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Taman opinnaytetybn tavoitteena oli tuottaa toimeksiantajalle selked toimintatapa
asiakkaiden suunnitteluprosessiin seka kaytantéihin palvelumuotoilun avulla mediatoimisto
X -tutkimustiimiin. Toimintatavan oli tarkoitus helpottaa tyontekijoiden tyoskentelytapaa
seka selkeyttdmaan asiakasprosessia. Toimeksiantajana toimi mediatoimisto X, joka on
Pohjoismaiden suurin mediatoimistokonserni.

Opinnaytetytn kehittamistyon lahestymistapana on kaytetty kehittémishanke-menetelmaa,
koska tavoitteena oli tuottaa yritykselle konkreettisia ratkaisuja. Keskeisintd tassa
opinnaytetydssa on ratkaista jo olemassa olevat ongelmat. TAman tydn tutkimusmenetelma
pohjautuu itse tehtyyn pohjaty6hon ja ammattikorkeakoulussa sekd tyoharjoittelussa
opittuihin asioihin. Opinnadytetydn pohjatyd ja teoriaosuus perustuu Kirjallisuuteen,
internetissa julkaistuihin artikkeleihin seka mediatoimisto X henkilékunnalta keréattyihin
tietoihin. Naiden tietojen kautta on selvitetty yrityksen rakentuminen seka heijastuminen
yrityksestéa ulospain.

Tutkimuksen tuloksena selvisi, etta yrityksella on todella epaselva suunnitteluprosessi, josta
saattaa johtua esimerkiksi tehokkuuden puute asiakastydskentelyssa. Yhteistyon kannalta
on tarkeaa, etta tiimin kanssa kaikki palvelukohdat olisivat selkeitd ja kaikki noudattaisivat
prosessin periaatteita. Opinnaytetydssa selvisi myds se, etta prosessin aikana pitaisi olla
paljon enemman asiakastapaamisia, kuin vertaa nykytilanteeseen. Avoin kommunikaatio ja
asiakassuhteen rakentaminen seka tdméan yllapito tuttujen ihmisten toimesta syventaa
asiakassuhdetta entisestaan.

Kehittdmistytéssd on vield selkeasti paljon tehtdvaa, jotta koko asiakastydskentely
yrityksessd saadaan tukemaan toimintaa taydellisesti. Tamé& opinndytetyd antaa hyvan
pohjan suunnitteluprosessin jatkokehittdmiseen. Lisatutkimuksena olisi hyvé tehda asiakas-
sekd tyontekijakysely asiakastydskentelyyn liittyen, eli selvittdamaén miten yrityksen
paivitetty asiakastytskentely on saatu toimimaan.

Avainsanat palvelumuotoilu, mediatoimisto, suunnitteluprosessi
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The purpose of this Bachelor’s thesis was to provide my client with a clear approach to the
planning process and practices through service design. The thesis was commissioned by
the media agency X, which is the largest media agency in the Nordic

countries. The aim was to facilitate the employees’ way of working and to clarify the customer
process by solving the existing problems in the process.

The research was conducted using a development project as the method since the main
goal was to provide development ideas for the client. The thesis and the theoretical part are
based on topic-related literature, articles published on the Internet and the media agency X
staff information. This information has been used to study the company structure and how it
is reflected outside.

The findings of this thesis indicate that the company currently struggles with an unclear
planning process. This has easily caused e.g. a lack of efficiency. To improve co-operation
in the working teams, it is vital to clarify all service points of the planning process to the team
and make sure the team follows the principles of the process. Furthermore, to ensure a
coherent and efficient planning process, additional client meetings are needed throughout
the process. It was discovered that more frequent client meetings would be the key of this
planning process. Open and continuous communication with clients deepens customer
relationships further.

This thesis provides a good basis for further development of the planning process. However,
there is still a lot to be done so that the customer work in the company can be fully supported.
In the future, it would be advisable to do a customer and employee survey later to find out
how the company’s upgraded customer service operations have succeeded.

Keywords service design, media agency, planning process
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1 Johdanto

Mediatoimistossa asiakastytskentely on kaiken tydn perusta. Opinnaytetyoni koostuu
palvelumuotoilusta, jonka avulla asiakastydprosessia on mahdollista kehittaa

paremmaksi, vahentaa turhia virheita seka tehostaa tyoskentelya.

Mediatoimistomarkkinoille tulleet muutokset ovat kehittdneet mediatoimistojen
tyoskentelyd, joten télla alalla on pakko olla tydssaan tarkka, nopea seka aikaansaava.
Mediatoimistojen roolin muuttumisen myotéa asiakastyoskentelysta on tullut erityisen
tarkeaa.

Tama opinnaytetyd kasittelee mediatoimistokonserni X asiakasprosessia ja sen
parantamisehdotuksia. Tyon tarkoituksena on selvittdad, mitd konkreettisia etuja
paremmalla asiakasprosessilla voi saada aikaan ja mita vaikutuksia silla on tyéntekijoille.
Opinnaytety6tani varten haastattelin esimiehia seka asiakasvastaavia, koska

asiakasprosessi liittyy heidan tydnkuvaan merkittavasti.

Opinnaytetydn toimeksiantajana toimii oma tyopaikkani mediatoimisto X, jonka toimisto
sijaitsee Helsingin keskustassa. Aloitin tydskentelyn yrityksen tutkimustiimissa
tammikuussa 2017 tyOharjoittelulla tutkimustiimissa. Viisi kuukautta kestédneen
harjoittelun jalkeen jatkoin tydskentelya samaisessa tiimissa neljan kolleegani kanssa.
Yritys on kasvanut melkein puolella siitd, kuin itse aloitin tydskentelyn. Mediatoimisto ala
oli minulle aivan uutta, kun aloitin harjoittelun, joten mielestani oli hyva tulla alalle
tutkimustiimin kautta. Tutkimustiimi on mielestani mediatoimiston perusta ja nain opin
ymmartamaan, ettd miksi tuloksia on hyva tutkia ja mita yritys sekd asiakkaat niista
hyotyvat. Tutkimustiimissd tydskennellessa oppii itsekkin katsomaan esimerkiksi
mainoksia seka kaupan hyllyja aivan eri nakokulmasta. Opinnaytetydprosessin aikana
vaihdoin tiimi& yrityksen sisélla tutkimustiimistd tekem&an printti- ja ulkomainontaa.

Pysyin silti paatoksessani tehda opinnaytetyé mediatoimisto X:n tutkimustiimille.

Tehty ty0 on rakenteeltaan kaksiosainen. Raporttiosio kasittelee mediatoimiston seka
palvelumuotoilun teoriaa antaen selkean kuvan aiheesta lukijalle. Opinnéytetydn toinen
osa on tutkimusosa, jossa esitellddn tyon varsinainen tuotos, tulokset

haastatteluaineistosta seka ratkaisu kayttbonotosta kohdeyrityksessa.



1.1 Tutkimuksen tavoite

Tavoitteena on kehittdd mediatoimisto X:n tutkimustiimin palveluita niin, ett& ne olisivat
niin asiakkaan, kuin tyontekijoiden nakokulmasta parempia, tuoden asiakkaille
enemman lisdarvoa ja johtaen my0s parempaan asiakaslojaliteettiin. Opinnaytetyon
tavoitteena on myds kuvata asiakkaan ja mediatoimiston prosessit yhteistyon aikana
seka |oytaa sieltd mahdolliset kehityskohteet ja saada prosessi vastaamaan paremmin
asiakkaan odotuksia. Opinnaytetyon tarkoituksena on my6ds ymmartdd, kuinka
mediatoimisto X hoitaa asiakkuuksiaan prosessien aikana.

Mielestani ndméa asiat ovat tarkeita niin uusille tyontekijoéille, joille mediatoimistoala on
taysin vieras kasite, kuin heille, jotka vaihtavat tydpaikkaa mediatoimistosta toiseen.
Koulutus on kaikkien tyopaikkojen perusta ja tdssd opinnaytetydssa haluan tarkistaa
milla mallilla asiakasprosessiin tutustuminen on mediatoimisto X:n tyontekijdiden
keskuudessa. Asiakasprosessi liittyy jokaisen tyontekijan tydprosessiin, joten haluan

myds siita tuoda nakyvyytta tyontekijoille.

Palvelumuotoilun avulla kehitan yritykselle parannusehdotuksia prosessivaihtoehtoon,
jota voidaan tulevaisuudessa tarjota ja kayttaa nykyisille asiakkaille seka potentiaalisille
uusille asiakkaille. Taméan avulla haluan tehostaa toimintamallia, jolloin jokaiselle
asiakkaalle ei tarvitse luoda ja raataldida omaa prosessia alusta alkaen erikseen, vaan
voimme k&yttdd ja muokata jo olemassa olevaa prosessia. Taméan avulla saamme

hyodyt esille, ja prosessista tehdaan selked, ymmarrettava ja tehokas.

Kehittamiskohteet pyritd&dn selvittaméan haastattelemalla tutkimustiimin esimiesta ja
havainnoimaan asiakkaan seka yrityksen palvelumuotoja kayttamalla palvelumuotoilun
tydkaluja. Mahdollisten ongelmien Iéytamisen avulla voimme miettid mahdollisia
kehityskohteita, joilla voisimme parantaa mediatoimiston asiakastyytyvaisyytta seka
-uskollisuutta. Tutkimuksen avulla on myds tarkoitus luoda parempi suunnitelma uusien
asiakkaiden suhteen. Paatavoitteena on siis kehittdd mediatoimistokonserni X:n
asiakastyoskentelytapaa seka tehostaa tydskentelya uusien seka nykyisten asiakkaiden

kanssa.

Kehittamishankkeen tutkimuksella selvitdn, miten tyytyvdisia ja tietoisia yrityksen
tyontekijat ovat suunnitteluprosessiin. Tassa prosessissa on suuresti mukana henkilét,
joiden tydnkuvaan tdma tulisi vaikuttamaan. Tyontekijoilta kysytddn, mita mieltd he ovat

yrityksen toimintatavoista ja pitdisikd koulutusta ty6tapoihin kehittdd paremmaksi.



Tutkimuksella selvitetédn myds mediatoimiston tyontekijdiden mahdolliset nakemykset

palvelukokonaisuudesta.

