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Opinnaytetydn toimeksiantoyritys on kasvussa oleva ohjelmistoalan yritys Rajobit
Oy. Yritys mahdollistaa innovatiivisilla ratkaisuilla ohjelmistorobotiikan hyddynta-
misen, myos pienissa ja keskisuurissa yrityksissa. Yritys tavoittelee kasvua kan-
sainvalisilta markkinoilta.

Opinnaytetydn tavoitteena oli selvittdd, miten Rajobit Oy voi kehittda asiakasko-
kemustaan. Tarkoituksena oli rakentaa asiakastutkimukseen ja ajankohtaiseen
teoriaan pohjautuva asiakkuuden hoitosuunnitelma. Asiakastutkimuksen avulla
selvitettiin asiakkaiden kokemuksia yrityksen tarjoamasta palvelusta. Tyon teo-
reettinen viitekehys tarkastelee asiakaskokemuksen muodostumista ja kehitta-
mista. Laadullinen aineisto kerattiin haastattelemalla Rajobit Oy:n asiakkaita
seka havainnoimalla asiakaskohtaamisia.

Tyon tuloksena kehitettiin asiakkuuden hoitosuunnitelma, joka tukee yhtion kas-
vutavoitteita ja huomioi asiakaskokemuksen. Tutkimuksen avulla luotu toiminta-
malli auttaa kehittdmaan Rajobit Oy:n asiakaskokemusta ja myymaan tyytyvai-
sille asiakkaille enemman palveluita. Ohjelmistokehittajien ja asiakkaiden osallis-
taminen tutkimusprosessin aikana oli tarkeassa roolissa uuden toimintamallin
luomisessa. Tutkimuksen pohjalta luotu uusi toimintamalli auttaa myds ohjelmis-
tokehittgjia jasentamaan omaa tyotaan ja ymmartamaan paremmin asiakkaiden
kasvavia vaatimuksia yrityksen tarjoamaa palvelua kohtaan. Tyon tuloksena
luotu asiakkuuden hoitosuunnitelma mahdollistaa liiketoiminnan kannattavan
kasvun olemassa olevien asiakkaiden kautta.

Tutkimuksen tulokset osoittivat asiakaskokemuksen huomioimisen olevan tarkea
osa yrityksen menestymisen mahdollistamista. Nykyisiin asiakkuuksiin keskitty-
malla yrityksien on mahdollista saavuttaa kannattavaa kasvua ja kehittaa omia
toimintamallejansa vastaamaan kohdeasiakkaiden vaatimuksia. Tutkimuksen tu-
lokset havainnollistivat, kuinka asiakasrajapinnassa toimivien henkildiden toimin-
nan vaikutukset ovat merkittavassa osassa muodostamassa asiakkaiden palve-
lukokemuksia.
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The commissioner of this thesis was Rajobit Oy, a fast-growing software
company. Rajobit Oy enables using software robots also in small and midsize
companies. The aim of the thesis was to give Rajobit Oy a deeper insight to the
customer experience and develop a customer care model.

The result of the thesis work was a customer care plan, which supports the
company’s growth plans and highlights the customer experience. The customer
care plan enables Rajobit Oy to develop its customer experience and have more
satisfied customers. Involving software developers and customers played an
important role in developing the customer care plan.

When companies are focusing in their current customers, they can grow and
develop their services to answer the growing customer requirements. The thesis
highlighted the importance of customer experience as one of the key factors in
enabling success.

It is important to notice and focus on customer experience and build a customer
care plan. The results of the thesis also discovered that people who are working
close with the customers can make a significant impact in building the customers
experiences.

Key words: customer care model, sales, customer success, customer experi-
ence
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1 JOHDANTO

Taman opinnaytetyon tavoitteena on tutkia kohdeyrityksen asiakkaiden nykyista
tilannetta ja havainnollistaa asiakaskokemuksen merkitysta asiakasrajapinnassa
tyoskentelevien henkildiden toiminnassa. Tassa opinnaytetydssa kerattya aineis-

toa analysoimalla on kehitetty asiakkuuden hoitosuunnitelma.

Kilpailu yritysten valilla voimistuu markkinoilla jatkuvasti ja voimistunut kilpailu
tarjoaa myoOs asiakkaille enemman mahdollisuuksia. Asiakkaiden vaatimukset
palveluita kohtaan ovat nousussa, jonka johdosta asiakaskokemuksen merkitys
on kehittymassa yhdeksi yritysten kilpailukyvyn mahdollistajista. Kilpailutilanteen
kasvaessa palveluiden laatuun panostetaan yha enemman ja myaos yritysten hin-

noittelu on entista l1apindkyvampaa. (Holma, ym. 2021, 150.)

Taman opinnaytetyon toimeksiantajana on ohjelmistorobotiikkaa tarjoava yritys
Rajobit Oy. Yrityksen toimintamallissa ei ole aiemmin huomioitu erillisia asiakkuu-
den hoidon resursseja tai tutkittu asiakasrajapintaa syvallisesti. Rajobit Oy:lle ei
nain ollen luotuna asiakkuuden hoitosuunnitelmaa. Tassa opinnaytetyossa asia-
kasymmarrysta pyritddn saavuttamaan asiakkaille suunnattujen teemahaastatte-
luiden avulla. Tyon toimeksiantajan kasvutavoitteiden saavuttamiseksi on tar-
keada havainnollistaa asiakaskokemuksen tarkeytta ja luoda selkeita asiakas-
hoidon kehitysehdotuksia voimistamaan yrityksen kasvua mahdollistavia toimin-
tatapoja. Tyon toimeksiantoyrityksen tulee muokata myos palveluaan paremmin
vastaamaan asiakkaiden tarpeisiin ja nostaa asiakaskokemus tukemaan yhtion

kasvua.



1.1 Tyon toimeksiantaja

Tydn toimeksiantajana on Rajobit Oy. Yritys tarjoaa ohjelmistorobotiikkapalvelu-
aan toimialariippumattomasti, kohderyhmana pienet ja keskisuuret yritykset. Yri-
tys automatisoi ohjelmistorobotiikkaa hyddyntaen kohdeyritysten tyontekijoiden
tietokoneella tehtavia rutiinitoimenpiteitd. Rajobit Oy toimittaa ohjelmistorobotiik-
kaa markkinasta poikkeavalla toimintamallilla palveluna. Palvelu sisaltaa yrityk-
sen asiakkaille ohjelmistokehityksen, ohjelmistorobotiikkalisenssit ja palvelimet.
Onhjelmistorobotiikkapalvelu sisaltda robottien valvonnan ja yllapitdmisen. Yrityk-
sen asiakkaiden ei tarvitse nain ollen ymmartaa tai kayttaa resursseja itse robot-
tipalveluun. (Rajobit Oy: verkkosivut 2022.)

Kuviossa yksi on esitetty yrityksen talouden kehittymista. Yritys on voimakkaassa
kasvussa. Kasvua tukemaan Rajobit Oy on aloittanut yhteistydn padomasijoitus-
yhtié Nordic Option Oy:n kanssa.

Lilkevaihto Liikevoitto (-tappio) 8000 ¢

2021
Rajobit Oy

(©) asiakastieto i

KUVIO 1. Rajobit Oy toteutunut tulos 2020. (Asiakatieto. n.d. Rajobit Oy.)

Yritys tyOllistaa opinnaytetyon tekohetkella 22 henkil6a. Myyntitiimi vastaa uus-
asiakashankinnasta, markkinoinnin tukemana. Ohjelmistorobottien kehityksessa
toimii kaksi erillista solua. Kehitettyja ohjelmistorobotiikkaratkaisuja valvovat ja
yllapitaa erillinen yksikko. Yritysta johtaa kolmen henkilon johtoryhma. Johto-
ryhma raportoi toiminnastaan yrityksen hallitukselle.
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Rajobitin arvot ovat periksiantamaton, luotettava, tehokas ja huolehtiva. Arvojen
tulee nakya niin sisaisesti kuin ulkoisestikin paivittaisessa tekemisessa. Yrityk-
selld on tavoitteena olla markkinoiden johtava Ohjelmistorobotiikka-palveluiden
tarjoaja pienille ja keskisuurille yrityksille, joka on pystynyt kannattavasti kasva-
maan merkittavaksi kansainvaliseksi tyonantajaksi. Yrityksella on tehokkaat pro-
sessit, joiden avulla se pystyy nopeasti tarjoamaan asiakasyrityksille kaikille osa-
puolille kannattavia liiketoiminnan automatisointiratkaisuja. Yrityksen tavoitteena
on olla haluttu tydpaikka, jolla on erittdin hyva tydnantajamielikuva. (Rajobit Oy:
verkkosivut 2022.)

1.2 Tyon tavoite ja tarkoitus

Opinnaytetyd keskittyy kehittdmaan toimeksiantoyrityksen asiakkuuden hoito-
suunnitelmaa. Asiakkaiden vaatimuksiin ja palautteisiin keskittymalla pyritaan
kartoittamaan asiakkaiden kokemuksia yrityksen tarjoamista palveluista. Tyon
teoria kasittelee asiakaskokemuksen merkitysta ja siihen vaikuttavia tekijoita.

Opinnaytetyon tavoitteena on luoda asiakkuuden hoitosuunnitelma, jonka poh-
jalta voidaan tarjota toimeksiantoyrityksen asiakkaille laadukas asiakaskokemus
ja saada kannattavasti myyntia nykyisista asiakkaista. Asiakkuuden hoitosuunni-
telmaa on tarkoituksena kehittaa asiakkaiden palvelukokemusten perusteella.
Asiakkuuden hoitosuunnitelmaa kayttoonotetaan opinnaytetyon tutkimuksen
ohella ja kehitettyja malleja kokeillaan jatkuvasti kaytannossa. Kokeilujen perus-
teella on tarkoitus tehda havaintoja, joilla asiakkuuden kehityssuunnitelmaa voi-
daan edelleen kehittaa.



OPINNAYTETY ON RAKENNE

o Asiakaskokemus

Asiakashoidon
kehittdminen &
suunnittelu

Prosessit ¢_\

Tyokalut '

KUVIO 2. Opinnaytetydn rakenne.

Kuviossa kaksi on kuvattuna opinnaytetydn rakenne. Opinnaytetydn keskitssa
on asiakaskokemus, jonka ymparille kehitetaan asiakkuudenhoidon palvelumal-
leja ja prosesseja tukemaan asiakaskokemusta. Prosesseja on avattu myohem-
min tyon tulokset -osiossa.

1.3 Tyon toteuttaminen

Opinnaytetydssa tutkimustietoa hyddynnetdan Rajobit Oy:n asiakkuuden hoito-
suunnitelman kehittdmisessa. Jatkossa tata asiakkuuden hoitosuunnitelmaa
muokataan jatkuvasti saatujen tulosten perusteella. Tydssa tutkittavaa aihetta py-

ritdan ratkaisemaan konstruktiivisen tutkimuksen mukaan.



KONTSTRUKTIIVISEN TUTKIMUKSEN
OSA-ALUEET

y Konstruktio ratkaisu
ongelmaan

Ongelman ja
ratkaisun
kaytannéllinen
merkitys

Tutkimuksen teoreettinen
kontribuutio

e

Ratkaisun toimivuus
kdytannossa

Yhteys aikaisempaan teoriaan

KUVIO 3. Kontstruktiivisen tutkimuksen osa-alueet (Lukka K, 2000).

