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1 Johdanto

Yha useammat yritykset ovat alkaneet keskittya vastaamaan asiakkaidensa
odotuksiin ja kuuntelemaan heidan kokemuksiaan. Asiakaskokemus on ollut
maailmalla strategiakeskusteluissa mukana jo jonkin aikaa, ja kotimaanmarkki-

natkin ovat alkaneet ottamaan tasta mallia. (Korkiakoski & Gerdt 2016, 9-20.)

Todellinen asiakaskokemuksen ja asiakastyytyvaisyyden strateginen kehittami-
nen vaatii sitoutumista ja tahtoa. Asiakastyytyvaisyys ei ole pelkastaan hyva
asia, vaan myos lilkketoiminnan menestyksen perusta. Se vaikuttaa yrityksen
moneen eri osa-alueeseen, kuten liikevaihtoon, bréndin maineeseen, asiakas-
uskollisuuteen ja yleiseen kilpailukykyyn. Yritykset, jotka priorisoivat ja tarjoavat
johdonmukaisesti poikkeuksellisia asiakaskokemuksia, menestyvéat ja mukautu-
vat todennakdisemmin nykypaivan kilpailluilla markkinoilla. (Korkiakoski & Gerdt
2016, 9-20.)

Asiakastyytyvaisyysjarjestelméan kayttbonotto voi tarjota monia etuja yrityksille.
Tallaisen jarjestelman tehokas kayttoonotto ja hydédyntdminen voi olla tehokas
tyokalu asiakastyytyvaisyyden, uskollisuuden ja liiketoiminnan yleisen menes-

tyksen lisdamiseksi.

1.1 Projektin tarkoitus, tavoitteet ja rajaus

Opinnaytetyon aiheena on sahkoisen asiakastyytyvaisyysjarjestelman kayttéon-
otto kohdeyritykselle ja se toteutetaan kehittamisprojektina. Tavoitteena on ot-
taa kayttoon sdhkdinen asiakastyytyvaisyysjarjestelma ja kehittdd kohdeyrityk-
selle sdhkaiset asiakastyytyvaisyyskyselyt, jotka palvelevat niin asiakkaita, tyon-
tekijoita kuin yrityksen johtoakin. Kohdeyrityksen tavoitteena on lahtokohtaisesti
|oytaa jarjestelmd, joka sopii moneen eri tarpeeseen. Alkuun toiveena on jarjes-
telman avulla luoda sahkoiset asiakastyytyvaisyyskyselyt, jotka saa laajennet-
tua koko yritykseen niin, etta kyselyt olisivat mahdollisimman yhtenaisia, huomi-

oiden kuitenkin eri yksikoiden ja toimipisteiden tarpeet. Talla hetkella ei ole tar-



vetta pohtia tavoitteita syvallisemmin. Tavoitteena on ottaa asiakastyytyvaisyys-
jarjestelma kayttoon. Kun dataa alkaa kyselyiden avulla keraantyméaan, voidaan

tavoitteellisuutta arvioida laajemmin.

Opinnaytetyo tehdaan kohdeyrityksen tarpeeseen. Kohdeyritysta kiinnostaa eri-
tyisesti selvittaa yrityksen NPS-tulos (Net Promoter Score), joka on kansainvali-
sesti kaytetyin asiakasuskollisuuden mittari. NPS-mittarin kaytosta oli kohdeyri-
tyksen toimesta paatetty jo etukateen, joten opinnaytetydssa keskitytdan suo-
raan kyseisen mittarin kayttdon ja toimintaperiaatteisiin. NPS-mittari esitellaan
tydssa myohemmin. NPS-mittarin lisaksi kohdeyritys haluaa saada asiakkailta
palautetta toiminnoistaan ja palveluistaan, mita toteutetaan kohdeyrityksen ar-
vojen pohjalta ja kuuluvat osaltaan yritystoiminnan strategiaan. Jarjestelmahan-
kinta vastaa yrityksen tarpeisiin tarjoamalla arvokasta dataa asiakastyytyvaisyy-

desta suhteessa kohdeyrityksen tarjoamiin palveluihin.

Kohdeyrityksessé on tdhan asti ollut vain paperisia asiakastyytyvaisyysky-
selyitd, eika niitdkaan jokaisessa sen sisaisessa yksikossa. Yksikoissa, joissa ei
paperisia kyselyita ole ollut kaytdssé, on palautetta keratty satunnaisesti suulli-
sesti. Systemaattisesti dataa asiakastyytyvaisyydesta kerdavaa asiakastyytyvai-
syysjarjestelmaa ei kohdeyrityksella ole ollut. N&in ollen varteenotettavaa dataa
asiakkaiden tyytyvaisyydesta ei ole ollut saatavilla.

Kohdeyritys toivoo, etta asiakastyytyvaisyysjarjestelma integroitaisiin heilla ole-
massa olevaan asiakastietojarjestelmaan. Heilla on toiminnassa olevia sahkoi-
sia jarjestelmia ja he toivovat, etta jarjestelmien mahdollinen laajentaminen yri-
tyksen asiakastyytyvaisyyskyselyiden kayttoon selvitetdan. Lopputuloksena ha-
lutaan sahkoinen asiakastyytyvaisyysjarjestelma, joka kerryttaa systemaattisesti

dataa asiakkaiden tyytyvaisyydesta kohdeyrityksen palveluihin.

Asiakastyytyvaisyyskyselyn osalta kohdeyrityksen toiveena on, etta se toimii
sahkopostitse ja mobiililaitteissa ja se on integroituna asiakastietojarjestelmaan,

jotta asiakastiedot pysyvat yhden ja saman jarjestelman sisalla. Tama liittyy



vahvasti yleiseen tietosuoja-asetukseen, GDPR:n (General Data Protection Re-
gulation), joka on henkil6tietojen kasittelya saanteleva laki. Lakia alettiin sovel-

taa kaikissa EU-maissa kevaalla 2018 (Tietosuojavaltuutetun toimisto 2022).

Projektissa tullaan huomioimaan, etta jarjestelméan kautta tehtavat asiakastyyty-
vaisyyskyselyt tehdaan asiakaskeskeisesti asiakkaan nakokulma edelld. Koh-
deyrityksen tarpeet ja tavoitteet ovat tarkeita, mutta tarkeintd on huomioida ta-
man kaltaisessa tytssé asiakkaat. Toiminnan keskipisteena tulisi olla asiakas ja
toiminnan tahdata siihen, etta asiakkaalle pyritdan tuottamaan hyvaa palvelua
strategian avulla. Opinnaytetydssa tullaan yhdistamaan yrityksen arvoja, asia-
kaskayttaytymista nyky-yhteiskunnassa seké kohdeyrityksen toiveet asiakastyy-
tyvaisyyskyselyn suhteen.

Asiakaskeskeisen toiminnan keskipisteena on asiakas. Asiakaskeskeisen orga-
nisaation kaiken toiminnan tulee tahdata asiakkaille tuotettavan hyvan toteutta-
miseen strategian puitteissa. (Holma, Laasio, Ruusuvuori, Seppda, Tanner 2021,
29-32.) Lisaksi asiakastyytyvaisyyskyselyitd suunniteltaessa tulee ottaa huomi-
oon kohdeyrityksen eri yksikoiden ja toimipisteiden erilaiset tarpeet mutta kui-
tenkin niin, ettd mahdollisimman monen yksikon asiakastyytyvaisyyskyselyt voi-
daan yhtendistaa. Vain niille yksikdille ja toimipisteille, joille on valttamatonta
suunnitella omanlainen kyselypohja, tehdaan se. Tarkoituksena on pitaa kyselyt
mahdollisimman yksinkertaisina ja lyhyina. Kohdeyrityksen nakdkulmasta datan
keradaminen monesta eri kyselysta ei ole jarkevaa ja se saattaa vaikuttaa rapor-
tointiin negatiivisesti. T&ma huomioiden pyrkimys on yhtenaistdd mahdollisim-
man moni kyselypohja.

Jarjestelmaintegraatio on tarkea osa tdméan opinnaytetyon kokonaisuutta. Tassa
opinnadytetydssa ei kuitenkaan syvennyta integraation teknologisiin yksityiskoh-
tiin vaan pitaydytaan yleisella tasolla ja mainitaan jarjestelméaintegraation paa-
piirteet. Kohdeyritys seké sen arvot ja strategia esitellaan tarkemmin liitteessa

1.



1.2 Projektisuunnitelma

Kohdeyrityksen sisélla on paatetty, ettéa asiakaskokemusta mittaamaan tarvi-
taan jarjestelmé&, joka mahdollistaisi kokonaisvaltaisemman ymmarryksen koh-
deyrityksen asiakkaiden kokemuksista. Jarjestelma tulisi toimimaan seurantajar-
jestelmana, joka kayttaisi hyodykseen asiakastyytyvaisyytta kuvaavia mittareita,
kuten asiakaskyselyja ja mahdollisesti muita palvelutyytyvaisyytta kuvaavia indi-
kaattoreita. Jarjestelmé&an sisaltyisi selainkayttoliittyma, joka mahdollistaisi yksit-
taisten asiakaskokemusmittareiden tietojen tarkastelun. Ymmarrys asiakkaan
palvelupolun ja palvelupolulla tehtavien toimenpiteiden vaikuttavuudesta sel-
vidisi ja sita voitaisiin parantaa. Kokonaiskuvan muodostaminen edellyttaisi uu-
sien ja mahdollisimman yhtenaisten asiakaskokemusten mittaamistapojen kayt-
téonottoa eri yksikoissa ja toimipisteissa.

Pitkalla tahtaimella kohdeyrityksella on uuden datan myéta mahdollisuus kehit-
téa omia palveluitaan, tydymparistbaan seka johtamistaan. Uuden sahkdisen
asiakastyytyvaisyysjarjestelman kayttoonotto vastaa kohdeyrityksen tarpeisiin,
kun kayttbonoton yhteydessa luodaan yhtenaiset asiakastyytyvaisyyskyselyt.

