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Tama opinnaytetyo on tehty KiiltoClean Oy:n tarpais

Opinnaytetyon tarkoituksena oli selvittaa yritykgarpeet ja lahtokohdat asiakaspalaut-
teen prosessoinnin kehittdmiseksi. Taman kartoéksohjalta oli tarkoitus kehittda
mahdollisimman tehokas ja helppokayttdinen mendiedmakaspalautteen keraamiselle
seka prosessoinnille jo olemassa olevien resurgmbjalta. Asiakasuskollisuus ja sen
eri piirteet toimivat runkona koko tyon rakenteedlen tuotteita ja palveluja tuottavan
yritysten liiketoimintaan vaikuttavan merkitykseshposta. Tydssa kaytetyt tiedot ke-
rattiin haastatteluin, kyselyin, benchmarking ja @W-analyysien keinoin seka kirjalli-
sia ja sahkoisia tietolahteita kayttaen.

Taman opinnaytetyon tavoite tayttyi, silla tyon Bawsaatujen tietojen pohjalta tehtiin
ohjeet asiakkailta saadun palautteen prosessqijdigsiakaspalautteen seka asiakasus-
kollisuuden merkitys yrityksen toimintaan selkenivdrityksen edustajille lahetetyn
kyselyn avulla saatiin hyodyllista tietoa asiakdapdieen prosessoinnin sen hetkisesta
tilasta.

Tyon yhteydessa haastateltu, yritys X:n palvelukgesleva sovellusspesialisti toivoo
anonymiteettinsa sailyvan. Tasta syysta hanen lighdgytensa sekd edustamansa yri-
tyksen tiedot ovat ehdottoman luottamuksellisitojee

Johtopaattsten myoté voidaan todeta, ettd asidkasigen hallittu prosessointi on eh-
doton etu yritykselle. Asiakasuskollisuus ja serrkitgksen korostaminen monessa eri
lahteessa vahvisti kasitysta sen tarkeydesta teitysiketoimintaan. KiiltoClean Oy:n
tarve asiakaspalautteen prosessoinnin kehittamisdlisuurta, ja taman tyon tuloksia
hyddynnetaan yrityksen vastaanottaman asiakaspegauprosessoinnissa.

Asiasanat: asiakaspalaute, asiakasuskollisuukkasiksien hallinta, CRM



ABSTRACT

Tampereen ammattikorkeakoulu
Tampere University of Applied Sciences
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Development of Customer Feedback Processing wathi@rganization

Bachelor's thesis 60 pages, appendices 5 pages
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This bachelor’s thesis has been made in regardeofi¢eds of KiiltoClean Oy.

The aim was to solve the needs and basis of Ki#a& Oy for developing the pro-
cessing of customer feedback. Based on these §adian effective and easy-to-use
method for collecting and processing customer faeklbvas meant to be developed
while using existing resources. Customer loyaltg @s different features is the key
context of this work because of its effects oneatdht business activities of companies
operating within the production and service sphefég collecting of information for
this work was done using methods of interview, ¢oagsaire, benchmarking and
SWOT analyses and the use of both literal and releict sources.

The aim of this bachelor’s thesis was met, sinedrtformation collected allowed creat-
ing of directions for processing customer feedbatkin the company. Furthermore,
the meanings of customer feedback and customettyopacame more precise. The
questionnaire sent to the representatives of thgpeay gave useful information about
the then current status of customer feedback psougs

The company X’s application specialist interviewed this work wishes to be anony-
mous. Hereby the identity of that person and thepamy the person represents are
strictly confidential information.

Based on the conclusions it can be stated thataltet processing of customer feed-
back is an essential benefit for any company. Gastdoyalty and many sources stress-
ing its importance strengthened the view of itsam@nce to business activities of com-
panies. KiiltoClean Oy’'s need for developing custorfeedback processing was much
in demand, and the results of this work benefit phecessing of received customer
feedback.

Keywords: customer feedback, customer loyalty,aust relationship management,
CRM
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1 JOHDANTO

Tama opinnaytetyd on tehty suomalaisen puhtausaltyksen, KiiltoClean Oy:n tar-

peita varten. Tyon tavoitteena on selvittda asjddasitteen prosessoinnin merkitys
seka perusteet ja naiden pohjalta kehittaa malsdualnan tehokas ja helppokayttdinen
tapa asiakkailta saadun palautteen keraamist@&ntathista ja hytdyntadmista varten
olemassa olevien resurssien salliessa. Toimivataydtokelpoisen menetelman kehit-
taminen tulee hybdyntdm&én organisaation eri omigyntia, tuotekehitystd, markki-

nointia ja asiakaspalvelua. Prosessoidun asiakaspedn tarkoituksena on toimia tie-
donantovalineena yrityksen oman toiminnan ja tudéte kehittAmisen lisdksi myos
asiakassuhteiden parantamiselle ja uskollistenkassahteiden luomiselle. Tyoén eri
osissa esitetyt asiat rakentuvat asiakasuskollsukontekstin ja sen liikketoiminnallis-
ten vaikutusten ymparille. Onnistunut asiakasp&amt prosessointi vaikuttaa asia-

kasuskollisuuteen.

Asiakaspalautteen prosessoinnin suurin ongelmé#oKiiean Oy:ssa on, ettei asiakaspa-
lautetta ole aikaisemmin jarjestelmallisesti kerdtseurattu. Yrityksen kentalla liikku-

vat edustajat seka asiakaspalvelu ovat toimijpithka saavat tietoonsa suurimman osan
asiakkailta tulevasta palautteesta joko puhelimggé@kopostitse tai henkilokohtaisesti.
Tieto on liikkunut henkil6lta toiselle eri tavoimutta kirjallisessa muodossa palautetta
ei ole tallennettu niin, ettd menetelma olisi jaea yrityksen edustajan tai jarjestelmien

kayttajan tiedossa.

Yrityksessa on kaytéssa Innofactor Oyj:n kehittdasiakkuudenhallintajarjestelma
(CRM) nimelta Prospekti™, joka mahdollistaa paleett tallentamisen asiakaskohtai-
sesti. Prospektin alkuperainen tarkoitus oli toimssakastietokantana. Saman jarjestel-
man kayttd myos palautteen keraamiseen oli luonf@kaimo toiminnalle asiakaspal-
velussa, erityisesti markkinoinnin tydkaluna yriggk toiminnan, tuotteiden ja palvelu-
jen kehittdmiselle. Prospekti on jarjestelmd, jonkahdollisuuksien mukaan taman
opinnaytetydn rajaus on tehty. Tydssa on vertditaspektin kaytt6a IBM:n kehitta-
maan ClearQuest — sovellukseen, jonka raatalogysiota kaytetaan yritys X:n toimin-

nan kehittamisessa.
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Tassa tyossa kaytetyt menetelmat ovat haastakigdely (litteet 1 & 2) seka kirjallisia
ja sahkaisia tietolahteitd. Tyossa on kaytetty myiityslahteitd niiden sisaltdman, tata
opinnaytetyota hyodyttavan arvokkaan tiedon vuoRginnaytetyo sisaltaa yritystiedon
jalkeen asiakaspalautteen ja asiakasuskollisuustetat, jonka jalkeen on tietoa asiak-
kuuksien hallinnan jarjestelmistd. Kaytannon ossigéltad yrityksen kaytdossa olevan
CRM-jarjestelman kayton havainnollistamisen, edudahetetyn kyselyn analysoi-
misen sekd benchmarking-menetelman avulla tehdytaiken kahden eri ohjelmiston

valilla. Taman lisaksi Prospektia on tarkasteltu@Wanalyysin keinoin.



2 KIILTOCLEAN OY

KiiltoClean Oy on suomalainen puhtausalan tuotteigepalvelujen valmistaja, myyja
sekd markkinoija. Yritys kuuluu osana Kiilto Famiykonserniin, ja toimii alkutuotan-
non, elintarviketeollisuuden, ammattikeittididenpReCa, ammattisiivouksen, pesuloi-
den, teollisuuden, sairaalahygienian ja kotitaleerkdiiketoiminta-alueilla. Yrityksen
toiminnan perusteena on tuottaa luotettavia ja itoanpuhtaus- ja hygieniaratkaisuja
kaikille edella mainituille toimialoille. Tuotevd&ioimaan kuuluvat erilaiset puhdistusai-
neet, hygieniatuotteet sekéd kemikaaleja teollisaudiyttoon. Yrityksella on edustajat
jokaisella toimialalla erikseen, ja tAima mahddlestasiakkaiden nopean, tehokkaan ja
yksil6llisen palvelun. Myyntiedustajat toimivat jp@eisen myyntityon lisaksi eraanlai-
sina konsultteina asiakkaiden ongelmien ratkaisgoiKiiltoClean toimittaa myoés tek-
nista osaamista asiakkaidensa kayttoon aina puisdisieannostelijoiden asentamisesta

siivouskoneiden korjaamiseen ja huoltoon asti.l(g@lean Oy 2012)

2.1 Asiakkaat

KiiltoClean Oy:n ammattiasiakkaat ovat lahtokohegis oman alansa asiantuntijoita, ja
yhdessa heidan kanssaan yritys toteuttaa asiakkastpeisiin raataloityja ratkaisuja,
oli kyse sitten lattianhoidosta tai elintarviketenludessa kaytettavien kuljettimien pe-
susta. Asiakkaita ovat muun muassa kaupungit, kupadveluliikkeet, ravintolat, suur-
talouskeittiot ja terveydenhuollon toimijat sekdkijsilla etta yksityisilla toiminta-
alueilla. (KiiltoClean Oy 2012) Ammattiasiakkaidéséksi yritys palvelee tuotteillaan
my0s laajaa kuluttaja-asiakaskuntaa. Tata segraerdtien on kehitetty omat vahittais-

kaupan tuotteensa, joita myods osa ammattiasialkkiaistttaa.

2.2 Tuotteet ja turvallisuus

Yrityksen tuotekehitys on osana omaa organisaatiatauotteiden laadunvarmistus se-
ka kaytettavien kemikaalien turvallisuus ovat amittarkeassa osassa tuotteita markki-
noitaessa. Valmistetut tuotteet tayttavat lainsaada asettamat vaatimukset huomioi-
den myds kemikaaliturvallisuuden. Kaikki KiiltoClea@y:n valmistamat tuotteet ovat
EY:n pesuaineasetuksen asettamien vaatimusten smkgKiiltoClean Oy 2012:
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648/2004/EY)Tuotekehitys kiinnittdd erityistd huotai myods lainsdadanndssa ja ase-
tuksissa tapahtuviin muutoksiin ja niiden ennakoin{KiiltoClean Oy 2012.)

Tuoteturvallisuus ja sen mukanaan tuoma vastuukis(iiltoCleanin tuotteissa ei koske
ainoastaan esimerkiksi loppukayttgjan kayttamaalistisaineliuosta, vaan myoés tuot-
teen sisaltdmien raaka-aineiden ja pakkauksesdatiyggn materiaalien valintoja, val-
mistus- ja jakeluprosesseja, turvallisen kaytonsapsa seka jatteen oikeaoppista havi-
tysta. Yrityksen vastuulla on huomioida kaikki ddeainainitut tekijat omassa toimin-
nassaan ja valittda informaatiota eteenpain asslekaAsiakkaan vastuulla on toimia

valmistajan opastamalla ja ohjeistamalla tavaKaltoClean Oy 2012.)

2.3 Tuotekehitys

KiiltoClean Oy:n tuotekehitys on osa organisaatioimintaa, ja tuotteiden laadunvar-
mistus seka kaytettavien kemikaalien turvallisuuat @rittdin tarkedssé osassa tuotteita
markkinoitaessa. Valmistetut tuotteet tayttdvandaadannon asettamat vaatimukset
kemikaaliturvallisuus huomioon ottaen. Kaikki Kafflean Oy:n valmistamat tuotteet
ovat EY:n pesuaineasetuksen asettamien vaatimustéaisia. (KiiltoClean Oy 2012:
648/2004/EY) Tuotekehitys kiinnittaa erityistd huota myds lainsaadannossa ja ase-

tuksissa tapahtuviin muutoksiin ja niiden ennakoin{KiiltoClean Oy 2012.)

2.4 Markkinointi

KiiltoClean Oy:n markkinointiosasto hoitaa yritykskaikkien toimialojen markkinoin-

titoimenpiteistd suurimman osan ja yrityksen omatialistit suunnittelevat seka toteut-
tavat muun muassa tuotteiden pakkauksissa kayéetéiketit. Osaston tehtaviin kuu-
luu myds asiakkaille jaettavat markkinointi- ja myyn tukena toimivien materiaalien

tekeminen seka toimittaminen asiakkaille ja yhigikumppaneille.
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2.5 Laatujarjestelma ja sertifikaatit

KiiltoClean Oy:n tutkimus- ja tuotekehitys on kofmsta, ja kaikessa toiminnassa lahto-
kohtana on paikallisuus, oli kyseessa sitten tualtélgs Suomessa tai myyntitoiminnot
Baltiassa. Yritys tuntee paikalliset olosuhteettgliee laajaa yhteistytta asiakkaiden
kanssa. Yrityksen toiminta on monelta osin seitii®, ja seuraavat sertifikaatit toimi-

vat pohjana osalle KiiltoCleanin toiminnoille:

e ISO 9001 - laatusertifikaatti. Kansainvalinen stdd joka méaarittelee yrityk-
sen hyodyntamien laadunhallintajarjestelmien vaakset (SFS Ry: ISO 9001,
2008).

* [SO 14001 - ymparistosertifikaatti. Kansainvaliretandardi, joka maarittelee
vaatimukset koskien ymparistojarjestelmia (SFSIR® 14001, 2004).

 OHSAS 18001 - ty6terveys- ja turvallisuus — seddifitti. Maarittelee kaytannot
ja standardit johtamisjarjestelméan vaatimuksill&N§D OHSAS 18001, 2010).

* A.LS.E. Charter for Sustainable Cleaning. Kestlghitys — ohjelman sertifi-
kaatti. Vapaaehtoinen, Euroopan pesu- ja puhdistetsollisuuden jarjestén oh-
jelman sertifikaatti. (KiiltoClean Oy 2012; Kiiltd€an Oy. Yritysvastuun selon-
teko 2012, 19)

e Yritys on mukana my6s Teknokemian Yhdistyksen, Kameollisuus Ry:n, ja
Kosmetiikan valmistajien EU-kattojarjestén Coliptoiminnassa. (KiiltoClean

Oy. Yritysvastuun selonteko 2012, 19.)