Mielenkiintoisen tutkimuskohteen tasta tekee sen, etta tydn tarkoituksena on parantaa
oman tyopaikkani tutkimustiimin seké& koko yrityksen toimintatapoja. Opinnaytetyota
tehdessani padsen myots itse kiinni asiakastytskentelymme saloihin sek& opin

ymmartamaan tydpaikkani toimintatapoja paremmin.

Henkilokohtaisella tasolla tavoitteeni on syventdd omaa ammatillista osaamistani
kehittamalla ymmarrystani mediatoimisto-maailmassa seka asiakastydskentelytavassa.
Pidemmalla tahtdimella opinnaytetyoni voisi tuoda lisdarvoa niin yritykselle, kuin
asiakkaille. Tutkimustulokset tulevat varmasti vaikuttamaan positiivisesti yritykseen,

tutkimustiimiin seka asiakkaisiin.

1.2 Tutkimusaiheen taustaa

Asiakkaiden tarpeiden tyydyttdminen ja sen kehittdminen on palvelumuotoilun myéta
muuttunut yha merkittadvammaksi asiaksi. Keskustelin tydokavereideni kanssa ja heidan
mielesta pelkka tarpeiden tyydyttdminen yha harvemmin riittda, vaan pyritaan ylittamaan
asiakkaiden odotukset kilpailuedun saavuttamiseksi. Nykyaan tutkitaan enemman
asiakkaan palvelukokemuksia, joiden kautta pyritddn ymmartamaan asiakasta
paremmin seka vahentdmaan virheitd. Analysoimalla asiakkaan palvelukokemuksia
pyritddn olla enemman tietoisia asiakkaasta ja asiakkaan tarpeista huomattavasti
paremmin ja syvallisemmin. Mediatoimistoalalla on paljon Kkilpailua, joten

asiakaslahtdinen tydskentely on elintarkeaa.

Tydskentelen mediatoimisto X:n tutkimustiimissd ja kiinnostuin tutkimusaiheesta
tuttavan kautta. Palvelusuunnittelu ei varsinaisesti kuulu mediatoimistoille, mutta koen

tasta olevan hyotya asiakastytskentelyssamme.

Opinnaytetydn on myods tarkoitus herattdd keskustelua siitd, kannattaisiko
mediatoimiston olla enemman mukana luovassa suunnittelussa ja tata kautta pystya
vastaamaan asiakkaiden tarpeisiin yh& paremmin. Palvelumuotoilusta I6ytyy paljon
tietoa, mutta suurimmaksi osaksi littyen Business to client (B2C) -puoleen. Mielestani

on mielenkiintoista tuoda my6s Business to business (B2B) -puolta enemman esiin.



Mediatoimiston asiakastyoskentelyssa yleisimmat virheet ovat “rikkinainen puhelin’-
tapahtumaketju, mika tarkoittaa sité, ettd mediatoimiston henkilokunta on ymmartanyt
asiakasta vaarin tai asiakas saanut vaaran kasityksen toimiston viestinndsta. Téassa
tapauksessa projekti etenee eri osapuolten olettamusten perusteella, eikd varsinaisten
asiakastarpeiden mukaan. Vika voi olla tiimissa, tutkimustimin vetajassa,
asiakasvastaavassa tai prosessissa, mutta tarkeinta olisi, ettei virheitd ja huonoja
asiakaskokemuksia paasisi syntymaan. Virheita syntyy myo6s helposti, kuin asiakkaalla
tai mediatoimistossa vaihtuu tuote tai tuotteet, eikd niistd informoida hyvin.
Toimintaohjeistuksen ymmartaminen vaarin tai sen esittdminen epaselvasti voi luoda
projektiin suuren ongelman seka aiheuttaa ylimaaraista tyéta seka tyytymattomyytta

asiakkaan puolelta.

1.3 Tutkimusmenetelmat ja tydn rakenne

Kehittamishankkeella tutkitaan seka yritetd&n muuttaa organisaation nykyisia kaytantoja.
Tutkimuksen avulla on tarkoitus etsid ratkaisuja ongelmiin. Olennaista téllaisessa
kehittamistydssa on se, ettd organisaation toiminnassa mukana olevat ihmiset otetaan
tutkimukseen mukaan, ja heita haastatellaan henkilékohtaisesti (Saaranen-Kauppinen &
Puusniekka 2006a).

Taman opinnaytetydn kehittdmistyon lahestymistapana kaytetddn kehittamishanketta,
mika soveltuu tahan hyvin, koska tavoitteena on tuottaa konkreettisia
kehittamistoimenpiteitd. Opinnaytetydssa on myos hyddynnetty kyselylomaketta, johon

sain vastauksia yrityksen tydntekijoilta, haastatteluja seka havainnointia.

2 Mediatoimistoala

Mediatoimistot ovat markkinointiviestinndn yhteistydkumppaneita, joiden tehtdvana on
allokoida ja optimoida mainostajan budjettia sekd auttaa asiakkaita l6ytamaan
mainosmediat, joilla on eniten kustannustehokkuutta heille. Mediatoimiston paatehtaviin
kuuluu esimerkiksi mediasuunnittelu, mediatilan ostaminen, mediastrategian tekeminen
seka erilaiset tutkimus- ja analysointipalvelut. Lyhyesti sanottuna mediatoimiston tehtava
on ottaa kohderyhm& haltuun ja laittaa kustannukset kuriin. T&n& paivand useat
mediatoimistot tarjoavat myds digitaalisen markkinoinnin palveluita. Mediatoimistot
tekevéat todella tiivistd yhteistyotd mainostoimistojen sek& medioiden kanssa. (Kahri &
Ojanen & Silander & Wester 2013, 81-82.)



Mediatoimistojen yhten& erottuvuutena toimii jo valmiiksi olevat yhteistydverkostot.
Naiden avulla mediatoimistot saavat volyymialennusta ostaessaan asiakkaille
mainostilaa. Taten asiakas hyotyy paljon, koska mediatoimiston avulla he saavat
mainostilaa halvalla, heidan etuja valvotaan sopimusneuvotteluissa, kaikki asiakkaan
vaatimukset ovat mainoksen tekijdiden tietoisuudessa seka heidan yhteyksidan
hoidetaan jatkuvasti. (Kahri ym. 2013, 81-83.)

Mediatoimiston ja asiakkaan suhde on usein pitkdkestoinen, mika tarkoittaa
kumppanuutta. Asiakkaan mediasuunnitelmaa pystytddn usein tarkentamaan ja
parantamaan aiemman mainoskampanjan avulla seka vertailemalla jo olemassa olevaa
mediasuunnitelmaa. Suunnitelman olisi aina tarkoitus pystya tarkentamaan
kohderyhmdaa entista paremmin seka helpottamaan koko mediatoimiston tyoskentelya.
Yhteistyo6t jatkuvat usein automaattisesti mediastrategian kehittyessa tehokkaammaksi.
(Kahri ym. 2013, 40.)

Vanhanaikainen ajattelutapa mediatoimistosta pelkastddn mediatilan ostajana ei pida
enda paikkaansa, koska mediatoimistojen tarjoamat tuotteet ja palvelut ovat kasvaneet
viimevuosina paljon. Mediatoimistot ovat isossa roolissa, silld niiden palvelut ovat
yleistyneet merkittavasti seka alalle on tullut paljon uusia toimijoita. Mediatoimistot
haluavat parjata kovassa kilpailussa, on heidan kehitettdva uusia tuotteita ja palveluita
seka jatkuvasti ylitettdva asiakkaiden odotukset luoden samalla asiakkaille merkittavaa

lisdarvoa.

2.1 Mediatoimisto X

Opinnaytetydn toimeksiantaja toimii mediatoimisto X. Mediatoimisto X on pohjoismaiden
suurin mediatoimistokonserni, johon kuuluu kolme mediatoimistoa. Mediatoimisto X:n
ensisijainen tehtava on tukea toimistojamme kehittamalla uusia tytkaluja seka tuotteita,
joilla toimistomme voivat auttaa asiakkaitamme menestymaéan. Uudet tuotteet ovat

yrityksen tarkein kasvunlahde seka edellytys asiakkaista. (Mediatoimisto X 2017a.)

Paatehtavana on kasvattaa asiakkaiden liiketoimintaa kannattavasti. Teknologian seka
datan hyodyntaminen on Mediatoimisto X:lle todella tarkeda, koska se tuo markkinoinnin
uudelle tasolle. Mediatoimisto X:n ensisijainen tavoite on kasvattaa asiakkaiden

liketoimintaa huomattavasti. Mediatoimisto X hoitaa noin 500 aktiivisen asiakkuuden



mediatilejd, ja Helsingin toimistossa tydskentelee melkein 100 alan ammattilaista.
(Mediatoimisto X 2017a.)

Mediatoimistojen liséksi mediatoimisto X:n palveluihin kuuluuvat tutkimusratkaisuja ja
analyysipalveluita tuottava tutkimustiimi, digitaalisen median palveluita tarjoava digital-
yksikkd sekd ohjelmallisen ostamisen palveluita tarjoava Xaxis-yksikkd. Palveluiden
tuottaminen kuuluu kaikille toimistoille mediatoimisto X:n sisélla. (Mediatoimisto X
2017a.)

2.2 Tutkimusyksikk®

Mediatoimistojen roolit ovat muuttumassa ja tdmé&n myota olen huomannut, etta
tutkimustiimin tuotteiden merkitys mediatoimistojen tukevana toimintona on kasvanut. Eri
yritykset kilpailevat yha kekselidammilla mainoksilla seké kampanjoilla, mik& tarkoittaa
sitd, ettd tutkimustiimin tiedontarve kasvaa. Mainonnan vaikutuksista ihmisiin seka
huomioarvon tiedolla on yha tarkeampi rooli ja asiakkaat palavat halusta tietda tarkkoja

tuloksia tutkimusten avulla. Uusille lisdarvoa tuottaville palveluille on paljon kysyntaa.

Tutkimusyksikkd  tarjoaa  asiakkaille laaja-alaisesti  analyysipalveluita seka
tutkimusratkaisuja. Tutkimusyksikk® selvittaa asiakkaalle kohderyhman ymmartamista
eli ketkd ovat asiakkaan tarkeimpia asiakkaita, minkalaisia ihmisia kiinnostaa heidan
tuotteet ja palvelut sekd miten heidat tavoitetaan. Kohderyhméan tunteminen seka
ymmartaminen perusteellisesti auttaa mainonnan viestinndssa, tyylin suunnittelussa
sekd mediavalintojen valitsemisessa. On tarkeaa tietaa kohderyhmasta niin paljon kuin
mahdollista, koska heidan tavoittamiseksi taytyy tietaa, missa ja milloin kuluttajat ovat eri
kanavien aarella ja milla paalaitteellahe toimivat. Onneksi kaytossd on laajat

kuluttajatietokannat, josta nama tiedot I16ytyvat vaivattomasti. (Mediatoimisto X 2017b.)