Opinnaytetyohon kerattya teoriatietoa peilataan saanndllisesti asiakkuuden hoi-
tosuunnitelmaan ja saatuihin tutkimustuloksiin. Tyossa hyodynnetaan konstruk-

tiivisen tutkimusotteen rakennetta, kuten kuviossa kolme on esitetty.
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2. ASIAKASKOKEMUS

Tassa luvussa tarkastellaan asiakaskokemuksen merkitysta. Asiakaskokemuk-
sen merkityksen ymmartaminen auttaa yritysta saavuttamaan kasvua ja paranta-
maan Kilpailukykya. Loytanan ja Kortesuon (2011) mukaan asiakaskokemus
maaritellaan seuraavasti: "Asiakaskokemus on niiden kohtaamisten, mielikuvien
ja tunteiden summa, jonka asiakas yrityksen toiminnasta muodostaa.” (Léytana
& Kortesuo 2011, 11).

Laadukkaasti toteutetun myyntityon ja palveluntarjoajasta muodostuneiden mie-
likuvien luoma asiakaskokemus voi kaantya negatiiviseksi, mikali asiakaskoke-
mukseen ja palveluun ei ole kaytetty tarpeeksi vaivannakda. Laadukkaasti raken-
netulla palvelumallilla tavanomainen konsepti voi olla korkealuokkainen. Sen si-
jaan kehnosti toteutettu palvelumalli laskee erinomaisenkin konseptin saavutta-
man hyodyn. Asiakaskokemukseen liittyvat tuntemukset, joiden kautta itse asia-
kaskokemus syntyy. (Vaisanen 2020, 121.)

Asiakaskokemus saa alkunsa asiakkaan, palvelun ja tuotteen, yrityksen tai sen
organisaation osan valisistd yhteyksista. Tama kokemus tarkoittaa asiakkaan
osallistumista eri tasoilla, joita ovat mm. rationaalinen, emotionaalinen, aistillinen,
fyysinen ja henkinen -kokemus. Emotionaaliselle kohtaamisella tarkoitetaan asia-
kaskokemuksen osaa, johon vaikuttavat tunteet. Aistillinen asiakaskokemuksen
osa tarkoittaa osaa, jonka stimuloimiseen vaikuttavat ihmisen aistinvaraiset ko-
kemukset. Aistinvaraisia kokemuksia ovat esimerkiksi nakoa, kuuloa ja tuoksua
koskettavat kokemukset. Fyysisilla kokemuksilla tarkoitetaan kasinkosketeltavia
asiakaskokemuksen osia, kuten asiakkaille lahetettavia viesteja. Henkisella ko-
kemuksella tarkoitetaan ihmisen mielessa tapahtuvaa kokemusta. (Gentile, Spil-
ler, Noci. 2007, 397.) Asiakaskokemus tapahtuu yleensa oston, kayton ja palve-

lun yhteydessa.

Osa asiakaskohtaamisista voivat olla arvaamattomia, joihin ei ole ennalta varau-
duttu. Asiakkaiden antamat suositukset ja negatiivinen palaute liittyvat asiakkai-
den kanssa tapahtuviin kohtaamisiin. Asiakkaiden kokemuksia ja kasityksia muo-
dostavat markkinointi, julkaisut ja muiden asiakkaiden antamat palautteet. (Meyer
& Schwager 2007, 118.)
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2.1 Asiakaskokemuksen muodostuminen

Asiakaskokemuksen muodostuminen voidaan ajatella syntyvan kolmesta eri osa-
alueesta eli asiakaskokemuksen osatekijoista, joiden perusteella todellinen ja pit-
kaaikainen kokemus muodostuu. Osa-alueet muodostuvat digitaalisesta-, fyysi-
sisesta-, ja tiedostamattomasta kohtaamisesta. Digitaaliset kohtaamiset pohjau-
tuvat padasiassa asiakkaiden itsenaiseen tiedonhakuun ja vaihtoehtojen vertai-
lemiseen ratkaisun I6ytamiseksi. Talla tarkoitettaan asiakkaiden mahdollisuutta
kerata tietoa eri kanavista heita kiinnostavista vaihtoehdoista. Fyysinen kohtaa-
minen tarkoittaa konkreettista kohtaamista esimerkiksi palvelua tarjoavan yrityk-
sen myyntihenkilon kanssa. Tiedostamaton kokemus syntyy mielikuvista brandia
kohtaan. Tassa vaikuttavat kohtaamisten kulku, markkinointiviesti ja mielikuva
hintalaatusuhteesta. Fyysiset kohtaamiset naista ovat kolmesta osatekijasta tun-
nistettavin muoto (Ahvenainen, Gylling & Leino 2017, 34.)

Asiakaskokemuksen ja asiakaspolun ymmartaminen on yrityksille entista tarke-
ampaa. Asiakkaat ovat yhd enemman kosketuksessa yritysten kanssa. Tama
muutos edellyttaa yrityksilta yhteistyota asiakkaiden kanssa, positiivisten asia-
kaskohtaamisten saavuttamiseksi. Asiakaskokemus ja asiakkaan polun ymmar-
taminen on entista monimutkaisempaa yrityksille nykyisessa toimintaymparistos-
sdmme. (Lemon & Verhoef 2016, 69.)

Kaikki kohtaamispisteet asiakkaiden kanssa liittyvat jollain tapaa toisiinsa. On tar-
kead ymmartaa mita kohtaamispisteita asiakkaiden kanssa on ja millaisia asiakas-
kokemuksia asiakkaat kohtaamispisteista saavuttavat. Yritysten tavoitellessa
erinomaista asiakaskokemusta voidaan korostaa kahden kokemuksen tuottamaa
vaikutusta. Toisaalta yksi asiakaskokemuksen muodostavista tekijoista voi las-
kea muiden osa-alueiden tuottaman positiivisen asiakaskokemuksen tuottaneen
arvon negatiiviseksi. Vaikka esimerkiksi asiakkaan ja yrityksen valinen digitaali-
nen kohtaaminen ja tiedostamaton kohtaaminen ovat onnistuneita varsinaista
asiakkaan mahdollisesti tekemaa ostopaatosta ei valttamatta muodostu, mikali
asiakas kokee, ettei fyysiseen kohtaamiseen ole nahty riittdvasti vaivaa. (Ahve-
nainen ym. 2017, 34.)
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Asiakaskokemukseen liittyvat tekijat ovat koostettuina kuviossa nelja. Lyhen-
teellda CX (customer experience) tarkoitetaan asiakaskokemusta. Kuviossa kuva-
taan, kuinka asiakaskokemus muodostuu kaikissa kosketuspisteissa asiakkaiden
kanssa. (Ahvenainen ym. 2017, 70.)

Aslakaskokemus

Asiakas

KUVIO 4. Asiakaskokemus (Ahvenainen ym. 2017, muokattu).

Kosketuspisteita ovat kuviossa esitetyt markkinointi, sosiaalinen media, myynti,
tuotteet, huolto, laskutus ja asiakaspalvelu. Jokaisella naista asiakaskokemuksen
pisteella on erilainen merkitys. Esimerkiksi asiakaspalvelun muodostama positii-
vinen asiakaskokemus voi parantaa keskivertokonseptin mielikuvan parem-
maksi. Kokonaisuus eli ydinasiakaskokemus muodostuu asiakkaan matkasta.
(Ahvenainen ym. 2017, 70.) Asiakaskokemus on vuorovaikutteinen prosessi,
jossa yrityksen kaikki toiminnot ovat olennaisia osa-alueita muodostamassa yh-
dessa asiakaskokemusta ja arvonluontia. (Zolkiewki ym. 2017, 174.)
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Asiakaskokemukseen tutustuminen ja sen kaikkien osa-alueiden muodostaman
kokonaisuuden ymmartdminen mahdollistaa yritykselle laadukkaan asiakkaan
matkan. Ydinasiakaskokemuksen jarjestelmallinen kehittdminen vaatii onnistuak-
seen asiakkaan matkan mahdollisten ongelmakohtien tunnistamista. (Ahvenai-
nen ym. 2017, 70.)

2.2 Asiakaskokemuksen merkitys

Asiakaskokemuksen merkityksella on suora vaikutus kannattavan liikketoiminnan
rakentamisessa. Tutkimusten perusteella kolmasosa yritysasiakkaista sitoutuu lii-
ketoimintaa tekevaan yhteistyokumppaniinsa. Kaksi kolmasosaa asiakkaista on
valmis vaihtamaan liiketoimintakumppania huonon asiakaskokemustensa perus-
teella. Asiakaskokemukseen keskittyminen vaikuttaa, myoOs positiivisesti yrityk-
sen tulokseen. Korkealuokkaista asiakaskokemusta tarjoava yhtié kasvaa 4-8%
kohdemarkkinaansa vauhdikkaammin. Asiakaskokemuksen merkitys on myos
tunnistettu, silla asiakaslahtoisesti toteutettu suunnitelmallinen tekeminen ja laa-
dukkaat asiakaskokemukset ovat nousemassa yritysten prioriteeteiksi. (Holma,
ym. 2021, 150.)

"Naemme asiakkaamme kutsuttuina vieraina juhliin ja olemme isantia. Meidan
tehtavamme on joka paiva tehda jokaisesta tarkeasta asiakaskokemuksen osa-
alueesta hieman parempi. - Jeff Bezos, Amazon” (Ahvenainen ym. 2017, 35.)
Menestyksekkaan asiakaskokemukseen vaikuttavat asiakkaiden huomiointi ja
erilaisiin asiakastilanteisiin reagoiminen. Asiakkaiden kokemat yksilOlliset koke-
mukset palveluista linkittyvat suoraan asiakaskokemukseen. Yhteydenpitaminen
asiakkaisiin ja asiakkaiden kysymyksiin nopea vastaaminen on oleellista, jotta
voidaan saavuttaa positiivisia asiakaskokemuksia. Positiivinen asiakaskokemus
tarkoittaa yksinkertaisesti sita, etta sovituista asioista pidetaan kiinni ja asiakkai-
den saama palvelu on laadukasta. (Fischer & Vainio 2014, 3.) Asiakaskokemus

on merkittavassa osassa yrityksen liiketoimintaa ja sen kehittaminen on tarkeaa.
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2.3 Asiakaskokemuksen johtaminen

Asiakaskokemuksen johtaminen ja edistaminen aloitetaan ydinasiakaskokemuk-
sesta, joka on asiakaskokemuksen kivijalka. Ydinasiakaskokemuksella tarkoite-
taan asiakkaan kokeman hyodyn ja tuotteesta ja palvelusta koetun arvon kohtaa-
mista. Ydinasiakaskokemuksen vuoksi asiakas hankkii yrityksen tarjoaman pal-
velun. (Loytana & Kortesuo 2011, 13.) Asiakkaat ovat yha enemman kanssakay-
misessa yritysten kanssa. Tasta muodostuu tarve keskittya asiakaskokemuksen
kehittamiseen ja johtamiseen. Asiakaskosketukset tapahtuvat useissa kanavissa
yhtaaikaisesti, tama aiheuttaa entistakin monimutkaisempia asiakaskohtaamisia.
(Lemon & Verhoef 2016, 69-96.) Asiakkaille tarkeita ja onnistuneita asiakasko-
kemuksia luomalla voidaan moninkertaistaa asiakkaille tuotettua arvoa. Tassa
onnistuakseen yritys tarvitsee asiakaskokemuksen johtamista. (Loytéana & Korte-
suo 2011, 13.)