KiiltoClean Oy on myds mukana kansainvalisen kemeallisuuden Responsible Care
— Vastuu huomisesta — ohjelmassa. Ohjelma on vapziaen ja teollisuuden vapaaeh-
toisista ohjelmista vanhin yha toiminnassa oleaasijna huomioidaan ymparisto-, ter-
veys- ja turvallisuustyon toimintamallit. Ohjelmgeriaatteita ovat toiminnan jatkuva
parantaminen, avoimuus toiminnassa, johdon sitouttan ja toiminta aktiivisessa yh-

teistydssa eri sidosryhmien kanssa. Ohjelman adiea28 vuotta sitten painotettiin paas-
t6jen vahentamista tuotannossa. Nykyaan tavoitteanaallita kokonaisia tuoteketjuja.

(Kemianteollisuus Ry: Responsible Care.)

KiiltoClean Oy on saanut toiminnalleen myds Pohjmassen ymparistétunnus Joutsen-
merkin. Joutsenmerkki (kuvio 2.) on puolueeton, jBigmainen ymparistomerkki.

Merkin yhten& tarkoituksena on yritysten ohjaamiyempariston kannalta entista pa-
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rempien tuotteiden valmistukseen. Kriteeristd jeataerkin saamiselle on asetettu si-
ten, etta vain pieni osa kyseisen tuoteryhman eéigiet onnistuu ne tayttamaan. Tama
kriteeristd ei huomioi ainoastaan tuotteen valnkisén tai kaytén, vaan koko elinkaa-
ren. Vaatimuksia merkin saamiselle kiristetdan sabisesti, ja ndiden vaatimusten
kiristyessa valmistajien on haettava tuotteellealleén joutsenmerkin kayttooikeutta.

(Joutsenmerkin kemikaaliopas, 3.)

LRISTO

./ / 4

«
K v
KUVIO 1. Joutsenmerkki (Kuva: Ymparistomerkki 2012)

Vuonna 2011 yrityksen ammattisiivouksen tuotteidiguolet (54,3 %)oli joutsenmer-
kittyja, (KiiltoClean Oy. Yritysvastuun selontek®22, 20) Joutsenmerkityille tuotteille
on kysyntaa markkinoilla, ja todistuksena siitaresikiksi vuonna 2011 ymparistémer-
Kittyjen tuotteiden osuus KiiltoCleanin ammattiki@yin tarkoitettujen tuotteiden myyn-

nista oli 54 %. (KiiltoClean Oy. Yritysvastuun seteko 2012, kansilehti.)

25.1 A.IlS.E.

A.l.S.E. (International Association for Soaps, Dgénts and Maintenance Products) on
vuonna 1952 perustettu jarjesto, joka edustaa saippuhdistusaine- ja yllapitotuottei-
den valmistusteollisuutta. Jarjestd edustaa touknk2011 tilastojen mukaan yhteensa
yli 900:a pientd, keskisuurta ja suurta kansaistlyritysta verkostojensa kautta. Suo-
messa jarjestolla on 32 jasenyritysta. A.l.S.Ehjelna kestavalle kehitykselle (Agen-
da for sustainable cleaning) maarittaa kaikki gifja aktiviteetit. (A.I.S.E. Activity and
Sustainability Report 2010-2011, 2012.)
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KUVIO 2. A.l.S.E. Kestava Kehitys —ohjelman tunr{ésl.S.E. 2012)

A.l.S.E. kestavan kehityksen ohjelman paakohdae (AH.S.E. agenda for sustainable
cleaning 2010, 2) jakautuvat kolmeen eri vastuumalgeeseen: taloudellinen sosiaali-
nen ja vastuu ymparistosta. Taloudellisen vastwsaratueella ohjelma rohkaisee puh-
tausalan toimijoita kestavan kehityksen mukaiseemintaan niin tuotteiden kuljetuk-
sessa kuin valmistuksessakin, valmistamaan kilkgyisesti hinnoiteltuja tuotteita
seka koti- ettd ammattikayttoon ja jotka tyydyttNanisten tarpeet seka luovat laadun
ja mukavuuden tunnetta elamaan. Sosiaalinen vastrtdan varmistamaan vapaaeh-
toisten, lakeja ja saadoksia pidemmalle meneviémetopiteiden avulla. Sosiaalinen
vastuu maaritellaan siten, ettd koko teollisuudem @ooli terveyden valvonnassa, hy-
gieniassa, turvallisuudessa ja yleisen hyvinvoirtekijana tunnustetaan ja rohkaistaan
yhteiskunnan toimesta. Ohjelman kolmas paakohtavamtuu ymparistosta. Jarjeston
tavoitteena on vieda eteenpdain vapaaehtoista gressiivisesti ekologisia vaikutuksia
vahentavaa toimintaa, joka mahdollistuu tuotteidénkaaressa. Tavoitteena on saada
ekologinen toiminta vahintdankin samalle tasolleaNlarvioidun kantorajarcérrying
capacity kanssa. (The A.L.S.E. agenda for sustainablencige2010, 2.)

Ohjelman toteutumisen varmistus tehdaan ulkopuolisénon toimesta, ja varmistuk-

sessa yritysten prosessit ja toiminta tuotekehégkm tuotannon aikana tarkistetaan,
ettd ne ovat ohjelman mukaisia. Kestavan kehityksigjelmaan sitoutuvat yritykset

pitdvat huolen tuotteiden turvallisesta valmistgtaga ympariston huomioon ottami-
sesta. Ohjelman tavoite on yksinkertainen: kestéwantuotantomenetelmat ja kulutus-
tottumukset yrityksille ja asiakkaille. (A.1.S.E elstavan kehityksen ohjelma, 2012.)
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2.5.2 KiiltoClean Oy ja A.Il.S.E.

A.l.S.E. Charter kestavan kehityksen ohjelmassaamalolevalta yritykselta edellyte-
tdan seuraavia sitoumuksia: jatkuva tuotannon toiam kehittdminen, itsenaiset tun-
nustukset yrityksen kestavan kehityksen toiminnoi#testavyydestd, vuosittainen ra-
portointi Charterin maarittdmien tunnuslukujen (Kegrformance Indicator, KPIl) méaa-
rittelemalld tavalla. (A.l.S.E. 2011, 18.) Teolliglen vuosittaisen raportoinnin, johon

KiiltoClean myds kuuluu, tunnusluvut ovat seuraavat

- Yrityksen osallistuminen

- ASP-yhteensopivien tuotteiden (Advanced Sustaiiglitrofile, tuoteluokkien
kestavyysprofiili) prosenttiosuus

- Kemikaaliturvallisuuden arviointi

- Ammatillinen terveys ja turvallisuus

- Luonnossa huonosti hajoavien orgaanisten tuotteiégtio

- Kaytetyt pakkausmateriaalit

- Kaytetty energiamaara ja hiilidioksidipaastot

- Veden kulutus

- Kuluttaja- ja asiakasturvallisuus

- Kuluttaja- ja asiakasinformaatio

- Jatteet. (A.I.S.E. 2011, 20.)

Ohjelman vaativien tunnuslukujen raportoinnin jos® on kaksi kohtaa, jotka méarit-
tavat toimintaa suoraan asiakkaiden kanssa toiesgt Kuluttaja- ja asiakasturvalli-
suus seka — informaatio liittyvéat joko suoraandpiasuorasti myos asiakaspalautteen
oikeanlaiseen prosessointiin sekd muuhun informadtulkuun yrityksen ja asiakkai-
den valilla. Yritys on velvollinen huolehtimaan téettuotteet ovat oikein kaytettyina
turvallisia, ja samalla velvollinen kertomaan ag&iike tuotteen oikeaoppisen ja turval-
lisen kaytdon menetelméat seka toimintatavat. Asiakkeastuulla on toimia valmistajan

opastamalla ja ohjeistamalla tavalla.



15

3 LAHTOKOHDAT ASIAKASPALAUTTEEN PROSESSOINNILLE

Asiakaspalautteen prosessoinnin suurin ongelma&oKiiean Oy:ssa on, ettei asiakaspa-
lautetta ole jarjestelmallisesti keratty ja sewralrityksen kentélla liikkkuvat edustajat
seka asiakaspalvelu ovat toimijoita, jotka saasdbdnsa suurimman osan asiakkailta
tulevasta palautteesta joko puhelimitse, sdhkdgestai henkilokohtaisesti. Tieto on
likkunut henkilolta toiselle eri tavoin, mutta jatlisessa muodossa palautetta ei ole
tallennettu silla tavalla, ettd menetelma olisigslen yrityksen edustajan tai jarjestelmi-

en kayttajan tiedossa.

3.1 Asiakaspalautteen merkitys

Palaute on tietoa, joka ohjaa ihmistd oikeaan slmtJarjestelmien ja organisaation
toiminnassa kaikki osat vaikuttavat kaikkeen, jaru@ toimivan osan oikaiseminen
hyodyttaa koko jarjestelmda. Organisaation saant@ufga kertoo, missa toiminta on
hyvaa ja missa on korjaamisen tai uudistamisenavadaganisaatitiapuilee pimeédssa
ilman asiakkaiden odotusten tai ajatusten esiimista, varsinkin palautteen muodossa.
Sama péatee kritiikkiin eli korjaavaan palautteesdeavalla, jolla kritiikkia otetaan or-
ganisaatiossa vastaan, on huomattava vaikutus témiapaan ajatella tyostaan, kolle-

goistaan ja esimiehistddn seka tata myota yrityaes (Goleman 1997, 190.)

Padosassa asiakkaan kanssa vuorovaikutuksessaesdembpn yrityksen tarjoaman tie-
don orientointi asiakkaan kayttoon. Orientoinnilla tarkoitetaasstiyhteydessa sen tie-
don siirtamista eteenpéain asiakkaalle, joka ohgakasta yrityksen tuotteiden ja palve-
lujen oikeaan kayttoon. Tama informaatio on séikp pohjalta asiakas saa tietynlaisen
ymmarryksen yrityksen tarjoamista tuotteista javphlista. (Storbacka & Lehtinen
2006, 43.)

Orientaation mukanaan tuoman informaation ja naikekemusten pohjalta asiakas
muodostaa oman késityksensé tuotteista ja palva)ys osaa nain ollen kertoa koke-
muksistaan myos palautteen muodossa. Tiedon kuligksen ja asiakkaan valilla joh-
taa asiakaspalvelukokemukseen, ja néin ollen agaklkntama palaute on yhta tarkeaa
yrityksen toiminnan kehittamiselle kuin tiedon etpé@in vieminenkin asiakkaalle.
Asiakaspalautteen prosessointi ei tarkoita aineastita, ettd asiakas antaa palautteen
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yrityksen edustajalle ja tama vie sen eteenpaituuagnkilon tietoon. Palautteen joh-
dosta tehdyista toimenpiteistéa on tarkeda vieda teyos takaisin asiakkaalle, silla nain
han kokee, etta hanet ja hdnen sanomisensa on ditluriiidma vaihe vaikuttaa omalta

osaltaan asiakasuskollisuuteen.

Tiedon kulkeminen molempiin suuntiin (yritykseltéto ja koulutus, asiakkaalta palau-
te ja kokemukset) toimii yhtena tarkeimmista telsijé yrityksen oman toiminnan kehit-
tamiselle. Asiakkaiden antama palaute puhdistugienetoimivuudesta on tarkea tieto
KiiltoClean Oy:n ydinosaamisalueen kehittdmise¥siys tarjoaa asiakkaalle palvelun
jaltai tuotteen, ja asiakas kertoo vuorostaan ksitlle tuntemuksensa saamiensa koke-
musten perusteella. Parasta palautetta on tilgossea asiakas pyytaa jotakin tiettya
tuotetta yritykseltd (Eskola 2012). Taman kaltaitiéanne on indikaattorina yrityksen

onnistumisesta tuote- ja/tai palvelukokemuksen ligessa asiakkaalle.

Asiakkaat tekevat jatkuvasti vertailua alan ertygien valilla, ja yritykset pyrkivatkin
saamaan asiakkaan huomion kohdistettua itseensdosein palveluihinsa ja tuottei-
siinsa. Yritykseltda saamansa tiedon perusteellakasi kykenee perustelemaan omia
paatoksiaéan, jotka perustuvat jarkiperaisiin syintyksen tarjoama, riittdvan selkea
ja tarvittaessa hyvin saatavilla oleva tieto edd#aauata prosessia. (Storbacka & Lehti-
nen 2006, 45.)

3.1.1 Asiakaspalaute yrityksen kehittamisessa

Asiakaspalaute on oleellinen tekija organisaatimigkehityksen ja menestymisen kan-
nalta. Asiakaspalautetta ei tule kasittaa ylima&@nda taakkana, joka on kasiteltava vain
siita syysta, ettd joku on sita pakottanut tekemadékaisen asiakkaiden kanssa tekemi-
sissa olevan henkilén on syyta ymmartaa, ettd pelw kasittelyyn on paneuduttava
huolella, silla asiakas on se tekija, joka maaiigtiityksen menestymisen mahdollisuu-
det. Asiakas on se, joka loppujen lopuksi makséagkgen tyontekijan palkan (Gitomer
1998, 42).

Asiakkuuteen ja sen hallintaan liittyvissa toimeajgisa tulee olla kaytdssa toimiva pa-
lautemekanismi, jonka avulla yrityksen eri osaskotten markkinointi ja tuotekehitys,
saavat tietoa eri asiakkuusryhmien tilanteestarif@ttka & Lehtinen 2006, 116). Asia-
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kaspalautteen keraaminen ja sen pohjalta saaddontigmmartaminen seka asiakkaan
kuunteleminen ovat eréitd tarkeimpia haasteitakasfalvelulle (Gitomer 1998, 45—
46). Honkolan ja Jounelan (2000, 64) mukaan asiakzsiden tunteminen, lisdarvon
suunnittelu seka naiden tekijoiden liittdminen ghlketjuun ovat vaikuttavia tekijoita
Kilpailukykyisessa palveluosaamisessa. Palautts@ani@ukainen vastaanottaminen ja
kasittely ovat tarkedssd osassa asiakkaiden tarpaeielvittamisessa seké varsinkin nii-

den muuttumisessa.