Tuotemerkkimittauksilla ja -analyyseilla selvitetdén, miten asiakkaan oma tuotemerkki
sijoittuu  kuluttajien  mielissd  verrattuna  kilpailijoihin.  Tuotemerkki-  sek&
branditutkimuksien avulla on helpompi ymmartdd tuotemerkin asema kilpailijoihin
nahden seka selvittdd heikkoudet ja vahvuudet. Naiden lisdksi analyysilla voi ennustaa

markkinaosuuden kehittymista. (Mediatoimisto X 2017b.)

Ostopolkututkimuksilla selvitetdan, mika on se peruste, milla kuluttajat tekevat tarkeat

ostopaatokset ja miten heidan valintoihinsa voidaan vaikuttaa. Tarkeimpid kysymyksia



ostopolkututkimuksessa ovat: Mitkd mediatyypit vaikuttavat eniten Kkuluttajien
ostopaatokseen, missa ostopolun vaiheessa kuluttajiin voisi helpoiten vaikuttaa ja miten
ostopolut vaihtelevat eri segmenteissa? Naihin kysymyksiin tutkimusyksikko koostaa
vastaukset ja vastausten avulla osaamme jatkossa kohdentaa oikean viestin oikeaan

kohtaan ostoprosessissa. (Mediatoimisto X 2017b.)

Kilpailija-analyysi on tutkimus, jonka avulla selvitamme, mind ajankohtana Kkilpailijat
mainostavat, missa medioissa seka milla volyymeilla. On tarkeda selvittdd myds miten
omat seka kilpailijoiden mainospanostukset ovat kehittyneet. Mainospanostuksien
seuranta on oltava kunnossa, koska niiden avulla on helpompi tehda mediasuunnittelua.
(Mediatoimisto X 2017b.)

Tuotemerkit ja viestinnan kehittyminen, ovat asioita joilla selvidd miten viestinté vaikuttaa
avainmittareiden kehitykseen, miten kuluttajat muistavat tuotemerkin seké asiakkaan
mainontaa. Talla tavoin voidaan seurata, mitd muutoksia tapahtuu muistamisessa ja
harkinnassa ja verrata naitd kampanjasuunnittelun- tulosten kanssa. (Mediatoimisto X
2017b.)

Kampanjan jalkimittaukset ovat oiva tapa selvittda kampanjan huomioarvo, eli pitivatko
kuluttajat kampanjasta, puhutteliko se kohderyhméaa ja oliko silla aktivoivaa vaikutusta.
Jalkimittauksessa saamme kohderyhmaélta palautetta, joka auttaa huomattavasti
seuraavien kampanjoiden mediavalinnoissa ja luovan toteutuksen suunnittelussa. Tassa
mittauksessa selvidd myods kampanjan nakyvyys ansaituissa kanavissa esimerkiksi

sosiaalisessa mediassa seké blogeissa. (Mediatoimisto X 2017b.)

2.3 Mediatoimisto asiakkaan ndkokulmasta

Aikaisemmassa luvussa kerroin tutkimustiimin tuotteista sek& mita tutkimustiimi
tarkemmin tarkoittaa, mutta nyt kerron miksi asiakas tarvitsee tutkimusyksikkoa seka
mita hyotya yksikostd on. Nama kaikki asiat ovat jadneet minulle paalimmaisena mieleen

perehdytysjakson perusteella.

Ensimmaisena tulee mieleen potentiaalinen markkinointi. Tutkimustiimin on helppo
tehdd asiakkaalle potentiaalista markkinointia, koska ammattilaisina he tietavat ja
tuntevat asiakkaiden asiakaskunnan tutkimuksien avulla. Mikali asiakaskunnasta ei ole

viela tietoa, tutkimustiimi selvittaa sen nopeasti tytkalujen avulla.



Tutkimusdatan hyoddyntdminen asiakkaan pyyntoihin nopeasti on todellinen voitto
yritykselle. Asiakkaan palveluun kuuluu mediatoimistoasiakkaana tutkimustiimi, jolta he
saavat nopeasti lisatietoja haluamiinsa asioihin ja usein myos odotusten ylittavia tietoja,

mitka eivat valttdmatta kuulu jo sovittuun sopimukseen.

Tutkimustiimin iso hyoty asiakkaalle tulee myds siitd, ettd tutkimusyksikké tuntee
asiakkaan liikketoiminnan jo entuudestaan ja on tutustunut tdhan perusteellisesti. Nain
tutkimustiimi osaa kohdentaa asiakkaalle tarpeelliset tuotteet ja pystyy tekemaan

asiakkaalle helposti perusteltua lisdmyyntia.

Perehdytyksessa huomasin sen, ettd suunnitelmien tekeminen asiakkaalle jo olemassa
olevan datan avulla helpottaa huomattavasti kaikkia asiakkuuteen liittyvien ihmisten
tyota ja nopeuttaa asiakkuuteen sisédlle pddsemisessa, seka asiakkaiden tarpeiden
kartoittamisessa. Tutkimustiimistd mediatoimistossa on myds se iso hyoty, etta kaikki
pystyvéat heti hyddyntdmaan tutkimustulosten tietoja ja pystyy kayttamaan tutkimustietoja
muihin  mediatoimiston suunnitelmiin, esimerkiksi digisuunnitelman tekemiseen

asiakkaalle.

Tutkimustiimin kuuluessa mediatoimiston palveluihin asiakas saa halutessaan nopeasti
seka luotettavasti lisatietoja liittyen heidé&n asiakaskuntaan, kampanjaan seka muihin
tarvittaviin tietoihin. Tarkeinta tyoprosessissa on se, ettd kaikki tyokohdat tapahtuisivat
samassa toimistossa. Talla tavoin voidaan minimoida tyén virheet, “rikkindisen
puhelimen” mahdollisuus ja lisédksi pystymme keskustelun ja auttamisen kautta

jakamaan asiakkuuteen liittyvia tietoja yli tiimirajojen.

2.4 Mediatoimisto ja luova toiminta

Mediatoimisto X on luovan toiminnan suhteen ihanteellisessa tilassa, nimittain
mediatoimisto X kuuluu WPP-konserniin, johon kuuluu mydés monia muita
mediatoimistoja seka mainostoimistoja ympari maailmaa. Mediatoimisto X:n Helsingin
toimitiloissa toimii talla hetkella kaksi mainostoimistoa, joilta mediatoimiston tyontekijat
saavat heti seka vaivattomasti vastauksia kysymyksiin, mika helpottaa seka tehostaa
tydskentelyd huomattavasti. Mainostoimistojen avulla tutkimustiimin on helppo paasta
lAhemmaksi luovaan toimintaan ja ndin tyontekijat pystyvat olemaan puolin ja toisin

toisten tukena. Turhat epaselvyydet valtetdan parhaiten suoran kommunikaation avulla.
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Tutkimustiimin tuotteiden osalta on tehokkaampaa, ettd mainostoimisto I0ytyy l&helta
esimerkiksi kampanjan jalkimittausta varten. Tutkimuksia tehdessa tutkimustiimin on
valttamatontd olla luovassa tekemisessd mukana, koska tutkimuksen aikana
kohderyhmalta kysytaan kysymyksia liittyen asiakkaan mainoksiin. Nain tutkimustiimista
on paljon apua mainostoimistolle ja toisinpain. Tutkimustiimille on ihanteellista, etta
mainostoimisto on samoissa tiloissa, koska se mahdollistaa my6s laajemman

esitestauksen mainoksille.

Taman yhteistydn pohjalta selvidd myds se, toimisiko asiakkaan ulkomailla ollut
kampanja Suomessa ollenkaan, tai tulisiko heiddn mielessa oleva kampanja
menestymaan hyvin ja onko se jarkevaa toteuttaa. Jos asiakkaalla on kaksi vaihtoehtoa
kampanjan toteuttamisesta niin esitestauksella selvidd, kummasta kampanjasta

kohderyhma pitdd enemman.

Testauksen tekeminen etukateen on fiksua sek& edullista toteuttaa, koska siitd saa
todella tarpeellista tietoa. Silloin tietdd, ettd miten idean kanssa kannattaa edetd,
edetddnk® Suomessa vai muualla, toimiiko mainos ulkomailla, missé kohderyhméssa se
tulisi toimimaan sek& miten tdma tulisi vaikuttamaan brandimielikuvaan. liman tata
testausta asiakkaalle voi tulla maineriski ja sen pelastaminen on seké kallista, etta aikaa

vievaa.

Taman yhteistyon avulla tutkimustuloksia on ihanteellista kayda lapi, kuin lahelta 16ytyy
mediatoimisto, mainostoimisto seka asiakas tarvittaessa. N&ain asiakas saa tarvittavat
vastaukset hetkessa seka oikealta henkil6lta ilman sekavia sahkopostikeskusteluita. (X
2018.)

3 Palvelumuotoilu asiakasprosessissa

Asiakassuhteet ovat mediatoimistossa perinteisesti paasaantdisesti asiakasvastaavan
vastuulla. Toki muutkin toiminnot vyrityksessda ovat mukana asiakassuhteiden
yllapitdmisessd, mutta vain rajallisessa méaérin. Asiakassuhteiden kehittdminen ja
yllapito ei kytkeydy pelk&stddn markkinointiin ja myyntiin. Vastuun jakamisen on oltava

nakyvaa myaos yrityksen organisaatiorakenteessa (Grénroos 1998, 39).

Suunnitteluprosessin ~ alussa on  tehtdvd  palvelupolku asiakas-  seka
organisaationdktkulmasta, mista selvidd kaikki palvelutuokiot. Palvelutuokiot ovat

erilaisia vuorovaikutuksen vaiheita esimerkiksi asiakastapaamiset tai sisaiset palaverit.
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Palvelupolun tekemisen jalkeen on helpompi hahmottaa virhekohdat ja osata puuttua
niihin. (Tuulaniemi 2013, 78.)