Asiakaskokemuksen johtamisella pyritaan luomaan asiakaskokemusta. Tama li-
saa asiakasarvoa ja yrityksen tavoittelemaa tulosta. Yrityksen tulos on suoraan
suhteessa asiakkaille saavutettuun arvoon. (Léytana & Kortesuo 2011, 13.) Joh-
dettaessa asiakaskokemusta yritys on jatkuvasti dialogissa asiakkaidensa
kanssa. Jatkuvasta asiakkaiden kanssa tapahtuvasta dialogista yritys saa asia-
kasrajapinnasta tarkeaa tietoa. Keratysta tiedosta ja opeista yritys voi kehittya
vastatakseen asiakkaiden tarpeisiin. Asiakaskokemuksen johtaminen mahdollis-
taa kilpailuedun syntymisen yritykselle. (Léytana & Kortesuo 2011, luku 6.4.)

Asiakaskokemuksen johtaminen on yhtajaksoinen prosessi, jota yllapidetaan jat-
kuvasti. Johtaminen vaatii seurantaa ja siihen pitaa keskittya. Kuviossa viisi on
esitetty osa-alueet, jotka luovat rungon asiakaskokemuksen johtamiselle. Asia-
kaskokemuksen johtamisessa lahdetaan liikkeelle erottuvalla asiakaskoke-
musstrategialla. (Ahvenainen ym. 2017, 73-74.) Asiakaskokemuksen johtami-
sessa maaritellaan erottuva ja kannattavasti tuottava asiakaskokemusstrategia.
Asiakaskokemusstrategiaa kehitetaan, jotta sen avulla voidaan saavuttaa asetet-
tujen tavoitteiden mukaisia toimintoja. Henkilosto otetaan mukaan toteuttamaan
erottuvaa asiakaskokemusstrategiaa ja mahdollistamaan asiakaskokemuksia
kaikissa kosketuspisteissa. (Loytana & Kortesuo 2011, luku 2.)
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Kehitettya asiakaskokemuksen strategiaa uudelleen maaritellaan jatkuvasti to-
teutettujen kokeiluiden tulosten perusteella. Erilaisten mittareiden avulla voidaan
seurata maaritettyjen tavoitteiden toteutumista, suhteessa asetettuihin tavoittei-
siin, kuten kuviossa viisi on esitetty. (Léytana & Kortesuo 2011, luku 2.)

Uudelleen Organisoi:
madrittele: -Organisoi
- Méaarittele henkildstd
tavoitteita toteuttamaan
jatkuvasti asiakaskokemusstra
uudelleen tegiaa ja luomaan
kokemuksia
Kehité:
Mittaa: -Kehita
-Mittaa kuinka hyvin asiakaskokemusstrat
kokemukset egia, jolla luodaan
vastaavat tavoitteita tavoitteen mukaisia
toimintoja kaikissa
kosketuspisteissa
Toteuta: Madrittele:
-Toteuta strategiaa -Maarittele oma
oikeilla valinnoilla ja differoiva ja
luo tavoitteen tuottava
mukaisia asiakaskokemusstr
asiakaskokemuksia ategia

KUVIO 5. Asiakaskokemuksen johtamisen portaat. (Loytana & Kortesuo 2011)

Asiakkaan nakokulmasta katsottuna asiakaskokemuksen johtaminen on vaikut-
tamista ja antaa yritykselle mahdollisuuden tarkastella asiakkaan kokemusta asi-
akkaan nakokannalta. Yrityksen ymmartaessa asiakkaan matkan lapikotaisin
pystyy yritys johtamaan asiakaskokemusta ja vaikuttamaan siihen. (Ahvenainen
ym. 2017, 73-74.)
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Kosketuspisteita asiakkaan ja palvelua tarjoavan yrityksen kanssa on useita. Jo-
kainen kosketuspiste on tarkea. Kaikki kosketuspisteet asiakkaan matkalla muo-
dostavat kokonaisuuden, jota tulee johtaa ja mitata yrityksen puolelta. Jotta on-
gelmiin pystytdan paneutumaan, tarvitsee jokainen kosketuspiste myds oman
mittarinsa. (Ahvenainen ym. 2017, 73-74.)

Kuviossa kuusi on kuvattu asiakkaan matkaa. Asiakkaan matka alkaa asiakkaan
tarpeesta, jonka jalkeen asiakas etsii tietoa eri Iahteista. Kohtaaminen asiakkaan
ja palvelua tarjoavan yrityksen kanssa tapahtuu yleensa verkon valityksella tai
fyysisena kohtaamisena. Toimenpiteet ennen palveluntarjoajan demoon saapu-
mista tulee olla hyvin ja tarkasti valmisteltuja, asiakkaalle lisdarvoa tuottavia. De-
molla tarkoitetaan tuotteen tai palvelun esittamistd asiakkaalle. Asiakkaan tar-
peeseen soveltuvan hyvaksytyn tarjouksen jalkeen alkaa varsinainen palvelun tai
tuotteen toimitus. Toimituksen jalkeen toimitus siirtyy jatkuvan asiakkaan palve-
luun, joka sisaltaa esimerkiksi asiakaspalvelun ja teknisen yllapidon. Kokonai-
suutta asiakkaan matkalla johtaa useimmiten asiakkuuksien hoitoon erikoistunut
liiketoimintayksikkd. (Ahvenainen ym. 2017, 73-74.)

TIEDON TOIMENPITEET TUOTANTO,

TARVE | OYTAMINEN ENNEN DEMO TARJOUS = TOMITUS sgjakASHOITC
KOHTAAMISTA oon

ASIAKKAAN MATKA

KUVIO 6. Asiakkaan matka (Ahvenainen 2017, muokattu)
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2.4 Asiantuntijoiden roolin merkitys ja vaikutukset

Yrityksen henkildiden rooleista asiakaspalvelijat ja myynnin henkil6t tyoskentele-
vat useimmiten asiakasrajapinnassa ja vaikuttavat taten voimakkaasti asiakas-
kokemukseen. Yrityksen eri toiminnot ja toimintakulttuuri vaikuttavat siihen millai-
sia kokemuksia asiakasrajapinnassa tyoskentelevat yrityksen tyontekijat voivat
asiakkaille saavuttaa. (Loytana & Kortesuo 2011.) Asiakasrajapinnassa toimivien
asiantuntijoiden tulee ymmartaa oma vastuunsa yrityksen menestymisesta. Asi-
antuntijoiden tuottaman oman toimintansa vaikutukset asiakkaisiin on tarkea ym-
martaa. Asiakkaat tuovat arvokasta tulovirtaa yritykselle. Yritys tarvitsee asiak-
kaita ja ostoja parjatakseen. Yrityksen organisaatiossa kaikki toiminta liittyy jollain
tapaa myyntiin. Johdon tehtavana on muodostaa asiakaslahtdinen toimintojen
yhdistaminen tarkeysjarjestykseen. Yrityksen toteuttama johtamisen malli luo
mahdollisuudet tavoitteiden saavuttamiseksi. Erillinen valmentaminen, tiedon
siirtd@minen ja asiakastyohon kannustaminen ovat luomassa edellytyksia tyonte-
kijoiden kautta tapahtuvalle asiakaskokemuksen kasvulle ja myéhemmin saavu-
tetulle rahalliselle tulokselle. (Hanti 2021, 211.)

Onnistuneen asiakaskokemuksen kannalta on tarkeaa muodostaa kasitys koko
yrityksen henkilostolle asiakaskokemuksesta. Asiakaskokemuksen merkityksen
korostamisessa ja kehittamisessa on tarkeaa asiakkaiden kanssa tapahtuva jat-
kuva vuoropuhelu. Jokaisen yrityksessa tyoskentelevan henkilon oman toimin-
nan arviointi ja jatkuva palautteen vastaanottaminen mahdollistaa yrityksen asi-
akkaiden asiakaskokemuksen kehittymisen. (Holma, ym. 2021, 2.) Tydntekij6i-
den ymmarrys asiakaskokemuksen syntymiseen tarvitsee oman toiminnan vai-
kutusten ymmarryksen asiakaskokemuksen muodostumiseen. Jotta oman toi-
minnan vaikutukset voidaan ymmartaa, yritys tarvitsee selkeat, lapinakyvat ja yk-
sinkertaiset prosessit. Koko organisaation kouluttaminen asiakaspalveluketjun
hahmottamiseksi mahdollistaa positiiviset onnistumiset asiakaskokemuksen syn-
tymiselle. Asiakasymmmarryksen onnistunut kouluttaminen tarkoittaa, etta jokai-
nen tyontekija oivaltaa, miten oma toiminta vaikuttaa asiakkaiden kokemuksiin.
(Fischer & Vainio 2014, 3.)

Yrityksen johdon on tarkea velvoittaa tyontekijat huomioimaan vastuunkantoa

asiakkaiden kokemuksista. Kun yrityksen asiakkaille osoitetaan avuliaisuutta ja
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myotatuntoa niin, etta asiakkaat paasevat omiin tavoitteisiinsa tapahtuu positiivi-
sia asioita my0s palveluntarjoajaa kohtaan. Kohdatessaan empatiaa ja vilpitonta
huolenpitoa asiakkaat myds vastaavat samoin yritystd kohtaan. (Hanti 2021,
209.)

2.5 Asiakaskokemuksen kehittaminen

Kun asiakaskokemusta on paatetty Iahtea kehittamaan, asiakaskokemuksen ke-
hittdmisen lahtokohtana on tunnistaa ja tutkia yrityksen sen hetkinen todellinen
lahtdtilanne. Toteutetun nykytilan analyysin jalkeen on mahdollista aloittaa varsi-
nainen asiakaskokemuksen kehittdaminen ja muutoksen johtaminen. Nykytilan
analyysi toimii lahtdkohtana asiakaskokemuksen kehittdmiselle. (Korkiakoski &
Gerdt. 2015, luku 2.)

Asiakaskokemuksen tamanhetkista tilannetta voidaan tarkastella maturiteettimal-
lin avulla. Maturiteettimallilla tarkoitetaan nykyisen tilanteen tason selvittamista ja
kuvantamista selkedan ja ymmarrettavaan muotoon. Yrityksen asiakaskokemuk-
sen nykyista tilannetta tarkastelemalla maturiteettimallia hyodyntéden voidaan
muodostaa ja analysoida asiakaskokemusta tuottavia tekijoita. Tiedostamalla ja
tunnistamalla haasteet eri tasoilla voidaan tunnistettuja haasteita ratkaista. Ma-
turiteettimallia seuraamalla voidaan omaksua yrityksen asiakaskokemuksen tilan
kehittymista edelleen. (Holma, ym. 2021, 105.)

Seuraavaksi kaydaan lapi, miten asiakaskokemuksen tilannetta on mahdollista
tarkastella ja millaiset vaiheet kuvaavat yrityksen asiakaskokemuksen kehitty-
mista. Kuviossa seitseman on esitettyna asiakaskokemuksen kehittymista. Kuvi-
ossa ylimpana on "erottuva- porras”. Erottuvalla portaalla asiakaskokemus on
tarkeana osana kaikkea yrityksen liiketoimintaa ja se on huomioitu ja priorisoitu
hyvin korkealle. Toisella portaalla "mestarinen -porras” asiakaskokemus vaikut-
taa ja ohjaa yrityksen toimintaa. Toisella portaalla yrityksen organisaatiorakenne
tukee asiakkaan polkuja. Kolmas eli "kehittyva -porras” on taso, jolla asiakasko-
kemus on nahtavissa yrityksen toiminnan suunnittelun alussa. Neljannella eli
"avoimella -portaalla” asiakaskokemuksen merkitys tunnistetaan. Avoimella por-
taalla yritykselta puuttuu asiakaskokemuksen tilan tunnistamisesta huolimatta
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varsinaiset toimenpiteet, joilla asiakaskokemusta voitaisiin edelleen kehittaa.
Alimmalla portaalla "vastahakoinen -porras” tarkoitetaan sita, etta yrityksen johto
ei tunnista asiakaskokemusta eika asiakaskokemukseen ole kiinnitetty lainkaan
huomiota. (Holma, ym. 2021, 106-107.)