Toimiva asiakaspalautejarjestelmé on koko yritykedon mukaista. Asiakaspalautteen

prosessin toimiessa palaute saadaan mahdollisimmopeasti niiden henkildiden tie-

toon, joita palaute koskee. Mikéli palautteen vatitisessa sen saajalta esimerkiksi tuo
tekehitykselle kestaa pitkia aikoja, tapahtunutintab voi olla moninkertainen nopeaan

reagointiin verrattuna. Asiakas voi olla jo mengtetLahtinen & Isoviita 1999, 5.)

3.1.2 Asiakaspalautteen kerddmisen menetelmia

Asiakaspalautteen kerddmiselle ja asiakkaiden ¥gysyyden mittaamiselle on olemas-
sa erilaisia menetelmia. Markkinoilla on muun muaasasiakastutkimuksiin erikoistu-
neiden yritysten tarjoamia palveluja, joiden avull@daan mitata yrityksen tunnetta-
vuutta, markkinatilannetta ja asiakkaiden tyytyy§iiti. (Eccu Research 2012) Tutki-
musmenetelminé voidaan kayttda esimerkiksi haakigttai kyselyjd. Mutta oli mene-
telma mika tahansa, jokaisen menetelman tavoitteanselvittaa asiakkaiden asenteita

ja mielipiteita tutkimuksen tilaajan tuotteistatfa/palveluista.

Saanndllinen asiakastyytyvaisyyden mittaus on méikthy ja kyselyssa on hyva kar-

toittaa asiakkaiden kokemuksia yrityksen tarjoamistlveluista ja tuotteista sek& mah-
dollisia ideoita yrityksen toiminnan kehittdmiself@lemassa olevien asiakkaiden tyyty-
vaisyyden mittaamisen lisdksi on tarkeaa selvittd@s jo menetettyjen asiakkaiden
nakemykset siihen, mikseivat he endé halua tehtgisyiota tai asioida yrityksessa.

Palvelun laatua on helppo parantaa, kun tiedetégaklaiden odotuksista ja mahdolli-

sia aikaisempia pettymyksen syitd, jotta odotukeédaan tayttaa ja pettymykset valt-
téaa. (Lahtinen & Isoviita 1999, 65.)



18

Jokaisen yrityksen on hyva olla kiinnostunut asalknsa asenteista ja mielipiteista.
Parhaimmassa tapauksessa asiakaspalautteen prosessgiirjestetty siten, ettei erilli-
sid tutkimuksia asiakastyytyvaisyydesta tai tud#ai tunnettavuudesta tarvitse edes
jarjestaa. Tama edellyttaa aina asiakkaiden jgkgén edustajien aktiivisuutta vuoro-
vaikuttamiseen toistensa kanssa. Jatkuva ja sdar@mpalaute tuotteista ja palveluista
takaa sen, ettd myos asiakkaat ovat huomanneebksaut, oli muutos kumpaan suun-
taan tahansa. Palautteen jarjestelmallisella psosaslla asiakaskokemukset saadaan

hyédynnettyda mahdollisimman tehokkaasti ja redddiaesti.

3.1.3 Mobiilisovellus asiakaspalautteen kerddmisessa

Itavallassa sijaitseva turismin alan oppilaitos M®lanagement Center Innsbruck) on
kehittanyt Euroopan Unionin ja itdvaltalaisen rabksen (Tiroler Wissenschaftfonds)
tuella mobiilisovelluksen, joka mahdollistaa asspaautteen keraamisen uudella taval-
la kayttdjansa alypuhelimen valityksella. Kaytt@ja asiakas voimyServiceFellow-
nimisen sovelluksen avulla kertoa kokemuksistaamrjaa palautetta muun muassa
kuvien, videoiden ja numeroiden kautta. Menetelm&ehitetty EU:n innovoinnin ja
kilpailukyvyn puiteohjelmaan (CIP Competitivenesgldnnovation Framework Prog-
ramme (2011-2012)) kuuluvana tutkimushankkeen@u@mesta mukana on hiihtokes-
kus Tahko. (MCI: myServiceFellow 2012; Kuosmaneh22)

Menetelmé& toimii reaaliajassa, ja asiakas kertokekuiksistaan juuri siind jarjestyk-
sessa kuin han on ne kokenut heti tapahtuneenejilia jopa sen aikana. Kayttajan
vierailema kohde on jaettu sovelluksessa kontatgsiin (ouchpoin). Kayttaja Kir-
jautuu sovelluksen valityksella kohteessa olevaantdktipisteeseen ja kertoo halua-
mallaan tavalla palautteensa kyseisesta pisteektae sitten ravintola, hiihtohissi tai
mika tahansa valmiiksi sovellukseen luotu sijaifi@ita menetelmaa kayttden asiakas
saa mahdollisuuden kertoa kokemuksestaan omalkdldawm, valitsemistaan relevan-
teista kohteista ja silloin kun itse haluaa. (M@I12; Kuosmanen 2012) Asiakkaan ei
kyseistd sovellusta kayttéden tarvitse vastata kysal tai tayttda palautelomakkeita,
jotka eivat liity hanen kokemuksiinsa. Han antataptta vain kayttamistaan palve-
luista, olivat kokemukset mink&laisia tahansa. $8osg kokeiltin Tahkolla
20.12.2011-29.2.2012 (Kuosmanen 2012). MyServitekedn MCl:n (2012) mukaan
tarkoitus tuoda yleiseen kayttoon kesalla 2012.
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3.2 Reklamaatio

Reklamaatioiden eli valitusten kasittely on yritgksa jarjestettava asianmukaisesti.
Yritysten valisessd, business-to-business — toiasisa (B2B) yritysten véliset rekla-
maatiot ovat sdannollisia erityisesti tuotteidenpgvelujen suuren volyymin vuoksi:
valmistusprosesseissa tapahtuvilta virheilta edadgaysin valttya, eika palvelu tai muu
toiminta ole aina tarjouksissa ja sopimuksissatsavimukaista. Valitusten nopea ja
tehokas kasittely jouduttaa yritysten yhteisty@&grmaaliin kumppanuuteen palaamis-
ta. Yritysten lisédksi myos kuluttaja-asiakkaat \aiivehda reklamaatioita yrityksista ja
niiden toiminnasta. Yritykset pyrkivat valttamaamgelmallisten tilanteiden kehittymis-
ta reklamaatioiksi asti, silla reklamaatioiden K¢y on tyolasta ja aikaa vievaa (Eskola
2012).

Kuluttajaviraston (2012) mukaan kuluttaja voi tehddituksen virastolle seuraavissa
asioissa: tavaran virhe, palvelun virhe, toimitukséivastyminen, asiakaspalvelu,
markkinointi ja mainonta tai mobiilisisaltopalvellaskutusasiat. Nama luokat tayttavat
yleisimmin yrityksen kaiken asiakkaille nakyvan naonnan. Kuluttajavirasto (2012)
neuvoo ohjeissaan kuluttajaa ottamaan ensin selu@idta oikeuksistaan kohdatessa
ongelmia kaupankaynnissa, ja tarjoaa myods mahdatlig tdhéan internet-sivuillaan.
Seuraava askel on tehda valitus suoraan yritykgeNeittaa selvittdd asia heidan kans-
saan. Mikali sopuun ei paasta, kuluttajaneuvontialkuluttajaa jatkotoimenpiteissa ja
mahdollisissa lakiasioissa.

Valitusten maara on usein merkki siitd, etta asialklsuhde on vaarassa loppua (Stor-
backa & Lehtinen 2006, 111). Griffinin (1995) mukaaraassa tutkimuksessa (Rocke-
feller Foundation Study) kysyttiin asiakkailta sygiihen, miksi he jattavat toimittajan-
sa. Vastaajien suuri enemmistt (68 %) ilmoittieielieilla ole erityista syyta toimittajan
vaihtamiseen. Valituksien kasittelematta jattamikeoitti syykseen jopa 14 prosenttia
vastanneista. (Hennessy & Vincent 2007, 390.) Tamg&uuri luku, varsinkin kun sama
luku kdannetaan suoraan osaksi yrityksen myyntjukdalitusten asianmukainen ka-
sittely ja asiakkaan oikea kohtelu myds valitusteteydessa on osana asiakkaiden tyy-
tyvaisyyden nostamista yha lahemmas uskollisuudenat Parasta asiakasyhteistyota

tehdaan silloin, kun asiakkaan ongelmia pyritaananmaan parhaimmalla mahdolli-
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simmalla tavalla, ja taman kaltaisissa ongelmaiiatk ja reklamaatiotilanteissa asia-

kaspalvelijan ammattitaito nousee suureen arvoamkbla & Jounela 2000, 72).

3.3 Markkinoinnin vaikutukset asiakassuhteisiin

Yleisesti ajateltuna markkinointi on toimintaa, kantarkoituksena on varmistaa asiak-
kaiden tyytyvaisyys yrityksen tuotteiden ja/tai yEljen kayttdjana. Kilpailukeinojen
kayttdé on markkinoinnin nakyvinta toimintaa. Markkinnin kilpailukeinot on maari-
teltdva tukemaan yrityksen toiminnan liikeidea&aan yrityksen parhaiten osaamaa
toimintaa. Kuviosta 3 selvidéd markkinoinnin kolnogntintamuotoa, jotka ovat ulkoinen
markkinointi, vuorovaikutusmarkkinointi ja sisain@markkinointi. Ulkoisella markki-
noinnilla tarkoitetaan suurille ihmismé&arille suatina massamarkkinointia, vuorovai-
kutusmarkkinoinnilla kontaktitilanteiden hoitamigia sisaisella markkinoinnilla kaik-
kea toimintaa, joka kohdistuu yrityksen henkilokaam. (Lahtinen & Isoviita 1999, 8-
9)

Sisdinen Ulkoinen

markkinointi

markkinointi

HENKILOSTO ASIAKKAAT

Vuorovaikutusmarkkinointi

KUVIO 3. Markkinoinnin kolme toimintamuotoa (Lah#&n & Isoviita 1999, 9)

Ulkoinen markkinointi kohdistuu pééasiassa asiadk®gijoihin yritys ei ole viela ollut
kontaktissa. Taman toimintamuodon tarkoituksendrosiada asiakkaat kiinnostuneik-
si yrityksesta sekéa sen tarjoamista palveluistagdteista. Tavoitteena on lisata asiak-
kaiden yritysta, tuotteita ja palveluja koskevaedtn tarvetta ja sitd myota saada toteu-
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tuneita ostoja. Vuorovaikutusmarkkinointi eroaacidlesta markkinoinnista siten, etta
vuorovaikutuksen tavoitteena on saada asiakas Wakwdeksi yrityksen tuotteiden ja
palvelujen paremmuudesta kilpaileviin toimijoihiahden. Siséinen markkinointi liittyy

asiakkaisiin epasuorasti, silla sen sisaltamajéehkuten koulutus, hyva esimiestoimin-
ta ja sisdinen tiedotus, auttavat luomaan asiakk&alan hyvin organisoidusta, johde-

tusta ja ammattimaisesta yrityksesta. (Lahtinesdviita 1999, 8; 1994, 7.)

Markkinointikustannukset nousivat 1940-luvun ja @9@vun valisenad aikana 20 pro-
sentista 50 prosenttiin yrityksen kokonaiskustaismik. Tama ei pade jokaiseen teolli-
suuden ja/tai palvelun alaan, mutta kilpailun kymsinen on yhtena syyna selittAméssa
kustannusten jyrkk&& nousua. Markkinoinnin saawiimkkuulu tuottavuuden nousu
1940- ja 1990-lukujen valilla. Tuotteiden ja palyeh markkinointiin suunnattujen re-
surssien on ajateltu olevan enemmankin kuluja kyoituksia. Tata tulisi pikemminkin

ajatella sijoituksina asiakkaisiin kuin kustannuiesi(Grénroos 2001, 40.)

Mikali markkinointikustannukset nousevat ja muutstannukset laskevat suhteessa
maarallisesti vahadisemmalle tasolle, merkitsee s&len osastojen toiminnan tehosta-
mista. Erilaiset teknologiset ja esimerkiksi asgdavelun tai myynnin toimintaa hel-
pottavat ratkaisut nousevat suurempaan arvoon aikaisemmin. Kustannustehokas
toiminta koskee yrityksen kaikkia osia, ja toimiyatjestelmalliset seka toiminnalliset

ratkaisut ovat omalta osaltaan mukana luomassamuosstehokkuutta.

3.3.1 Asiakasuskollisuus markkinoinnissa

Asiakasuskollisuuden merkitys nousee kaytannon kiaokninissa tarkeaan osaan, silla
yrityksissa kaytetdan suuriakin summia asiakaspggen lisddmiseen ja asiakasuskol-
lisuuden kehittamiseen. Asiakkaiden uskollisuuttatutkittu ldhes sadan vuoden ajan,
eika sen merkitys yrityksen liiketoimintaan ole rttunut. Markkinointitieteessa tapah-
tunut muutos tuotteiden ja palvelujen hallinnastemleaskeskeisyyteen johtuu osaltaan
asiakasuskollisuuden merkityksen vaikutuksestapdfliujen markkinoiden téarkein

paaoma yritykselle ovat uskolliset asiakkaat. (B&a2006, 20.)

Asiakasuskollisuus on asiakkaiden ajatusten ja kalsten lisaksi myos asiakkaiden
oikeanlaista palvelemista. Yrityksen tarjoamat tewet ja palvelut voivat olla minkalai-
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sia tahansa, mutta huonon asiakaspalvelukokemukgétié esimerkiksi osto- tai palau-
tustilanteessa asiakas voi unohtaa tuotteen vabnda aiheen taysin ja keskittya uuteen
aiheeseen: huonoon palveluun. Tyytyvainen asialatod kokemastaan keskimé&éarin
kolmelle muulle henkil6lle, mutta tyytymaton kertkokemuksistaan jopa 11 henkil6lle
(3/11 — saantd). Huonon kokemuksen korjaaminenatke®a, silla 1/12 — sddnnén mu-
kaan yksi kielteinen palvelukokemus vaatii 12 myisti kokemusta tilanteen korjaa-
miseen. 26/27 — saantd méaarittelee, ettd 27 asaakk&6 jattaa valittamatta kokemuk-
sistaan. Tama on yritykselle huono asia, silla oienkehittyy kaikenlaisen palautteen

my6td, myos negatiivisen. (Lahtinen & Isoviita 199%5.)