3.1 Palvelumuotoilu

Palvelumuotoilu sai alkunsa 1990-luvulla. Sen kehittdmiseen vaikutti huomattavasti
palvelualojen runsas kasvaminen seka palveluiden jatkokehittamisen tarpeet.
(Tuulaniemi 2013, 61.)

Palvelumuotoilulla tarkoitetaan palveluiden kehittdmistd muotoilun teoriaa hyddyntéaen
niin, etta liiketoiminnalle syntyy lisdarvoa tai muuta hyotya. Palvelumuotoilun avulla on
mahdollista ratkaista palvelun tuottavan yrityksen ja asiakkaan vuorovaikutukseen
liittyvid haasteita. Tama pyrkii vahvistamaan palvelun menestymista. (Palvelumuotoilun
tyokalupakki.)

On todella tarkedd ymmartad asiakkaan tarpeita, toiveita sekéa mahdollisia haaveita
palveluiden suhteen, selvittad mita ongelmia tulisi ratkaista ja mitka tarpeet ovat
tayttymassa. Nama asiat selviavat, kuin havainnoidaan seka tutkitaan palveluprosessia

palveluty6kalun avulla. (Palvelumuotoilun tytkalupakki.)

Palvelumuotoilun palvelumallit kuvaavat vuorovaikutusta asiakkaan ja palvelun valilla.
Palvelumallien avulla voidaan kehittdd uusia palveluita tai jatkokehittdd jo olemassa
olevia. Palvelumallit kuvataan graafisena palveluprosessina, jossa prosessin osat ovat
joko asiakkaan nakyvilla tai asiakkaalle nakyméattémina palveluntuottajan toimintoina.
(Rautakorpi 2018.)

Palvelumallin avulla kontaktipisteiden sek& asiakkaalle nakymattomien toimintojen
suunnittelu on mahdollista tehda siten, ettd ne tukevat asiakaskokemusta. Mallin avulla
on mahdollista l6ytdd palveluprosessin hyddyt seka haitat. (Rautakorpi 2017.)
Kontaktipisteill& tarkoitetaan paikkoja, valineita ja ihmisia, joiden valityksella asiakas on
vuorovaikutuksessa palvelun kanssa. Tyypillisia kontaktipisteitd on kohtaamiset ihmisten

tai ohjelmistojen kanssa. (Palvelumuotoilu.)

Palvelumuotoilun keskeisena tavoitteena on sitouttaa yhteiseen toimintaan kaikki

palvelun tuotantoon kuuluvat osapuolet seka asiakkaat (Tuulaniemi 2013, 28) ja se, etta
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kayttajakokemus olisi mahdollisimman yhtendinen, sujuva seka johdonmukainen kaikille

palveluprosessiin liittyville henkil6ille. (Palvelumuotoilu.)

Lyhyesti selitettyna palvelumuotoilu keskittyy paasaantoisesti kokemuksiin ja
vuorovaikutukseen fyysisten tuotteiden sijasta. Suunnittelun kohteena toimii
organisaation sekd asiakkaan yhteistyd, joka tapahtuu kontaktipisteiden avulla. (
Krongvist 2012.)

Palvelumuotoilun menetelmat ovat erilaisten tietojen kerdadmista sekd jasentamista
ty6kaluilla, joita ovat esimerkiksi: Haastattelut, havainnoinnit, palvelupolut, protoilut sek&

asiakasprofiilien tekeminen (Pulkkinen 2014.)

Palveluiden nelja peruspiirrettd palvelumuotoilussa:
- Palvelut ovat enemman tai vahemman aineettomia
- Palvelut ovat tekojen sarjoja tai tekoja eivatka asioita
- Palvelut kulutetaan ja tuotetaan ainakin jossain maarin samanaikaisesti
- Asiakas osallistuu tuotantoprosessiin ainakin jossain maarin
(Gronroos 1998, 53.)

3.2 B2B-asiakkuusprosessi

B2B- eli yritysmarkkinointi tarkoittaa sita, etté yritys markkinoi tai myy tuotteitaan toiselle
yritykselle. Mika tarkoittaa tédssa tapauksessa sita, ettd mediatoimisto myy palveluitaan
asiakkailleen, jotka ovat yrityksid. B2B- markkinointi eroaa kuluttajamarkkinoinnista
siten, ettd ostaja ei ole yksittdinen kuluttaja, vaan toinen yritys. Yritysmarkkinoinnissa
yritykset hankkivat tuotteita tai palveluita omien tuotteiden tai palveluiden tuottamiseen

ja valmistamiseen. (Ojasalo & Ojasalo 2010, 24.)

Kuluttaja- ja yritysmyynnissd on paljon eroavaisuuksia, jotka tulee ottaa huomioon.
Paatoksien tekeminen on toisineen hitaampaa yritysmaailmassa. P&atoksien
tekemiseen voi helposti menna viikkoja tai jopa kuukausia. (B2C-myynnistd B2B-
myyntiin? Nama sinun tulee tietdd 2016.) Poikkeustapauksissa yrityksen asiakkaan
paatokset saattavat olla todella nopeita, ndama asiat riippuvat esimerkiksi yrityksen

koosta sek& heidan budjetista.

Paatoksien tekeminen seké paatbksien saaminen on riippuvainen myds mielipiteista.

Yrityksilla on yleensd monta paattajaa eli paatokset tehdaan usein monen eri henkilén
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yhteisvoimin. Paatoksien saamisen takia, asiakasvastaavan taytyy myyda
mediatoimiston tuotteita mahdollisimman hyvin, jotta asiakkaat osaavat tehda paatoksia
helpommin. Mita paremmin asiakkaille selittd& tuotteet sitd helpommin yhteistyd sujuu
kaikilla. (B2C-myynnista B2B-myyntiin? Nama sinun tulee tietaa 2016.)

Tyoskennellessani mediatoimistossa, olen huomannut, ettd monimutkaista B2B-
yritysmarkkinoinnissa on my6s hinnoittelu. Mediatoimiston asiakkaille tuotteet ovat
raataloityja heidan tarpeidensa mukaan, minka takia hinnoittelussa on oltava todella
tarkka. Asiakkaille on myds olemassa omia alennusprosentteja ja huomioon on myds

otettava asiakassuhteet.

3.3 Palvelumuotoilun tydkalut

Palvelumuotoilun tyOkalut tuovat mahdollisuuksia asiakaskeskeisen ja menestyvan
liketoiminnan  rakentamiseen.  Palvelumuotoilu  tarkoittaa  asiakaskeskeisen
liketoiminnan rakentamista, kyse on asiakaskokemuksen muotoilusta liittyen kaikkiin

palvelupolun kohtaamisiin ja kokemuksiin. (Hack 2017.)

Palveluprosessin kehitys on kannattavaa aloittaa tutkimalla nykytilaa. On tarkeaa
selvittad mita Kipupisteitd suunnitteluprosessista 16ytyy, miten asiakas tulee
mielestamme kohdelluksi ja miten voisimme tiimina toimia paremmin. Usein tulokset ovat
silmia avaavia seka yllattavia, mutta opettavaisia. Nykytilan tutkimisen lisaksi on hyva

taydentaa jo 16ydetyt vastaukset kyselytutkimuksella. (Hack 2017.)

Tutkimukseen olisi kannattavaa haastetalla suunnitteluprosessin paahenkildita eli tassa
tapauksessa esimiehida ja asiakasvastaavia. Kyselyn avulla on mahdollista saada
laajemman otannan kautta luotettavampi sek&d rehellinen ndkemys nykytilanteesta.
(Hack 2017.)

Customer Journey Mappingin tarkoituksena on visualisoida koko palveluprosessi. Tama
menetelma sopii hyvin jo olemassa oleviin asiakkaisiin seka uusiin asiakkaisiin, koska
on tarkoitus kehittdd asiakaslahtoisyyttd. Customer Journey Mapping kuvaa
suunnitteluprosessimenetelmén vuorovaikutuksia asiakkaan ja yrityksen valillg, jolloin
ongelmat paljastuvat asiakastyoskentelyssd palvelukohtaamisesta toiseen. (Hack
2017.)
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Palvelun kohtaamis-ongelmien liséksi kehittamistéd on vastuukantajien eli esimiesten
sekd asiakasvastaavien vdlilla. Heiddn valilla voi olla paljonkin erimielisyyksia
asiakastyoskentelyyn liittyen, joten suunnitteluprosessin parantamisen korostaminen
voisi tuoda eri ihmisten yhdistdva tavoite ja nain kasvatamme samalla

ryhmahenkedmme seka keskitymme ratkaisukeskeiseen yhteistyohon. (Hack 2017.)

Visuaalisesti kuvatut palveluprosessit helpottavat Blueprintin luomista, koska silloin
asiakasnakokulmaa maarittaa palvelut ja sen, kehitystarpeet, jolloin asiakaskokemus
paranee oikeasti. Blueprintin avulla on mahdollista kehittdd ja suunnitella palveluita
yritykselle niin, ettd kaikki prosessissa olevat ihmiset ymmartavat palvelun samalla
tavalla. (Hack 2017.)

Customer Journey Map tuo visuaalisen kuvauksen asiakkaan polusta
palveluprosessissa. Kaikki kontaktipisteet on tunnistettavissa niin asiakkaan, kuin
yrityksen nakokulmasta. Taman jalkeen tavoitepolusta pystyy tekemaan palvelun
Service Blueprintin, joka ottaa paremmin kantaa asiakaspolun toteuttamiseen. (Hack
2017.)

4 Mediatoimiston asiakkuusprosessin kehittdminen

Opinnaytetytn tavoitteena on kehittdad mediatoimisto X:n asiakkuusprosessia ja saada
siitd pysyva toimintatapoja. Tavoitteena on myos luoda uusia tydkaluja ja -menetelmia
tydyhteisdon  sisdiseen ja ulkoiseen tydskentelytapoihin. Naiden asioiden
kehittamistydsséa pureuduin yrityksen asiakas- ja palveluprosessiin haastattelun avulla.

Haastattelun avulla tuotin palveluprosessin palvelukuvauksen seka analyysin avulla.

Asiakkuusprosessin suunnitteluprosessissa keskitytdan yleensa vain tyontekijoiden tyén
parantamiseen. Opinnaytetydssa keskitytdan niin tyontekijoiden tydprosessiin, kun
asiakkuusprosessiin ja sen lapikdymiseen. Taman nakdkulman takia on mahdollista

parantaa palvelun laatua, yhteisty6ta seka palveluiden linkittymista.
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4.1 Nykytilanteen analyysi

Suunnitteluprosessista  kerron  kaksi  yleisintd  suunnitteluprosessimenetelmaa.
Suunnitteluprosessit niin uusille, kuin nykyisille asiakkaille sain selville haastattelemalla
tutkimustiimin esimiesta.