Projekti alkaa haastattelemalla kohdeyrityksen yksikdiden avainhenkildita. Hei-
dan avullaan selvitetaan yksikon nykytilanne asiakastyytyvaisyyskyselyiden
suhteen; millaisia heill&a on kaytéssa, jos on. Lisaksi halutaan tietaa, onko heilla
yksikkdna jonkinlaisia toiveita tai ajatuksia siitd, minkélainen asiakastyytyvai-
syyskysely palvelisi heidan yksikkdaan parhaiten ja minkalaisia asioita he halu-
aisivat, ettd heidan yksikostaan voitaisiin mitata asiakastyytyvaisyyskyselyn
muodossa. Jokaisen avainhenkilon kanssa varataan erikseen aika ja heita
haastatellaan heidéan yksikkdnsa tavoista kerata asiakaspalautteita, jos sellaisia
on. Haastatteluiden avulla pyritdan selvittdmaan myds yksikoiden tavoitteet ja

toiveet, jotta niita voidaan hyodyntaa kyselyiden suunnitteluvaiheessa.

Nykytilakartoituksen jalkeen, kun tavoitteet ovat laajemmin selvilla, on aika kar-
toittaa palveluntarjoajat ja tehda tarjouspyynnét. Projektissa tulee ottaa huomi-

oon nykytilasta saatu tieto, asiakaskohderyhma, yrityksen arvot ja tavoitteet,



palveluntarjoajien yhteensopivuus ja integraatiomahdollisuus kohdeyrityksen
jarjestelmaan seka budjetti. Tavoitteiden ollessa selvilla, otetaan yhteys asia-
kastyytyvaisyyskyselyiden palveluntarjoajiin ja kdydaan neuvotteluita palvelui-
den tarjonnasta ja miten ne sopivat yrityksen tavoitteisiin. Kun kohdeyritykselle
sopiva palveluntarjoaja on selvilla, otetaan asiakastyytyvaisyyskyselyprojektiin
mukaan kohdeyrityksen teknologia-asiantuntija, jotta jarjestelmaintegraatio saa-

daan toteutettua mahdollisimman hyvin.

Projekteilla on velvollisuus raportoida toimintaansa muun muassa valiraporteilla
(Suopajarvi 2013). Yrityksen johtoryhmalle tehdaan etenemisraportteja sitd mu-
kaa, kun yksi isompi valivaihe on tehty. Kun projektin etenemissuunnitelma on
tehty ja erilaiset haasteet ja yksityiskohdat otettu huomioon, pidetd&n kohdeyri-
tyksen johtoryhmalle projektisuunnitelmaesitys. Esityksen pohjalta johtoryhméa
joko hylk&a tai hyvaksyy suunnitelman. Tama maarittda sen, tarvitseeko jonkin-
laisia muutoksia alkuperaiseen suunnitelmaan tehda. Mikali tarvitsee, ne teh-
daan. Jos ei ja suunnitelman hyvaksytaan sellaisenaan, on aika siirtya toteutuk-

seen.

Kohdeyrityksen jarjestelman ja palveluntuottajan valintaan vaikuttavat seuraavat
seikat: tarve selvittaa yrityksen jo olemassa olevien kahden eri jarjestelméan so-
veltuvuus laajennettuun kayttoon asiakastyytyvaisyyden mittaamiseen, integ-
raatiomahdollisuus yrityksen asiakastietojarjestelman kanssa seka asiakastyyty-
vaisyyskyselyiden luomisessa yrityksella on toive, etta kyselyt voidaan toteuttaa
sahkopostikyselyn lisaksi tekstiviestein. Jarjestelman kaytto tulisi olla mahdolli-
simman helppo kayttajille ja asiakastuen helposti saatavilla. Lisaksi toiveena oli,
ettd jarjestelma taipuu monenlaisiin eri tarpeisiin, kuten esimerkiksi sisaisiin

henkilostokyselyihin, asiakastyytyvaisyyskyselyihin seka raportointeihin.

Toteutusvaiheen aktivoimisessa tehdaan tiivista yhteistyota kaikkien projektiin
osallistuvien osapuolten kanssa, jotta toiminta saataisiin mahdollisimman hyvin
kayntiin. Kun asiakastyytyvaisyyskyselyt on saatu valmiiksi, on aika ottaa ne
kayttoon. Kun tama kaikki on tehty, arvioidaan ja pohditaan lopputulosta seka

tavoitteiden toteutumista.



2 Asiakaskokemus ja -tyytyvaisyys

Asiakaskokemus koostuu monista eri asioista. Se rakentuu erilaisten kohtaa-
misten ja niissé syntyvien mielikuvien ja tunteiden yhteistuloksena. Asiakasko-
kemukseen vaikuttavat vahvasti myds tunteet ja alitajuntaisesti tehdyt tulkinnat.
Asiakaskohtaamisia tapahtuu kosketuspisteissa, joissa asiakas kohtaa yrityksen
eri toimintoja. Kaikki yrityksen toiminnot luovat omalta osaltaan asiakaskoke-
musta. Olennaista on ymmartaa, etta asiakaskokemus muodostuu yksiléiden te-

kemista yksittaisista tulkinnoista. (Loytana & Kortesuo 2011, 11, 113.)

Asiakkaat haluavat kokonaisvaltaisia ja merkityksellisia asiakaskokemuksia. Ko-
kemus voi vaikuttaa ihmisiin kokonaisvaltaisella tavalla; niin alyllisella, henki-
sella, emotionaalisella kuin fyysiselldkin tasolla. Parhaiten tama tapahtuu, kun
yritykset pystyvat luomaan palvelukokemuksen, joka luo vahvan muistijaljen.
Jos asiakas kokee voivansa osallistua kokemuksen syntymiseen, tunne vahvis-

tuu entisestaan. (Holma & Laasio & Ruusuvuori & Seppa & Tanner 2021, 27.)

Asiakkaiden odotukset ja kayttdytyminen ovat muuttuneet merkittavasti lahivuo-
sien aikana. Kokemuksen merkitys on korostunut aiempaa vahvemmin ja ihmi-
set haluavat tuntea mielihyvaa kaupallisesta kanssakéaymisesta yrityksen
kanssa. Asiakkaat ovat myds entista tietoisempia, vaativampia ja herkempia an-

tamaan palautetta ja kertomaan siitd eteenpain muille. (Daffy 2019, 3-6.)

2.1 Asiakas

Selin & Selin (2013, 15-16) maarittelee asiakkaan henkiloksi tai organisaatioksi,
jolla on halu ostaa tuote tai palvelu ja on valmis maksamaan tuotteesta tai pal-
velusta tai niiden kayttdoikeudesta korvauksen. Yritysmaailmassa asiakkaan

maadritelma on selva: se, joka maksaa ostamistaan tuotteista on asiakas.

Jos asiakaskokemusta halutaan parantaa, tulee meidan ymmartaa millaiset asi-
akkaat ostavat tai kuluttavat myytavaa palvelua tai tuotetta (Saarijarvi & Puusti-
nen 2021, 67). Arvokkaimpia asiakkaita yritykselle ovat uskolliset asiakkaat. Us-

kolliset asiakkaat todennékoisimmin suosittelevat tuotteita muille potentiaalisille



asiakkaille ja ovat myds valmiita maksamaan tuotteesta tai palvelusta keski-
maaraista enemman. Usein heidan ostomaaransa ovat myods suurempia kuin
keskiverto asiakkaalla. Uskolliset asiakkaat antavat helpommin anteeksi laatu-
poikkeamat ja tarvittaessa my6s puolustavat yritysta. Uskolliset asiakkaat anta-
vat muita asiakkaita aktiivisemmin ja rehellisempaa palautetta ja parhaassa ta-

pauksessa sitoutuvat yrityksen kehittamiseen. (Daffy 2019, 23-24.)

Asiakaskunnan voi jakaa kahteen paaryhmaan; B2C- ja B2B-asiakkaisiin. B2C-
liketoiminnassa asiakas on monipuolisesti mutta yksildllisesti asiat kokeva yk-
sil6. B2C-asiakas maarittelee I&hinna itse kokemuksen arvon. B2B-liiketoimin-
nassa asiakaskokemus muodostuu useamman yksilon yhteisvaikutuksesta. Ko-
konaisuuteen vaikuttaa muun muassa asiakaskosketuspisteiden maara, laatu ja
suunta seka yrityspuolen yksilon rooli, yrityksen siséiset tavoitteet ja brandi.
Neuvotteluissa palvelujohtaja ja teknologia-asiantuntija tuskin painottavat sa-
moja asioita, vaikka keskustelun sisalté on sama. B2C-asiakaskokemusta on
tutkittu huomattavasti enemmaén kuin B2B-asiakaskokemusta. Asiakaskokemus-
mittareista suurin osa on kehitetty kuluttajaliiketoimintaan eivatka sovi valtta-
matta sellaisenaan yritysten valisen liiketoiminnan arviontiin. (Saarijarvi & Puus-
tinen 2021, 101-105.)

2.2 Asiakaskokemus ja -tyytyvaisyys

Asiakaskokemus on haastavaa konkretisoida yhdeksi kasitteeksi. Se on monita-
hoinen ja se on vaikutukseltaan hyvin moninainen. Hyva asiakaskokemus tukee
asiakkaan mielikuvaa, yllattaa ja luo elamyksia, jaa mieleen ja saa asiakkaan
haluamaan lisdd. Asiakaskokemukset ovat monitasoisia ja niiden rakentumista
voidaan tunnistaa staattisella-, dynaamisella- ja asiakassuhdetasolla. (Kortesuo
& Loytana 2011, Saarijarvi & Puustinen 2021, 66-72.)