Erilaiset kampanjat, alennukset ja kanta-asiakjgsigmat luovat omalta osaltaan asia-
kasuskollisuutta, mutta eivat yksin riitd. Yrityksen kaikessa toiminnassaan, ei vain
markkinoinnissa, huomioitava asiakasuskollisuusga vaikutukset. Uskolliset asiak-
kaat ovat niita, jotka eivat hadan hetkella jatdagvaa laivaa, vaan auttavat kapteenia
minimoimaan vahinkoja ja mahdollisesti pelastamalamteen. Tyytyvéiset asiakkaat
kiittavat kapteenia matkasta ja poistuvat pelagnsisiin ensimmaisten joukossa. Tyy-
tymattomat asiakkaat eivat edes lahteneet mukadkat®ea Suomalaisen mentaliteetin
mukaisesti asiakas aanestaa paasaantoisestigatoifalitusten tekemisen sijaan (Esko-
la 2012).
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4  ASIAKASUSKOLLISUUS

Heli Paavola maarittelee vaitoskirjassa&siakasuskollisuuden jaetut merkitykset
(2006, 118-119) asiakasuskollisuuden viiteen enikityskokonaisuuteen, diskurssiin
(taulukko 1), joiden kautta kuluttajat puhuvat &asuskollisuudesta. Namaskolli-
suusdiskurssikertovat merkityksista, jotka ohjaavat kuluttajaataman uskollisuuden
asenteita jotakin asiaa tai tekijaa kohtaan (P@a2006, 114). Paavolan maaritelman
mukaiset asiakkuuden uskollisuusdiskurssit ovatijdie#, jotka nakyvat ja kuuluvat
ihmisten puheissa. Vaitoskirjassaan Paavola tuiihghan asiakasomistajien uskolli-
suutta Suomessa. Tulokset ovat sovellettavissa myiaghun kuin kaupan alaan, silla
like-elaman johdon kiinnostuksen kohteina ovatus&ollisuuden piirteet, jotka ovat
mitattavissa ja jotka vaikuttavat jollakin tapa#yksen kannattavuuteen (Paavola 2006,
264).
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TAULUKKO 1. Uskollisuusdiskurssit (Paavola 2006 4).1

Diskurssi

Uskollisuuden sisaltod

Uskollisuus vankilana

Uskollisuus rinnastuu avitdion, asiakkaan ja yri-
tyksen keskenédamaimisissa olemisteEhdotonta,
pakkomielteistd uskollisuutt®.akkoja pitéisi ohjaa-
vat asiakkaan toimintaa. Syyllisyydentunteet muwau;

asioinnissaPeritty vankila

Tiedollinen uskollisuus

Tiedoista ja kokemuksistaystansa saava, vapaa
toinen valinta. Ei pakkomielletta, ei syyllisyydant
teita. Kriittista uskollisuutta, hinnalla on merjsta.
Vertailee, kiertelee, tutkii ja kokeilee. Tekee olik

suudestaan itselleen perusteltua.

Uskollisuus tapana

Tottumusten, mieltymysten jaséek rutiinien oh-
jaama ja vakiinnuttama tapa. Ei pyri tietoisesg-ka
vattamaan uskollisuuttaan. Tottumukset pitavat ug
kollisuutta yll&a, voivat my6s muuttua irrationa#is

Si.

Uskollisuus pelina

Voittamisen ja saastamisen eintaloudellisen
hy6dyn mahdollisuudet. Opportunistista ja voittoa
tavoittelevaa, rahallisen hyddyn mahdollisuuksiin
perustuvaa. Uskollinen asiakas kayttaa palveluja,
joissa on mahdollisuugoittaa pakollisissa ostoksis-

sa.

Sosiaalinen uskollisuus

Yhteisollisyyden ja samemssen kokemukset, yh-
teiskunnallinen vaikuttaminen, eettinen valinta.
Asiakasuskollisuus tarkeaa henkilokohtaisella tas

Samaistumista tai tietoista vaikuttamista.

O

Yritys voi omalla toiminnallaan vaikuttaa suoraamlesta edelld mainitusta diskurssista

neljaan: tiedolliseen, tapa-, peli- ja sosiaaliseskollisuuteen. Tiedollisessa uskolli-

suudessa tuotteiden ja palvelujen laatu seka v tekijoitd, jotka ohjaavat kulutta-

jaa tiettyyn suuntaan. Hinta nousee tarkeimmaksjalesi myos asiakkaan ajatellessa

uskollisuutta pelind. Voittoa tavoitteleva asiakearsinkin ammattiasiakas, pyrkii hal-

vimman hinnan loytamalla saastamaan rahaa. Laapaljelu eivat nouse suureen

osaan tassa uskollisuuden tavassa. Yritys voi @hgatakasta tapauskollisuuteen esi-
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merkiksi markkinoinnin, kuten mainonnan keinoin.igk®&s ei tietoisesti pyri ostamaan
ja kehittdmaan uskollisuuttaan jotakin tiettya ysté kohtaan. Mainonnan perusajatuk-
sena on saavuttaa kuluttajissa reaktio, jonka tahifee tulevat tietoisiksi tuotteesta tai
palvelusta, ymmartavat sen merkityksen, suosivétjai naiden pohjalta tekevat osto-
paatoksen (Mainonnan Neuvottelukunta 2009, 4). {JsEna prosessi tapahtuu jatku-
van mainonnan, kuten tv-kampanjan myota. Asiakéstetiaan tiettyjen vaikutusten

alaiseksi, ja tatd myoéta syntyy tiedostamatontasgssia tietyn tuotteen tai palvelun

suosimiseksi.

Asiakkaiden sosiaalinen uskollisuus on yleisimnsnakkaan eettinen valinta tai keino
vaikuttaa yhteiskunnallisiin asioihin. Erilaiset péristosertifikaatit, kuten Joutsen-
merkki tai A.l.S.E. Kestavan kehityksen ohjelmanrtus voivat olla sosiaalisen uskol-
lisuuden merkityksen kautta ajattelevalle asiakkakynnyskysymyksia tuotteiden ja
palvelujen tarjoajaa valittaessa. Kotimaisuus o$ngkija, joka ohjaa monia asiakkai-

ta tietynlaisen ostopaatoksen tekemiseen.

Asiakkaan kokiessa jotakin erityista ja arvokasémdn ja yrityksen valisissa kontak-
teissa on mahdollista, ettd asiakassuhde lujitiama kontaktit eivat valttamatta riita
yksinomaan selittdméaan asiakkaan uskollisuuttijotaettyd yritysta kohtaan, mutta
toimivat yhteydet ovat keskeisessa osassa asidd@hksisudessalskolliset asiakkaat

ovat lahes aina kannattavigGronroos 2001, 33)

4.1 Uskollisuus yrityksen kannattavuuden lisdgjana

Monet yritykset hankkivat aktiivisesti uusia asiakkk erilaisilla toimenpiteilla, jotka

usein koskevat erityisesti myynnin ja markkinoinrmsa-alueita. Uuden asiakkaan
hankkiminen kustannuksineen (kaynnit, asiakkaaenteiatio jne.) tulee kuitenkin jo

olemassa olevien, tyytyvaisten asiakkaiden saityigéen verrattuna jopa viisi tai kuusi
kertaa kallimmaksi. Asiakkaan ja yrityksen oppeedsntemaan toisensa paremmin,
koko palvelun ja asiakastoiminnan prosessi kulkgeveammin. Mydskaan perustavan-
laatuisia virheita (sekaannuksia toimitusosoitteidai tilausten kanssa, epaselvyyksia
yhteyshenkilbissa jne.) ei kay yhta paljon kuin emdsiakkaan kanssa toimiessa. Yli-
maaraisten kulujen ollessa kyseessa uskollinerkasitulee todennakoisesti halvem-

maksi kuin asiakassuhteen alkuvaiheessa olevaassi@&ronroos 2001, 181-183.)



26

Asiakkaiden sailyminen ja asiakasuskollisuuden édéiden kasvu eivat selitéa ainoas-

taan yrityksen oman toiminnan parantumisella, mpigé/elun laatu on keskeisessa
osassa asiakkaan tyytyvaisyydessa. Tyytyvaisyyisessaan ole tae asiakasuskollisuu-
delle, mutta tyytyvaisen asiakkaan kokemat miellydt palvelutilanteet ja arvostuksen

osoitus yrityksen taholta ovat ratkaisevassa osasskasuskollisuuden muodostumi-
sessa. (Gronroos 2001, 184-185.)

Asiakassuhteiden hallinnan nékokulmasta asiakaflisskes on kannattavaa. Uskolli-
nen asiakas useimmiten tuntee yrityksen, jonkaeilatja palveluja kayttaa, ja kynnys
vaihtaa palveluntarjoajaa on suurempi. Naiden pahmsiakkaan asiointi esimerkiksi
yrityksen edustajan tai asiakaspalvelun kanssas@mnusujuvampaa, silla molemmat

hyotyvat tehokkaasta toiminnasta.

4.2 Tyytyvainen asiakas vs. Uskollinen asiakas

Asiakastyytyvaisyys on markkinointikirjallisuuden &édritelman mukaan useimmiten

uskollisuutta edeltava tekija, syy tai sen osa (B@a2006, 57). Asiakastyytyvaisyys on

yritykselle kilpailukeino. Kilpailevien yritystenrovaikea paasta samalle tasolle yrityk-
sen kanssa, joka ndkee asiakkaidensa tyytyvaisygtem enemman vaivaa. Yrityksen
edustajan valisella vuorovaikutuksella asiakkaamstjan kanssa on suuri etu kilpailu-
tilanteessa, silla oikeita tunteita, valittamistdnjiden aitoa ulospain tuontia on vaikea
matkia. Asiakkaiden oikeanlainen kohtelu aikaisemrnaonon kokemuksen korjaami-

seksi ja kyky pyytaa anteeksi on erittéin tark@agtyvainen asiakas kayttaa yrityksen
tuotteita seké& kertovat niistd myods muille. Asiaklea tyytyvaisyys ei ole kuitenkaan

ehdotonta, silla tyytyvainen asiakas ei aina okaws asiakas. Tyytyvainen asiakas on
saatava jollakin tapaa ostamaan ja kayttamaarkgety tuotteita ja palveluja. (Lahtinen

& Isoviita 1999, 64.)

Asiakkaiden tyytyvaisyys on kuitenkin hyodytontéasiakkaiden uskollisuus on ehdo-
tonta: tyytyvaiset asiakkaat hankkivat tarvitsensatumtteen tai palvelun misté tahansa,
mutta uskolliset asiakkaat kamppailevat mahdolligatveluntarjoajan vaihtumisen

uhatessa ja myds aktiivisesti suosittelevat yrysiuille. Asiakaspalautteen asianmu-
kaisella vastaanottamisella ja sen tehokkaallagzsmsnnilla seka asiakkaalle tiedon
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takaisin viemisella on suuri merkitys hyvan palveiai tuotekokemuksen luomisessa
asiakkaalle. Tehokas ja miellyttava palvelu tuayysgisen asiakkaan lahemmas uskol-
lisuutta kuin saamaton ja tympeéa palvelu. (Gitorh@®8, 63.) Gitomer (1998, 50) on

luonut asiakaspalvelun tikaspuu — mallin (tauluk) joka maarittelee asiakaspalvelun
eri tasot ja asiakkaan toiminnan kyseisilla taaoillaulukon vihreat kohdat ovat positii-

visia ja hyvaksyttavia asiakaspalvelun tasoja,ifgnen vastakohtaisesti negatiivisten
tasojen merkkina.

TAULUKKO 2. Asiakaspalvelun tikaspuu (Gitomer 19%8)

Asiakas on... Kenelle kertoo? Suosittelee? Ostaako uudestaan?

Asiakassuhteen hallinta on moninainen prosessie jmtkuu lapi asiakassuhteen. Asia-
kashankinnan jalkeiset toimenpiteet merkitseva# ypaljon kuin asiakkaan saanti yri-
tyksen palvelujen piiriin. Toimivan asiakassuhtdfiinta on paddasiassa saadun asiak-
kaan pitamista yrityksen tuotteiden ja palvelujeétytkqjand. Uskolliset asiakkaat ovat
niita, joiden kanssa asiakashallinta on onnistujaujptka myds suosittelevat yritysta
kokemustensa perusteella muille potentiaalisillekiiille seka yrityksille. (McKinsey

& Company 1999, 83.)
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5 ASIAKKUUDENHALLINTAJARJESTELMA (CRM)

Toimiva asiakkuudenhallintajarjestelma luo hyvaimiatapohjan yrityksen toiminnalle

asiakkaiden kanssa. Asiakkaat ovat yrityksellet@étkeita, ja tehokas asiakkuudenhal-
lintajarjestelma auttaa saamaan suurimman mahelolhyddyn asiakastiedoista ja hei-
dan kanssaan tehdyista toimenpiteistd (SAP AG 20A&pkassuhteiden hallinta on

palveluja tarjoavalle yritykselle kannattavaa (Guais 2001, 33).

Aikaisemmin vallalla olleen ké&sityksen mukaisestatésarjojen ja palvelujen tarjonnan
hallinnasta on siirrytty asiakkaiden hallintaanoftavuutta voi olla tata kautta helpom-
pi hallita, silla ndin saadaamkeat tyontekijat keskittyméaan oikeisiin asiakkaig(Paa-
vola 2006, 20; Hennessy & Vincent 2005, 393) Palkighailun kehittyminen ja asiak-
kaiden hallinnan suhteisiin perustuva lahestymatayat osaltaan lisdéamassa yritysten
tarvetta kayttamaan ja tehostamaan markkinoinamkditettuja resursseja (Gronroos
2001, 40). Asiakkuudenhallintajarjestelmén avudadaan jo olemassa olevat tuotteet

ja palvelut siirrettya ostotapahtumiksi oikeisiiohkeisiin.

Asiakkuuksien hallinnan vaikutus yrityksen liikkatontaan sekd markkinointi- ja asia-
kaspalvelutoimintoihin on suurta. Galbreathin jagBein (1999) mukaan CRM-
johtamisen tarpeet nousevat esiin teknologian, gagien, tietolahteiden ja ihmisten
johtamisessa, jotta yritys voi luoda itselleen tioitaympariston, jossa asiakasta voidaan
tarkastella joka suunnasta. CRM-projekteissa onmméen keskitytty teknologisiin
osa-alueisiin, joista kertyvien valtavien tietoméérohdosta asiakassuhteen psykologi-

set nakokulmat eivéat tule niin vahvasti esille. fHessy & Vincent 2007, 387-388.)