ASIAKASKOKEMUKSEN KEHITTYMINEN

Erottuva

Mestarillinen

Kehittyva

Avoin

Vastahakoinen

KUVIO 7. Asiakaskokemuksen kehittymisen maturiteettimalli. (Holma, ym.
2021)
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3. ASIAKKUUDEN HOITOSUUNNITELMAN PALVELUMALLIT

Tassa kappaleessa kaydaan lapi asiakkuuden hoidon palvelumalleja. Miksi asi-
akkaita luokitellaan ja miten nama toimenpiteet vaikuttavat asiakkuudenhoitomal-
lin kehittamiseen. Asiakkuuden palvelumallilla tarkoitetaan mallia, jolla suunnitel-
mallisesti kehitetaan asiakassuhteita. Asiakkuudenhoitomallin avulla tavoitellaan
parempaa lisaarvoa yritykselle asiakkaista ja asiakkaille parempaa lisaarvoa yri-
tyksen tuottamasta tuotteesta ja palvelusta. Mitd enemman yrityksen tuotteet, ih-
miset, ja palvelut ovat linkitettyina asiakkaiden kanssa sita todennakodisemmin
yritys saavuttaa kasvua. Kasvua voidaan saavuttaa kannattavasti asiakkaiden
kanssa rakentamalla asiakkuuden hoidon mallin, joka mahdollistaa jatkuvan vuo-
ropuhelun asiakkaiden kanssa. Asiakkuuden hoidon palvelumallin tulee saavut-
taa asiakkaille erinomaista asiakaskokemusta ja samalla mahdollistaa yritykselle
ennustettavaa kannattavaa kasvua. Ihmisten ja teknologian yhdistaminen mah-
dollistaa asiakkuuden hoidon palvelumallien skaalautuvuuden. Asiakkuuksien
hoitoon kannattaa rakentaa jatkuvat palvelut siten, ettd ne ovat kehitetty asiak-
kaiden ymparille. (Lampinen & Ropponen 2019, 84-85.)

Kuviossa kahdeksan kuvattuna asiakasluokittelun ja asiakkuuden hoitomallin vii-
tekehys. Kuviossa havainnollistetaan, kuinka asiakkaalle tuotettua lisaarvoa pal-
velusta voidaan saavuttaa samalla muodostaen kannattavan asiakkuuden hoito-
mallin. Kuten kuviossa esitetaan vasemmalla, asiakas hankkii tuotteen. Siirty-
essa oikealle asiakas on hankkinut tuotteen, johon on yhdistetty jatkuvapalvelu-
sopimus. Asiakas saa nain ollen my0s apua ja tukea hankkimansa palvelun ym-
parille. Mita enemman kuviossa siirrytaan oikealle sitda enemman yritys saavuttaa
ennustettavia tulovirtoja. Asiakas on valmis maksamaan enemman, kun saatu
lisdarvo palvelusta kasvaa. Laadukas jatkuvapalvelu parantaa asiakkaan tuot-
teesta ja palvelusta saavuttamaa lisdarvoa. Kun asiakkaat ovat tyytyvaisia myos
yrityksen liiketoiminta on kannattavampaa ja mika tarkeinta liiketoiminta on en-

nustettavampaa. (Lampinen & Ropponen 2019, 27.)
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Tuotteen ja palvelun kokeilut Ennustettavan liiketoimintamallin saavuttaminen
Asiakas haluaa Asiakas haluaa tehda Asiakas haluaa palvelun
TUOTE / PALVELU tehda kaiken yhdessa palvelun tarjoajan tarjoajan tekevan / SUURI TULOS
itsendisesti kanssa tarjoavan jatkuvaa
palvelua

ASIAKKAALLE TUOTETTU LISAARVO PALVELUSTA

KUVIO 8. Asiakasluokittelun viitekehys (Lampinen & Ropponen 2019, muokattu)

Asiakkaille on tarjottava asiakashoidon suunnitelma ja palvelumalli, joka innostaa
asiakkaat tekemaan yha laheisempaa kanssakaymista tulevaisuudessa yrityksen
kanssa. Asiakkaat tarvitsevat erottuvia palvelukokemuksia, silla asiakkaita tyy-
dyttava palvelu ei ole riittdvaa. Asiakkaiden palvelun mahdollistamat asiakkaiden
saavuttamat onnistumiset nakyvat myos palvelua tarjoavan yrityksen onnistumi-
sena. (Hanti 2021, 7.) Kustannustehokkaasti jarkevan kasvun tarkein voimavara
yrityksille on asiakashoidon palvelumalli, joka edelleen kehittda nykyisia asiak-
kuuksia. Yrityksen kustannuksia tarkasteltaessa uusien asiakkaiden kautta teh-
tava kasvu on huomattavasti arvokkaampaa kuin nykyisten asiakkaiden edelleen
kehittaminen. Nykyasiakkaiden edelleen kehittaminen tarvitsee asiakkuuden hoi-
tosuunnitelman rakentamista. (Mantyneva 2019, 30.)

Asiakkuuksien luokittelu on strateginen paatos siita mihin yrityksen asiakkuuden-
hoidon resurssien tulee keskittaa voimavarojaan. Ymmarrys asiakkuuksista ja nii-
den pohjalta luotu asiakasluokittelu antaa mahdollisuuden optimoida asiakkuu-

den hoitosuunnitelman asiakaskohtaisesti. Asiakkuuksien arvoa maarittavia teki-
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joita on useita. Asiakkaat ovat valmiita maksamaan samasta palvelusta ja kon-
septista eri tavalla riippuen asiakkaiden perimmaisista tavoitteistaan ja tarpeis-
taan. Asiakasluokittelussa on hyva huomioida, etta hyvin hoidetut asiakkaat myos
tuottavat yritykselle voittoa. Pareton -periaatteella kuvataan tilannetta, jossa
usein yrityksissa viidennesosa asiakkuuksista tuottavat nelja viidesosaa koko yri-
tyksen liikevaihdosta. (Lampinen & Ropponen 2019, 60.)

Asiakkaiden luokittelussa erilaiset mallit optimoidaan ryhmittelemalla asiakkaat
eri luokituksiin. Asiakkaat, jotka ovat ymmartaneet palvelun arvon ja toiminnan ei
tule kouluttaa samoja asioita kuin asiakkaalle, joille toimintamallit eivat ole viela
selvilla. Optimoimalla toimintamalleja saavutetaan kustannuksien saastoja (Hanti
2021, 214.)

Asiakkuuden hoidon palvelumallien suunnitelman tulee valttaa tilannetta, jossa
kaikkiin asiakkaisiin kiinnitetddan huomiota samalla prosessilla ja ajan kaytolla.
Asiakaspotentiaalia asiakkaista, jotka ovat valmiita maksamaan enemman ei
pystyta hyddyntamaan taydella potentiaalilla, jos resursseja kaytetaan suunnitte-
lemattomasti. Asiakashoidon suunnitelman tulee kiinnittda huomiota myos asia-
kaspalveluresurssien kuormittumiseen niista asiakkaista, jotka eivat ole valmiita
maksamaan palvelusta palvelua tarjoavalle yritykselle kannattavaa hintaa. (Lam-
pinen & Ropponen 2019, 61.)

Asiakkaiden luokittelun tulee ottaa huomioon yritykselle muodostuvat kustannuk-
set ja asiakkaita palvelevien resurssien kohdistamisen. Suuri eroavaisuus toimin-
tamalleissa liittyy aikaan. Ajalla tarkoitetaan asiakkaiden tuottamaa arvoa yrityk-
selle tiettyna ajanjaksona. Asiakaspoistuma on myds huomioitava, asiakaspois-
tumaan liittyvia syita analysoimalla on mahdollista kehittda asiakkuudenhoito-
suunnitelmaa edelleen ja nain ollen sitouttaa asiakkaita paremmin yrityksen pal-
veluita kohtaan. (Hanti 2021, 216.)

Asiakkuuden hoitosuunnitelman kehittamisessa on hyva ottaa huomioon asia-
kaskokemus. Asiakkaiden profiilit tulee lapivalaista asiakkaiden nakdkulman kan-
nalta ja nain tunnistaa asiakaskokemuksessa esiintyvia haasteita. Asiakaskoke-
mus saadaan nousemaan ja asiakkaiden tyytyvaisyyttd parannettua, kun asia-
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kashoidon kehittamisen toimenpiteitd kohdennetaan. Tarvittaessa toimintoja tu-
lee muuttaa. (Mantyneva 2019, 34.) Asiakkaita, jotka lopettavat ja irtisanovat pal-
velun kayton tunnistetaan mittaamalla asiakaspoistumaprosenttiosuutta. Asia-
kaspoistuman mittaristosta saadaan etua erityisesti jatkuvien palvelusopimusten
tarkkailemiseen. Tyytyvaiset asiakkaat eivat halua lopettaa asiakkuuttaan, suuri
asiakaspoistuman prosenttiluku paljastaa negatiiviset asiakaskokemukset.
(Visma 2019.)

Kuviossa yhdeksan asiakaskohtaisessa luokittelussa lahdetaan liikkeelle laske-
malla ja ennustamalla asiakkaiden elinkaaren arvon. Asiakkaiden elinkaariarvo
(LTV= Life time Value) on tarkea tieto, koska se maarittda asiakkaiden arvon yri-
tykselle. Mittareiden avulla saadaan tietaa, kuinka yritys on onnistunut pitamaan
asiakkaat palvelussaan ja kuinka paljon asiakas tuottaa yritykselle kassavirtaa
suhteessa asiakkaiden hankintakustannuksiin (Duncan 2015.) Asiakkaiden elin-
kaaren yhteisarvon noustessa yhden asiakkaan yritykselle tuottavat kulut alene-
vat. (Hanti 2021, 202.)

Asiakkuudesta saatu tulo —

asiakashankinnan LTV (Customer

Lifetime Value)

kustannus —
asiakaspalvelun
kustannukset
*A: 400T + €
*B: 10- 1000 €
«C:0-10 €

Asiakasluokittelu

KUVIO 9. Asiakasluokittelu (Lampinen & Ropponen 2019, muokattu)
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Kuviossa yhdeksan on havainnollistettu asiakasluokittelun vaikutuksia laskennal-
liseen asiakaspotentiaaliin. Kun asiakkuuksista saaduista tuloista vahennetaan
asiakkaiden hankintaan ja yllapitamiseen liittyvat kustannukset saadaan lasket-
tua yhteen asiakkaiden elinkaaren arvio. Yhteenlasketut asiakkaiden tuottavat ar-
vot ovat erilaisia. Kuten kuviossa on esitetty asiakkaita, jaotellaan asiakkuuden
tuottamien arvojen mukaisesti erilaisiin ryhmiin (Lampinen & Ropponen 2019,
61.) Asiakkuuden hoitosuunnitelman asiakasluokittelussa ensin hahmotetaan
asiakkaiden tamanhetkinen tuotto. Tiedon avulla asiakkuudet jaotellaan erilaisiin
luokkiin asiakkaiden tuottaman kannattavuuden mukaisesti. (Mantyneva 2019,
35.)