Staattinen taso kuvaa yksittaista, satunnaista tapahtumaa, joka vaihtelee ajan,
paikan ja henkilon suhteen. Esimerkiksi jaateldon ostaminen jaatelokioskilta voi

olla satunnainen asiakaskokemus. Asiakaskokemus on harvoin ainutlaatuinen



itsendinen kokemus, ja siihen yleensa liittyy muitakin kokemuksia. (Kortesuo &
Loytana 2011, Saarijarvi & Puustinen 2021, 66—-72.)

Dynaamisesta tasosta puhutaan, kun tarkastellaan aikaisempien kokemusten
vaikutusta. Tapahtuma on suunniteltu ja se siséltaa tiettyja elementteja. Dynaa-
misessa tasossa jaateldautolla kayntia voidaan katsoa asiakaspolun eri pistei-
den kautta ja huomioida pisteiden kokonaisvaikutusta. Aktiivinen jaateléauton
asiakas tuntee henkildkunnan ja osaa jaateléauton reitin ulkoa. (Kortesuo &
Loytana 2011, Saarijarvi & Puustinen 2021, 66-72.)

Asiakassuhdetasolla rakennetaan asiakaskokemusta laajojen ja uusien koske-
tuspisteiden kautta. Nailla kosketuspisteilla ei ole tarkoitus tuottaa valitonta os-
totapahtumaa vaan kehittda asiakassuhdetta pidemmalla aikavalilla. Asiakas-
suhde on johdettua kokemuksen tuottamista ja erottuu muista tasoista luoden
asiakkaalle eritysta arvoa. Asiakassuhdetaso toteutuu, kun jaatelokioski esimer-
kiksi muistaa asiakasta taman syntyméapaivana alennuskupongilla. Organisaa-
tioiden kannattaisi tarkastella asiakaskokemusta kokonaisvaltaisesti, silla liian
usein laajempi arviointi asiakassuhdetasolla jaa huomiotta. (Kortesuo & Léytana
2011, Saarijarvi & Puustinen 2021, 66-72.)

Asiakaskokemukseen liittyy mielikuvia, tunteita, aisteja ja kohtaamisia. Silla,
milta tuote tuntuu, nayttadd, tuoksuu tai kuulostaa, on merkitysta. Kun tuotteen
kayttamisesta syntyy arvon tunne, asiakasuskollisuus vahvistuu ja heijastuu po-
sitiivina kokemuksena yrityksen kanssa asioimisesta. Kokemuksia syntyy kai-
kissa kohtaamistilanteissa, niissakin, joissa varsinaista asiakassuhdetta ei ole
viela muodostunut. Asiakaskokemusta ohjaavat myos asiakasodotukset, jotka
muodostuvat yritykseen liitetyistd mielikuvista seka yrityksen omasta viestin-
nasta. (Holma & Laasio & Ruusuvuori & Seppéa & Tanner 2021, 24-26.)

Asiakastyytyvaisyydella voi olla eri merkityksia eri ihmisille. Asiakastyytyvaisyys
heijastaa yrityksen palvelun suorituskykyd, jota asiakkaat vertailevat yritysten
kesken. Asiakkaat pohtivat odotuksiaan suhteessa yrityksen tarjoaman palvelun
laatuun ja sitd, kohtaavatko odotukset ja toteutus. Mikali odotukset ja toteutus



kohtaavat, asiakas kokee suurella todennakoisyydella tyytyvaisyytta. Mikali odo-
tukset ja toteutus eivat kohtaa, tuloksena on todennakoisesti tyytymattomyytta.
(Hartini & Mahmoud 2014.)

Asiakastyytyvaisyys on tarkeé kriteeri pohdittaessa palvelun laatua. Asiakastyy-
tyvaisyyttd ilmenee silloin, kun asiakas arvioi saaneensa odotettua parempaa
palvelua. Luonnollisesti, kun asiakas ei ole tyytyvainen saatuun palveluun tai
kun odotukset alittuvat, iimenee asiakastyytymattomyytta. Asiakastyytyvaisyys
nojaa vahvasti ennakko-odotuksiin palvelusta ja palvelukokemuksesta seka

odotusten toteutumisesta. (Hartini & Mahmoud 2014.)

Hyva asiakaskokemus on tarkeaa asiakkuuksien hallinnassa. Uusien asiakkai-

den hankkiminen tulee yritykselle kallimmaksi, kuin vanhojen asiakkaiden pita-
minen. Kun asiakkaat saadaan pidettya yrityksen asiakkaina, silla on suora vai-
kutus yrityksen liikevaihtoon ja tulokseen. Kannattavin ja nopein tapa vahvistaa
yrityksen tulosta on vahvistaa jo olemassa olevien asiakkaiden ostohalukkuutta.
(Keskinen & Lipidinen 2013.)

Huonolla asiakaskokemuksella eli asiakasodotusten alittumisella voi olla seka
lyhyen etta pitkan aikavalin seurauksia. Epaonnistunut asiakaskokemus on asi-

akkaalle epamiellyttdva kokemus ja asian korjaaminen olisi hyva hoitaa nope-

asti ja myotatuntoisesti. Mikali tilanteen korjaaminen pitkittyy, asiakkaan negatii
viset ajatukset ja tunteet saattavat voimistua ja vaikuttaa asiakassuhteessa pit-
kaan. Jokainen organisaatio epaonnistuu joskus asiakaskokemuksen tuottami-
sessa ja reklamaation kasittely tulisi nahda ennen kaikkea mahdollisuutena pa-
rantaa ja kehittdd toimintaa seka asiakastyytyvaisyytta. Oikein tarkasteltuna rek-
lamaatioista saadaan tarkeaa tietoa asiakaskokemuksen kehittamista varten.
Reklamaation jalkeen tavoitteena on saada asiakas toipumaan huonosta asia-
kaskokemuksesta seké palauttaa asiakkaan luottamus palveluntarjoajaa koh-
taan. Kyky tunnistaa ja myontaa virhe ennakkoon ennen kuin tilanne on ehtinyt
paasta siihen pisteeseen, ettd asiakkaalta saadaan reklamaatio voi kasvattaa
asiakkaassa myotatunnon tunnetta ja edesauttaa asian kasittelya. (Saarijarvi &
Puustinen 2021, 110-116.)
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2.3 Asiakaskokemuksen ja -tyytyvaisyyden merkitys

Asiakaslahtoisten organisaatioiden toiminnan keskipisteena on asiakas ja asiak-
kaan tarpeet. Asiakkaat tunnistavat asiakaslahtdisen toiminnan ja palkitsevat
yrityksen omalla uskollisuudellaan yritystad kohtaan. Yritykselle uskolliset asiak-
kaat puolestaan tuottavat kannattavuutta ja kasvua. (Holma, Laasio, Ruusu-
vuori, Seppa, Tanner 2021, 29-32.) My6s Hartini & Mahmoud (2014) kertovat,
ettd asiakaslahtdisen ja laadukkaan palvelun tuottaminen on vaistamatta yksi
tarkeimmistd menestystekijoista mille tahansa yritykselle, koska silla on merkit-

tava vaikutus asiakkaiden kayttaytymiseen.

Kaikista tekijoista asiakaslahtdisyys on keskeisin yrityksen kasvua ennustava
tekija. Asiakaslahtoisyys tuottaa myds positiivisia etuja henkilostotyytyvaisyy-
teen, branditunnettavuuteen, asiakastyytyvaisyyteen ja oston kokonaismaaraan.
Se, etta asiakkaan kokemusta parannetaan suunnitelmallisesti, luo organisaa-
tiolle merkittavia aineellisia ja aineettomia hyoétyja. (Holma, Laasio, Ruusuvuori,
Seppé, Tanner 2021, 29-32.)

Yrityksen ndkdkulmasta asiakastyytyvaisyydella on myos taloudellisia hyotyja.
Kun tyytyvaiset asiakkaat suosittelevat yritysta lahipiirilleen, uusien asiakkaiden
my6ta ei vain liikevaihto parane, vaan tyytyvaisten asiakkaiden avulla voidaan
saada myo6s saastoja. Investointeja asiakashankintaan voidaan vahentéaa ja pet-
tyneilta asiakkailta tulleisiin reklamaatioihin ja niiden hoitamiseen kaytettava
aika pienenee. Jos asiakkaat saavat hoidettua asiansa haluamallaan tavalla ha-
luamassaan kanavassa, esimerkiksi nettisivujen kautta, se voi puolestaan tar-
koittaa saastoja asiakaspalveluorganisaation henkiloméaarissa. (Korkiakoski &
Gerdt 2016.)

Hartini & Mahmoud (2014) mukaan asiakasarvon tuottaminen asiakkaille on
yksi tarkeimmista menestystekijoista mille tahansa yritykselle, koska silla on
merkittava vaikutus asiakkaiden kayttaytymiseen. Asiakasarvo on asiakkaan ko-
kemaa arvoa yrityksen tuotteista tai palvelusta. Sit& voi mitata esimerkiksi tuot-

tojen ja kustannuslaskelmien avulla tai se voi olla tunnepitoista, kuten ajan ja
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vaivan saastamista seka luottamukseen perustuvaa yhteistyotd. Taman seu-
rauksena monet yritykset etsivat jatkuvasti parannuksia toimintamalleihinsa.

Asiakkaiden tyytyvaisyydella voidaan saada lisdarvoa ja kilpailukykyéa yrityk-

selle.

Yh&a useammat organisaatiot keskittyvat hyvan asiakaskokemuksen rakentami-
seen luodakseen, vahvistaakseen ja yllapitddkseen kestavaa asiakasuskolli-
suutta. Asiakasuskollisuus on kuluttajakayttaytymistd, missa asiakas tuntee ole-
vansa kiintynyt yrityksen bréandiin, tuotteeseen tai palveluun ja todennakoisesti
ostaa tai kayttaa sité jatkossakin yha uudelleen ja uudelleen. Tata yllapitamaan
yha useammat yritykset hankkivat sahkoisen asiakkuusjarjestelman. Hyva asia-
kaskokemus ja kestava asiakasuskollisuus ovat tarkeita asiakaskeskeisyyden
yllapitamiseksi. Asiakaskeskeinen organisaatio pyrkii tuntemaan asiakaskun-
tansa niin hyvin, etta se pystyy tunnistamaan ne, jotka ovat sille kaikkein arvok-
kaimpia ja pyrkii palvelemaan heita ja ennakoimaan heidan tarpeitaan mahdolli-
simman hyvin. Asiakasuskollisuuden ja -keskeisyyden yllapitamiseen tarkoitetut
jarjestelmat auttavat yrityksia tehostamaan toimintaansa. (Leventhal, 2006.)