Teknologisen lahestymistavan lupaukset CRM-hallisaa

- Keraté asiakkaisiin liittyvaa tietoa nopeasti

- tunnistaa ajan myo6ta arvokkaimmat asiakkaat

- kasvattaa asiakkaiden lojaalisuutta tarjoamallakasikohtaisesti suunniteltuja
tuotteita ja palveluja

- laskea naiden asiakkaiden palvelemisen kustannuksia

- tehdd& samantyyppisten asiakkaiden hankkimisestvdiguudessa helpompaa.
(Hennessy & Vincent 2007, 388)
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Teknologisen lahestymistavan lupaukset voidaan lsa/eKiiltoCleanin toimintaan,

mukaillen Hennessyn ja Vincentin mallia:

Tiedon keraamisen nopeus

Asiakkaisiin liittyvan tiedon kerddmisen helppousagkoita samaa kuin nopeus. Nopea
menetelma on riippuvainen monesta eri tekijastéerkwerkkoyhteyksistd, palautteen
laadusta ja monimutkaisuudesta. Lyhyet ja ytimekké@rkinnat voidaan tehda helposti
toimistotilassa verkkoyhteyksilla varustetun tiesoken daressd, mutta autossa asiak-
kaan parkkipaikalla istuvan edustajan merkinn&ldsian monimuotoisesta ongelmasta

eivat ole yhta nopeita ja helppoja kirjata jarj&ségan.

Asiakkaiden arvottaminen

Arvokkaimmat asiakkaat saadaan selville esimerkikg/ntilukujen tai toimenpiteiden
seuraamisen kautta. Arvokas asiakas ei aina tarkaytyntiluvuiltaan suurta asiakasta,
vaan myo0s esimerkiksi tuotekehityksen ja palautiemalta arvokasta. Kymmenilla
tuhansilla euroilla vuodessa ostava asiakas ei anma edes palautetta kayttamistaan
tuotteista, mutta jo muutaman tuhannen euron aa@klantama palaute voi olla kullan

arvoinen esimerkiksi koulutustilaisuuksien yhteysies

Asiakasuskollisuuden kasvattaminen

Asiakkuudenhallintajarjestelmd on tarkea asiakadlishuden kehittamisessa, silla
asiakkaan kanssa tehdyt toimenpiteet, palauttegirovaikutus ja muut mahdolliset
tekijat on hyva olla kirjallisessa ja aina saatavdlevassa muodossa. Toimiva palaute-
mekanismi CRM:n yhteydessa nopeuttaa tiedonhakaenhtiavasti, silla kaikki tarvit-
tava tieto saadaan yhden jarjestelman kautta. Astatoja tarkasteleva henkil6 voi
samasta asiakasprofiilista saada selville asiakkaarssa tehdyt toimenpiteet, heille
myydyt tuotteet ja mahdollisen ongelman laadunstéé&voidaan usein tehda johtopaa-

toksia asiaa koskien.
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Asiakaspalvelun kustannukset

Asiakkaan kanssa tehdyt toimenpiteet, kaytetty mikaetéaisyys ovat hyvié indikaattorei-
ta asiakkaan palvelemisen kustannuksia mitatta¥sggksen johto tai talousosasto voi
seurata CRM:&an tehtyja merkintéjen pohjalta joksitiaisten asiakkaiden palvelemi-

seen suunnattuja resursseja.

Uusasiakashankinta

Uusien asiakkaiden hankkimista voidaan myds hedpo@RM:n avulla. Hyvan ja toi-
mivan asiakassuhteen eri tekijoita voidaan tarMasj&rjestelmasta merkintéjen, luku-
jen ja tietojen pohjalta. Talla tavalla kerattyformaatiota voidaan mahdollisesti sovel-
taa tai suoranaisesti kayttda uuden, edelliserklcesaa kanssa toiminnaltaan samankal-

taisen asiakkaan kanssa toimiessa.

Asiakastietojen kerddminen, tallentaminen, sailyaybyodyntaminen tuovat yrityksen
eri osastot yhteen ja saman tiedon aareen. Tantdrkeaa erityisesti yrityksissd, jonka
eri tai jopa saman osaston toiminnot on hajautgtpari maantieteellistd toiminta-
aluetta. KiiltoClean toimii maanlaajuisesti, ja $uen lisaksi toimintaa on Vendajalla,
Baltian maissa, Ruotsissa, Puolassa ja UkrainagdtoClean Oy 2012). Laajan toi-

minta-alueen ja suurten asiakasresurssien johassékkuudenhallintajarjestelma toi-
mii elinehtona yrityksen toiminnalle. Palautteerr&minen ja hyotykayttd eivét ole
yrityksen ydintoiminnan kannalta keskeista toimatanutta sen avulla kyetaan luo-
maan asiakkaalle entistakin parempi kokemus yrégkpgalveluista ja tuotteista. Nain

ollaan yhta askelta lahempana kohti uskollistakasia.

5.1 Innofactor Prospekti™

KiiltoClean Oy:ssa on kaytossa asiakkuudenhall&mjestelma (CRM) nimelta Prospek-
ti, joka toimii yrityksen asiakkaiden ja heidan kaman tehtyjen toimenpiteiden tieto-
kantana. Prospekti on suomalaisen Innofactor Okghittama sovellusratkaisu, jota

kaytetaan tiedon kerdamisen ja hyddyntamisen lisékgs toiminnan suunnittelun
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+ Asiakas- ja yhteyshenkilorekisteri asiakastietojiipitamiseen organisaatioi-
den, yhteyshenkildiden ja yksityishenkildiden csaKaikki asiakkaaseen liitty-
vat dokumentit voidaan linkittaa suoraan asiakkaetoihin.

« Organisaatiohierarkia suurten asiakasorganisaatidicdhmottamiseen kokonai-
suutena.

« Segmentointitydkalut organisaation tarpeiden mukaessiakassegmentoinnin
toteuttamiseen.

« Toimenpiteet ja kalenteri suunniteltujen ja sudtifen asioiden kirjaamiseen,
raportointiin ja jakamiseen organisaation sisalla.

« Myyntiputki potentiaalisen asiakkaan seurantaanmntiyinkista aina tarjouk-
seen ja uusintaostoihin asti sek& myynnin mahdmwiksien, tarjousten seka tila-
uskannan seuraamiseen.

+ Kohderyhmien haku monipuolisten hakukriteeriengarpntojen avulla.

« Raportit asiakastietoon, tarjouksiin ja asiakasyte@pitoon liittyen.(Innofactor
Plc. 2000-2012.)

Prospektin avulla kayttaja saa hyodyllisen kokokesstyksen asiakkuuksista ja voi
suunnitella omaa tydskentelyddn asiakkaiden kardssgestelma toimii tydkaluna jat-
kuvassa asiakaskontaktissa olevien henkildidekdiséiy0s esimerkiksi organisaation
johtohenkildiden myyntitoiminnan eri toimintojen wsantavalineena. Prospektiin on
mahdollista saada paaominaisuuksiensa lisdksi nerdaisia lisdosia esimerkiksi
myyntid, projektinhallintaa sekéa laskutusta vart@érjestelman avulla voidaan seurata
asiakas- tai edustajakohtaisesti tehtyja toimeng@jtenyyntilukuja sekd vastuuhenkil6i-
den yhteystietoja ja tehda néaihin tietoihin muutak@nnofactor Plc. 2000-2012.)

Prospekti toimii KiiltoCleanin organisaatiossa tasit myos ClF-tietokantana (Custo-
mer Information File). Tietokannan peruskaytdn w@gaena on toimia niin sanottuna
organisatorisena muistina ja paikkana, johon kérétéetoa asiakkaan eri ulottuvuuk-
sista, kuten esimerkiksi asiakkaan ostamista tistdétga niistd maksetuista hinnoista.
CIF-tietokannan maksimaalisessa hyotykaytossa reifidee myods kerata asiakkaan
kanssa tekemisissa olevien yhteyshenkildiden tekésmaenpiteet ja muut tiedot, jotka
koskevat asiakasta, hanen tilannettaan ja ajatuks(&torbacka & Lehtinen 2006, 145)
Ohjelmasta voi hakea tietoa tietyn asiakkaan ylmeykilon yhteystiedoista ja asemasta
asiakasyrityksessa. Ohjelma mahdollistaa myds niygtojen seurannan asiakkaan
tekemista suoraostoista, ja hakutoiminnon avullalaen etsid asiakastietoja edustaja-
kohtaisesti. Nain voidaan nédhdéa edustajien vagatuasiakkuuksista. Ohjelma toimii
yrityksen verkossa, ja jokaisella yrityksen edudtajon kayttdoikeudet Prospektiin.
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5.2 Prospektin kayttd

Prospekti on helppokayttdinen jarjestelma. Perusis®ha kayttaja valitsee ensin asiak-
kaan tietokannasta. Tama asiakas on esimerkikgorsiea luona edustaja on juuri kay-
nyt, ja jonka kaynnin pohjalta tehdaan uusi megkiRtospektiin. On hyva huomioida,
ettd Prospekti taytetdan asiakkaiden intressigtfestelma on kayttajaa varten luotu, ja
sen avulla saadaan yhdella hakutoimenpiteelldeekdikki tarvittava tieto asiakkaan
kanssa tehdyista toimenpiteistd, yhteyshenkilgastdteystiedoista (Viherlaakso 2012).
Asiakashaku voidaan tehda joko yritys- tai henloldaisesti. Mikali jarjestelmééan on
tallennettu asiakas, jonka kirjoitusasu tdsmaathaetnimeen, Prospekti ohjaa kaytta-
jan suoraan asiakkaan profiiliin. Mikéli hakusaaa#li automaattisesti 10ydy haluttua
asiakasta tai jos jarjestelmasta 16ytyy useampi klsi hakuosuma samalla haulla, jar-
jestelméa antaa listauksen mahdollisista profiiggigbtka tdsmaavat osittain tai koko-

naan kayttajan tekemén haun kanssa.

Asiakashaun jalkeen kayttaja valitsee etsimanséilproProfiilin etusivulta voidaan
nahda asiakkaan nimi, yhteystiedot (osoitetiedahetin, sédhkdposti, fax), asiakasnu-
mero seké yhteyshenkil6t. Jokaiselle yhteysherkiloh mahdollista liittda puhelinnu-
mero ja sahkopostiosoite, joka myods nakyy profigiusivulla. Profiilista kayttdja voi

valita muun muassa seuraavia nakymia asiakkaanaekahd

» vastuuhenkilot = KiiltoClean Oy:n kyseisesta aseddta vastaava henkild

» |uokitukset = Tasta nakymasta loytyvat muun muassiakasryhmé, johon
asiakas kuuluu, automaattisesti lahtevat asiakéiggaset sekd mahdolliset tut-
kimukset, johon asiakas on osallistunut

» toimenpiteet = Kayttdja merkitsee tdhan asiakastkdvat tai tdman kanssa
tehdyt toimenpiteet

* myyntitieto = Asiakaskohtaiset myyntitiedot sumstmsta kayttajan valitse-

massa ajanjaksossa.

Kayttdja nakee Toimenpiteet — kohdasta kaikki dsiak kanssa tapahtuneet asiat, jotka
on Kirjattu jarjestelmaan. Jokaiselle toimenpiteedh oma rivinsa, josta ilmenee toi-
menpiteen paivays, kesto, tila (OK/Hoitamatta) piyiy(esim. asiakaskaynti, asiakaspa-
laute tai tekninen palvelu), avainsana ja aihe/meAibe/memo — kohtaan kayttaja

merkitsee otsikkomuodossa kaynnin tarkoituksena Kifatessa kayttajalla on mahdol-
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lisuus kirjoittaa omin sanoin toimenpiteesta. Tdmedpottaa kayttdjan jatkossa tekemia
toimenpiteitd kyseisen asiakkaan kanssa, sillaidesioei tarvitse olla pelkkien k&sin
kirjoitettujen muistiinpanojen tai edustajan muistiarassa. Prospekti on yrityksessa
taysin avoin jarjestelma, joten kuka tahansa jéejesin kayttboikeuksien haltija padsee
katsomaan tietoja kenesta asiakkaasta tahansa. @@rh§odyllista erityisesti silloin,
kun saman asiakkaan vastuuhenkil6ina toimii usearnpnkildita, esimerkiksi jalleen-

myyjien tai laaja-alaisten palveluliikkeiden kohidal

5.3 Prospektin kayttd asiakaspalautteen kirjaamisessa

Taman tyon lahtokohtana toimivan Prospektin asp&iasitteen kirjaus tapahtuu seu-

raavasti:

1. Kayttaja tekee asiakashaun ja valitsee haluamaialkaan profiilin.

2. Kayttaja valitsee asiakkaan profiilin keskiosasgaitsevasta palkista kohdan
Toimenpiteet

3. Toimenpiteet-kohdan vasemmasta reunasta valitasgymboli, joka tuo esille
valintamahdollisuudet eri toimenpiteille.

4. Kayttgja valitsee kohdaAsiakaspalautga hyvaksyy valinnan ikkunan oikeasta
reunasta.

5. Palautteen annon paivamaara ja mahdollisesti kmkanmaaritelldéan, otsikoi-

daan palaute ja lopulta kirjataan itse palaute caimoin avoimeen kenttaan.

Palautteen kirjaamisen jalkeen ei KiiltoClean O&:sde aikaisemmin ollut kaytossa
palautteen jarjestelmallistd seurantaa ja vastudlieid sen kasittelyyn. Palaute on
kulkenut joko puhelimen tai séhkopostin valitykadtlenkilolta toiselle tai useammalle,
eika kirjallista seurantaa ole ollut olemassa. Raspalautteen kirjaamisen prosessi kay

ilmi kuviosta 4.
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6 ASIAKASPALAUTTEEN PROSESSOINTI KIILTOCLEAN OY:SSA

Asiakaspalautetta ei ole jarjestelmallisesti pres#g KiiltoClean Oy:ssa. Yrityksen
kentélla liikkuvien edustajien lisdksi myos asigkaselu ovat toimijoita, jotka saavat
tietoonsa suurimman osan asiakkailta tulevastaufiaksta joko puhelimitse, sahk6pos-
titse tai kasvokkain asiakkaan kanssa toimiessgoTn liikkunut henkilolta toiselle eri
tavoin, mutta kirjallisessa muodossa palautettadeetallennettu tavalla, jolla menetelma

olisi jokaisen yrityksen edustajan tai jarjestelmigyttdjan tiedossa.