Toisessa vaiheessa erotellaan yrityksen nakokulman mukaisesti hyvin tuottavat
asiakkuudet. Tassa pyritaan tunnistamaan erilaiset asiakastyypit, eli mitka asiak-
kaat ovat myds tulevaisuudessa kannattavimpia. Yleensa helposti kuvitellaan,
ettd suurimmat asiakkaat tuovat myds suurimman kannattavuuden. Tama ei kui-
tenkaan aina pida paikkaansa. Toisen vaiheen erottelun perusteella luokitellut
kannattamattomat asiakkuudet tuottavat tappiota koko asiakaskannalle ja taten
myOs vahentavat asiakaskannan yhteista arvoa. Yrityksen tulee miettia tarkasti,
missa vaiheessa on kannattavaa myos luopua kannattamattomista asiakkaista.
(Mantyneva 2019, 35.)

Asiakashoidon palvelumallien kehittdmisessa hyoddynnetdan tassa opinnayte-
tyossa lapikaytyja tyokaluja. Asiakashoidon palvelumallit ovat olennainen osa
asiakkuuden hoidon suunnitelmaa ja sen kehittamiseen tarvitaan prosesseja,

joita voidaan mitata.
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4. TUTKIMUSMENETELMA JA OPINNAYTETYON VAIHEET

Tassa kappaleessa syvennytaan opinnaytetyon tutkimusmenetelmiin ja tyon vai-
heisiin. Kerattya aineistoa tutkittiin hyodyntaen konstruktiivista tutkimusmenetel-
maa. Konstruktiivinen tutkimusote on innovatiivinen menetelma, jolla mahdollis-

tetaan konkreettisten ratkaisuiden luomisen. Konstruktiolla pyritdan luomaan

uutta, nykyisesta toimintamallista poikkeavaa. (Lukka 2000.)

1. Etsi relevantti ongelma

2. Selvita tutkimustyén mahdollisuudet

3. Hanki syvéllinen tuntemus

4. Innovoi ratkaisumalli & kehita konstruktio

5. Toteuta ja testaa ratkaisu ja pohdi ratkaisun soveltamisalaa

6. Tunnista ja analysoi teoreettinen kontribuutio

KUVIO 10. (Lukka 2000, muokattu)

Kuviossa kymmenen on kuvattuna tutkimuksen vaiheita. Kevaalla 2021 havaittiin
tarve tutkia yrityksen nykyisten asiakkaiden tilaa ja asiakkaiden tarpeita. Yhdessa
Rajobit Oy:n yrittdjan kanssa ryhdyttiin selvittdmaan mahdollisuuksia teettaa ai-
heesta perusteellinen tutkimus. Opinnaytetyon tekija aloitti hankkimaan teoriatie-
toa aiheen ymparilta. Kehittamistyon aloittamisen jalkeen kehitettiin toimintamalli
ja konstruktio.
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Opinnaytetydn saavuttamia tuloksia testattiin kdytadnndssa ja pohdittiin erilaisten
kokeilujen pohjalta soveltuvia ratkaisuja. Ratkaisuja analysoimalla muodostettiin
teoreettinen kontribuutio. (Lukka 2000) Kuviossa kymmenen on havainnollistettu
tassa opinnaytetydssa hyddynnettya konstruktiivista tutkimusmenetelmaa. Opin-
naytetyon tavoitteena ja tarkoituksena oli selvittaa yrityksen asiakaskokemuksen
tilaa sekd antaa konkreettisia kehitysehdotuksia asiakashoidon suunnitelmalli-

seen kehittamiseen.

Kehittamistehtavan tavoitteena oli tuoda nakemysta kaytannon ja teorian avulla,
jotta toimintamalleja voidaan muokata ja toteuttaa yhtenevaisiksi toimenpiteiksi
konkreettisesti. Opinnaytetydssa kaytettiin tutkimusmenetelmana kvalitatiivista
haastattelua, tarkoituksena oli saada selked ymmarrys haastateltavien asiakkai-
den kokemuksista yrityksen palvelua kohtaan. Haastattelemalla asiakkaita on
mahdollista saavuttaa syvallinen asiakasymmarrys. Haastattelua varten valmis-
teltujen kysymysten pohjalta voidaan my0os ohjata tutkittavan henkilon kertomaa
tarkentaen toivotusta aihealueesta. Tarkoituksena on pyrkia ymmartamaan syita

ja oletuksia toimintatavoissa. (Holma, ym. 2021, 105.)

Tutkimus toteutettiin hyddyntamalla puolistrukturoitua eli teemahaastattelun me-
netelmaa. Teemahaastattelu etenee etukateen valittujen aihealueiden mukai-
sesti. Teemahaastattelu mahdollistaa joustavan tavan kartoittaa haluttua ongel-
maa. Kun tarkoituksena on selvittaa tutkimuksen kohteelta suoraan mita han ajat-
telee, on silloin jarkevinta kysya. Mahdollisuus tarkentaa, syventaa ja toistaa ky-
symyksia tarpeen mukaisesti ovat teemahaastattelun etuja. Teemahaastattelu
mahdollistaa myOs aiheesta keskustelun. Teemahaastattelussa tavoitteena on
havaita ja 10ytaa tutkimuksentarkoituksen kannalta merkittavia vastauksia. Hyvan
haastattelukaytanndn mukaisesti haastattelukysymykset Iahetettiin etukateen hy-
vissa ajoin tiedonantajille. Tiedonantajilla oli nain etukateen hyvin aikaa tutustua
teemoihin ja aihealueeseen. Etukateen valikoitu teema perustui tutkimuksen vii-

tekehykseen. (Tuomi & Sarajarvi 2018, kappale 3.1.)

Tutkimusta varten haastateltiin 13 Rajobit Oy:n asiakasta. Haasteluihin valittiin
yrityksen asiakkaista henkiloita, jotka toimivat asiakasyhteyshenkildina. Haastat-
telukysymykset lahetettiin haastateltaville henkilGille ennakkoon ja haastatteluille
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varattiin erilliset tapaamiset. Haastattelut nauhoitettiin ja analysoitiin. Analysoi-
malla tutkimustuloksia ja peilaamalla niita teoriaa tukeviin tekijoihin pystyttiin 10y-
tamaan asiakkaiden merkityksellisena kokemia osa-alueita. Haastattelut suori-
tettiin vuoden 2021 aikana. Asiakkaiden profiilit esiteltyna taulukossa yksi.

TAULUKKO 1. Haastattelut.

PVM: Haastattelun | Kesto: | Titteli:
tapa:
12.5.2021 | Haastattelu | 36min | Toimitusjohtaja
Haastattelu | 53min | Tekninen johtaja
13.5.2021
16.5.2021 | Haastattelu | 30min | Talouspaallikké
26.2021 | Haastattelu | 29min | Talousjohtaja
3.8.2021 | Haastattelu | 45min | Tekninen johtaja
3.8.2021 | Haastattelu | 40min | Controller
49.2021 | Haastattelu | 44min | Toimitusjohtaja
492021 | Haastattelu | 45min | Talouspaallikkd
5.9.2021 | Haastattelu | 32min | Jarjestelmaasiantuntija
9.10.2021 | Haastattelu | 40min | Talousjohtaja
9.10.2021 | Haastattelu | 35min | Talousjohtaja
10.10.2021 | Haastattelu | 37min | Asiakkuusjohtaja
10.10.2021 | Haastattelu | 39min | Tietohallintopaallikko

4.1 Tutkimuksen haastatteluiden analysointi

OpinnaytetyO0ssa kaytettiin aineistolahtdista analyysia, eli teorian kokoamista em-
piirisesta aineistosta. Talla tarkoitetaan tutkimuksen aloittamista painvastaisesta
suunnasta. Aineistolahtdistda analyysia hydodynnetaan erityisesti, kun on tarve
saada lahtokohta rajatulle tiedolle. Laadullisessa tutkimuksessa on mahdollista

aloittaa myds ilman ennakko-oletuksia. (Eskola & Suoranta 2014, luku 3.)
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Tutkimushaastatteluiden tuloksia analysoimalla pyrittiin rakentamaan ymmarrys
asiakkaiden kokemuksista. Asiakkaiden palvelupolkua ja asiakaskokemusta py-
rittiin analysoimaan ymmarrettavaan muotoon. Toteutettu analyysi mahdollistaa
asiakkaiden kokemusten korostamisen, eika niin etta yritys tekisi ensin sisaisia
oletuksia asiakkaiden kokemuksista. Laadullinen tutkimus mahdollistaa nykyhet-
ken kuvauksen. Tutkimuksen avulla on mahdollista saada avoimia kommentteja.
Asiakkaiden antamat avoimet kuvaukset asiakaskokemuksistaan ovat arvokkaita
ja niiden avulla pystyttiin syventymaan tutkittavaan aiheeseen. Asiakkaiden an-
tamat avoimet kuvaukset ja kommentit eroavat tiedon keraamisen tehokkuudel-
taan merkittavasti yleisimmin keratyista tyytyvaisten asiakkaiden prosenttiosuuk-
sista. (Korkiakoski & Gerdt. 2015, luku 2.)

Haastatteluiden analysoinnissa kaytettiin kuviossa yksitoista kuvattua runkoa.
Avoimet haastattelukysymykset mahdollistivat paljon tietoa. Kehittamistyota var-
ten tehtiin ensin paatos siita mika aineistossa on kiinnostavaa. Kaikki muu rajat-
tiin haastatteluiden aineistosta pois. Aineisto luokiteltiin erillisiksi teemoiksi ja tyy-
pitettiin. Asiakkaiden positiiviset ja negatiiviset asiakaskokemukset teemoitettiin
ja jaetiin. Kokemuksia analysoitiin ja tuotiin ilmi kehitystarpeita. Teemoja on ku-
vattu tarkemmin tyon tuloksissa. Erityisesti negatiiviset asiakaskokemukset ero-
teltiin omaksi teemakseen. Taman avulla pystyttiin havainnoimaan mm. eri ohjel-
mistokenhittajien saamia palautteita ja tunnistamaan kehitystarpeita. Erityisesti
naitd teemoja on mahdollista hyddyntaa myohempiin koulutustarpeisiin liittyen,
joita kasitelldadn tarkemmin opinndytetydn tulokset -osiossa. (Korkiakoski &
Gerdt. 2015, luku 2.)
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Haastatteluanalyysin runko

1.Voimakas paatds mika keratyssa aineistossa kiinnostaa

2. Aineiston lapikéynti. Erottele ja merkitse ne asiat, jotka siséltyvat
kiinnostukseesi

3. Rajaa kaikki muu pois tutkimuksestasi!

4. Merkittyjen asioiden yhteen kokoaminen ja muusta aineistosta erotteleminen

5. Aineiston luokitteleminen teemoitteleminen ja tyypittdminen

6. Yhteenvedon kirjoittaminen

KUVIO 11. Sisallon haastatteluanalyysin runko. (Korkiakoski & Gerdt. 2015, muo-
kattu.)

Kehittdmistydn alustavien tulosten perusteella muodostettin SWOT-analyysi,
jonka avulla havainnoitiin ja suunniteltiin asiakashoidon nykytilaa asiakkaiden ko-

kemusten perusteella.