2.4 Asiakastyytyvaisyyden mittaaminen

Mittaamisen arvo laadunhallinnassa on keskeinen (Kauppinen 2013, 108). Mit-
taaminen auttaa tunnistamaan yrityksen lahto- seka tavoitetason asiakaskoke-
muksen kehittamisen alussa. Asiakaskokemuksen mittaamisessa on tarkeaa
tarkastella odotuksia, kokemuksia, muistoja ja uskollisuutta. (Daffy 2019, 186—
189.)

Mita tahansa voidaan mitata. Jos jotain voidaan havaita, se soveltuu jonkinlai-
seen mittausmenetelmaan. Riippumatta mittaustavasta mittaus on onnistunut,
jos se kertoo enemman kuin tiesit aiemmin. (Hubbard 2014.) Asiakastyytyvai-
syyden mittaamisen tarkoitus on tiedon kerddminen asiakkaiden kokemuksista

seka omasta lilkketoiminnasta (Korkiakoski 2019, 64).

Asiakastyytyvaisyyden mittaaminen on moniulotteinen kokonaisuus, jossa tulee

ymmartaa koko asiakaspolku palvelunhankinnassa. Asiakaskaspolku on se,
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minka asiakas kokee ollessaan yhteydessa yritykseen. Asiakaspolun selvittami-
nen antaa mahdollisuuden nahda yritys asiakkaan silmin. Mittaaminen on yksi
uusi kosketuspiste ja osa asiakkaan kokemusta yrityksesta. Kosketuspisteen
ymmartaminen on olennainen keino asettautua asiakkaan asemaan ja pyrkia
nakemaan, miten asiakas kokee eri kohtaamistilanteet yrityksen kanssa. (Kor-
kiakoski 2019, 80.)

Mittaamisella saadaan tietoa, jonka avulla yrityksessa voidaan tehda asiakasko-
kemuksen kehittamiseen liittyvia paatoksia ja toimenpiteita. Mittaamisen tulisi
helppoa ja tarjota juuri oikeaa tietoa. Mittaamisen tulee my6s olla muuttuva ko-
konaisuus, joka perustuu valittuihin avainmittareihin Asiakaskokemuksen mit-
taaminen antaa yritykselle asiakkaan ndkokulman yrityksen tarjpamaan palve-
lun toimivuuteen. Tuloksia voidaan hyédyntdd muun muassa asiakaspalvelun
laadun, tehon ja resursoinnin parantamiseen. Asiakaspalvelulle voidaan asettaa
tulos- ja laatutavoitteita, joiden toteutumista ja kehityskohtia voidaan mitata
asiakaskokemuksen mittareilla. (Korkiakoski 2019, 76-80.)

Asiakaskokemuksen johtamisen nakdkulmasta mittaaminen on hyvin olennai-
nen elementti. liman jatkuvaa asiakaspalautetta on vaikea tietaa, onko yritys
etenemassa oikeaan suuntaan ja tekemassa oikeita asioita. Asiakkaiden odo-
tukset muuttuvat jatkuvasti ja uusia tapoja yllattaa ja palvella asiakkaita mahdol-
lisimman hyvin taytyy keksié yha uudestaan ja uudestaan. Siksi mittaamisen tu-
lee tarjota tietoa seka kehittamisen etta valitttman korjaamisen tueksi. (Kor-
kiakoski 2019.)

2.4.1 Mittausmenetelma NPS

Laadulliset mittarit selvittdvat asiakkaan kokemuksia aiemmista kohtaamisista
yrityksen kanssa. Mittarit perustuvat asiakaskyselyihin ja yksi tyypillinen tallai-
nen mittari on Net Promoter Score, eli NPS. NPS-mittari mittaa asiakkaan suo-
sitteluhalukkuutta kysymyksen "kuinka todennakaoisesti suosittelisit yritystamme

ystavillesi tai kollegoillesi?” avulla. Saatu tulos kertoo yritykselle kuinka suuri
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prosentti heidan asiakkaistaan suosittelisi yritystd myds muille. (Ahvenainen &
Gylling & Leino 2017.)

Kysymykseen "kuinka todennakoisesti suosittelisit yritystamme ystavillesi tai
kollegoillesi?” vastataan asteikolla 0-10, jossa 1 tarkoittaa erittdin epatodennéa-
koista suosittelua ja 10 erittdin todennadkdista suosittelua. Tulosten perusteella
vastaajat jaetaan kolmeen luokkaan: 9-10 = suosittelijat, 7-8 = passiiviset, 0-6 =
arvostelijat. NPS-luku lasketaan vahentamalla arvostelijoiden prosenttimaéara
suosittelijoiden prosenttimaarasta. Luku sijoittuu valille -100 (ei yhtaan suositte-
lijaa) ja 100 (ei yhtdén arvostelijaa). Alla olevassa kuvassa, Kuva 1, on NPS-ky-
sely. (Korkiakoski & Gerdt 2016, 167.)

Asteikolla 0-10, kuinka todennakoisesti
kysyttaessa suosittelisit tata brandid/yritysta?

Erittdin Erittdin
epatodennakdista todenndkaista

\ /\ /\ /
\ Y \

Arvostelijat Neutraalit Suosittelijat

RIS EEE — EZWNGOINGCINEIE — | Net Promoter Score

Kuva 1 Net Promoter Score, NPS-mittari (Korkiakoski 2019).

Asiakkaat jaotellaan vastauksiensa perusteella kolmeen eri ryhmaan: suositteli-
jat, arvostelijat, neutraalit. Suosittelijoita ovat asiakkaat, jotka vastaavat luvulla
9-10. He ovat yrityksen suosittelijoita ja sen myodta merkittavia yrityksen uskot-
tavuuden ja maineen kannalta. Suosittelijat puhuvat usein hyvaa yrityksesta
muille, mik& vaikuttaa sen mielikuvaan positiivisesti, houkuttelee uusia asiak-

kaita ja auttaa pitamé&an kiinni jo olemassa olevista. Arvostelijoita ovat asiak-
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kaat, jotka vastaavat luvuilla 0—6. Nain vastanneiden kohdalla on erityisen tar-
ke&a olla heihin yhteydessa ja selvittdd miksi vastasivat kyseisilla luvuilla. Nain
toimimalla osoitetaan olevan aitoa kiinnostusta asiakkaan kokemuksesta ja ti-
lanteen voi viela korjata esimerkiksi hyvittamalla rahat takaisin ja muuttaa asia-
kas suosittelijaksi. Neutraaleja ovat asiakkaat, jotka vastaavat 7—8. He ovat
suosittelijan ja arvostelijan valimaastossa. Heista voi saada helposti suosittelijan

- tai arvostelijan. (Sales communications 2023.)

On tarkeaa huomata, etta asiakastyytyvaisyyden mittaaminen itsessaan ei rat-
kaise mitdan. Tarkeda on se, mitéd mittaamisesta saadulla tiedolla tehd&an. On-
gelma usein on, ettd organisaatiot eivat jaa saamaansa tietoa asiakasrajapin-
taan, vaan se jaa tutkimustiimien keskuudessa olevaksi tiedoksi. Asiakaspa-
lautetta tulisi hyddyntaa valittomasti tilanteiden korjaamiseksi — seka arvosteli-

joiden hoitamiseksi etta suosittelijoiden aktivoimiseksi. (Korkiakoski 2019, 67.)

3 Asiakastyytyvaisyysjarjestelma

Valittaessa asiakaskokemuksen johtamista tukevaa teknologiaa on tarkeda ym-
martaa, miten jarjestelma tukee yrityksen liiketoimintaprosesseja. Yrityksen
kayttamat tyokalut seké mittaamiseen ettd johtamiseen tulee voida integroida
suoraan keskenaan. Kaytettavyyden tulee olla niin helppoa, etta henkilosto pys-
tyy hyddyntamaan teknologiaa nopeasti ja itsenaisesti. Hankinnassa tulee huo-
mioida moniammatillisuus ja valintaprosessiin tulisi koota ihmisia, jotka osaavat
arvioida muun muassa teknologiaratkaisuja strategisten tavoitteiden pohjalta.
(Korkiakoski 2019, 90.)

Systemaattinen ja jatkuvat asiakaspalaute on tarkeaa kehitystoimien kannalta.
llman sit&, yrityksen johto ei tied& onko tehdyt toimenpiteet oikeita ja vievatko
ne toivottuun suuntaan. Se, mita asiakkaat odottavat ja haluavat muuttuu jatku-
vasti. Siksi mittaamisen tulee tarjota tietoa seka asiakastyytyvaisyyden kehitta-
miseen seka asiakastyytymattomyyden korjaamisen tueksi. (Korkiakoski 2019,
85.)
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Korkiakoski (2019, 85) kertoo, ettéa asiakastyytyvaisyyden yllapitamisen lahto-
kohtana on asiakaspalaute. Palautteen keraamisen tulee olla systemaattista ja
se ei voi pohjautua kenenk&an muistin varaan tai yksittaisen tyontekijan paatok-
seen. Nain varmistetaan, etta mittaamisesta saatu tieto on luotettavaa ja etta
sen pohjalta voidaan tehda oikeita ratkaisuja asiakastasolla ja asiakastyytyvai-
syyden seka yrityksen asiakaspalvelun kehittamisessa. Palaute auttaa myos
tunnistamaan yrityksen haasteita ja kehittamistarpeita. Palautekysely tulisi
nahda mahdollisuutena. Korkiakosken (2019, 85) mukaan palautekyselyn avulla
yritykselld on mahdollisuus kehittdd asiakaspalveluaan ja muita sisaisia toimin-
tojaan niin, ettd asiakkaat ja heidan tyytyvaisyytensa on yrityksen keskiossa.
Asiakaspalautteen systematisointiin ja prosessien toimivuuteen kannattaa kiin-
nittd& sen vuoksi huomiota. Mita tarkemmin yritys kiinnittdd huomiota asiakas-
kokemuksesta saatuun tietoon, sitd paremmat mahdollisuudet yrityksella on ke-

hittda asiakkaidensa kokemusta sen palveluista.

