TEEMA-ARTIKKELI Lumen 1/2019

YhteistyoOsta lisdarvoa asiakaskokemuksen kehittimiseen

Jenni Kemi, tradenomi (AMK), projektisuunnittelija, Vastuulliset palvelut, Lapin

ammattikorkeakoulu

Mari Vihdkuopus, KTM, lehtori, Vastuulliset palvelut, Lapin ammattikorkeakoulu

Napapiirilld = sijaitseva Joulupukin kyld on nopeasti kasvanut pdivikdyntikohteesta
ympérivuotiseksi  matkailukohteeksi. Kasvavien matkailijamédrien ja muuttuvien
asiakastarpeiden myotd unohtumattoman asiakaskokemuksen tuottaminen vaati yhd enemmaén

osaamista ja yhteistd tekemista.
Kilpailuetua kyvystéd kohdata asiakas

Palveluliiketoiminnassa kannattavuus perustuu asiakaskokemukseen. Vuorovaikutuksella ja
kohtaamisen laadulla vaikutetaan siithen, minkélainen kokemus asiakkaalle syntyy
palvelutilanteessa. Asiakkaana voidaan tarkastella kuluttajan lisdksi yrityksen toista yksikkoa,
toista yritystd tai sidosryhmid. Yrityksissi, joissa tunnistetaan ja osataan huomioida yhteison
tarpeet, pystytddn myds paremmin vastaamaan asiakkaiden tarpeisiin. Positiivinen

asiakaskokemus lisdd myyntid ja vahvistaa asiakasuskollisuutta. (Fischer & Vainio 2014.)

Tyoterveyslaitokselle tuottamassaan selvityksessd Repo, Ravantti ja Padkkonen (2015, 2)
toteavat henkil0st6lld, sen osaamisella, me-hengelld ja asiakassuhteisiin liittyvilla
voimavaroilla olevan suurempi vaikutus yrityksen tulokseen kuin koneiden, laitteiden tai
tilojen kdyton tehostamisella. Todellinen kilpailuetu syntyy yrityksen sisdisestd laadusta, siitd
vuorovaikutuksen toimivuudesta ja ihmisten kyvystd kohdata toisensa aidosti ja arvostaen.
(Fischer & Vainio 2014). Seka liiketoiminnan ettd tyohyvinvoinnin kehittdmisen kannalta on
merkityksellistd vahvistaa yhteison jésenten mahdollisuuksia kehittdd yhdessd tapoja

vuorovaikutukseen ja kohtaamisiin (Repo ym. 2015).



Joulupukin kylén yhteistd asiakaskokemusta kehittdméssa

Viime vuosien aikana Lapin matkailun kasvu on ollut voimakasta. Joulupukin kyld on
kehittynyt nopeasti paivakayntikohteesta kansainvéliseksi, ympaérivuotiseksi
matkailukohteeksi. Joulupukin kyldssa vierailee vuosittain puoli miljoonaa matkailijaa, alueen
majoituskapasiteetti on noin tuhat vuodepaikkaa, ja sen kollektiivinen liikevaihto noin 40

miljoonaa euroa (Nikander, 2019).

Asiakkaan aika on Joulupukin kyldssd toimiville yrityksille suunnattu liiketoiminnan
kehittimiskokonaisuus. Mukana on 20 Joulupukin kyldn alueella toimivaa matkailu-
/palvelualan (majoitus-, ravitsemus-, matkamuisto-, ohjelmapalvelut) mikro- ja pk-yritysti,
joita yhdistdd sijainti ja yhteinen asiakas. Tavoitteena on vahvistaa alueen kilpailukykyé ja
yhtendisen asiakaskokemuksen muodostumista edistimilld henkildston ty6hyvinvointia,
tarjoamalla koulutusta yhteisen asiakaskokemuksen kehittdimiseen ja luomalla tilanteita

yhteistyolle.

Kehittdmisteemat ovat nousseet alueella toimivien yrittdjien ja heidén tyontekijoidensd
tarpeista. Alussa suoritetun tyohyvinvointikyselyn tuloksissa nousi esiin yritysyhteistyon
vahvistamiseen, Joulupukin kyldn kokonaisuuden tuntemiseen, alueen yritysten sisdiseen
viestintddn ja asiakaspalveluun sekd alueen suunnitelmalliseen kehittimiseen liittyvid
kehittdmistarpeita. Yritysyhteistyon kehittiminen on keskeinen osa alueen kehittdmistd, silla
alueen yritykset kokevat tarvitsevansa toisiaan menestydkseen. Sitoutumisen ja
tyohyvinvoinnin kannalta on myds tirkeédd, ettd alueella tyOskentelevilld on mahdollisuus

osallistua Joulupukin kyldn yhteisen palvelukokemuksen kehittdmiseen.