SWOT-analyysin tarkoituksena oli luoda kasitys siitd mihin osa-alueisiin konk-
reettisen asiakashoidon suunnitelman kehittamisen tulee keskittaa ja hankkia sy-
vallista tuntemusta tutkittavasta aihealueesta. SWOT-analyysi on nelikenttame-
netelma, jonka tehtavana on arvioida yrityksen mahdollisuuksia, heikkouksia,
vahvuuksia ja riskeja. (Lindroos & Lohivesi 2010, 219.) SWOT-analyysi on yksi
strategisen suunnitteluprosessin hyodyllisimpia elementteja ja se tarjoaa selkean
tiivistetyn tiedon organisaation toiminnasta ja mahdollistaa yksittdisen osa-alueen



30

strategisen tarkastelun, analysoimalla analyysin tuottamia tuloksia voidaan toi-
mintaa edelleen kehittda. (Marilyn & Nixon 2010, 229.)

Kuviossa kaksitoista kuvattu SWOT-analyysin sisaltamat kuusi paakohtaa, joilla
on tarkoitus tukea yrityksen paatoksentekoa. Ensimmaisessa kohdassa analyy-
sin tuomaa lisaarvoa kuvataan riskien hallinnan ja erilaisten suunnitelmien muo-
dostamiseen liittyen. Toisessa vaiheessa kuvataan markkinaosuuden yllapita-
mista ja saavuttamista. Toisella vaiheella tarkoitetaan analyysin tuottamien tulos-
ten hyodyntamista esimerkiksi uuden markkinan tai tuotteen lanseerauksen hyo-
dyntamisessa. Kolmannella vaiheella kuvataan suorituskyvyn optimoimista eli
vaihetta, jossa mahdollistetaan nykyisen toimintamallin tdyden potentiaalin hyo-
dyntaminen. Neljannessa vaiheessa tarkoitetaan tehokkuuden parantamista mm.
prosessien kehittamisella. Vaiheessa viisi kuvataan toimintaympariston kehitta-
mista palvelemaan yrityksen tavoitteiden mukaista toimintaa. Vaiheella kuusi ku-
vataan uhkien huomioimista ja kannattavan liiketoiminnan kehittamisen kannalta

oleellista uusien trendien tunnistamista.

1. riskien hallinta ja suunnitelmien laatiminen

2. markkinaosuuden hankkiminen & yllapitaminen. Asiakkaiden
palveleminen

3. epaselvyyksien minimoiminen kehittdamalla toimintaymparistéa ja
jérjestelmid. Suorituskyvyn maksimoiminen.

4. tehokkuuden parantamiseen tahtadvien prosessien ja menettelyjen
parantaminen

5. sitoutuneen, patevan tyévoiman kehittdminen, ympariston ja
identiteetin rakentaminen

6. trendien tunnistaminen, ongelmien ratkaiseminen ja erilaisien uhkien
huomioiminen

KUVIO 12. SWOT-paakohdat (Marilyn & Nixon 2010.)
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SWOT-analyysin tuomien havaintojen perusteella oli tarkoituksena tehda johto-
paatoksia. Paatelmien avulla voitiin analysoida nykytilaa, miten kehitysosa-alu-
eita voidaan kaantaa vahvuuksiksi ja millaisiin riskeihin tulee kiinnittaa huomiota.
Johtopaatosten avulla on mahdollista muodostaa toiminnallinen suunnitelma, mi-
hin osa-alueisiin tulee kiinnittdd huomiota ja miten niihin tulee vaikuttaa (Lindroos
& Lohivesi 2010, 220.)
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5. TYON TULOKSET

Tassa luvussa kaydaan lapi haastatteluiden merkittavimpia tuloksia. Haastatte-
luiden tarkoituksena on kerata aineistoa asiakaskokemusta kartoittavilla kysy-
myksilla ja tarkentavilla keskusteluilla. Haastatteluiden perusteella selvitettiin ja
maaritettiin myos asiakkaiden palvelumalleihin vaikuttavaa asiakkaiden jaottelua.
Haastatteluissa asiakkailta keratty tieto auttaa edelleen parantamaan asiakkai-
den kayttamia palveluita. Jotta asiakaskokemusta voidaan kehittaa, tulee luoda
nakyma asiakasymmarryksesta ja tutkia asiakkaiden kokemuksia palvelusta. On
jarkevaa suunnitella, miten asiakasymmarrysta lisataan yrityksen liikketoimintaan
(Holma, ym. 2021, 105.)

Kuviossa kolmetoista on kuvattu asiakaskokemuksen nykytila-analyysin perus-
teella ehdottomia heikkouksia, kuten etta yrityksen arjessa ei ole huomioitu asia-
kaskokemusta. Vahvuuksiksi on listattu teknologinen edellakavijyys. Mahdolli-
suuksiksi sitoutuneemmat asiakkaat ja tyytyvaisten asiakkaiden antamat suosi-
tukset. Uhkina on muun muassa kilpailijoiden valiin tuleminen ja asiakkaiden on-

nistuneesta yhteistyosta antamien suositteluiden vahyys.

Mahdollisuudet Uhat
- Myyda uusia robotteja asiakkaille - Asiakaskokemus ja4 niin huonoksi ensimmaisesté
e prosessista ettei se kannusta tilaamaan uusia
robotteja kayttoon

- Onnistuneesta yhteistydstd on mahdollisuudet

cethlies - Asiakkaiden suosittelut jadvat uupumaan taysin

- Kilpailijoiden valiin tuleminen - alalla alkaa
tulemaan koko ajan enemman kilpailijoita

KUVIO 13. SWOT-analyysi.
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Seuraavaksi kaydaan lapi haastatteluiden keskeisimpia osa-alueita ja asiakkai-
den kokemuksia. Asiakashaastatteluiden vastauksia analysoimalla pystyi havait-
semaan eroavaisuuksia yksittaisten ohjelmistokehittgjien tyoskentelytavoissa ja
antoi nakemysta koulutustarpeille. Tyoskentelytavat vaikuttivat merkittavasti asi-
akkaiden kokemuksiin ja asiakkuuden hoidon kehittamistarpeisiin, eli asiakaspal-
velun valmennustarpeisiin. Lisaksi ilmeni, etta asiakkuuden hoidon roolin tulee
varmistaa, etta jokaisen asiakkaan kanssa on kayty lapi asiakasportaalin kayttoa.
Tutkimuksessa yllatti, ettei moni asiakas ollut kuullut tai osannut kayttaa asiak-
kaille kehitettya asiakasportaalia.

Tutkimuksen kautta tehtyjen havaintojen perusteella on tarkeaa varmistaa, jokai-
selle ohjelmistokenhittajalle ymmarrys, miksi asiakaskokemuksella on merkitysta.
Taman jalkeen on mahdollista saada ihmiset motivoitumaan, kiinnostumaan ja

ottamaan vastuuta asiakaskokemuksesta. (Hanti 2021, 208.)

Ottamalla sitoutuneet ja kehittdmisestd innostuneet asiakkaat mukaan kehitys-
tydhon on mahdollista saada arvokasta tietoa heidan asiakaskokemuksistansa ja
nakokulmista. (Holma, ym. 2021, 150.) My6s asiakkaiden uskollisuuteen on syyta
nahda vaivaa. Asiakkaiden on mahdollista vaihtaa toimittajaa. Toimittajan vaihta-
minen voi tapahtua nopeasti ja yllattden. (Hanti 2021, 160.) Tuloksien tarkeim-
pind osa-alueina lahdettiin tunnistamaan ne asiakasprosessien pisteet, jotka ovat
merkittdvimpia negatiivisesti asiakaskokemukseen vaikuttavia pisteita. (Kor-
kiakoski & Gerdt. 2015, luku 2.)

Asiakkaiden palautteissa korostui viestinnan puute. Viestinnan puute vaikutti
huomattavasti luottamuksen syntymiseen ja mahdollisuuksiin laajentaa yhteis-
tyota:

Toivomme nopeutta. Emme ole saaneet tilannepéivityksié lainkaan,
Joudumme kysymé&én miké on tilanne. Nyt joudumme koko ajan odot-
tamaan. Minulta kysytaén organisaatiossamme koko ajan missé vai-
heessa ollaan menossa hankkeen kanssa. Vaikka odotusaika olisi
pitkd, me haluamme tietda. H1

Viestintaan liittyen toivottiin jatkuvia tilannepaivityksia ja selkeita projektin etene-

misen vaiheita:
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Pieni epétietoisuus, joka nakertaa luottamusta. Ei tiedeté misséa vaiheessa robotit
ovat ja mikd on viimeisin tilanne. Télla viikolla puhuttiin, on mahdollisesti tuotan-
toon siirtyminen. Ei ole mitd&n kuulunut. Muutamassa viikossa sanottiin, etta
homma saadaan kuntoon. Vélikommentit olisivat hyvé ja tiedon kulkeminen.

Missé mennéén. Statusarvio, jossa kerrotaan missé mennééan.

Mikali asiakkaat joutuvat itse olemaan proaktiivisia ja tiedustelemaan projektin
vaiheita, vaikuttaa tama negatiivisesti asiakkaiden kokemuksiin:

Hyvin on sujunut yhteistyé. Tilannetta ei aina tiedd missd menn&éan.
Viestittdminen olisi parempi olla kunnossa. Eilen laitoin juuri itse
viestin, ettd missé projekti menee. Mité tééllé tapahtuu. Epéilys on
Siité, ettd onko tapahtunut mitdén. R1

Ohjelmistokehittadjien asiakasyhteydenpidossa havaittiin eroja:

Osa asiakkaista koki asiakasyhteistydn laadukkaana ja tahan I6ytyi selkeita yh-
tenevaisyyksia tiettyjen ohjelmistokehittgjien toimintatapoihin liittyen. Naita toi-
mintatapoja opittiin, kirjattiin ylos ja edelleen saatettiin osaksi muiden ohjelmisto-

kehittajien arkea.

Koemme yhteistydn todella helpoksi. Olemme aidosti olleet positiivi-
sesti ylléttyneita projektin etenemisestéa, kuinka helposti tdmé meni.
Ollut mutkatonta. Tykkd&dmme tavasta tavasta toimia, yhteydenpito
on ollut meidén tyylista. Asiat etenevét nopeasti ja testivaiheen on-
gelmista raportoidaan tehokkaasti. Yhteistyé on todella sujuvaa. Oh-
Jelmistokehittédja vaikuttaa todella ammattitaitoiselta osaa puhua ta-
visten kieltd eikd koodikieltd. P1

Osa asiakkaista olivat tyytyvaisia Rajobit Oy:n kehittdmasta asiakasportaalista ja

sen tuomista mahdollisuuksista:

Helppoa ja vaivatonta! Meilld on ké&yt6ssé asiakasportaali mihin kdyn
ilmoittamassa. Saa yleensé tunnissa vastauksen ja viimeistéén kol-
messa tunnissa ongelma on korjattu. Vaikka olisi ihan pieni asia. Ei
pelkdstéén yhteydenpidon véline vaan oikeasti tapahtuu. Entiseng
telemyyjéné tykkdéan hoitaa puhelimella. Olen huomannut, etté soi-
ton sijaan toimii portaali loistavasti. C1
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Asiakkaiden antamia kehitysajatuksia:

Asiakasyhteistyd mahdollistaa tarkean tiedon saamisen suoraan asiakkailta.
Tieto on arvokasta koko yrityksen prosesseille ja henkilostolle. Tietoa on mahdol-
lista saattaa osaksi pysyvia toimintatapoja kouluttamisen ja mentoroinnin avulla.
Tietoa voidaan myds mitata (Hanti 2021, 211.) Useat haastateltavat kokivat Ra-
jobit Oy:n ammattilaisten tarjoaman konsultoivan ndkemyksen hyvin tarkeana.
Haastatteluiden tulosten perusteella asiakkaiden tulee saada yhteistyon aluksi
tarkasti tietaa, mita yhteistyo tarkoittaa ja pitaa sisallaan. Taman perusteella aloi-
tettiin kehittamaan tervetuloa asiakkaaksi -kirjetta. Kirje on tarkoitus lahettaa jo-
kaiselle uudelle asiakkaalle yhteistyon kaynnistyessa. Asiakaskirjeiden kehitta-
misen tarve korostuu tulevaisuudessa. Asiakassuhteen alussa tulee varmistaa,
etta asiakkaalle toimitetaan sovitun mukainen palvelu. Mikali asiakas ei koe saa-
vuttavansa luvattua lisdarvoa, asiakkaat eivat osta lisaa, vaikka kyseessa olisi
asiakkaan oma ymmartamattomyys. Kestavan asiakassuhteen luomiseen tarvi-

taan asiakasarvoa tuottavia elamyksia. (Lampinen & Ropponen 2019, 58.)