Mikali yritys haluaa kehittaa asiakaskokemustaan, sen mittaaminen on tarke&a.
llIman asiakaskokemuksen mittaamista yrityksen toimintojen kehittdmisen tueksi
ei saada oikeaa tietoa siitd, millaisia haasteita asiakkailla mahdollisesti on asioi-
dessaan yrityksen kanssa. Lisaksi yrityksen onnistumiset eivat valttamatta tule
ilmi, jos asiakkailta ei kysyta palautetta yrityksen toiminnasta ja siitd, miten pal-
velutilanteet ovat sujuneet. (Korkiakoski 2019, 93-94.)
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Asiakaskokemuksen johtamisen jarjestelman
hankinnassa huomioitavat tekijat

o . Teknologian . . Kokonais-
Toiminnallisuudet 0y Tuki Sopivuus
sopivuus kustannus
Tukee liiketoiminta- |  Arkkitehtuuri Tukipalvelut Tuote Sitoutuva
prosesseja padoma
Sovellusten Integroitavuus Osaamisten Kumppani Kayttokulut
integrointi saatavuus
Kaytettavyys Tuki alustalle Ammatillinen | Teknologinen
tuki ekosysteemi
Mitattavuus Koulutus ja
valmennukset

Taulukko 1 Asiakaskokemuksen jarjestelmahankinnassa huomioitavia tekijoita
(Korkiakoski 2019).

Valittaessa asiakaskokemuksen johtamista tukevaa teknologiaa on tarkeaa ot-
taa huomioon ylla olevaan kuvaan (Kuva 2) poimitut seikat. On hyva ymmartaa,
miten jarjestelma tukee yrityksen liiketoimintaprosesseja ja miten teknologiaa
voi hyddyntaa yrityksen lilkketoimintaprosessien kehittamisessa. Jos yritys kayt-
taa esimerkiksi Salesforce-jarjestelman CRM-tyokaluja, mittaamiseen ja johta-
miseen valittava tytkalu tulee voida integroida suoraan Salesforceen. Jarjestel-
man kaytettavyyden tulee olla niin helppoa, ettd henkilostd pystyy hyodynta-
maan teknologiaa nopeasti ja itsenaisesti. CRM, eli Customer Relationship Ma-
nagement, tarkoittaa asiakkuuksien hallintaa ja sen tarkoituksena on auttaa yri-
tyksia luomaan vahvempia asiakassuhteita tyytyvaisempien asiakkaiden
kanssa. (Korkiakoski 2019.)

Kokonaiskustannusten arviointi on vaikeaa. Haastetta luo muun muassa se, jos
yrityksen teknologiayksikélla ei ole tarpeeksi laajaa osaamista asiakaskokemuk-
sen johtamisen tavoitteista. Paatoksen teko pelkastaan teknologiaosastojohtoi-
sesti ei voi toimia. Hankintaan tulisikin koota ryhma ihmisi&, jotka osaavat arvi-

oida teknologiaratkaisuja strategisten tavoitteiden pohjalta. (Korkiakoski 2019.)
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3.1 Digitalisaatio

Digitalisaatio-termi on tullut viime vuosina tutuksi mutta muun muassa limarinen
& Koskela (2015) kertovat, ettei sille ole oikein kunnollista mé&aritelmaa. Perim-
mainen ajuri digitalisaation taustalla on konkreettisesti digitalisoituminen. Digita-
lisoitumista tapahtuu, kun asioita, esineita tai prosesseja digitalisoidaan koko-
naan tai osittain. Digitalisointi on analogisen konvertointia digitaaliseksi, kuten
esimerkiksi valokuvien muunnot digikuviksi, siita tallennukset pilvipalveluihin tai

e-kirjaksi.

Myads liiketoimintaprosesseja voidaan digitalisoida, esimerkiksi pankin asuntolai-
nahakemus voidaan nykyaan digitalisoinnin myéta tehda sahkdisena verkkopal-
velussa ja kasittelyprosessin digitalisoinnin ansiosta asian kasittely voi tapahtua
sahkoisesti tai jopa automaattisesti. Muutosvoimansa digitalisaatio saa teknolo-

giasta, joka mahdollistaa digitaalisia tapoja toimia. (Ilmarinen & Koskela 2015.)

Digitalisaatiota voi tarkastella mikro- ja makrotasolla, joka auttaa sen hahmotta-
misessa. Makrotasolla se tarkoittaa yhteiskunnan, talouden rakenteiden, mark-
kinoiden dynamiikan ja ihmisten kayttaytymismallien muuttumista ja sen selitta-
mista digitalisoitumisen kautta. Mikrotasolla ilmi6ta voi tarkastella esimerkiksi
yrityksen kannalta. Talléin pohditaan, kuinka digitaalisuus muuttaa muun mu-
assa strategioita, palveluita, toimintamalleja, osaamista ja niin edelleen. (llmari-
nen & Koskela 2015, 22-23.)

Asiakaskokemuksen kehittamiseen on tarjolla eneneva méaara uusia teknologi-
oita. Digitalisoituvassa yhteiskunnassa on miltei valttamattomyys investoida tek-
nologiaan saavuttaakseen erinomaisen asiakaskokemuksen. Yritykset tarvitse-
vat siséiseen ja ulkoiseen viestintdédn sahkoiset kommunikointivalineet seka eri
liketoimintasovelluksia, kuten toiminnanohjaus- ja asiakkuudenhallintaratkai-

suja, joilla liiketoimintaa johdetaan. (Gerdt & Eskelinen 2018.)

Digitalisaation myota elaman tahti kiihtynyt entisestaan, jolloin keskittyminen on
entistd haastavampaa (Kotler & Kartajaya & Setiawan 2016). Aikana, jolloin

asiakas on siind asemassa, ettd han voi valita helposti eri yritysten valilta, jotka
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tarjoavat samaa tuotetta tai palvelua, menestyminen vaatii yrityksilta hyvaa koh-
deryhméatuntemusta. Kohderyhmatuntemus, eli tieto siita ketka ovat niita asiak-
kaita, jotka haluavat ostaa yrityksen tuotteita tai palveluita, lisaa vaikuttavuutta
ja edistda minka tahansa muutoksen onnistumista. On selvaa, etta hyvan koh-
deryhmaymmarryksen avulla on helpompi vaikuttaa yrityksen sidosryhmien tie-
toisuuteen, toimintaan ja asenteisiin. Yrityksen kohderyhmatuntemus auttaa
my06s rajaamaan tavoitteiden kannalta kohderyhméan oikein. Kaikki ei ole kaikille
ajankohtaista samaan aikaan ja liiallinen viestinta ydinkohderyhman ulkopuoli-
sille tahoille on turhaa. (Korkiakoski & Gerdt 2016.)

Kun mietitdan ratkaisuja digitalisaation tuomiin muutoksiin asiakkaiden palvele-
misessa, on hyva pitaa mielessa, etta asiakkaat arvostavat eri asioita. Joillekin
itsepalvelu on palvelun muodoista houkuttelevin, toiset kaipaavat edelleen toi-
selta ihmiseltd saatavaa palvelua. Osa toivoo heti henkilékohtaista kontaktoin-
tia, suurin osa hoitaa ostoprosessin mahdollisimman pitkalle itse ja haluaa tulla

palvelluiksi juuri digitaalisten kanavien kautta. (Korkiakoski & Gerdt 2016.)

3.2 GDPR

Yleinen tietosuoja-asetus, GDPR (General Data Protection Regulation), on vaa-
timus yrityksille ja organisaatioille henkildtietojen kerdamista, sailytysta ja hallin-
nointia koskevien tietojen sailyttamisesta. Vaatimuksia sovelletaan Euroopan
Unionin, EU:n, sisalla toimiviin yrityksiin, jotka kasittelevat ihmisten henkilttie-
toja, seka EU:n ulkopuolisiin yrityksiin, jotka kasittelevat ihmisten henkil6tietoja
EU:n alueella. (Your Europe 2023.)

Yritykset ovat vastuussa siitd, ettéa henkilGtietojen kasittely tapahtuu GDPR:n
mukaisesti. Yleinen tietosuoja-asetus velvoittaa rekisterinpitgjia valvomaan tar-
kasti henkilotietojen kasittelya seka sita, kuka padsee nakemaan tietoja. Yleisen
tietosuoja-asetuksen mukaan asiakkaille tulee ilmoittaa mita tietoja heisté kera-
taan, mihin tietoja kaytetdan ja miten ja missa tietoja sailytetaan. Asiakkaalta on
pyydettava suostumus tietojen kasittelyyn ja séilytykseen seké kertoa oikeu-

desta henkil6tietojen poistoon seka tietojen tarkasteluun. (Finlex 2023.)
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3.3 Jarjestelmaintegraatio

Jarjestelmaintegraatio tarkoittaa useimmiten tapoja ja tekniikoita, joiden avulla
vahintaan kaksi erilaisia toiminnallisuuksia siséltavaa jarjestelméé saadaan ja-
kamaan informaatiota keskendén. Tama jarjestelmien kommunikointi mahdollis-
taa informaation siirrot ja muunnokset niin, etté niité voi seurata ja kontrolloida
yhdestéa keskitetysta pisteesta. (Tahtinen 2005, 48.) Integraatioita on olemassa
eritasoisia; osa keskittyy pelkastdan sovellusten yhteensovittamiseen ja osa
muokkaa samalla laajemmin organisaatiorakenteita ja liiketoimintaprosesseja.
Integraatioita voi olla yksi- tai kaksisuuntaisia. Yksisuuntaisessa integraatiossa
lahettava jarjestelma lahettaa tietoja vastaanottavaan jarjestelmaéan. Kaksisuun-
tainen integraatio lahettaa ja vastaanottaa tietoja molempiin suuntiin. (Mendoza
& Pérez & Griman 2006, 56-75.)