Nama suunnitteluprosessit koskevat uusia asiakkaita seka jo olemassa olevia.
Mediatoimisto X ei omista yhdenmukaista rakennetta suunnitteluprosessissa, vaan
kaikki prosessit ovat asiakaskohtaisia. Vuodenvaihteessa yritys sai uudet
asiakassuunnitelmat, mitk& sisaltavat asiakasvastaavan suunnittelemat
asiakastapaamiset seka muiden tiimien osallistumiset. Nama kaikki ovat
asiakasvastaavan vastuulla, kuten myds asiakassuunnitelman rakenteen sopivuuden

tarkastaminen muilta tiimienvetgjilta.

4.1.1 Nykyiset asiakkaat

Tiedot nykyisten asiakkaiden prosessista sain haastattelemalla tutkimustiimin esimiesta.
Kuviossa 1 nékyy uusi asiakassuunnitelma se on selked, yksinkertainen ja on kaiken
perusta liittyen kyseiseen asiakkuuteen. Se sisaltaa kaikki tarkeét tiedot asiakkuudesta,
kuten yhteystiedot, asiakkuuteen liittyvat tarkedt asiat ja asiakkaan tarkeimmat
tulevaisuuden tavoitteet. Tata tehdessa tulee aina myos ilmi tutkimustiimin tyotehtavat
koskien kyseistd asiakkuutta sekd mitd palveluita asiakkaalle olisi hyddyllista tarjota.
Tama on tarkein vaihe tutkimustiimille ja tassa on hyva peilata tuotteitamme asiakkaan
tavoitteisiin. Asiakkaalla voi olla esimerkiksi markkinoinnillisia tai viestinnallisia
tavoitteita, on silloin hyva miettia, minkalaisia mittausmahdollisuuksia asiakkaalle

pystytaan tarjoamaan.

Asiakkaalle voi ehdottaa bréndin jatkuvaa seurantaa, jolloin seurataan viikkotasoista
kehitystd maaratyssa kohderyhméssd tai sitten koko Suomen vaestdssd. NAain
tutkimustiimi saa terdvia tuloksia siitd, miten bréndi on kehittynyt viikko- sek&
vuositasolla. Tutkimustiimi voi myds tehda niin sanottuja pistemittauksia, jotka tallGin
kohdennetaan kampanjan aikajaksoihin, jota kutsutaan myds kampanjan
jalkimittaukseksi. Jalkimittauksella yritys saa selville miten hyvin kohderyhma on
huomannut asiakkaan kampanjan, ketd kampanja on puhutellut parhaiten, miten se on
vaikuttanut brandiin liittyviin mielikuviin sekd mita pitdisi viela parantaa tutkittavaan
kampanjaan liittyen. Namé& tuotteet tulivat tutkimustiimin tyontekijoilla ensimmaéaisena
mieleen.
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Tutkimustiimin tyontekijoiden mielesta my0s pistemittaukset ovat todella hyodyllisia,
koska talloin pystyy seuraamaan brandin tai kampanjan kasvua kumpaankin suuntaan
seka voi peilata tuloksia edelliseen jalkimittaukseen. Tutkimustiimi tarjoaa asiakkaalle
siis tutkimuspalvelun asiakkaan tarpeiden seka liiketoiminnan kasvattamisen kannalta.
Tiimi voi onneksi kayttaa jo valmiina olevaa dataa tai tehda kokonaan uuden tutkimuksen

asiakasta varten.

Asiakkaan kanssa tehdyn yhteistyon perusteella tutkimuksesta osataan kertoa heille,
mitd palveluita ja tuotteita heiddn kannattaisi ostaa mediatoimistolta ja mika olisi
asiakkaalle oikeasti tarpeellista tietoa. Naitd asioita asiakas ei valttamatta itse osaa
pyytaa. Keratyn tiedon eli datan perusteella on myos helppo perustella asiakkaalle uutta

tietoa ja sen tuomaa lisaarvoa.

Asiakassuunnitelman [apikdymisen kautta voi hyvin miettid, mika tuote olisi asiakkaalle
oikea. Huomasin tyoharjoitteluni aikana, ettd on hyva kayda nama lapi kunnolla, kuin
tapaa asiakkaan ja kuulostella, mitd mieltd he ovat. Tapaamisiin voi menna jo alustavan
tarjouksen kanssa, mutta mielellaén naista asioista kannattaa keskustella ensin. Joskus

asiakas innostuu tarjouksesta niin paljon, ettd he pyytavat lisda tutkimustuotteita.

Kuvio 1 nakyy, ettd taman tapaamisen jalkeen asiakasvastaava tapaa asiakkaan
uudestaan, jolloin tutkimustiimi saa hyvéaksynnan tehda tarjouksen mukaiset palvelut tai
sitten asiakas antaa palautetta ja tasséa tapauksessa on aika tehda uusi tarjous. Naissa
tapaamisissa on mukana tutkimustiimistéa inminen, joka teki tarjouksen, jos asiakas on jo
tuttu.

Asiakasvastaavan ei tarvitse olla tdssa paatdksenteossa mukana, jos asiakas on todella
tuttu tutkimustiimille. Yhteistyé on kaikista hedelmallisinta silloin, kuin tutkimustiimi on
tapaamisissa mukana, koska tallgin ei pAdse syntymaan vaarinymmarryksia. Talla tavoin
asiakas myos kokee saavansa timiltd tukea tutkimustarpeissa seka pystyy
lapindkyvyyden vuoksi luottamaan mediatoimistoon paremmin. N&issa tilanteissa myo6s
asiakas saa parempia vastauksia liittyen tutkimustiimin tuotteisiin sek& hanelle jaa

luottavainen tunne tulevista tutkimuksista.

Tarjouksen hyvaksynnan jalkeen tutkimustiimin esimies tarkistaa tarjouksen sisallon ja
katsoo, onko siihen tullut muutoksia, sek& katsoo aikataulun kuntoon. Tdman jalkeen

tutkimustiimi aloittaa heti lomakkeen suunnittelun, joka on raataloity asiakkaan tarpeisiin.



17

Lomakkeen tarkoituksena on kerata tietoa asiakkaan kohderyhméastd sekd sen
kayttaytymisestda. Lomake l&hetetdén viela asiakkaalle hyvaksyttavaksi, jonka jalkeen
saattaa tulla viela muutoksia. Kaiken tdm&n aikana tutkimustiimi antaa alustavan
ohjeistuksen paneelikumppanille lomaketta  varten. Lomake lahetetddn

paneelikumppanille, kuin asiakas on hyvaksynyt sen.

Mediatoimisto X:n tutkimustiimi on ulkoistanut vain lomakkeiden koodauksen sek& datan
keraamisen. Koodauksella tarkoitetaan avoimien lomakevastauksien yhteenvedon
tekemista ja datan keraadmisella kohderyhman vastauksia kokonaisuutena liittyen
lomakkeeseen. Tutkimustiimi itse paattelee kohderyhman, lomakkeen sisallén, mita
kaikkea pitaa ottaa huomioon, kuinka monta vastaajaa haluamme tiettyyn kyselyyn seka

esimerkiksi maantieteelliset rajaukset.

Datan keraamisen jalkeen paneelikumppani lahettaa tutkimustiimille raakadatan ja data
siirretddn SPSS -jarjestelm&én. Sen jalkeen on tutkimuksen asiantuntijoiden tehtava
tehda datasta laaja raportti, johon kuuluu: analyysi, graaffit, taulukot, avoimien
vastauksien l&pikaynti, johtopaatdkset sekd suositukset jatkoa varten. Tiimi tuntee
asiakkuuden ja heidan liiketoiminnan niin hyvin, on helppoa tehdd myds suositukset,

pelkan raportin sijasta.

1. Client 2. Tarkeimmét kehityskohteet 3. Tapaaminen asiakkaankanssa. Keskustelu
— mahdollisista tutkimuksista/tarjouksen esittely.

6. Aikataulun tarkistus.
— ‘ 5. Odotetaan asiakkaan hyvéksyntaa. ‘ 4. Asiakkaalle lopullinen tarjous.

}

7. Tutkimustiimi suunnittelee lomakkeen.

plan/asiakassuunnitelma. asiakkaalle tandavuonna.

8. Asiakas kommentoi lomaketta ja tehdaan
\ mahdolliset muutokset. Asiakas voi kertoa - »
lisdtarpeista.

9. Odotetaan asiakkaan hyvaksyntaa.

l

10. Tukimustiimi antaa ohjeistukset paneelikumppanille
11. Tutkimustiimi lahettaa — lomaketta varten.
lomakkeen paneelikumppanille.

12. Paneelikumppani tekee
lomakkeen koodaukset sekd hoitaa

datan kerddmisen. Nam4a tehtévat —
on ulkoistettu.

1 14. Tutkimustiimi kokoaa raportin kasaan
hyddyntien SPSS dataa. Taulukoiden, —» | 15. Raportti valmis, sovitaan asiakastapaaminen.

— | graaffien seka analysoinnin tekeminen.

‘ 13. Raakadata saapuu SPSS ohjelmaan. ‘

18. Lopputapaaminen ja

‘ 17. Mahdolliset lisitehtivit. 16. Asiakastapaaminen ja tuloksien ldpikdyminen.
jatkotoimenpiteistd sopiminen.

Saattaa syntya lisatekemista.

kuvio 1. Suunnitteluprosessin kuvaus, nykyiset asiakkaat.
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Raportin valmiiksi saannin jalkeen tulokset ja johtop&éattkset kaydaddn yhdessa
asiakkaan kanssa lapi. My6s suositukset jatkosta kayd&aan huolella 1api ja asiakas kertoo
omat nakemyksensd, misté tiimi voi saada lisda uusia kehitysideoita ja suosituksia.
Suunnitteluprosessissa ei ole montaa asiakastapaamista tutkimustiimi on silti asiakkaan
kanssa usein yhteyksissa joko sahkopostin tai puhelimen valitykselld. Lopputapaamisen
jalkeen asiakkaalle lahetetaan viela loppuyhteenveto tapaamisesta ja samalla sovitaan

jatkotoimenpiteista.