Tervetuloa asiakkaaksi -kirje mahdollistaa asiakkaille heti yhteistyon alussa tar-
keat asiat, jotka asiakkaiden tulee huomioida yhteistydssa ja yhteydenpidossa:

Aloitus ja meid&n kouluttamisemme. Millaisiin tilanteisiin pitdé varau-
tua, etta on joku tietopaketti, kun jéarjestelmiin tulee muutos pitaéa il-
moittaa, teille ettd on tulossa péivitys. Ettei tarvitse oppia kaikkea
asiakkaana kantapdan kautta. Osa kehitystdisté, joita on tehty jalki-
kéteen. Olisi voitu mé&érittelyssé kédydéa vieléd lapi paremmin voisiko
tatg tehdé myos fiksummin ja haastaa t4ssé niin ettd saadaan ker-
ralla. L1

Asiakkaat toivovat yhteistyoltd Rajobit Oy:n kanssa enemman asiantuntijuuden
jakamista ja proaktiivisuutta:

Teidéan tulisi pystyé ehdottamaan asioita meille. Taloushallintopuo-
lella joku voisi hyotyé tasta. Teilld on aivan suunnaton tietotaito téhén
asiaan ja emme me tieda mité kaikkea me voisimme tehda. T1

Asiakaskirjeiden ja konsultaation tarkeys nousee esiin:

Asiakkaiden palautteiden perusteella Rajobit Oy:n tulee miettid asiakaskirjeiden
sisaltoa ja tarjota asiakkaille ammattitaitoista konsultaatiota. Yhtion ei tule olettaa
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asiakkaiden tietavan ohjelmistorobotiikkapalvelusta mitaan. Tarvitaan siis asiak-
kaiden opettamista, tiedon jakamista ja konsultoivaa otetta asiakkaiden kanssa
kaytavaan vuoropuheluun. Varmistaakseen asiakassuhteen ja palvelun kayton
jatkuvuuden tulee varmistaa, etta asiakkaan mahdolliset tarpeet on taytetty. Asi-
akkaalla tulee olla tiedossa, millaisia mahdollisuuksia yhteistyosta voidaan saa-
vuttaa. (Lampinen & Ropponen 2019, 58.)

Asiakkaille on tarked mahdollistaa lisaratkaisuiden ehdottaminen ja ostaminen,
nain voidaan saavuttaa enemman tuloja palvelua tarjoavalle yritykselle. Tehokas
liketoiminnan malli sitouttaa asiakasta ja auttaa saavuttamaan enemman hyotya
palvelusta. Lisdaostot ovat mahdollisia, kun asiakas huomaa palvelun luotettavuu-
den ja helpotuksen ratkaistavaan ongelmaan. Taman mahdollistamiseksi, tulee
asiakasta konsultoida ja oppia tuntemaan asiakkaan liiketoimintaymparisto ja
prosessit. (Hanti 2021, 213.)

Asiakaskirjeet, jotka kohdistuvat lilkketoiminnan kehittdmiseen ovat li-
sdarvoa tuottavia. Haasteena miettié ohjelmistorobotiikkaa, kun ei
tiedé mihin kaikkeen se pystyy. A1

Asiakkaat odottavat saavansa yhteisty6lta enemman, kuin yritys tarjoaa talla het-
kella. Asiakkaita palvelevan konsultaation ja asiantuntijuuden nakemysten anta-

minen korostuu useissa haastatteluissa:

Mité kaipaamme, on se, ettd Rajobitilta tulisi enemman ideoita, nain
voisi tehdé ja néin olisi hyvé tehd&d. Emme ole robotiikan ammattilai-
sia, ei meilld ole tietoa, miten se kannattaisi tehdé robotiikan kan-
nalta. Eli miten nykyisid prosesseja voisi muuttaa. B1

Saman ohjelmiston automatisoinnin kautta saavutetun tietoisuuden ja opitun tie-

don laajentaminen, muille asiakkaille on tarpeellista:

Mikéén ohjelmisto ei ole téaydellinen. Riippuen ohjelmistoista siellé
on erilaisia tarpeita. Pystytteké te ehdottamaan asioita. Taloushal-
lintopuolella joku voisi hybtyé tésta. Teilld on aivan suunnaton voi-
mavara ja tietotaito tdhén asiaan ja emme me tiedd mité kaikkea me
voisimme hybdyntéé ohjelmistorobotiikasta. 11
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Laadukas asiakaskokemus mahdollistaa kustannustehokkaan asiakashan-

kinnan:

Kysymykseen miksi lahditte asiakkaaksi. Osa vastauksista erottautui, silla he oli-
vat tulleet asiakkaiksi nykyisten asiakkaiden suositusten perusteella. Asiakkaan
ongelman ratkaiseminen, johon asiakas on palvelun hankkinut ja saavuttamalla
asiakkaille onnistumisen tunteita on mahdollista saada suositteluja. (Hanti 2021,
202.) Myyntiprosessin tehostaminen asiakkaiden suositteluiden avulla on positii-
vista ja varmistaa kannattavan liikketoiminnan. (Mehta, Steinman, Lincoln ym.
2016, kappale 3.)

Lahdimme asiakkaaksi silld, suosittelu on vahva! Joku suosittelee ja
on iso merkitys! Aito tarve ostolaskut ja sopimuskésittely. Aikaa voisi
k&yttdd paremminkin kuin rutiinien tekemiseen. J1

Erilliselle asiakkuuden hoitoon keskittyvalle resurssille nahtiin tarvetta:

Asiakkuuksia tukeva tiimi mahdollistaa asiakaskokemuksen muodostamisen ja
jatkuvuuden. Ymmarrys asiakkaiden toiminnasta, liiketoimintaymparistosta, pro-
sesseista tekevat mahdolliseksi asiakassuhteiden vankistumisen seka kilpailu-
kentasta erottautumisen positiivisella tavalla. Tama kokonaisuus yllapitaa ja mah-
dollistaa positiivista asiakaskokemusta. (Mantyneva 2019, 33.)

Yhteisty6 on ihan hyvaa sillé tavalla, etté on erilaisia tapaamisia liit-
tyen lisdarvon luomiseen. Tietylla tavalla hyvéa, etté joku muukin pei-
laa asioita siiné, kuin ohjelmistokehittéja. K1

Useat asiakkaat kaipasivat aktiivista yhteydenpitoa ja olivat tyytyvaisia, siita etta
heitd kuunnellaan. Haastateltavat kokivat, ettei Rajobit Oy: tarjoamat automaa-
tioratkaisut ole aktiivisesti mielessa kiireisen arjen keskella. Asiakkaat toivat
haastatteluissa ilmi, etteivat tunne riittavasti ohjelmistorobotiikkaa. Asiakkaat toi-

vovat saavansa tukea:

On hyva, etté ollaan aktiivisia, se on tosi hyvd. Olemme epémuka-
vuusalueella. Asiat eivét ole aktiivisesti mielessé. Olisi hyvéa puoliasi-
allisesti painostaen istuttaa asiakas alas asiakkuuden hoidon tapaa-
misiin. N1
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Palvelua suosittelevien asiakkaiden kanssa koostettiin tutkimuksen perusteella
markkinoinnin ammattilaisen toimesta erilliset asiakastarinat. Asiakkaiden kautta
tapahtuvan suosittelijoidenyhteison asiakaskokemusten jakamien mahdollistaa
yritykselle kannattavan kasvun. (Hanti 2021, 206.)

Rajobit Oy:n asiakkaille toteutettujen asiakashaastatteluiden tavoitteena oli antaa
tarvittava ymmarrys nykytilasta ja asiakkuuden hoidon suunnitelman kehittamis-
tarpeista. Taman perusteella oli mahdollista kehittda ja rakentaa asiakkuuden
hoitosuunnitelman, josta esitellaan paakohtia seuraavassa kappaleessa. Asia-
kashaastatteluiden pohjalta tehtyjen havaintojen perusteella kerattya tietoa voi-
daan hyodyntaa tutkimuksen jalostamiseen asiakkuuden hoitosuunnitelman ja

johtamisen kehittamiseksi.
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6. ASIAKKUUDEN HOITOSUUNNITELMA

Tyon tuloksena syntyi asiakkuuden hoitosuunnitelma. Yrityksessa ei ollut aiem-
min huomioitu asiakaskokemusta tai rakennettu asiakkuuden hoitosuunnitelmaa.
Suunnitelma on kehitetty opinnaytetyon konstruktiivisen tutkimuksen pohjalta.
Asiakkuuden hoitosuunnitelman vaiheita kokeiltiin kdytannossa jo opinnaytetyon
etenemisen aikana. Toteutetut toimenpiteet osoittautuivat toteutetun toiminnan
myota saadun palautteen perusteella toimiviksi. Asiakkuuden hoitosuunnitel-
malle luotiin vakiintuneet prosessit ohjelmistokehittajien arjessa. Jokaisen ohjel-
mistokenhittajan kanssa varattiin erillinen koulutuspaiva prosessien ja asiakasko-
kemuksen ymmarryksen lapikaymiseksi. Varsinaiset hyodyt kehittamistehtavasta

tulevat konkreettisesti ilmi tulevaisuuden saavutuksina.

Uusi toimintamalli auttaa parantamaan asiakaskokemusta ja myymaan tyytyvai-
sille asiakkaille enemman palveluita. Ohjelmistokehittdjien ja asiakkaiden osallis-
taminen tutkimusprosessin aikana olivat tarkeassa roolissa luomaan uuden toi-
mintamallin, joka mahdollistaa asiakkaiden asiakaskokemuksen kehittymisen.
Tutkimuksen pohjalta luotu uusi toimintamalli auttaa ohjelmistokenhittajia jasenta-
maan omaa tyotaan ja ymmartamaan paremmin asiakkaiden vaatimuksia. Tyyty-

vaiset asiakkaat my0Os suosittelevat yrityksen tarjoamaa laadukasta palvelua.