6.1 Kysely edustajille

Asiakaspalautteen prosessointia KiiltoCleanin oiggatiossa tarkasteltiin kyselymene-
telmaa kayttaen. Yrityksen Suomessa toimivista &gisea kymmenelle (10) lahetettiin
sahkopostitse kysely (lite 1). Kysely lahetetteédustajille huhtikuussa vuonna 2012.
Annetussa vastaamisajassa huomioitiin, ettd mahedtajista toimivat suurimman osan
ajastaan liikkeella ympari Suomea, eivatka valtténpaase tietokoneen aareen use-
ammin kuin yhden kerran viikossa. Kyselyyn vastajotannan koko koskee kaikkia
henkiloita, joita asiakaspalautteen prosessoinskke kehityksen tassa vaiheessa. Osa

analysoiduista tuloksista l6ytyy myds taulukkojenadossa.

Kyselyn tavoitteena oli selvittdd edustajien keslassa ilmenevan asiakaspalautteen
prosessoinnin nykyista tilannetta, palautteen ylgtd (saavatko palautetta vai eivat),
kohdetta (tuotteet, palvelut) ja palautteen taméikista kirjaamista ja sen aiheuttamia
toimenpiteitd. Edustajilta kysyttin myos ndkemyptilautteen kirjaamisen helpottami-
seksi, silla asiakkaiden palaute saadaan paasséstioheidan kauttaan yrityksen tie-

toon.

Olettamus ennen taytettyjen kyselylomakkeiden tséithista oli se, ettd edustajat saa-
vat kentélla ja asiakkaiden kanssa toimiessaamédiésesti palautetta. Palautteen jat-
koprosessointi tapahtui olettamuksen mukaan jokkkdg@ostitse tai puhelimitse suo-
raan sille henkilolle, jota palaute koskettaa enit®lettamuksena oli myos, etteivat
kaikki edustajat tiedd mahdollisuudesta kirjatakaspalautetta kaytdossa olevaan asiak-
kuudenhallintajarjestelmaan, silla tamé& mahdolksan vasta askettéin luotu.
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6.2 Kyselyn tulokset

Kyselyyn vastasi yhdekséan (9) henkiloa kymmenelig, ja kaikki vastanneet toimivat
joko ammattisiivous- tai keitti6tuotteiden edustajiKiiltoClean Oy:n palveluksessa
Suomessa. Edustajista nelja (4) toimii pienehkalideella Eteld-Suomessa, ja ovat
saanndllisesti kontaktissa toisiinsa yhteistenkksimen ja naiden kanssa tehtyjen pro-
jektien johdosta. Muut viisi (5) edustajaa toimivetjautetusti ympari Suomea, eivatka
valttamatta ole lahikontaktissa toisiinsa muutem kauhelimen ja sahkopostin valityk-

sella.

6.2.1 Palautteen sdanndllisyys

Kyselyyn vastanneista yhdeksasta (9) edustajastdekaan (8) ilmoitti saavansa saan-
nollisesti palautetta KiiltoClean Oy:n tuotteitdta palveluita koskien (kuvio 5.). Yksi
(1) edustaja ilmoitti, etta saa palautetta saamsyytilen sijaan silloin talléin. Palautteen
saanndllisyyden yhtena tarkeimmista syista on ejiestjatkuvassa asiakaskontaktissa

oleminen.

Kylla En

KUVIO 5. Saako edustaja palautetta sdanndllisesti
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6.2.2 Palautteen kohde

Edustajien vastaanottaman palautteen kohteilletaimeiotteiden ja palvelujen lisaksi
my0s avoin vaihtoehto, johon edustaja voi kirjataien kokemustensa mukaiset asia-
kaspalautteen kohteet. Kuviosta 6 kay ilmi, ettdeksasta (9) vastanneesta kahdeksan
(8) ilmoitti saavansa palautetta seka tuotteitd ptlveluja koskien. Edustajista kaksi
(2) kertoi saavansa palautetta logistiikan toimgtaaTama johtuu todennakdisesti siita,
ettd suurin osa KiiltoCleanin logistiikasta hoitkuljetusyritysten toimesta, omaa myy-
malaa yrityksella ei ole. Kuljetusten nopeudesté&mmallisyydesta on asiakkaille an-
nettu tietynlainen lupaus, mutta tdmé lupaus ea doteudu. Yksi (1) edustaja sanoi
saavansa palautetta myos edustajien eri tavoigtem ahjeistuksia asiakkaille. Tama
nakemys ohjeistusten erilaisuudesta johtuu mit&nodkoéisimmin yhtenaisen kaytan-
non puuttumisesta esimerkiksi tuotteiden oikeadggiskayttoon annetuissa ohjeistuk-

sissa.

Tuotteet Palvelut Logistiikka Ohjeistukset

KUVIO 6. Palautteen kohde

6.2.3 Palautteen tallentamisen yleisyys ja tallennusmenetimat

Kyselylomakkeen kolmannen kodan tavoitteena otiustella asiakaspalautteen tallen-

tamisen yleisyytta (kuvio 7.). Toinen tavoite tagbéeydessa oli selvittad myds tapaa,
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jolla edustajat palautetta tallentavat. Yhdeksé&®}a@dustajasta kuusi (6) ilmoitti tallen-

tavansa palautetta.

Kylld En

KUVIO 7. Asiakaspalautteen tallentaminen

Kohdassa 3 kysyttiin edustajien kayttamaa menetelpaautteen tallentamiselle; kir-
jallisesti tai sadhkoisesti, kuten sahkopostin, kddan tai muun sellaisen valityksella
(kuvio 8.). Kuudesta (6) palautetta tallentavastastajasta kaksi (2) ilmoitti tallenta-
vansa palautteen kirjallisesti (tapaa ei eritejaynelja (4) sahkoisesti. Naistd neljasta
yksi (1) kertoijoskuskayttavansa yrityksen asiakkuudenhallintajarjeséeProspektia

palautteen tallentamiseen.
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Kirjallisesti Sdhkoisesti

KUVIO 8. Palautteen tallennusmenetelmat

6.2.4 Syita palautteen tallentamatta jattamiseen

Kyselyn kolmannessa kohdassa (kuvio 7.) kysypatautteen tallentamisesta. Kolme
(3) edustajaa yhdeksasta (9) ilmoitti, ettei talerpalautetta milldaan lailla. Kyselyn
kohdassa 4 kysyttiin syita palautteen tallentamiéttamiseen. Vaihtoehtoja oli kolme:
kirjaamisen helppous, kirjaamisen nopeus, epasiets palautteen tallentamisen mene-
telmasta tai avoin kohta muille syille. Yksi (1)ustiaja ilmoitti, ettei palautteen tallen-
taminen ole nopeaa. Toinen edustaja kertoi, eg@atmihin voisi palautetta tallentaa, ja
kolmas sanoi palautteen tallentamatta jattamiséuyat valmiin palautemateriaalin

puuttumisesta.

Nopeus nousee avainasemaan palautteen tallentaanigehistajat toimivat kentalla, ja
mikali palautetta ei kasittele nopeasti, se vodfg#okonaan prosessoimatta. Tama on
riski, joka voi vaikuttaa koko yhtién toimintaammion toistuessa jatkuvasti. Epatietoi-
suus palautteen tallentamismenetelmésta ja valpélautemateriaalin puuttuminen
korjautuisivat toimivan asiakaspalautejarjestelrmapota. Yksi (1) edustaja ilmoitti
kirjaamisen hitauden lisaksi myos, ettd jos paésrttvoi hoitaa saman tien itse, ei ole
valttamatonta kirjata sitd mihinkaan. Palautteelitdréi prosessointi on asiakkaan kan-

nalta hyva asia, mutta yrityksen toiminnan kehéyjst palautteen prosessoinnin jatkoja-
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lostamista palautteen kirjaamatta jattaminen estédjos tieto jaa vain edustajan ja asi-

akkaan tietoon.

6.2.5 Palautteen vienti asianosaisille

Kyselyn viidennessa kohdassa edustajilta kysyttiiayatkd he palautteen asiakkaalta
saatuaan sitd eteenpadin sille osastolle tai hdlgkijota tieto koskee (kuvio 9.). Yhdek-
sasta (9) vastaajasta kaikki yhdekséan (9) ilmaittivevansa palautetta eteenpain. Tama
on yrityksen toiminnan ja varsinkin asiakkaiden ikalta hyddyllinen tekija. Yhtenaisen
palautejarjestelman puutteesta huolimatta tiettekldin kulkee myo6s edustajalta eteen-

pain.

10

Kylla En

KUVIO 9. Vieko edustaja palautetta eteenpéin asaisile

Kohdassa 5 kysyttin myds edustajien tapaa toindkyiteen eteenpain viemisessa.
Vaihtoehdot olivat seuraavat: puhelimitse, sdhktifses kasvotusten tai en (kuvio 10.).
Yhdeksasta (9) edustajasta kaikki ilmoittivat viesa palautetta eteenpain puhelimitse,
kahdeksan (8) myds sadhkdpostitse ja ndiden ligékg (4) valitti tietoa myds kasvo-
tusten. Erot tahan ovat todennakoisesti maantletiéeltuotekehityksen toimipisteita tai
muita edustajia fyysisesti lahella olevat edustpjatyvat helpommin valittamaan pa-
lautetta kasvotusten. Kaikilla edustajilla on jathuajasta ja paikasta rippumaton keino
olla yhteyksissa toisiinsa joko puhelimen tai sgidgiin valityksella.
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10

Puhelimitse Sahkodpostitse Kasvotusten En

KUVIO 10. Tapa vieda palautetta eteenpain asiasdkeai

6.2.6 Edustajien mielipide palautteen keraamisen menetelé&én

Kohdassa 6 kysyttiin edustajien mielesta paragtaa&eratd, seurata ja kasitella asiak-
kailta tulevaa palautetta (kuvio 11.). Vaihtoehdoilnnettiin s&dhkdinen menetelma,
kasin kirjoitettu, perinteinen menetelma tai makdous kertoa avoimesti jokin muu
menetelma. Vastanneista kaikki yhdeksan (9) olsiet mielta, ettd sdhkdinen mene-
telm& on paras. Yksikdan vastaaja ei valinnut k#ésjoitettua menetelmaa parhaaksi
tavaksi toimia palautteen keradmisessa. Yksi ($)azga kysyi avoimessa kentéssa, etta
onko palautejarjestelman tarkoituksena keréta kaientaltd tuleva palaute. Hanen

mielestadn kerattyyn palautteeseen tulisi myodsasgastaus lyhyella aikataululla.

Asiakkaiden palautteesta on hyva kerata kaikkiesaltd oleva tieto, silla asiakkuuskus-
tannusten ja asiakaskohtainen toiminnan kannaltufteen prosessointi on oiva keino
(Storbacka & Lehtinen 2006, 72). Taman voi ymmasaenerkiksi siten, ettéd jos sa-
malta asiakkaalta tulee jatkuvasti samankaltaiataypetta esimerkiksi logistiikan toi-
minnasta, kuten tilauksien saapumisessa ilmennpistéteista jne., taman asiakkaan
kanssa voidaan sopia erikseen tavasta toimia slaokyhteydessa. Mikali tuotteiden
saatavuudessa tai toimituksissa on ongelmia, aklesan kanssa hyvéa sopia pelisaan-

not naista asioista tiedottamiseen.
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10

Sahkodinen Kdsin kirjoitettu

KUVIO 11. Edustajien mielipide parhaaksi palauttgéeraamisen menetelmaksi

6.2.7 Asiakaspalautteen kirjaaminen Prospektiin

Kyselyn viimeisessd, 7. kohdassa kysyttiin edustafietoisuutta asiakkuudenhallinta-
jarjestelma Prospektin kaytosta asiakaspalauttegainisessa (kuvio 12.). Tarkoituk-
sena oli selvittda, etta kuinka moni edustajistatietoinen mahdollisuudesta kirjata
asiakaspalautetta yrityksen kaytossa olevaan CRM:#hAdeksasta (9) vastanneesta
seitseman (7) ilmoitti olevansa tietoisia, ja kakd) kertoi tietamattomyydestaan Pro-

spektin kaytdsta kyseiseen tarkoitukseen.
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Kylla En

KUVIO 12. Edustajien tietoisuus Prospektin kayttasséakaspalautteen kirjaamisessa

6.3 Kysely tuotekehitykselle

KiiltoCleanin tuotekehitykselle suunnattu kysely t@rkoituksella erilainen edustajille
l&hetettyyn kyselyyn verrattuna, silla heidan tydvékansa ei kuulu suoraan asiakkaiden
palautteen vastaanottaminen. Kyselyn tarkoituks#nsaelvittaa tuotekehityksen nake-
mys palautteen kasittelyyn kaytetysta ajasta sskiklailta saatavan palautteen tarke-

ytta heidan tyéssaan.

Kysely lahetettiin kahdelle (2) tuotekehityksestistaavalle henkildlle, ja heilta kysyt-
tiin mielipidettd ehdottomasta maksimiajasta asiakkpalautteeseen reagoinnille (liite
2). Molemmat vastaajat olivat sita mieltd, ettd &najan tulisi olla 2-4 vuorokautta.
Molemmat ilmoittivat myos pitavansa asiakaspaldatetittain tarkednd osana omaa
tyotaan. Palautteen tallennusta tehdaén tuotelkesleisga seké kirjallisesti ettd sahkoi-
sesti, varsinkin A.l.S.E. Charterin edellyttamdh&alla ja tuoteturvallisuuden seka rek-

lamaatioiden ollessa kyseessa.
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6.4 Yhteenveto kyselyn tuloksista

Kyselyn tulosten analysoinnin pohjalta voidaan sa#ti paatella asiakaspalautteen Kkir-
jaamisen nykyista tilaa KiiltoClean Oy:n ammattisiis- ja keittioedustajien keskuu-

dessa. Kaikki edustajat saavat palautetta, joterd télettamus toteutui. Kyselyyn vas-

tanneet edustajat myds ilmoittivat vievansa pattateenpain sille henkildlle tai osas-
tolle, jonka tietoon kyseinen palaute on hyva saatfoisena olettamuksena oli, etta
edustajat vievat palautetta eteenpéin joko puhtertai sahkopostitse. Myos tama olet-
tamus toteutui, silla vastanneista kaikki ilmoigivkayttavansa puhelinta palautteen
eteenpdin vientiin, ja kahdeksan vastaajaa yhdgk$@&stoi kayttdvansd myos sahko-
postia kyseiseen tarkoitukseen. Naiden liséksiangl) vastaajaa ilmoitti esittavansa

asiansa mydos kasvotusten.

