teoriaan ja
niihin liittyviin teemoihin kuten asiakaskokemuksen johtamiseen ja
kosketuspistepolun muodostumiseen. Painetun ja elektronisen
lahdeaineiston avulla tarkasteltiin aihetta henkilosto- ja taloushallinnon
palvelukeskuksen nakokulmasta, jolloin aiheen ulkopuolelle rajattiin

esimerkiksi sahkoinen asiakaskokemus ja palvelumuotoilu.

Empiirinen osa toteutettiin kvalitatiivisena tutkimuksena siten, etta
aineistonkeruumenetelmana kaytettiin teemahaastatteluita.
Haastattelupaikkana toimivat yrityksen toimitilat. Haastattelututkimukseen
osallistui 8 asiakasta, joista varsinaiseen haastattelutilanteeseen osallistui
13 henkilda.

Haastateltavat mielsivat Calpron asiantuntijaksi ja luotettavaksi
yhteistydkumppaniksi kuntasektorilla. Haastateltavat kokivat, etta heita
kuunnellaan ja arvostetaan asiakkaina. Haastatteluiden perusteella
aineistosta oli tunnistettavassa selkeat alateemat, joita on kasitelty
tutkimustuloksissa tarkemmalla tasolla. Keskeiset haastatteluissa
esiintyneet aihealueet olivat asiakkuuteen, Calpron tuottamiin palveluihin,
toimintatapoihin, jarjestelmiin ja muutoksen hallintaan liittyvat asiat. Calpro

on maaritellyt asiakaslahtoisyyden, tyotoverien arvostamisen ja
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uudistumiskykyisyyden arvoikseen, joten maaritellyt arvot koetaan
tarkeiksi myos asiakkaiden nakokulmasta.

Asiakaskokemuksen mittaamisessa yrityksen tulee valita ne tydkalut, jotka
soveltuvat yrityksen toimintaan. Pelkka NPS- tai CES-mittari
asiakaskokemusten mittaamiseen ei riitd arvioimaan asiakaskokemusten
nykytilaa. Asiakaskokemusten mittaamisessa kannattaa hyodyntaa kaikkia
saatavilla olevia mittareita ja suhteuttaa mittauksen tuloksia talouden
tunnuslukuihin, jolloin yrityksen on helpompi tarkastella tilannetta

lilketaloudellisesta nakokulmasta.

Asiakaskokemusten johtamisessa on tarkeaa hahmottaa yrityksen
asiakassegmentit, joille asiakaskokemuksia tuotetaan ja millaisia
asiakkaan ongelmia yritys on valmis ratkaisemaan antamallaan
asiakaslupauksella. Positiiviset asiakassuhteet pohjautuvat kestavalla
pohjalla olevaan asiakassuhteeseen, jossa yrityksen tuottamat resurssit,

ydinprosessit ja kumppanuudet kohtaavat asiakkaan tarpeet.

Asiakaskokemukset ovat merkittavia asiakkaan ja yrityksen nakodkulmasta.
Niihin vaikuttavat kaikki ne hetket ja kosketuspisteet, joissa asiakas on
yhteydessa yritykseen. Positiiviset asiakaskokemukset eivat synny
sattumalta, joten mikali yritys haluaa asiakaskokemuksista kilpailuvalttinsa,
vaatii se strategian asiakkuuksien hallinnalle ja asiakaskokemusten
johtamiselle. Asiakaskokemusten johtaminen tulee jalkauttaa koko
organisaatioon ja saada jokainen tyontekija vakuuttuneeksi siita, etta

jokaisen panos on tarkea.
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LITTEET
Liite 1: Tutkimuksen teemahaastattelurunko.

Opinnaytetyon aihe: Asiakaskokemusten nykytila ja kehittamistoimenpiteet

henkilosto- ja taloushallinnon palvelukeskuksessa
Teemahaastattelun aihealueet:
Taustatiedot

Asema organisaatiossa

Calpron tarjoamien palveluiden kayttaminen:

Henkilostohallinto /Taloushallinto
Asiakaskokemuksen muodostuminen
Asiakasodotukset
Asiakaskokemukset
Yhteistyo
Tiedottaminen
Kehitettavat asiat ja yhteistyon riskit
Asiakaslahtdisyyden toteutuminen
Asiakaslahtoisyys ja Calpron arvostus asiakkuutta kohtaan
Mahdollinen lisaarvo

Organisaation tavoitteet ja suunnitelmat