Ensimmédisen vuoden aikana tyOpajoissa keskityttiln alueen asiakaskokemuksen
yhtendistdmiseen tarinallistamisen, visuaalisen myyntityon, digitaalisen asiakaskokemuksen,
palvelukokemuksen ja sosiaalisen median keinoin. Esimerkiksi yhteisollisyyden
vahvistamiseksi ja toiminta-alueeseen tutustumiseksi jdrjestettiin alueen yhteinen kauden
avaus - tdmin lisdksi suurin osa tydpajoista toteutetaan fyysisesti Joulupukin kyldn alueella.
Kuluvan vuoden tyOpajojen siséllot ja menetelmdt on suunniteltu syventdmiin osaamista
sisdisen  viestinndn ja  asiakaskokemukseen liittyvien yhteisten toimintatapojen
muodostamiseksi.  Yrittdjat henkilokuntineen osallistuvat Joulupukin kyldn yhteisen

perehdytysmallin tydstdmiseen. Yhtendisen perehdytyksen avulla jokaisella alueella



tyoskenteleville tarjotaan edellytykset toimia osana yhteisdd ja osallistua unohtumattoman

asiakaskokemuksen luomiseen.
Yhteistyolld jatkuvuutta kehittimiseen

Ylivertainen asiakaskokemus syntyy tahdosta ja kyvysté toimia yhdessa yli rajojen, niin oman
yrityksen sisdlld kuin suhteessa yhteistydkumppaneihin ja sidosryhmiin (Fischer & Vainio
2014). Joulupukin kyldn yhtendisen asiakaskokemuksen muodostumisessa jokaisella alueella

toimivalla yritykselld on oma merkittdva roolinsa.

Asiakkaan aika -kehittimistyotd on tehty, ja tullaan jatkamaan, tiiviissd yhteistydssd
Joulupukin kyldssd toimivien yritysten, Pajakyldn osuuskunnan ja Visit Rovaniemen kanssa.
Kehittdmisrattaiden on pysyttdvd kasvun vauhdissa mukana ja tarjottava yrittdjille ja
tyontekijoille konkreettisia tyokaluja yhteistyohon asiakkaiden odotusten lunastamiseksi.
Yhteisen kehittimistyon tuloksena syntyy, alueelta vield puuttuva, alueperehdytysmalli, johon

on yhdessd méiritelty Joulupukin kylén yhteisen asiakaskokemuksen edellytykset.

Lapin ammattikorkeakoulun ja Lapin yliopiston opiskelijoille kehittdmistyd on tarjonnut
oppimisympériston, jossa opiskelijat ovat pddsseet perehtyméén liiketalouden kehittimisen
ilmidihin, soveltamaan oppimaansa ja tuottamaan uutta tietoa muun muassa asiakaspalvelun,
myynnin, markkinoinnin, johtamisen ja talouden kannattavuuden nékdkulmista. Yhteistyolle
ja kehittdmistyodlle on suunniteltu jatkuvuutta, esimerkiksi sisédllyttdmailld opintoihin vuosittain

toistuvia yhteistyossi toteutettavia kokonaisuuksia.

Asiakkaan aika on Joulupukin kyldssd toimiville yrityksille suunnattu kehittimiskokonaisuus.
Tavoitteena on kasvattaa Joulupukin kyldssd sijaitsevien pk-palveluyritysten tuottavuutta ja
kilpailukykyd parantamalla yrittdjien ja yritysten henkiloston tyéhyvinvointia. Tavoitteena on
vaikuttaa Joulupukin kyldn tuottamaan asiakaskokemukseen sekd kehittid verkostoitumisen
mahdollisuuksia. Ajalla 1.5.2017-31.10.2019 toteutettua, ESR-rahoitteista hanketta hallinnoi
Lapin ammattikorkeakoulu ja sen osatoteuttajana toimii Lapin yliopisto. Lisdtietoja:

Projektipddllikké Mari Vihdkuopus ja projektikoordinaattori Jenni Kemi. Tietoa kevddn

tyopajoista: https://asiakkaanaika.wixsite.com/info
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