Kolmas olettamus oli, etté suurin osa edustajistdleet tietoisia mahdollisuudesta kir-

jata asiakaspalautetta asiakkuudenhallintajarjastéProspektiin. Vastauksien pohjalta
seitseman edustajaa yhdeksasta ilmoitti olevaretaidia tastd, joten tdma olettamus
osoittautui vaaraksi. Yksi edustaja kuitenkin ilthiosuoraan kayttdvansa Prospektia
palautteen kirjaamiseen. Vastausten pohjalta kéy éttéa nopealle ja helppokayttdisel-
le asiakaspalautteen sahkoiselle prosessointimarite on selvasti tarvetta.

6.5 Prospektin SWOT-analyysi asiakaspalautteen prosessmissa

SWOT-analyysi on menetelmd, jonka avulla voidaaalymoida esimerkiksi yrityksen
asemaa tai ohjelmiston toimivuutta. Tassa yhteytl&&OT-analyysin avulla (tauluk-
ko 3.) pyritaan paikallistamaan Prospektin vahviiudeikkoudet, mahdollisuudet seka
uhkat (Strengths, Weaknesses, Opportunities aneéald)r Analyysin onnistuminen
perustuu seuraaviin seikkoihin, joiden on oltavarhioituina analyysiprosessin yhtey-

dessa (mukaillen Kamenskyn mallia):

- Toimintaympariston ja ohjelmiston tuntemus

- Vertailuperustana todellinen kilpailutilanne

- Lukemattomien vaihtoehtojen oikea priorisointi

- Todellisen kritiikin esittaminen (Kamensky 2010213993.)
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Tassa analyysissa KiiltoClean Oy:ssé kaytossa alasakkuudenhallintajarjestelma
Prospektia ja sen ominaisuuksia on tarkasteltuté@yt nakokulmasta asiakaspalaut-
teen prosessoinnin ja kayttgjalle ilmenevan morlipuoden kautta. Analyysissd muka-

na olevat tekijat on maaritelty tassa tydssa ilne@hen seikkojen pohjalta.

TAULUKKO 3. Prospekti asiakaspalautteen prosesssgan(SWOT-analyysi)

VAHVUUDET HEIKKOUDET

- Monipuolisuus - Vaatii jatkuvan verkkoyhteyden, ei
mahdollisuutta mobiilikayttooe

- Kayttajaa saa asiakkaaseen liittyvag kentalla likuttaessa hidas kayttaa

informaatiota samasta lahteesta

_ _ - Vaatii jatkuvaa yllapitoa
- Yrityksessa kaytdssa, henkiloston tun-

tema
MAHDOLLISUUDET UHKAT
- Palautteen prosessoinnin hyotykaytté - Ei kaytetad hitauden vuoksi

my06s muilla yrityksen toimialoilla . _
- Palautteen kirjaaminen tehdaan oh-

- Kayttd mahdollista myds ulkomailla jelmiston kayton sijaan muilla tavoin

- Palautteen prosessointi helpottuu - Palaute hajallaan eri lahteista ja ko-
konaiskasitysta vaikea saada

- Tietotekniikan perusteet osaava her
kilosto

Johtop&atokset analyysin pohjalta
1. Ohjelmistoa osataan, mutta ei haluta kayttaa
2. Mobiilikaytossa hyddyton
3. Palautteen kirjaaminen Prospektin kautta edesany@s ohjelmiston muuta
kayttoa

Ehdotukset toimenpiteille

1. Koulutusta ja rohkaisua henkilostolle, painotettBvaspektin kayton tarkeytta
2. Jarjestelman mobiilikaytdn mahdollistaminen
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7 VERTAILUKOHDE

7.1 IBM® Rational® Clearquest®

IBM on kehittanyt ja tuonut markkinoille ohjelmistamimelta Rational ClearQuest. Oh-
jelmistoa kayttamalla voidaan seurata toiminnaapalituvia muutoksia ja se mahdol-
listaa prosessien, raportoinnin ja elinkaarient@tgvyyden ja paremman nakyvyyden
naista osa-alueista. Ohjelmiston avulla voidaatithainyos ohjelmistojen kehityksen
elinkaarta. ClearQuest mahdollistaa muun muassaktien reaaliaikaisen seurannan,
integraation muihin ohjelmiin ja paasyn ohjelmaaisténja milloin tahansa. ClearQuest
voidaan raataloida sopivaksi organisaation tarpeisli organisaatio sitten pieni paikal-
linen yksikkd tai suuri, kansainvalinen yritys. @Imiston raataldinti antaa mahdolli-
suuden kayttda ohjelmistoa vain tietyssa organmaabiminnossa, kuten seuraavassa
kappaleessa kéasiteltavdna olevassa esimerkkiyeisgiés on tehty. (IBM Rational
ClearQuest 2012.)

7.1.1 Yritys X

Vertailukohteena kaytetty yritys X on suuri, kamsdilinen erilaisten teknologisten
tuotteiden ja ratkaisujen tuottaja. Tassa tyosséaman yritys X:n terveydenhoidon
toiminta-alueen sovellusasiantuntijoiden (ApplioatiSpecialist) kaytdssé olevaa asia-
kaspalautteen keraamis- ja hallintajarjestelmé iGlaast:ia KiiltoClean Oy:n jo ole-
massa olevaan jarjestelméan. Yritys X:n terveydelumtoimiala tydllistaa yrityksessa
maailmanlaajuisesti 34,000 henkil64, ja likevaihdisalta puhutaan miljardeista dolla-

reista.

Tata tyota varten on haastateltu yritys X:n sowspesialistia (Henkild A), joka asuu

talla hetkella Suomessa mutta jonka asiakkaatsgeat ympéari maailmaa. Haastatelta-
vien maara on pieni (1 henkild), silla haastattalnkoituksena ei ollut pureutua sovel-
luksen yksityiskohtiin. Tavoitteena oli muodostadkea kokonaiskuva sovelluksesta,
sen mahdollisuuksista ja haasteista yhden kayttédemusten pohjalta. Sovellus on
ollut yrityksen Helsingin toimipisteen kaytossa desta 2010 lahtien. (Henkil6 A

2012).
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7.1.2 ClearQuest yritys X:n kaytossa

IBM:n ClearQuest on raataloity yritys X:n kayttoémimimaan asiakaspalautteen ke-
radmis- ja seurantamenetelmand. Sovelluksen kéytiginen perusperiaate on, etta
kayttaja (tassa yhteydessa sovellusspesialistkildeA) on se henkild, joka lisdé tiedot

jarjestelmaéan heti asiakkaalta palautteen saat@arelluksen kaytto ja tietojen tallen-

nus toimii avoimella tavalla kirjoitettuna, eli jaken kayttaja voi kirjata asiakkaan,
palautteen ja ehdotukset jatkotoimenpiteille omanan. TAma mahdollistaa sen, etta
asiakaskontaktissa ollut ja palautteen saanut lierfkayttaja) voi kirjata palautteen

juuri niin kuin asiakas oli sen hanelle ilmaissBalautteen kirjaamisvaiheen jalkeen
kayttaja valitsee palautteeseen vastaavan yhtelgtvenTama tarkoittaa kaytannossa
sitd, ettd palaute voidaan ohjata suoraan sentdd§isti vastaavan henkilon tietoon.
Yritys X:ssa on kaytdssa ns. viikkopalaveri, joleakbittaa Henkild A:n edustaman

osaston kokoontumista joka maanantai keskustelejsaattamaan kantaa palauttee-
seen. Palautteen kirjaamisen yhteydessa valitteyghenkilo tarkoittaa henkiloéa, joka

tarvittaessa vie palautteen johdosta tehdyt tointeepasiakkaan tietoon. Talla tavoin
asiakas saa tiedon siitd, ettda hanen antamansatgala otettu huomioon ja mahdolli-

sesti esiin tullut ongelma on jo ratkaistu. (Hedkd 2012.)

Henkild A:n mukaan palautetta tallennettaessa fiksden kayttdjan tulee yhteyshen-
kilon valinnan yhteydessé méaaritella aikaraja, pphkluessa palautteeseen on vastatta-
va. Tama tieto on kaytdssa vain yrityksen sisaéséssninnassa, eika siirry asiakkaan
tietoon ellei tata hanelle suoraan kerrota. Aika@) kaytossa siita syysta, ettei palaut-

teen kasittely viivasty tai pahimmassa tapauksessadu ja jaa kasittelematta.

ClearQuest antaa my6s mahdollisuuden palautteeaelisyyden ja toimenpiteiden
kategorisointiin. Kayttaja voi maaritella palauttekiireelliseksi tai kiireettomaksi, ja
han voi palautteen kirjaamisen yhteydessa myositemerkinnan, kuinka tietoa tullaan
hyodyntamaan: tuleeko tieto vain yrityksen kayttoden toimitetaanko palautteen kasit-
telyn jalkeisistad tai sen aikaisista toimenpiteiggio myods asiakkaalle. (Henkil6 A
2012.)

ClearQuest on helppo ja nopea tapa palautteen gg@sdiin. Sovellusta kaytettdessa
palauteei unohdu, vaan hengittdd niska@denkildo A 2012). Sovelluksen kaytt6 mah-



48

dollistaa palautteen kasittelyn tehokkaan seuranjoenka avulla voidaan taata asiak-
kaalle mahdollisimman hyvé ja tehokas tapa prosgaspalautetta. Asiakas huomaa
mahdollisista palautetta koskevista yhteydenotpwstta h&net ja hAnen sanomisensa on
huomioitu. Tama on yksi tarkeimmista tekijoista ptiaessa asiakkaidenuskollisuudes-
ta yritysta kohtaarSiina vaiheessa, kun kasitat tyytyvaisyyden ol@awelun tasoista
alhaisin, voit ymmartaa uskollisuuden voim@itomer 1998, 269).

7.2 Jarjestelmien vertailu benchmarking — menetelman awlla

Prospekti ja ClearQuest ovat kaksi selkeasti stdabhjelmistoa, silla niiden alkuperéai-
set kayttotarkoitukset poikkeavat toisistaan. Teossa 4 on vertailtu naita kahta oh-
jelmistoa benchmarking -menetelmén keinoin. Benaking on menetelma, jonka

avulla verrataan keskenaan erilaisten yritystemegéelmien tai mink& tahansa kahta tai
useampaa tekijaa etuineen ja haittoineen (Kame28k9, 190-191; Laitinen 2003, 26—
27). Taulukosta kay ilmi jarjestelmien vahvuudet-adueittain. Numero | tarkoittaa,

ettd kyseinen jarjestelma on ominaisuuksiltaanrpprekéayttaa kyseisella osa-alueella,
ja numero Il tarkoittaa kyseisen jarjestelmén ofewaninaisuuksiltaan epéaedullisempi
samalla osa-alueella, edellyttden jarjestelmén wlibthvan kyseisen osa-alueen kay-
ton ja/tai arvioinnin. Osa-alueen arvioinnin oli@seahdotonta tai kyseisen ominaisuu-

den puutteen ilmoittaa kirjainyhdistelma N/A.

TAULUKKO 4. Ohjelmistojen vertailu benchmarkingimala

Prospekti ClearQuest
Helppokayttdisyys I I
Nopeus I I
Kayttd asiakkuuden hallinnanl N/A

jarjestelmana

Mahdollisuus palautteen sepil I

rantaan

Kiireellisyyden kategorisointj N/A I

ja aikarajan maaritys

Synkronointimahdollisuudet | N/A N/A

muiden ohjelmistojen kanssa
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Ohjelmiston kéayttotarkoitus

Prospekti on alun perin kehitetty toimimaan nimeaam asiakkuuden hallinnan jarjes-
telmana, mutta ClearQuest toimii enemman projektiaiinnan tydkaluna. Suurin ero

naiden kahden ohjelmiston vélilla on se, ettd B@llieanin kaytdsséa olevaan Prospektiin
on vasta askettain lisatty mahdollisuus erillisedigiakaspalautteen kirjaamiselle, ja
ClearQuest on sitd vastoin tuotu yritys X:n kaytt@siakaspalautteen kirjaamisen, hal-

linnan seka seurannan véalineeksi.

Asiakaspalautteen kirjaamisen nopeus

Prospekti on asiakaspalautteen kirjaamisessa hidtesimpi, mutta tata selittdd muun
muassa yhtenaisen ohjeistuksen ja kaytdnnon oastykuuttuminen yrityksessa. Oh-
jelmiston kayttd tadhan tarkoitukseen on vasta alusessa, ja tdhan tulee tdmén tyon
mukana muutos. Lisaksi Prospektin kayton hitausupohmyds siita, ettei kayttdja ole
jarjestelméaan jatkuvassa yhteydessa. Kayttajaqtgsteydessa edustaja) kirjautuu jar-
jestelmaan erikseen joka kerralla, silla jarjestelen ole yrityksessé mobiilikaytossa.
Tama johtaa siihen, ettéa varsinkin edustajat (jatkeimmiten saavat asiakkailta palau-
tetta) kirjaavat jarjestelmaan tietoja noin kerraikossa. Viikko voi erityisesti rekla-
maatiotilanteissa olla pitka aika, joten on luotistd, ettd palaute viedd&n eteenpain

valittomasti esimerkiksi puhelimitse, kuten tdhaenmessa on tapahtunutkin.