Integraatioprojektin onnistumisen kannalta olennaista on valita oikea integraa-
tiotyokalu. Oikean tydkalun ja teknologian kayttd varmistaa onnistuneen integ-
raation. Kun integraatioita viedaan tuotantoymparistoon, tulee integraatiototeu-
tuksen olla laadukkaasti testattu sekd implementoinnin olla tarkoin suunniteltu.
Integraatioratkaisun tietoturva, kayttbvarmuus seka datan turvallisuus, tarkkuus
ja yhteensopivuus on myds erittéin tarkeéa ottaa huomioon ja varmistaa. (Men-
doza & Pérez & Grimén 2006, 56-75.)

Rajapinta eli ohjelmointirajapinta, APl (Application Programming Interface), on
standardin mukainen kaytanto tai yhtymékohta, joka mahdollistaa integraation
eri ohjelmistojen ja laitteiden vélilla (Ise 2023). Kohdeyrityksen asiakastietojar-
jestelméassa on avoin rajapinta, jonka avulla integraatio voidaan palveluntarjo-
ajan kanssa toteuttaa. Rajapinnan avulla voidaan tehda pyyntoja ohjelmistolle,
josta halutaan noutaa tai tuoda tietoja. Avoin rajapinta tarkoittaa sita, etta kay-
tannossa kuka tahansa voi yhdistda haluamansa sovelluksen ja lukea tietoja tai
lahettaa tietoja avoimen rajapinnan yrityksestéa (Valjas 2023). Esimerkiksi asiak-
kaan puhelinpalvelusta ostama tuote nakyy valittomasti hanen kayttdméassaan

verkkopalvelussa.
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Jarjestelmaa hankittaessa asioita kannattaa harkita realistisesti, luovasti ja eri
vaihtoehdot analysoiden. Jarjestelmaintegraatiolla voi olla liiketoiminnallisia

etuja, kuten kustannuksissa saastaminen, raportoinnin tehostaminen ja yrityk-
sen joustavuuden lisdantyminen. Nain ollen integraation mahdollinen strategi-

nen rooli kannattaa ottaa my6s huomioon. (Tahtinen 2005, 45.)

4 Projektin toteutus ja tulos

Projekti on kertaluontoinen tydkokonaisuus tai tilanne, jossa on selkeat tavoit-
teet ja lopputulos, suunnitelma ja selvasti rajatut resurssit ja ajankayttd. Projek-
tilla on myo6s budjetti ja sille on tyypillista muun muassa itsenainen kokonaisuus,
vaiheistus, ryhmatydskentely, muutos, riski ja epavarmuus. Projektin lopputulok-
sena syntyy usein jokin konkreettinen tuota tai ratkaisu ongelmaan. Projekti-

tydskentely on yksi tyon toteuttamisen tapa. (Ruuska 2001, 5-7.)

Projektin onnistumisen kannalta suunnittelulla ja ohjauksella on merkitysta.
Niilla voidaan varmistaa projektin onnistuminen ja tavoitteet. Organisaation pro-
jektinhallintajarjestelmalla ja projektinhallintatyékaluilla on vaikutusta projektin
suunnitteluun ja ohjeukseen seka projektin tavoitteiden saavuttamiseen. Projek-
tinhallintajarjestelmén avulla voi kerata informaatiota, tehda tilannearvioita ja
paatoksia seka valittdd informaatiota. Kun projektinhallintajarjestelma ja -tyoka-
lut tukevat projektin tavoitteiden saavuttamista, projektin onnistuminen on var-
mempaa. Projektin tavoitteiden saavuttamiseksi tulee ottaa huomioon projektille
asetetut laadulliset ja sisallolliset tavoitteet, budjetti, projektisuunnitelma, aika-
taulu ja resurssit. (Pelin 2011, 293, Jalava & Virtanen 2000,103.)

4.1 Tyobvaiheet ja eteneminen

Tavoitteena on ottaa kaytt6on sahkdinen asiakastyytyvaisyysjarjestelma ja ke-
hittd& kohdeyritykselle sahkoiset asiakastyytyvaisyyskyselyt, jotka palvelevat
niin asiakkaita, tyontekijoita kuin yrityksen johtoakin. Kohdeyrityksen tavoitteena
on lahtokohtaisesti 16ytaa jarjestelma, joka sopii moneen eri tarpeeseen. Alkuun

toiveena on luoda sahkoinen asiakastyytyvaisyyskysely, jonka saa laajennettua
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koko yritykseen niin, ettd kyselyt olisivat mahdollisimman yhtenaisia, huomioi-

den kuitenkin eri yksikoiden ja toimipisteiden tarpeet.

Projekti alkoi haastattelemalla kohdeyrityksen yksikdiden avainhenkildita. Tein
yhteensa yksitoista haastattelua, joista kaksi haastattelua koski kahta eri yksik-
k6a. Muut haastattelut koskivat vain yhta kohdeyrityksen yksikk6a, joten yh-
teensa kavin lapi viisitoista yksikkda. Avainhenkil6t olivat yksikdiden vastuuhen-
kiloita ja valitsin heidat haastateltaviksi sen vuoksi, etta heilla todennakdisimmin
on kokonaiskasitys oman yksikkdnsa asiakastyytyvaisyyteen liittyvissa asioissa.
Heidan avullaan sain selville kunkin yksikdn nykytilanteen asiakastyytyvaisyys-
kyselyiden suhteen. Liséksi halusin tietdd, onko heilla yksikkéna jonkinlaisia toi-
veita tai ajatuksia siité, minkalainen asiakastyytyvaisyyskysely palvelisi heidan
yksikk6dan parhaiten ja minkélaisia asioita he haluaisivat heidan yksikdstaan
mitattavan asiakastyytyvaisyyskyselyn muodossa. Varasin jokaisen avainhenki-
|6n kanssa erikseen ajan ja kavin heidan luonaan tekeméassa haastattelun hei-
dan yksikkonsa tavoista keratéa asiakaspalautteita, jos sellaisia oli. Haastattelui-
den avulla sain selville my6s yksikdiden tavoitteet ja toiveet asiakastyytyvai-
syyskyselyissa kysyttaville kysymyksille, joita pystyin hyddyntamaan kyselyiden

suunnitteluvaiheessa.

Nykytilakartoituksen jalkeen, kun projektin tavoitteet ja tarpeet asiakastyytyvai-
syyskyselyiden rakentamiselle olivat laajemmin selvill&, oli aika kartoittaa asia-
kastyytyvaisyysjarjestelmien palveluntarjoajat ja tehda tarjouspyynnét asiakas-
tyytyvaisyysjarjestelmista, jotka tarjoaisivat kohdeyrityksen tarpeisiin vastaavaa
asiakastyytyvaisyysjarjestelmaa. Projektissa tuli ottaa huomioon nykytilasta
saatu tieto, asiakaskohderyhma, jolle kyselya tehdaan, yrityksen arvot ja tavoit-
teet seka asiakastyytyvaisyysjarjestelméan integraatiomahdollisuus kohdeyrityk-
sen asiakastietojarjestelmaan. Tavoitteiden selvittya, otettiin yhteys asiakastyy-
tyvaisyyskyselyiden palveluntarjoajiin ja kaytiin neuvotteluita palveluiden tarjon-
nasta ja miten ne sopivat yrityksen tavoitteisiin. Kun kohdeyritykselle sopiva pal-

veluntarjoaja oli selvilla, otettiin asiakastyytyvaisyyskyselyprojektiin mukaan
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kohdeyrityksen IT asiantuntija, jotta palveluntarjoajan jarjestelméan ja kohdeyri-
tyksen asiakastietojarjestelméan integraatio saatiin toteutettua mahdollisimman

hyvin.

Projekteilla on velvollisuus raportoida toimintaansa muun muassa valiraporteilla
(Suopajarvi 2013). Yrityksen johtoryhma sai etenemisraportteja projektin eri vai-
heista. Kun projektin etenemissuunnitelman oli tehty ja erilaiset haasteet ja yksi-
tyiskohdat otettu huomioon, pidettiin kohdeyrityksen johtoryhmalle projektisuun-
nitelmaesitys. Esityksen ja tarjousten pohjalta johtoryhma pohti sopivaa palve-

luntarjoajaa, ja teki paatoksen siitd, kenen palveluntarjoajan tarjous hyvaksyttiin.

Ennen integraatiovaihetta asiakastyytyvaisyyskyselyt ja kyselyiden heratekoh-
dat tuli suunnitella. Heratekohdat ovat niita triggereita asiakastietojarjestel-
massa, mista asiakastyytyvaisyysjarjestelma ohjelmoidaan lahettamaan kysely
asiakkaalle. Esimerkiksi kun asiakas on ollut puhelimitse kohdeyritykseen yh-
teydessa, asiakastyytyvaisyysjarjestelma tunnistaa tapahtuman, ja lahettaa soit-
tajalle puhelinnumeroon tekstiviestilla asiakastyytyvaisyyskyselyn. (Myllys
2022.)