4.1.2 Uudet asiakkaat

Uudet asiakkuudet tai mahdolliset asiakkaat tyollistavat tutkimustiimia todella paljon,
koska tiimilla ei ole vield valmista dataa tai tietoa asiakkuudesta, joten datan kerd&aminen
on tassd vaiheessa todella tarkeda. LahtOkohtaisesti uusista asiakkaista on paljon

vahemman tietoa, kuin nykyisista.

Kuviossa 2 ndkyy miten uuden asiakkaan prosessi lahtee aina kilpailutuskutsusta ja
siihen osallistumisesta, jos yritys kokee asiakkuuden tarpeelliseksi. Paattksen jalkeen
mediatoimisto X:n johtoryhma kokoaa tiimin kasaan ja he kayvat kilpailutuskutsuun
littyvan toimeksiannon lapi. Kilpailutuksessa asiakas kdy mediatoimistojen kanssa
toimeksiannon seka tehtavat lapi ja he kertovat samalla mediatoimistoille
liketoiminnasta, yrityksestaan, tuotteista seka toimintatavoista. Tutkimustiimin jasen on
aina mukana naissa tilanteissa, koska jo naista tulee paljon relevanttia tietoa kilpailutusta
varten. Tassa tilanteessa asiakas saattaa kertoa jo esimerkiksi jonkin tutkimuksen

tuloksia, muita paapiirteita tai myyntilukuja.

Kumminkin jo ennen tata tapaamista tutkimustiimin olisi hyva tarkistaa jo olemassa oleva
data seka etsia tietoa yrityksestd, vaikka mainospanostuksien muodossa. Yrityksen
nettisivujen tutkimisesta voi l0ytyd todella tarke&a tietoa liittyen yrityksen tuotteisiin,
palveluihin, yritykseen sek& mahdollisesti tietoa heidén visiostaan. Kuluttajatrendien
tietdminen on myos todella tarkeaa liittyen kilpailutustilanteisiin seka tutkimustiimin oman
datan kayttaminen, josta on helppo l6ytda mahdollisen kohderyhman seka heidan

asiakaskunnan tarkeimmat kiinnostuksenkohteet.

Taman jalkeen asiakas antaa koko yritykselle tehtdvéanannon, se on joko kuvitteellinen
tai todellinen, johon tydntekijoiden pitdd 16yt asiakkaita miellyttavd vastaus.

Tehtavanantoon liittyy myds yleensa lista muita kysymyksid seka kysymyksia liittyen
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tiimin kokoonpanoon, mediatoimisto X:n palveluihin sek& esimerkiksi dataldhteista

tietoa.

Tehtavanannon jalkeen tiimi kokoontuu yhteen ja alkaa selvittamaan tehtavénjakoa,
aikataulua ja keskustelemaan yhdessa asiasta. Tassa vaiheessa tutkimustiimin datatieto
on erittain tarkeda kaikille ja naihin syvennytddn tarkasti. Tutkimustiimi auttaa
suunnittelijoita mahdollisimman paljon, esimerkiksi kohderyhméan mediakayttt on todella

tarkeaa tietoa.

Naiden ensitapaamisien jalkeen kilpailutustiimi kokoontuu monesti alas yhdessa ja
keskustelee asiakkuudesta. Monien sisdistentapaamisien jalkeen kilpailutukseen
osallistuneet tydntekijat kokovat jokaisen osa-alan tiedot raportiksi ja alustava raportti
lAhetetd&n mahdolliselle asiakkaalle ja sovitaan raportin esittamisesta paivamaara.
Raporttiin, joka esitetdén, panostetaan todella paljon, koska sen taytyy olla myyva.
Tahan kaytetddn joskus ulkoista tekijdd tekemaan luovantytn, jotta raportti nayttaa
hyvalta myds visuaalisesti. Tapaamisen jalkeen asiakas saattaa pyytaa viela lisatehtavia
tai sitten pitdd odottaa asiakkaan p&aatosta voittajasta ja tdamé&n mukaan alkaa

jatkotoimenpiteet sopimuksista seka yhteistyosta.

1. Asiakkaalta/jérjestelmaltd tulee 2. Johtoryhmé kokoaa 3. Asiakas kertoo toimeksiannon mediatoimistoille
pyyntd kilpailutusta varten. Me - kilpailutustiimin kasaan. e seké kertoo toimintatavoistaan ja yrityksesta.
paatdmme osallistumisesta.
6. Asiakas antaa tehtdvan, joko l
kuvitteellinen tai todellinen mika 5. Tutkimustiimin esimies paattelee
meiddn mediatoimistona pitéisi *+— | asiakkaan vision sekd onko olemassa 4. Tutkimustiimi alkaa etsimain
ratkaista. kuluttajatrendeja liittyen kyseiseen D tietoa yrityksestd seka katsoo mita
asiakkaaseen. dataa meilld on jo olemassa,
i tutustuu asiakkaan nettisivuille.
- . . . 8. Tutkimustiimi auttaa suunnittelijoita
7. Tiimin kanssa alas istuminen ja - ) .
tehtévijaon tekeminen. \ mahdollmrﬁrman pf’ljuf' If_.t5|!.t|el.oa . 9. Kaikesta perustelut asiakkaalle. ‘
kohderyhméan mediakaytostd, miten he
kayttaytyvat seka mika olisi asiakkaalle
todellinen kohderyhma. l
12. Valmiin raportin N ) . 10. Paljon keskustelua kilpailutustiimin kanssa.
lahettdminen asiakkaalle 1L. Raportin kokoaminen ja «—
h— mahdollisesti raportin

sahkopostilla ennakkoon.

|

visualisoimisen ulkoistaminen.

14. Mahdollisten lisdkysymyksien 15. Asiakas pa&ttaa voittajan.

13. Tiimi esittaa lyhyen version ratkaiseminen.
raportista asiakkaalle. l
. . . i i asi 16. Jos asiakkuus voitetaan tehddén sopimus
18. Client plan/asiakassuunnitelma. -— | 17 AIO'FUSDalaVE"' asiakkaan -— P
kanssa jatkosta. kuntoon.

Kuvio 2. Suunnitteluprosessin kuvaus, uudet asiakkaat.
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4.2 Kyselyn toteuttaminen ja tulosten esittely

Opinnaytetyon tutkimusosuudessa tutkitaan kehityskohteita anonyymisti taytettavan
kyselylomakkeen avulla, liittyen palveluprosessin toimenpiteisiin seka palveluihin.
Tutkimuskyselyn aloitin tekemalla kyselylomakkeen, missa oli kysymyksia liittyen
mediatoimisto X:n palveluprosessiin, kyselylomakkeen |0ydat tamé&n opinnaytetydn
liitteista. (Ks. liite 1.). Kyselylomakkeeseen valitsin kysymyksia, mitka liittyvat yrityksen
asiakasprosessin selkeyteen, tdsmallisyyteen ja sen tietouteen.

Mediatoimistoalalla on todella kiireinen tyotahti, joten halusin kysya tyontekijoilta, etta
ovatko he kerenneet perehtya palveluprosessiin ja tarkeimpéna, etta ovatko he saaneet
aiheeseen liittyvaa koulutusta. Halusin pitdaa kyselyn mahdollisimman lyhyend, joten
laitoin siihen seitseman kysymysta. Mielestani on myos tarkeaa, ettd kysymykset eivat
ole avoimia mielipidekysymyksia ja nain pystyin varmistamaan, etta vastaukset ovat
mahdollisimman totuudenmukaisia. Lomakkeen vastaukset tulivat minulle anonyymina,

joten tallakin tavoin pystyn luottamaan siihen, etta vastaukset pitavat paikkansa.

Lomakkeen suunnittelun jalkeen lahetin kyselyn sahkopostilla kaikille yrityksen
esimiehille seka asiakasvastaaville ja vastauksia kyselyyn sain 25 henkil6lta jokaiseen
kysymykseen. Halusin lomakkeen vastaukset nopealla aikataululla, joten tdméan takia
pyysin vastauksia jo seuraavaksi paivaksi. Tallatavoin varmistin sen, ettei lomake jaa
lojumaan vastaajien sahkodpostikansioihin. Kyselylomakkeen tayttamisen jalkeen pyysin
vastaajia tulostamaan lomakkeen ja jattamaan sen yrityksen aulassa olevaan poytaan,

nain varmistin, etté tulosten nimettémyys jatkuu.

Vastausajan loputtua k&vin kaikki lomakkeet huolellisesti I&pi ja tein vastauksista Exceliin
kaaviot. Vastaukset pystyin laittamaan Exceliin helposti ja luotettavasti
kysymysmuotoilujen takia. Vastauksien kirjaamisen jalkeen tein kaikista kysymyksista
pylvastaulukot, joiden avulla kysymyksien tulokset pystyy helposti analysoimaan niin

visuaalisesti kuin kirjoittaa auki analysoinnin kannalta.

Kyselyn avulla halusin ymmartdd mediatoimisto X:n tyontekijoiden tietoutta liittyen
palveluprosessiin, ja mydhemmin nayttdd kyselyn tulokset mediatoimisto X:n
johtoryhmalle. Tulosten avulla uskoin, ettd kaikki saavat paremman nakemyksen asiasta

ja epékohtiin osataan puuttua paremmin.
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Aloitin kyselyn kysymaélla palveluprosessin selkeydestd niin uusien, kuin nykyisten
asiakkaiden kanssa. Kuviossa 3 nakyvat tulokset yllattivat, koska vain 12 prosenttia
vastasi, ettd palveluprosessi on heiddn mielesta taysin selked uusien asiakkaiden
kanssa ja 20 prosenttia vastasi, ettd palveluprosessi on taysin selkea nykyisten

asiakkaiden kanssa.

Miten selke3 palveluprosessi yritykselld on mielestési uusille/nykyisille

asiakkaille?
Asteikko 1-5
45%
0%
40%
36%
35%
30% 28%
25% 24%
o
20% B Uudet asiakkaat
20% 16% B Nykyiset asiakkaat
15% 12% 12%
10% 8%
5% 4%
0
. []
Taysin epaselva Melko epaselva En osaa sanoa Melko selked Taysin selked

Kuvio 3. Miten selkea palveluprosessi yrityksellamme on mielestasi uusille/nykyisille asiakkaille?