Kuviossa neljatoista on kuvattuna asiakkuuden hoitosuunnitelman osaa. Tama
malli on kehitetty haastatteluiden ja teorian pohjalta. Ensimmaisena konkreetti-
sena vaiheena toteutettiin asiakkaille lahetettava viikkoviesti, jossa asiakkaille il-
moitetaan tilatun ohjelmistorobotin kehityksen vaihe viikoittain. Viikkoviestipro-
sessille luotiin projektijohtamisen tyokaluihin erillinen tarkistuspiste, josta voidaan
seurata asiakkaille raportoituja tyOvaiheita projektikohtaisesti viikoittain. Tama
auttaa jatkossa myoOs ohjelmistokehittgjia jasentamaan omaa tyotaan. Toteutta-
misen tavoitteena on viestinnan parantaminen. Asiakkaat, joille kehitetaan ohjel-
mistorobottia tulevat jatkossa saamaan viikkoviestissa tilannekuvauksen kayn-
nissa olevan prosessin kehityksen tilanteesta ja mahdollisista huomioista. Asiak-
kaiden osallistaminen viestinnallisesti mahdollistaa laadukkaan lopputuloksen.
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Asiakkuuden hoitosuunnitelmassa luotiin valmis alusta, jonka avulla kartoitetaan
uusien asiakkaiden asiakaskokemusta heti ensimmaisen ohjelmistorobotin val-
mistuttua, kuten kuviossa neljatoista on kuvattu. Alustan avulla asiakasta voidaan
huomioida ja Rajobit Oy:n asiakkuuden hoitosuunnitelmaa edelleen kehittaa tu-

levaisuudessa vastaamaan tehokkaammin asiakkaiden tarpeita.

ASIAKKUUDEN HOIDON SUUNNITELMA
OHJELMISTOKEHITTAJAT
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Rajobit™

V/ Vihemmén rutiineja v/ Vapautunutta tydaikaa v/ Tehoa & kilpailukyky3 liiketoimintaan
KUVIO 14. Kuvankaappaus asiakashoidon suunnitelmasta ja asiakkaan mat-
kasta.

Kehittamistehtavan toteuttamisen aikana havaittiin, ettd mikali asiakaskokemus
on ollut laadukas, asiakkaat myds tilaavat huomattavasti nopeammin uusia oh-
jelmistorobotteja. Siitd huolimatta, ettd kyseisten asiakkaiden kanssa yhteisty®
on vasta aloitettu. Tassa onnistunut ja ajantasainen viestinta oli merkittavassa

roolissa.
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Kuviossa viisitoista kuvattuna viikkoviestin pohja. Viikkoviestin tarkoitus on pa-
rantaa asiakaskokemusta ja kommunikaatiota nopeasti ja helposti. Viikkoviestin
lahettamiseen ei ole tarpeen kayttaa paljoa aikaa. Viestissa hyodynnetaan alla

olevaa viikkoviestipohjaa.

Viikkoviestin sisalto

Otsikko: Asiakasviesti: asiakasnumero projektin nimi

(esim: Asiakasviesti: 30096_Pajero_ostolaskut)

Viestin vastaanottaja; Paattaja ja kehityksesta vastaava yhteyshenkild
Esimerkki viestin Hei,
sisallosta:

Haluamme pitaa teidat ajan tasalla kaynnissa olevasta yhteistyostamme

ja kehityksessa olevien robottien tilanteesta.
Kehityksen vaihe: __

Tavoiteaikataulu: __

Ensi viikolla kehityksessa tapahtuu: __

Mita tarvitsemme teilta: (poista tarvittaessa)

Terveisin, Sinun nimesi

KUVIO 15. Kuvankaappaus asiakashoidon suunnitelman toteutuksesta: viikko-

viestin prosessi

Asiakkuuden hoitosuunnitelman toteuttaminen tutkimuksen edetessa

tuotti tuloksia:

Tutkimuksen tulosten perusteella opinnaytetyontekijalle luotiin yrityksessa uusi
rooli. Uusi rooli keskittyy asiakkaiden hoitamiseen ja ohjelmistokehittajien koulut-
tamiseen. Tarkoituksena saavuttaa entistakin enemman kannattavaa kasvua.
Tutkimuksen pohjalta kehitettya asiakkuuden hoitosuunnitelmaa toteutettiin
konkreettisesti opinnaytetyon tekijan toimesta: talvella 2021 ja kevaalla 2022.
Asiakkaiden kanssa tehtava kehittaminen ja heidan osallistamisensa on arvo-

kasta.
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Tutkimuksen edetessa tyon tuloksia kokeiltiin ja toteutettiin yhdessa asiakkaiden
kanssa jatkuvasti. Asiakkaat tuovat yritykselle arvokasta informaatiota nimen-
omaan heidan kokemuksistaan ja perspektiivistdan. (Hanti 2021, 182.)

Yhteisty6 on ihan hyvéé sillé tavalla, etté on erilaisia tapaamisia liittyen lisGarvon
luomiseen. Tietyllé tavalla hyvé, ettd joku muukin peilaa asioita yhteisty6ssé. Toi-
sen robotin kehityksessa tuli fiilis, ettd on pimennossa. Sitten alkoi tulemaan viik-
koviesteja. Se oli hyva, etté kuulee mité siellé tapahtuu taustalla. Ehkéa voisi lisété

vield tarkemmin arviota valmistumisaikataulusta.

Asiakkuuden hoitosuunnitelmaa avattu kuviossa kuusitoista. Kuviossa on esi-
tetty, kuinka asiakkaille kehitetty tervetuloa asiakkaaksi -kirje lahetetaan heti yh-
teistyon alussa. Kuviossa on havainnollistettu, kuinka automatisoiduilla asiakas-

kirjeilla pyritaan tukemaan laadukasta asiakasyhteistyota.

ASIAKKUUDEN HOIDON SUUNNITELMA

Vko 1 Vko 2 Vko 3 Vko 4 Vko 5 Vko 6 Vko 7 Vko 8 Vko 9 Vko 10
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KUVIO 16. Kuvankaappaus asiakkuuden hoitosuunnitelman toteutuksesta
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7. JOHTOPAATOKSET JA POHDINTA

Opinnaytetyon aihe oli hyvin mielenkiintoinen ja ajankohtainen. Tama opinnayte-
tyd on pyritty toteuttamaan ja suunnittelemaan tieteellisen tiedon vaatimuksia
noudattaen. Tyossa on hyodynnetty tieteellisen vaatimuksien ja tutkimuksen vaa-
timia lAhestymistapoja, kuten huolellisuutta, rehellisyytta ja tasmallisyytta. (Tuomi
& Sarajarvi 2018, kappale 5.3.) Tutkimus tuki opinnaytetydn tekijan roolia yrityk-
sessa ja auttoi luomaan sisaltoa yritykselle uuteen tehtavankuvaan, joka otettiin
haltuun opinnaytetydprosessin aikana. Uusi rooli on vastata Rajobit Oy:n nykyi-
sista asiakkuuksista ja toisesta ohjelmistokehityssolusta. Opinnaytetyd auttoi ym-
martamaan entista paremmin asiakastyon merkitysta ja vahvisti opinnaytetyon
tekijan kiinnostusta asiakastyota kohtaan. Toimeksiantajayritys sai arvokasta tie-
toa suoraan yhtion asiakkailta millaiseksi he yrityksen tuottaman palvelun koke-

vat.

Opinnaytetyd onnistui tavoitteissaan. Teorian tukemana kehitetyn asiakkuuden
hoitosuunnitelman vaiheita toteutettiin jo tyon kehitysvaiheessa osaksi yrityksen
vakiintuneita toimintamalleja. Konkreettisesta toteutuksesta saatiin asiakkailta
valittomasti palautetta, jonka pohjalta suunnitelmaa voitiin edelleen optimoida.
Asiakkaiden antama palaute osoitti, etta asiakashoidon suunnitelma on onnis-
tuttu rakentamaan asiakkaiden tarpeita kuunnellen. Tutkimusprosessin aikana
asiakaskokemuksen korostaminen ja sen tarkeyden nostaminen korostivat ohjel-
mistokenhittajille asiakaskokemuksen tarkeytta ja lisasivat heidan ymmarrystaan
asiakkaiden asiakaskokemuksen ja konsultoivan asiakastyon tarkeydesta ja mer-
kityksesta.

Tassa opinnaytetydssa tutkimushaastattelut tehtiin anonyymisti ja kaikki mahdol-
linen yksiloiva tieto asiakkaista salattiin pois tutkimuksesta. Eettisyyden toteutu-
mista edesauttoi rehellinen ja rehti kanssakayminen haasteluun osallistuvien
henkildiden kanssa. Useat haastateltavat kommentoivat, ettd ovat mielissaan
siitd, ettad heitd kuunnellaan ja heidan mielipiteillansa on merkitysta. Kehittamis-
tyon etiikan suhde varsinaiseen tutkimukseen on jakautunut. Etiikka vaikuttaa tut-
kimukseen monin eri tavoin. Tulokset ovat suhteessa etiikkaan siten, etta eettiset
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lahtokohdat vaikuttavat tutkijan tekemiin johtopaatoksiin ja toisaalta eettiset va-
linnat vaikuttavat tutkimuksen toteuttamiseen. (Tuomi & Sarajarvi 2018, kappale
5.)

Jatkokehitysmahdollisuudet opinnaytetyon perusteella tulee keskittaa ohjelmisto-
kehittajien osallistamiseksi myyntitydhon ja asiakkaita konsultoivaan rooliin. Asia-
kashoidon suunnitelman toteuttaminen osoitti, ettei pelkka suunnitelma ole riit-
tava. Tarvitaan selkeitd koulutuksia ohjelmistokenhittajien asiakastyohon. Tama
tulee vaatimaan asiakashoidon resurssien uudelleen sijoittamista. Yhtion tulee
pohtia myds kannustin- ja palkkiomallin paivittamista tukemaan ja ohjaamaan
asiakastyon tarkeytta asiakasvastuullisten ohjelmistokehittdjien arjessa. Tutki-
muksen perusteella tulevien rekrytoitavien asiantuntijoiden osaamisprofiilin pai-
nopistetta. Henkiloprofillien painopistetta tulee keskittda ohjelmointitaitojen li-
saksi asiakastyohon soveltuvaksi. Tutkimustuloksia pystytaan edelleen kehitta-
maan ja niiden avulla luodun asiakkuuden hoitosuunnitelman ansiosta yhtion on
mahdollista saavuttaa entista parempia asiakaskokemuksia. Tutkimuksen tekijan
nakokulmasta nykyisten asiakkaiden mahdollistama kasvu on yrityksen Kivijalka.
Asiakaskokemusta tulee vaalia ja edelleen kehittaa.
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LITTEET

Liite 1. Haastattelurunko

1. Oma vastuualue?

2. Mita kuuluu?

3. Miksi lahditte asiakkaaksi?

4. Miten yhteistyo on sujunut?

5. Millaiseksi koette yhteistyon Rajobitin kanssa?

6. Millaista konkreettista lisaarvoa olette yhteistyosta saavuttaneet?

7. Mita toivoisitte yhteistyolta Rajobitin kanssa ja millaista yhteydenpito olisi par-

haimmillaan teidan mielestanne?

8. Mita organisaatiossanne on puhuttu robotiikan hyodyntamisesta tulevaisuu-
dessa?

9. Millaisia uusia hankkeita teilla on, joissa robotiikka voisi tehostaa liiketoimin-

taanne?

10. Kehitysajatukset Rajobitille:

11. Jotta yhteisty0 toimi entistd paremmin, kenen kanssa meidan kannattaisi

viela jutella:

12. Suosittelisitko Rajobittia mika arvosana 1-10 -> referenssit

13. Muuta