Kysymykset luotiin vastaamaan seka asiakkaan etta yrityksen tarpeita. Kysy-
mykset pyrittiin suunnittelemaan niin, etta asiakkaat kokisivat kysymysten kos-
kevan heitda. Nain vastaaminen kysymyksiin olisi todenn&koisempaa. Heratteet,
joista kyselyt [&htevat, suunniteltiin yhdessa palveluntarjoajan kanssa. Heilla on
paras nakemys siitd, milloin ja mista kohtaamisista asiakkaalle on hyva lahettaa
kyselyitd, jotta vastauisporosentti olisi mahdollisimman suuri. Tassa hyddynsin

heidan ammattitaitoaan ja kokemustaan asiassa.

Jarjestelmaintegraatioon osallistui kohdeyrityksen tietotekniikkaosaajat, sekéa
palveluntarjoajan tietotekniikkaosaajat seka kohdeyrityksen asiakastietojarjes-
telman tarjoaja. Kaikkien kolmen yrityksen teknologian ja yhdesséa suunniteltu-
jen séantojen, heratekohtien ja muiden yksityiskohtien avulla yritysten tekniikka-
tiimit toteuttivat jarjestelmaintegraation, jotta asiakastyytyvaisyysjarjestelma

paastiin ottamaan kohdeyrityksessa kayttoon.
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Asiakastyytyvaisyysjarjestelman kayttéonoton aktivoimisessa tein tiivista yhteis-
tyota kaikkien osapuolten kanssa, jotta toiminta saatiin mahdollisimman hyvin
kayntiin. Kun integraatiovaihetta varten tarvittavat tiedot oli keratty ja kyselyt val-
miina, oli aika ottaa asiakastyytyvaisyyskyselyt kayttoon asiakastyytyvaisyysjar-
jestelman avulla. Kayttdonoton aikana oli oltava valmiina huomioimaan haas-
teita mita eteen saattoi tulla. Kun tama kaikki oli tehty, oli aika pohtia ja arvioida
lopputulosta ja sen kaytettavyytta suhteessa asiakkaisiin ja kohdeyrityksen ta-

voitteisiin ja toiveisiin.

4.2 Aikataulu ja resurssointi

Aikatauluista pitaa pyrkia pitamaan kiinni mahdollisimman tarkasti ja niita pitaa
myds valvoa. Taman hetken markkinatilanteen takia kaikki on todella kilpailul-
lista. Uusilla tuotteilla on kiire markkinoille ja projektin aikataulut vaikuttavat Kir-
jaimellisesti projektin budjettiin. Projekteilla voi olla erindkoisia "rangaistuksia”,
mikali projektit myohastyvat. Jos projektilla on ulkopuolinen tilaaja, voi han esi-
merkiksi antaa erindkdisid myohastymissakkoja ja projektiin investoidulle tyolle
voi kertyd merkittavaa korkoa. Kirjaimellista tuottojen menetystékin voi aiheuttaa
lopputuotteen myodhastyminen markkinoilta ja mahdollinen markkinaetu kilpaili-
joihin voi kadota. Aikataulujen mydhastyminen vaikuttaa myds negatiivisesti yri-
tyksen maineeseen. (Pelin 2004, 105-106.)

Taman projektin aikatauluksi maariteltiin kohdeyrityksen toiveesta puolivuotta.
Puolen vuoden jalkeen kohdeyrityksen toiveena on, etta asiakastyytyvaisyysjar-
jestelma on otettu kayttoon, asiakastyytyvaisyyskyselyt ovat kaytdssa ja dataa
alkaa kerdantymaan. Taman aikataulun avulla rakennettiin toimintasuunnitelma
projektistydskentelylle ja arvioitiin, kuinka paljon mihinkin toimintaan tarvitaan
aikaa. Omaa tydaikaa kaytin viikossa noin 50 prosenttia projektin tekemiseen

puolen vuoden ajan.

Aikataulun raamina toimi sen projektinomainen eteneminen ja kohdeyrityksen

antamat toiveet tyon toteutukselle. Taman raamin avulla suunniteltiin minka ver-
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ran mihinkin vaiheeseen oli aikaa kaytettavissa. Suurin aika kului itse toteutuk-
seen, silla siind oli mukana muitakin yrityksid. Talloin aikataulu ei ollut vain
omissa kasissani, kuten nykytilakartoituksessa ja suunnitteluvaiheessa. Kuiten-
kin omalta osaltani huomioin ajan rajallisuuden myds tassa tyovaiheessa, joten
yhteisty6ssa olevien yritysten kanssa olin hyvin tiiviissa kontaktissa aikataulu

huomioiden.

Suunnitteluvaiheessa nykytilakartoitukseen oli aikataulutettu kaksi viikkoa. Pal-
veluntarjoajien etsintaan, tapaamisiin ja tarjousten pyytamisiin aikataulutettiin
kuukausi. Johtoryhmalle esittelyn ja paatéksentekoon annettiin johtoryhman toi-
veesta kaksi viikkoa. Palveluntarjoajan kanssa tehtaviin suunnitteluihin, kuten
heratteiden tunnistamiset, asiakastyytyvaisyyskyselyiden kysymysten suunnitte-
luun ja integraatiota varten tapahtuviin toimenpiteisiin aikaa oli kaksi kuukautta.
Itse integraatiolle palveluntarjoaja ja kohdeyrityksen asiakastietojarjestelman
palveluntarjoaja arvioivat noin kaksi kuukautta. Aikataulutuksessa huomioitiin
kaikkien projektiin osallistuvien henkildiden toiveet, huomiot ajan kaytosta seka

loma-ajat.

Resurssina projektissa oli oman tydpanokseni liséksi viisi tiimilaista, joiden ai-
kaa tarvittiin projektiin jonkin verran. Paasaantoisesti minulla oli tydaikani puit-
teissa tahan kaytdssa puolet tydajastani, muu tiimi toteutti tatd oman tyonsa
ohessa tarvittaessa.

4.3 Riskit ja budjetti

Tassakin projektissa, kuten kaikissa, taytyi ottaa huomioon mahdolliset riskit ja
miten ennaltaehkaista niitéd parhaalla mahdollisella tavalla. Projektin riskein& ol
kokonaisaikataulun venyminen, kustannusten kohoaminen, kyselyn kysymyksiin
vastaamattomuus, raportointien epaonnistuminen ja jarjestelmaintegraation on-

gelmat.

Kokonaisaikataulun venyminen on monesta naktkulmasta ikava, mutta varsin

yleinen asia. Projektin edetessa usein tulee erilaisia asioita eteen mita ei valtta-
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matta ole osannut ajatella mutta moniin asioihin voi vaikuttaa paljonkin, parhai-
ten ennakointia ja aikataulutusta voi tehda omaan tyohon kaytettavaan aikaan.
Jos projektissa on muita yhteistyOkumppaneita mukana, ajankayton arviointia
voi tehda kysymalla aikataulusta ja pyrkimalla ennakoimaan viivastymisia.

Kustannusten kohoaminen on aina riski, ja kustannuslaskelmat onkin hyva
tehda mahdollisimman tarkkaan heti projektin alkuvaiheessa (Pelin 2004, 105—
106). Palveluntarjoajien hintatarjousten perusteella pystyy tekemé&éan laskelmaa
minka verran palvelu maksaa ja siina tulee myds ottaa huomioon mahdolliset li-
sakustannukset ja niiden hinnat. Kokonaiskustannuksiin pystyy tarjousten pe-
rusteella tutustumaan hyvin ja niiden pohjalta voi ennakoida mahdollisia lisakus-
tannuksia arvioiden kayttoonotossa ilmenevid mahdollisia haasteita (Pelin 2004,
105-106).

Asiakastyytyvaisyyskyselya suunniteltaessa on hyva miettia kysymyksia asiak-
kaan nakokulmasta. Jos asiakas ei pysty samaistumaan kysymyksiin, ne eivat
koske hanté tai han ei ole kohdannut kysyttavaa asiaa yrityksen kanssa, h&dnen
on vaikea vastata. Taman vuoksi on tarke&é kayda asiakkaan kohtaamispisteet
yrityksen kanssa lapi, jotta pystyy ymmartamaan miten ja missa kohdissa asia-
kas on yrityksen kanssa tekemisissa, jotta voi ymmartaa minkalaisia kysymyk-
sid asiakkaalta voi ja kannattaa kysya. Kyselyihin vastaaminen on todennakoéi-
sempad, kun asiakkaalta kysytddn kysymyksia, jotka han kokee relevanteiksi
omalla kohdallaan. Lisaksi asiakkaat saattavat saada paljon palautekyselyita eri
lahteista. Etenkin isoilla yrityksilla tama voi tulla ongelmaksi, kun pyydetaan pa-
lautetta samoilta asiakkailta liian usein. Tulisikin miettid, missa vaiheissa ja

kuinka usein kullekin asiakkaalle l&htee kysely. (Korkiakoski 2019, 80.)

Kun asiakasdataa kertyy, on tarkeaa, etta ymmartad minkalaista tietoa sielta
halutaan ja tarvitaan. Jos tasta ei ole ymmarryta, raporteilla ei saada aikaan ha-
luttua lopputulosta ja asiakkailta saatu informaatio voi jaada vajaaksi. Rapor-
tointi kaytanteet taytyy kayda tarkkaan lapi ja selkiyttdd mita tietoa yritys datan
perusteella haluaa asiakkaiden asiakastyytyvaisyyskyselyiden perusteella

saada. Kun tarvittavista tiedoista on selkea ajatus, raportille haettava data on
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todennakoisemmin sellaista, josta yritys hy6tyy. Samoin tulisi pitaa huolta siita,
ettd yrityksessa on valikoidut henkil6t, jotka jarjestelmaa kayttavat. Yrityksessa
tulisi olla vahintaéan yksi henkild, joka osaa jarjestelméan kayton ja pystyy tarvitta-
essa ongelmatilanteissa auttamaan tai vaihtoehtoisesti olla yhteydessa palve-

luntarjoajaan tilanteiden korjaamiseksi.