Ohjelmiston monipuolisuus

Prospektin ehdottomana etuna on se, ettd kayttiféenasiakaspalautteen kirjaamisen
yhteydessé asiakkaan jarjestelméssa olevat tigdogi tarvittaessa tehda naiden puit-
teissa tasmennyksia palautetta merkitessaan. Tanagitgisen hyodyllista esimerkiksi

silloin, kun palautteen johdosta tehdyista toimegipia viedaan tieto takaisin asiakkaal-
le. Etuna CRM:n kaytolle palautteen kirjaamisessanyods sadstot. Saman jarjestelméan
kayttaminen saastaa resursseja, silla erillistélofigtoa ei tarvitse hankkia eika raata-

l6ida yrityksen kayttoon. Nama toimenpiteet eivéskaan ole ilmaisia.
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Kiireellisyyden ja aikarajan maaritys

ClearQuest:n suurimpana etuna on palautteen pmsass kiireellisyyden kategori-
sointi. Tama on erityisen hyodyllistd reklamaatastteissa, tai aina kun asiakas antaa
negatiivista palautetta yrityksen toiminnasta. @hjston etuna on myés vastuuhenki-
|6n valinta palautteen yhteydessa. Prospektissa tapidaan kirjata avoimesti tiedon
kirjaamisen kenttiin, mutta selkedd kohtaa talleleimaaritelty. Palautteen kasittelylle
voidaan myos asettaa ClearQuest:.ia kaytettaesséamk ja tama on merkittdva etu

palautteen kasittelyssa.

Synkronointimahdollisuudet muiden ohjelmistojen ssm

Molemmista jarjestelmista puuttuu talla hetkell@dtistojen synkronointi esimerkiksi
sahkopostin kanssa. Tama tarkoittaa kaytannosséetiai kayttaja merkitsee palautteen
kirjaamisen yhteydesséa vastuuhenkilon, joka hgiaautteen jatkoprosessoinnin. Ta-
man valinnan jalkeen ohjelmisto lahettaisi tallesdigelle vastuuhenkildlle sahkopostit-
se ilmoituksen palautteen kirjaamisesta jarjestéhmjonka kautta han on valittomasti
tietoinen palautteesta ja voi kayda tarkistamaitsatéen. Palautteen nopean ja selkedn
prosessoinnin kannalta tdm& ominaisuus on eritéikedd, ei vain asiakkaan mutta
my0Os yrityksen oman toiminnan kannalta. Palautte@sittely ei unohdu esimerkiksi
siité syystd, ettei johonkin palautteeseen merkittgtuuhenkild ole edes tietoinen pa-

lautteen saapumisesta ja kiireellisyydesta.
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8 JOHTOPAATOKSET JA POHDINTA

Asiakaspalautteen merkitys ja sen oikea-aikainesgssointi on erittain tarkedsséa osas-
sa minka tahansa yrityksen liiketoimintaa. Palalt@a ihmista tiettyyn suuntaan, oli
kyse sitten negatiivisesta tai positiivisesta ptidsasta. Yritysten tyontekijoiden saama
palaute onnistumisen hetkissa ja reklamaatiotilaséeohjaa toimintaa vastaavissa ti-
lanteissa. Asiakassuhteiden hallinta on yrityksegkaisen tyontekijan toiminnassa mu-
kana. Yksi asiakkaan kokema negatiivinen tilanméié katkaisemaan asiakassuhteen
ja mahdollisesti jopa lietsoo tyytymatonta asiabiagityksen mustamaalaamiseen. Ti-
lanteen korjaaminen vaatii usein monta onnistuntiltanetta ja tatd myota aina tietyn
maaran resursseja. Asiakkaan kokema myoOnteinemnélga sitd myota positiivinen

palaute vahvistaa olemassa olevaa toimintaa j@ikeerllisuutta.

Asiakaspalautteen jarjestelmallisen hallinnan jargenan avulla saadaan nopeasti tie-
toa tyytyméattomista asiakkaista, viallisista tusti® sekd palvelun ja tuotteiden kehit-
tamisen kohteista. Asiakaspalautejarjestelmén yédmisien asiakkuuksien hallintaan
mahdollistaa ongelmien ennakoinnin ja korjaamisamea suuremman vahingon tapah-
tumista. Tama edellyttaa kuitenkin aktiivisuuttétyksen edustajien lisdksi myos asiak-
kaiden osalta. Toimivat asiakassuhteet edellyttaud luottamuksellista vuorovaiku-
tusta asiakkaan ja yrityksen valilla kaikilla tooman osa-alueilla. Toimivien tuotteiden
ja palvelujen ohella hyvat asiakassuhteet johtawatvaisiin asiakkaisiin, ja siitd seu-
raavalle tasolle: asiakasuskollisuuteen. Asiakkaidekollisuus on kilpailluilla markki-
noilla erityinen voimavara, josta on hyva pitaakiikeinolla milla hyvansa. Uskollinen
asiakas toimii parhaimmillaan ylimaaraisena myydiitajana yritykselle, jonka tuot-

teita ja/tai palveluja kayttaa.

Taméan tyon avulla KiiltoClean Oy saa ajantasaiti®a asiakaspalautteen kasittelysta,
sen oikeanlaisesta prosessoinnista ja erityisegtkasuskollisuuden merkityksesta yri-
tyksen liiketoiminnan eri osa-alueisiin. Yrityksedustajille tehdyn kyselyn vastausten
pohjalta voidaan todeta, ettd edustajat ovat Kiemteasiakaspalautetta asianmukaisesti,
mutta evat jarjestelmallisesti. Ohjeiden puute on ollut yt#dekijana selittamassa tata
tilannetta, ja tAman tyon pohjalta on tehty kugalliohjeet asiakaspalautteen kirjaami-
selle asiakkuudenhallintajarjestelma Prospektiirertd¥aminen jo olemassa olevaan

asiakaspalautteen prosessoinnin ohjelmistoon t@nofisansa tyohon. Taman myota
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voidaan sanoa, etta vaikka Prospekti jai vertadluséseksi asiakaspalautteen proses-

soinnissa, niin sen mahdollisuudet taman kaltaise@mntoon ovat olemassa.

Tata tyota tehdessa olen oppinut todella paljoak&siuden hallinnan jarjestelmista,
asiakaspalautteen merkityksesta ja asiakasuskadlesia. Kaiken tdméan pohdinnan ja
tyon tekemisen jalkeen voin rehellisesti todet&# asiakassuhteiden hallinnassa kaikki
todellakin vaikuttaa kaikkeen. Pienetkin asiat abikasvaa aarettoémiin mittasuhteisiin,
mikali niitd ei hallita millaan tavalla. Asiakaspalkteen prosessointi on vain yksi osa
yrityksen liiketoimintaa, mutta vaikuttaa moneen asiaan: tuotekehitykseen, markki-
nointiin, myyntiorganisaatioon, asiakaspalveluunsjgen yrityksen koko liiketoimin-
taan. Yritysten sekéa sen tyontekijoiden johdonmodaija selked toiminta on suotavaa
ja liiketoiminnallisesti kannattavaa kaikessa toinmassa, ei ainoastaan asiakaspalaut-
teen prosessoinnissa. Asiakkaille ulospain naytéytoiminta ohjaa hanta kohti tietyn-
laista kasitysta yrityksesta, ja tatd voimavaraasgyta hyddyntaa: kaikki vaikuttaa
kaikkeen. Taman tiedon ymmartamisella ja hyodyns@éité voidaan vahentaa asiakkai-

den menetyksia ja reklamaatioita seka lisata yseyle uskollisten asiakkaiden maaraa.

Suositeltava jatkotutkimusaihe talle ty6lle on estkiksi Prospektin kehittaminen sel-
kedmmaksi palautteen kirjaamiselle, silla nyt luotanetelm& on ulkonadltaan ja toi-
minnaltaan samanlainen kuin esimerkiksi asiakaski@iykirjaus jarjestelmaan. Toinen
jatkotutkimusaihe on asiakaspalautteen prosessojatikojalostus Prospektin puitteis-
sa. Prosessoinnin menetelmat on hyva koekaytt@ékkastden kanssa yhteistydssa, ja
selvittdd kaytanndssa palautteen takaisin viektiytetty aika. Edustajille tehdyssé ky-
selyssa suureksi puutteeksi paljastui, ettei diygytty edustajien kayttdmaa menetel-
maa palautteen johdosta tehtyjen toimenpiteidedokisiantoa takaisin asiakkaalle. Pa-

laute kun kulkee molempiin suuntiin, jatkuvaste wennessas, tuo tullessas.
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LITTEET —
TAMFPEREEN
AMMATTIKORKEAKOULU

Liite 1. Kysely asiakaspalautteen prosessoinnistadustajat)

Kysely asiakaspalautteen prosessoinnista 1(3)
Tuomas Jaatinen, KiiltoClean Oy / TAMK
5.4.2012

Hei,

Olen parhaillaan tekeméssa KiiltoClean Oy:lle opiytetytta koskien asiakaspalaut-
teen prosessointia ja hyddyntadmista organisaatiocm&oituksena on kehittdd mene-
telma ja toimintaohjeet asiakaspalautteen kirjaaenga seurantaan seka vastineen an-
toon takaisin asiakkaalle. Opinnaytetyon ohjaajamaii KiiltoClean Oy:n markkinoin-
tijohtaja Arja Seppala.

Taméan kyselyn tarkoituksena on selvittaad edustdpemin hetkistd palautteen proses-
sointia ja kehitysehdotuksia. Mielipiteesi ja nakésesi ovat erittdin tarkeitd, jotta
asiakaspalautteen prosessointimenetelmén kaytéatiaan mahdollisimman helppoa ja
nopeaa.

Kyselyyn vastaamiseen kuluu alle 5 minuuttia, jgdén palauttamaan taytetyn kysely-

lomakkeen allekirjoittaneen sahkopostiosoitteege@antaihin 13.4 mennessa. Kiitos!

Merkitse tyhjiin hakasulkeisiin x:ll& valitsemagksy tai useampi vaihtoehto, tai kirjaa

avoimesti.

Tehtavanimikkeesi/osastosi:

1. Saatko asiakkailta sddnnollisesti palautetta KiiltoClean Oy:n tuotteita ja/tai palvelui-
ta koskien?

Kylla []
En [ ]

2. Jos saat, koskeeko palaute:

Tuotteita [ ]
Palvelua [ ] 2 (3)
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Jotakin muuta, mita?

3. Tallennatko saamaasi palautetta?

Kylla [ ]
Miten? Kirjallisesti [ ] Sahkaisesti (email, kateni jne.) []
En [ ]

4. Jos vastasit "En”, niin onko syy tahan joku seuraavista:

Kirjaaminen ei ole helppoa []
Kirjaaminen ei ole nopeaa [ ]
En tied&, mihin voisin palautetta tallentaa [1]

Jokin muu syy, mika

5. Vietkd asiakkailta saatua palautetta suoraan eteenpdin sille osastolle/henkildlle,
jonka vastuualueeseen kyseinen palaute kuuluu?

Kylla [1] Jos kylla, niin valitse useimmiten k&#masi

tapa toimia: Puhelimitse ]
Sahkdpostitse ]
Kasvotusten 1

En []

6. Mika on/olisi mielestdsi paras tapa kerétd, seurata ja kasitelld asiakkailta tulevaa pa-
lautetta?

Sahkdinen menetelméa [1]
Kasin kirjoitettu, perinteinen menetelma| ]

Jokin muu, mika?

7. Tiesitko, ettad Prospektiin on mahdollista kirjata my6s asiakaspalautetta?

Kylla []
En [ ]

Lahetathan taytetyn lomakkeen allekirjoittaneerksgbstiin: 3(3)



tuomas.jaatinen@Kkiiltoclean.fi

Kiitos ajastasi ja vastauksistasi!
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Liite 2. Kysely asiakaspalautteen prosessoinnista&k)

-
TAMPEREEN
AMMATTIKORKEAKOULUD
Kysely asiakaspalautteen prosessoinnista 1(2)
Tuomas Jaatinen, KiiltoClean Oy / TAMK
5.4.2012
Hei,

Olen parhaillaan tekeméssa KiiltoClean Oy:lle ogiytetytta koskien asiakaspalaut-
teen prosessointia ja hyodyntadmista organisaatiocm&oituksena on kehittdd mene-
telma ja toimintaohjeet asiakaspalautteen kirjaaenga seurantaan seka vastineen an-
toon takaisin asiakkaalle. Opinnaytetyon ohjaajamaii KiiltoClean Oy:n markkinoin-
tijohtaja Arja Seppala.

Taman kyselyn tarkoituksena on selvittaa yrityksemenkiloston taman hetkista pa-
lautteen prosessointia ja kehitysehdotuksia. Mielgsi ja nakemyksesi ovat erittain
tarkeitd, jotta asiakaspalautteen prosessointireénén kaytostd saadaan mahdolli-
simman helppoa ja nopeaa.

Kyselyyn vastaamiseen kuluu alle 5 minuuttia, jgdén palauttamaan taytetyn kysely-

lomakkeen allekirjoittaneen sahkopostiosoitteegerstaihin 3.5 mennessa. Kiitos!

Merkitse tyhjiin hakasulkeisiin x:ll& valitsemagksy tai useampi vaihtoehto, tai kirjaa

avoimesti.

Tehtavanimikkeesi ja osastosi:

1. Saatko asiakkailta sddnnollisesti palautetta KiiltoClean Oy:n tuotteita ja/tai palvelui-

ta koskien?
Kylla [ ]
En [ ]

2. Jos saat, koskeeko palaute:

Tuotteita []
Palvelua [ ]

Jotakin muuta, mita?
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3. Tallennatko saamaasi palautetta? 2 (2)
Kylla [1]
Miten? Kirjallisesti [ ] Sahkaisesti (email, kateni jne.) []
En [ ]

4. Mika on mielestasi ehdoton maksimiaika asiakkaan palautteeseen reagoinnille?

1 vrk []
2-4 vrk []
<1vko [1]
> 1 vko [1]

5. Mika on/olisi mielestéasi paras tapa keréatd, seurata ja késitelld asiakkailta tulevaa pa-
lautetta?

Sahkdinen menetelméa [1]
Kasin kirjoitettu, perinteinen menetelma| ]

Jokin muu, mika?

6. Kuinka tarkeaksi koet asiakkailta saadun palautteen omassa tyossasi?

Erittain tarkeaksi [ ]
Tarkeéksi [ ]
Ei vaikutusta []
Ei tarkeaa [ ]
Haitallista [ ]

Lahetathan taytetyn lomakkeen allekirjoittaneerksgbstiin:

tuomas.jaatinen@Kkiiltoclean.fi

Kiitos ajastasi ja vastauksistasi!