Odotin, ettéd tdssa kysymyksessa vastausprosentti kohtaan melko selke& tai taysin
selked olisi ollut suurempi, koska yrityksesta [0ytyy todella patevia esimiehia seka
asiakasvastaavia. Mediatoimisto-alalla on suuri tyontekijoiden vaihtuvuus, olen
havainnoinnut, ettéd keskimaarin tyontekija on yhdessa mediatoimistossa vain kahden
vuoden ajan. Prosessit ovat riippuvaisia tyopaikan sddnndgistd, joka selittda alhaisia
tuloksia melko hyvin.

Ensimmaisen kysymyksen jalkeen halusin selvittdd miten toimivana yrityksen tyontekijat
pitévat jo olemassa olevaa palveluprosessia. Kuviossa 4 tulos ei tullut yllatyksena kuvion
3 kysymyksen vastauksien perusteella. Yli puolet eli 52 prosenttia vastaajista vastasi,

etta yrityksen nykyinen palveluprosessi on melko epéatoimiva vastaajien mielesta.
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Ymmarran taysin vastaajien mielipidettd, koska asiakkaiden palveluprosessista ei ole
selkedd kaavaa tai tietoa tyontekij6illa. Vastaajista vain 4 prosenttia vastasi, ettd

palveluprosessi on heidan mielesta taysin toimiva.

Kuinka toimiva yrityksen palveluprosessi mielestds on?
60%
52%
50%

40%

30%

20% 20%
20%
10%
4% 4%
oo [ [
Taysin epdtoimiva Melko epétoimiva En osaa sanoa Melko toimiva Taysin toimiva

Kuvio 4. Kuinka toimiva palveluprosessimme mielestési on?

Itsedni on aina kiinnostanut mediatoimisto X:n tapa tehd& koulutuksia uusille
tyontekijoille Kiireellisen aikataulun takia, joten halusin tasta kysya myods yhden
kysymyksen. Kuten taulukosta 5 nakee, halusin selvittdd ovatko esimiehet tai
asiakasvastaavat saaneet oikeanlaista koulutusta tai kokevatko he saavansa tarpeeksi
tietoa liittyen yrityksen asiakasprosessiin. Tahén sain vastukseksi todella tasavertaiset
luvut. Vastaajista 44 prosenttia eli 11 henkildd vastaajista kokee saaneensa liian vahan
tietoa ja 56 prosenttia, 14 vastaajaa vastasi saaneensa yritykselta tarpeeksi tietoa liittyen

asiaan.
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Oletko saanut mielestési tarpeeksi koulutusta tai tietoa liittyen
palveluprosessiin?

60% 56%

50%

44%

40%

30%

20%

10%

0%
1

mKylld mEn

Kuvio 5. Oletko saanut koulutusta tai tarpeeksi tietoa liittyen palveluprosessiimme?

Kiireisen aikataulun takia halusin tiedustella, ettd onko tyontekijdilla ollut aikaa perehtya
palveluprosessiin muuten, kuin tekemalla toitd asiakkaiden kanssa. Kuviossa 6 on
havainnollistettu, ettd 64 prosentilla vastaajista ei ole valitettavasti ollut aikaa perehtya
asiaan ja vain 36 prosenttia vastasi, ettd on kerennyt perehtymaan kunnolla asiaan.
Kuvio 6 perusteella paattelin, ettd palveluprosessimme voisi olla osana perehdytysta
talon tavoille heille, jotka prosessiin kuuluvat. Uskon, ettd kunnon perehdytyksen
ansiosta analysoinnissa olevat kehityskohteeni paasisivat loistamaan ja talla tavoin
kyselyni prosenttimaarat kasvaisivat positiivisempaan suuntaan.

Onko sinulla ollut aikaa perehtya palveluprosessiin?

70%

64 %

60%

50%

40% 36%

30%

20%

10%

0%
2

mylld WE

Kuvio 6. Onko sinulla ollut aikaa perehtya palveluprosessiimme?
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Kuvion 7 vastaukset eivat tulleet yllatyksend. Kysymys liittyy siihen, ettd tietavatko
tyontekijat, ettd meilla on jo olemassa entuudestaan valmis palveluprosessi liittyen
yrityksen asiakastydskentelyyn. Vastaajista 84 prosenttia tiesi, ettd meilla on sellainen
olemassa, mutta silti palveluprosessin kulku on monella pimennossa ja tieto prosessista
saattaa tulla uutena tyontekijoille. Asiakastydskentelyprosessin tyonkulkua ei ole
luettavissa yrityksessa missaan, ainakaan julkisesti kaikille tyontekijoille. Kuten jo
aikaisemmin mainitsin, tyontekijoillamme on pitkdtausta mediatoimistoalalta, joten he
tietavat asiakastyoskentelyn peruspilarit, mutta mediatoimisto X -tasoisesti aihe on

asiakasvastaaville ja esimiehille varmasti viela vieras.

Tiesitkd, ettd yritykselld on jo entuudestaan valmis
palveluprosessi liittyen nykyisiin asiakkaisiin?

20% 81%
80 %
70%
60%
50%
40%

30%

16%

20%

10%

0%
1

EKylla mEn

Kuvio 7. Tiesitko, etté yritykselldamme on jo entuudestaan olemassa valmis palveluprosessi liittyen

asiakkaisiimme?

Lopuksi halusin vield varmistaa, ettd mitd mieltd tyontekijat ovat koulutuksesta liittyen
palveluprosessi-aiheeseen. Koulutuksen puutetta on varmasti monessa yrityksessa,
joten onnekseni sain téhan vastauksen 100 prosenttia kylld, jonka ansiosta kyseinen
koulutus voisi olla ajankohtainen jarjestaa lahiaikoina.

4.3 Syntyneet kehittdmisehdotukset

Kehittamisehdotuksissa kuvataan opinnaytetydon kehityskohteita ja esitellaan
opinnaytetyon johtopéatbkset. Taman opinndytetydn tarkoituksena on parantaa

mediatoimisto X:n asiakkuuksien suunnitteluprosessia.
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Kehittdmisehdotuksissa kayn lapi kehityskohteet niin asiakkaan, kuin tutkimustiimin
nakokulmasta. Tassé tulee omat mielipiteeni ilmi siitd, miten tutkimuksen perusteella
mediatoimisto X:n kannattaisi toimia jatkossa. Analyysissa on tavoite ratkaista

opinnaytetyohoni liittyva kokonaisongelma eli asiakasprosessi.

Tutkimuskyselyn perusteella tuli esiin useita kehittamiskohteita. Vastauksia tutkiessa
huomasin, etta yrityksen tydntekijdilta olisi kuitenkin hyva kysya viela lisaa mielipiteita
liittyen palveluprosessiin. Mita palveluprosessissa olisi heiddan mielesta parannettavaa
sekd mita he toivoisivat palveluprosessilta. Heidan vastauksensa ovat todella tarkeita

seka yrityksen seka tydntekijoiden hyvinvoinnin kehittymiseen kannalta.

4.4 Kehityskohteet asiakkaan nakokulmasta

Asiakkaan nakodkulmasta olisi selkeampad, mikali sama tiimi hoitaisi kaikki asiakkuuteen
liittyvat toimenpiteet ja palvelut. Yhdessa tiimissa tulisi nain ollen olla eri osa-alueiden
ammattilaiset hoitamassa tiettyja asiakkuuksia yhdessa ja mieluiten samassa tilassa.
Yrityksen sisdlla on hankala vaihtaa tiimeista riippuen istumapaikkoja, mutta yritys voisi
kokeilla liikkuvaa tydymparistoa, mika tarkoittaa sita ettei tydntekijoilla olisi omia pysyvia
tyOpisteitd toimistossa. Nain tydskentely olisi selkedmpad, koska samoja asiakkuuksia

tekevat tydntekijat voisivat istua lahekkain.

Asiakkaan osallistaminen jo mahdollisimman aikaisessa vaiheessa, kaytannodssa
tarjousvaiheessa, toisi mahdollisesti yhteistybhén enemman sitoutumista ja sitd kautta
asiakaslojaliteettia. Nain asiakas paasisi tutustumaan mediatoimisto X:n henkilékuntaan

paremmin.

Yhteistyd sujuu helposti ja vaivattomasti tutun tiimin kanssa selkeitd prosesseja ja
periaatteita noudattaen. Lisdarvon ja —myynnin toteuttaminen helpottuu myoés, kuin
asiakas kokee ja ndkee tyon tulokset sekéd tuntee ihmiset, jotka tulokset on saanut
aikaan. My0s asiakkaan tavoitteet pysyvat kirkkaammin mielessa tiiviin yhteistyon avulla,
joka toki on asiakkaalle seka liiketoiminnalle merkittavan tarkedd. Avoin kommunikaatio
ja asiakassuhteen rakentaminen seka yllapito tuttujen ihmisten toimesta syventaa

suhdetta entisestaan.

Saanndlliset tilannepéaivitykset tuovat asiakkaalle myds paremman lapinakyvyyden

projektiin seka liséda luottamusta, tAman takia mediatoimisto X:n olisi hyva sopia jo alussa
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monia raportointi-paivAméaaria. Asiakkaalle olisi my6s hyddyllistd nahda oman

kayttoliittyman kautta reaaliaikaisen tilanteen seka raportit.

4.5 Kehityskohteet tutkimustiimin nakokulmasta

Tutkimustiimin nakdkulmasta olisi hyddyllista tehda tditd samojen asiakkuuksien kanssa,
eika vaihdella asiakkuuden paatekijaa, jolloin asiakkaan liiketoimintaan liittyvd ymmarrys
syventyy entisestdan tyontekijGille. Kommunikaation ja vuorovaikutuksen seka
osaamisen ja tiedonjakamisen lisaamiseksi asiakkaan olisi hyddyllistd tavata
tutkimustiimildisten kanssa useammin kasvotusten, jolloin pystytddn jakamaan
nakemyksia seka tuomaan hyvin esille tutkimustiimin kannalta térkeité kehityssuuntia ja
trendeja kohderyhmakayttaytymisessa. Talla tavoin asiakas pystyy luottamaan
paremmin  tutkimustimin  tuloksin  ja ndin  asiakasvastaavalta  vahenisi
asiakastapaamisien maara huomattavasti, koska tutkimustiimin tyontekija voisi nahda
itsendisesti asiakasta.

Mikali tutkimustiimi olisi jaettu eri asiakkuustiimeihin pystyttaisiin myos hyédyntamaan
paremmin  Kketteria  menetelmid  projekteissa seka pitdm&an  paivittaisia
lapikayntipalavereja, joissa kaytaisiin lapi jo tehdyt asiat, tyon alla olevat asiat seka
mahdolliset haasteet l&pi yhdessa. Talla tavoin tydnteko tehostuisi ja tiimien asiakkuudet

olisivat helpommin hallittavissa.

Eri osa-alueiden ammattilaiset samassa tiimissa toisi myds uusia nadkemyksia ja
parempaa ymmarrystd eri osa-alueiden tehtavista koko tiimille. Nain pystytaan
valttdmaan myods turhia virheita, vaarinymmarryksia ja talla tavoin kaikki tydntekijat ovat
tietoisia asiakkuuteen liittyvissd asioissa. On tarkedd, ettd tydssa ei tapahtuisi
paallekkaisyyksia liittyen tdiden jakoon.

Liikkuva tyotila toisi mukavasti vaihtelua tyétiloihin ja nain tydntekijat paasisivat
pohtimaan asiakkuuksista paremmin yhdessa. Liikkuvalla tydtilalla tarkoita, ettei
tyontekijoilla olisi omia pysyvia istumapaikkoja, vaan paikat maaraytyisivat
asiakkuuksien ja paivien mukaan. Talla tavalla tyontekijat padsevat tuomaan paremmin
esille omia mielipiteita ja taitoja seké he paasevat tutustumaan viela paremmin toisiinsa
asiakkuuteen liittyen. Liikkuvan tydtilan tavoitteena olisi myds valttaa maarallisesti

sahkopostiketjujen maaraa.
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Liiallisen sdhkopostin takia useat viestit jadvat helposti lukematta, sdhkodposteihin
unohtuu laittaa tarvittavat henkilot seké sahkopostin ansiosta on helppo ymmartaa
tehtavananto taysin vaarin. Liikkuvan tyotilan lisaksi s&hkopostiketjuja voisi poistaa
ohjelma nimelta Podio. Podion tarkoituksena on poistaa turhat sdhkodpostiviestit. Tama
ohjelma toimii pilvipalveluna, josta l6ytyy kansioita liittyen mediatoimisto X:n asiakkaisiin.
Asiakkuuksiin liittyen asiakasvastaava pystyy lisddmaan oikeat tyontekijat oikeisiin
tiloihin. Talla tavalla kaikki asiakkuuteen liittyvat muutokset, vahvistukset seka muut asiat
nakyvat Kkaikille asiakkuuteen liittyville tyontekijdille ja nain kommunikaation

parantaminen olisi katevampaa.

4.6 Tutkimuksen arviointi

Opinnaytetydn tutkimusosuus on mielestéani hyvin toteutettu ja jo tutkimiani asioita on
hyva lahtea jatkokehittam&&n mediatoimisto X:ss&. Palvelupolku on kannattavaa
toteuttaa niin uusille, kuin nykyisille asiakkaille ja siitd on hyva pitdé koulutustilaisuuksia
tyontekijoille. Nailla keinoilla uskon yrityksen kehittyvan paljon niin tyontekijoiden
suhteen, kuin rahallisesti. Asiakaslojaliteetti, tyon tehokkuus seka tydilmapiiri muuttuvat
varmasti positiivisempaan suuntaan ja tdman innoittamana olisi mielenkiintoista tehda
uusi samantyylinen kysely vuoden tai puolen vuoden paasta tyontekijoille. Talla tavoin

opinnaytety6tani voisi peilata myos tulevaisuudessa.

Opinnaytety6tani olisi hyva verrata my6s palveluprosessiin  vain asiakkaan
nakokulmasta tehtynd. mediatoimisto X:n asiakkaille voisi lahettdd kyselylomakkeen
littyen asiakasprosessiin ja tata kautta 16ytad kehittamiskohteet kokonaan asiakkaan

nakokulmasta.

Tehdyn tutkimuksen validiteetti on mielesténi todellinen. Validiteetti tarkoittaa
tutkimuksen patevyytta ja onko tutkimus perusteellisesti tehty. Tutkimus-tulokset ovat
uskottavia ja vakuuttavia, koska kysymykset toistivat tarpeeksi itsedan ja nain pystyi
varmistamaan, etta kyselyn vastaaja ymmartaa varmasti kysymyksen sisallén ja osaa
nain vastata siihen oikein. Kaikki vastaajat olivat yrityksen tyontekijoita, eli heillda on jo
paljon pohjatietoa liittyen yrityksen toimintaa, palveluprosessiin sekd asiakkaisiin.
Tutkimus ei voi koskaan tuoda lukijalle taydellista ulottuvuutta aiheesta, tai samanlaista
mita tutkijalle ilmenee kyselylomaketta seka tutkimustuloksia analysoidessa. Pelkalla
tutkimuksella voidaan raapaista pintaa enemman tai vahemman. (Saaranen-Kauppinen
& Puusniekka 2016b.)
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Tutkimuksen reliabiliteetti on tutkimuksen laatijan nakokulmasta pieni, koska kysely
tehtiin anonyymisti, eli vastaajilla ei ollut tarvetta valehdella vastauksissa. Kyselylomake
oli my6s lyhyt, eli vastaajat eivat kyllastyneet sitd tehdessaan ja nain luotan, etta
vastaukset ovat patevia. Lomakkeessa ei myodskdan ollut avoimia kysymyksia, eli
vastaajilta ei pyydetty perusteltuja vastauksia kysymyksiin (Saaranen-Kauppinen &
Puusniekka 2016c).

Kyselylomakkeen vastauksista oli helppo saada tuloksia ja koota ne lopulta taulukoiksi.
Kyselyn vastaajamaara ei ollut iso, eli vastauksien tarkistaminen ja jokaisen taytetyn

lomakkeen huolellisesti [apikdyminen oli helppoa.

5 Johtopaatokset

Opinnaytetyon tavoitteena oli kehittdd mediatoimisto X:n tutkimustiimin palveluita ja
toimintatapoja, jotta ne toisivat asiakkaille enemman lisdarvoa, johtaisivat parempaan
asiakastyytyvaisyyteen ja tyontekemisen tehostamiseen. Opinnaytetydn tavoitteena ol
my0s kuvata asiakkaan ja toimiston prosessit yhteistyon aikana seka l6ytaa mahdollisia
kehityskohteita ja pystya vastaamaan paremmin asiakkaiden odotuksiin. Taman lisaksi
tavoitteena oli ymmartad kuinka mediatoimisto X hoitaa asiakkuuksiaan prosessien

aikana seka luoda parempi suunnitelma uusien asiakkaiden suhteen.

Tavoitteiden saavuttamiseksi haastateltiin tutkimustiimin esimiestd sek& havainnoitiin
asiakkaan ja yrityksen palvelumuotoja hyddyntden palvelumuotoilun tydkaluja.
Opinnaytety6td varten haastattelin myos yrityksen esimiehia seka asiakasvastaavia
kyselyhaastattelun avulla. Kyselyn avulla selvisi tyOntekijoiden mielipiteet
asiakasprosessista seka yrityksen perehdyttamisesta siihen. Ongelmiksi nousivat niin
sanottu “rikkindinen puhelin”-efekti sekd vaarinymmarrykset, joko puutteellisen
informaation tai epaselvdn kommunikaation vuoksi ja koulutuksen puute. Epékohtana
huomattiin myo6s, ettd tutkimustiimin tulisi olla mukana asiakkuuden kaikissa eri

kontaktipisteissa tukemalla tiedolla seka toimialatuntemuksellaan.

Tavoitteiden saavuttamiseksi tulisi sekoittaa tiimit eri osa-alueista niin sanotuiksi seka-
tai asiakkuustiimeiksi, jolloin eri osa-alueiden ammattilaiset pystyisivat paremmin
vastaamaan asiakkaiden tarpeisiin yhdistamalla osaamisensa ja jakamalla tietoa
tehokkaammin keskendan. Tiimien toimintaa tehostaisi entisestddn toimiminen
yhteisessa tilassa, jotta tiimilaiset voisivat helpommin soveltaa ketteria menetelmid

projektitydskentelyssd muun muassa paivittaisilla lyhyilla palavereilla seké toimia yli
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tiimirajojen. Tama parantaisi asiakastyytyvaisyytta seka syventaisi asiakassuhteita, silla
koko tiimi olisi vastuussa asiakkuuksistaan seka tuntisi asiakkaat, heidén tarpeet ja
tuotteet paremmin.

Asiakkuustiimien avulla, joissa yhdistyisi seka media- sekd& mainostoimistojen
ammattilaiset, vahentyisi myods virheiden mahdollisuudet sekd vaarinymmarrys
tapahtumaketju. Asiakaskohtaamisissa tulisi pitda koko tiimi mukana, jotta tieto
jalkautuisi kaikille. Vaikka kustannukset koko tiimin mukana pitamiseen tapaamisissa
olisi korkeampi, olisi se kuitenkin kustannustehokkaampaa virheiden véahentyessa ja

lisamyynnin mahdollisuuksien kasvaessa.
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Haastattelulomake

Venla Pekkanen Haastattelulomake 3.4.2018 Palveluprosessi
Mediatoimisto X

Hei,

Teen opinnaytetyota tradenomiopintoihin liitttyen yrityksemme palveluprosessista. Tarkoituksena on
kartoittaa tietoanne aiheesta. Taman vuoksi toivoisin, ettd kerkedt vastata ajatuksella seitsemaan alla
olevaan kysymykseen.

1. Miten selked palveluprosessi yrityksellamme on mielestési uusille asiakkaille?
(Asteikko 1-5 taysin selked)

2. Miten selked palveluprosessi yrityksellamme on mielestési vanhoille asiakkaille?
(Asteikko 1-5 tdysin selked)

3. Kuinka tdsmallinen palveluprosessimme on?
(Asteikko 1-5 tdysin selked)

4, Onko sinulla tarpeeksi aikaa perehtya palveluprosessiimme?
(1 ei, 2 kylld)

5. Tiesitko, etta yrityksellamme on jo entuudestaan olemassa valmis palveluprosessi liittyen
asiakkaisiimme?
(1en, 2 kylld)

6. Oletko saanut koulutusta tai tarpeeksi tietoa liittyen palveluprosessiimme?
(1en, 2 kylla)

7. Pitaisikd mielestasi jarjestaa aiheesta koulutus asiakasvastaaville seka esimiehille?
(1 ei, 2 kyll3)