Tassa projektissa keskeisessa roolissa oli jarjestelmaintegraatio. Sen epaonnis-
tuminen voi viivastyttaa kayttoonottoa ja kohottaa kustannuksia. Jarjestelmain-
tegraatioiden vaatimusten ymmartaminen ja eri riippuvuuksien tunnistamiset on
hyva ymmartaa heti alkuun ja osaaminen on varmistettava projektin alkutilan-
teessa. Jotta integraatio onnistuisi mahdollisimman hyvin, tulisi huomioida, etta
osaaminen ja resurssit ovat projektiin sopivat, ulkoiset sidosryhmat ovat sitoutu-
neita hyvissa ajoin projektiin. Itse integraation erityispiirteet seka siina tarvittavat
tyokalut ja teknologia tulee myos varmistaa. Suunnitelmien tekeminen mahdolli-
simman tarkkaan etukateen auttaa projektin etenemisvaiheessa sujuvuuden

varmistamiseksi. (Mendoza & Pérez & Griman 2006, 56-75.)

Budjettia talle projektille ei erityisesti asetettu. Lahtokohtana oli, etta projekti
tehdaan joka tapauksessa. Palveluntarjoajien tarjousten saavuttua vertailtiin
hintaa suhteessa tarjottavaan palveluun. Vertailun perusteella tehtiin paatos va-

littavasta palveluntarjoajasta.

4.4 Nykytilakartoitus

Nykytilakartoituksen tavoitteena oli selvittaa yrityksen kokonaisvaltainen tilanne
asiakastyytyvaisyyskyselyiden suhteen: Missé kaikissa kohdeyrityksen yksi-
koissa oli asiakastyytyvaisyyskysely kaytdssa? Onko jossakin yksikossa kay-
tossa jarjestelmad, jonka toiminnot voisi laajentaa koko organisaatiolle? Onko

kaytossa kyselya, jota voisi hyddyntaa tassa projektissa?

Tilanne yrityksen johdon mukaan oli se, etté joissain yksikoissé on kaytdssa
sahkoinen asiakastyytyvaisyyskysely, joissain yksikdissé paperinen kysely ja
joissain yksikoissa kyselya ei ollut lainkaan. Kartoituksen aikana selvitettiin eri-

tyisesti kahden yksikdn asiakastyytyvaisyysjarjestelman palveluntarjoajat, joissa
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sellainen oli kaytoéssa. Nama palveluntarjoajat ja heidan jarjestelmansa laajenta-
mismahdollisuus selvitettiin ensisijaisesti. Muista yksikoista tarvittiin tietoa asia-
kastyytyvaisyyskyselyn olemassaolon lisaksi siita, millainen asiakaspolku hei-
dan asiakkaillaan oli ja mikali yksikon sisalla oli ajatuksia siitd, minkélaiset asia-
kastyytyvaisyyskyselyn kysymykset palvelisivat heidan yksikkénsa toiminnan
kehittamista. Selvitin asiakaspolkua, silla Korkiakosken (2019, 80) mukaan kos-
ketuspisteen ymmartaminen on keino asettautua asiakkaan asemaan ja pyrkia
nakemaan, miten asiakas kokee eri kohtaamistilanteet yrityksen kanssa. Jotta
voidaan tehda kaikkia palveleva asiakastyytyvaisyyskysely, tulee ymmartaa
mité asioita asiakas kokee kohdeyrityksen kanssa asioidessaan. Jos asiak-
kaalta kysytaan jotain sellaista, mika ei kosketa hanta tai mitd han ei ole koke-
nut, han todennakdisesti jattaa kyselyyn vastaamatta.

4.4.1 Asiakasryhmat

Kohdeyrityksen suurin asiakasryhma on iakkaat inmiset. Suunnitellessa asia-
kastyytyvaisyysjarjestelman kayttoonottoa asiakastyytyvaisyyskyselyiden avulla,
heidat taytyy ottaa huomioon, vaikka nyky-yhteiskunnassa yritykset siirtyvatkin
yha enemman sahkoistamaan kaikkea helpottaakseen, systematisoidakseen ja
nopeuttaakseen toimintojaan. lakkaat ihmiset eivat valttamatta omista mobiili-
laitteita, joiden avulla vastata tekstiviestikyselyihin tai heilla ei ole sahkdposti-
osoitetta, jonne asiakastyytyvaisyyskyselyn voisi lahettdd. Nuoremmalta ik&pol-
velta niiden omistamista ja kayttbosaamista voidaan jo odottaa toisin kuin ikaih-
misilta. Kuten Saarijarvi & Puustinen (2021, 67) sekéa Leventhal (2006) sanoivat,
jos asiakaskokemusta halutaan parantaa, tulee pyrkid ymmartamaan omaa
asiakaskuntaansa; tunnista ne asiakkaat, jotka ostavat tai kuluttavat yrityksen
palvelua tai tuotetta. Palvele heita seka ennakoi heidan tarpeitaan mahdollisim-

man hyvin.

lakkaiden ihmisten huomioonottaminen tassa tapauksessa tarkoittaa sita, etta
edelleen, vaikka asiakastyytyvaisyyskyselyt tulevatkin séhkdistymaan kohdeyri-

tyksessa kokonaan, taytyy paperiselle asiakastyytyvaisyyskyselyn tayttdmiselle
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jattéaa mahdollisuus. Tama edellyttaa sita, etta paperisen kyselyn tulokset voi-
daan manuaalisesti lisaté jarjestelmaan ja siitd saadut tiedot tulevat osaksi

muita palautteita.

4.4.2 Avainhenkil6iden tapaamiset

Nykytilakartoitus aloitettiin selvittdmalla kohdeyrityksen kaikki eri yksikét ja nii-
den avainhenkilot. Yksikoiden avainhenkildiden, eli yksikon vetdjien, avulla sel-
vitettiin, millaiset asiakastyytyvaisyyskyselyt olivat mahdollisesti kaytossa. Tar-
keda oli myds tietad, palveliko kaytossé oleva asiakastyytyvaisyyskysely yksik-
koa sellaisenaan, ja jos palveli, miksi. Selvityksessa ilmeni viisitoista yksikk6a ja
niiden avainhenkil6t. Heidat kontaktoitiin séhkdpostitse. Kerroin kuka olen, mita
tein ja miksi. Pyysin heilta noin 15 minuutin tapaamista kasvotusten ja l&ahetin
heille ajanvarausehdotussahképostin mukana alustavasti kysymykset, joita ha-

lusin heidan miettivan valmiiksi tapaamiseen. Kysymykset olivat seuraavat:

1. Onko yksikodssa kaytossa jo jonkinlainen asiakastyytyvaisyyskysely? Jos,
niin mika ja millaiseksi se on koettu?

2. Jos sahkoinen asiakastyytyvaisyyskysely on kaytossa, minka yrityksen
jarjestelma on?

e Mihin kaikkiin tarkoituksiin sita talla hetkella kaytetaan?
¢ Minkalaisia toimintoja jarjestelma sisaltaa?
e Koetaanko yksikdssa jarjestelma hyvaksi? Miksi?

3. Minkélainen on asiakkaan polku tassa yksikdssa?

4. Millaista dataa yksikdssa halutaan ja miksi?

Tapaamisissa selvisi hyvin erilaisia tapoja asiakastyytyvaisyyden keraamiselle.
Joissakin yksikdissa oli asiakastyytyvaisyyskysely paperisena kaytdssa, joissa-
kin kysyttiin asiakkailta suullisesti palautetta. Yhtendisia asiakastyytyvaisyysky-
selyja yksikoiden vélilla ei ollut. Jokaisella asiakastyytyvaisyyskyselya kaytta-
valla yksikolla oli erilainen kysely kaytdssa. Jotkut kayttivat emoyhtiolla kay-

tossa olevaa asiakastyytyvaisyyskyselypohjaa, jotkut olivat tehneet kyselyt itse
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ja yhdella yksikolla oli kysely, jonka kysymykset eivat olleet lainkaan yksikon toi-

mintaan soveltuvia.

Keskusteluiden avulla sain rakennettua eri yksikdiden asiakkaiden asiakaspolut.
Muutamassa yksikdssa polku oli hyvin samankaltainen. Naita kaytannossa sa-
moja asiakaspolkuja hyédynnettiin asiakastyytyvaisyyskyselyitd luodessa. Se
tarkoitti sita, etta kyselyiden yhtenaistaminen naiden yksikéiden kohdalla onnis-
tui helposti ja yksikot voivat kayttdd samanlaista kyselypohjaa. Liitteessa 2 on
kerrottu tarkemmin kohdeyrityksen asiakaspoluista, jotka selvisivat avainhenki-

l6iden kanssa kaydyissa haastatteluissa.

Yksikoille annettiin mahdollisuus ilmaista omat ajatuksensa siitd, minkalaisista
asioista he tarvitsevat asiakkailta palautetta. Eri yksikéissa oli hyvin paljon sa-
moja ajatuksia siita mista palautetta toivottiin. Moni yksikk® halusi tietaa, miten
prosessi kaytanndssa sujuu, eli miten asiakkaan asiakaspolku etenee. Yksikot
toivoivat, etta polku olisi asiakkaalle mahdollisimman helppo ja etta asiakkaita
palveltaisiin mahdollisimman hyvin. Yksikdita kiinnosti saako asiakas riittavasti
informaatiota prosessin eri vaiheissa, saako asiakas hyvin yhteyden yritykseen,
oliko yhteystietiedot helposti [0ydettavissa ja miten asiakaspalvelu nayttaytyi

asiakkaalle.

Yksikoiden avainhenkildiden kanssa kaydyista keskusteluista saatiin myds hy-
vid huomioitavia asioita asiakastyytyvaisyyskyselyiden toteuttamista varten, ku-
ten esimerkiksi, etta kyselyt tulisi olla kolmella kielella (suomi, ruotsi, englanti) ja
ettd kohdeyrityksen suurin asiakasryhma, iakkaat inmiset, tulisi ottaa huomioon
jattamalla paperiset asiakastyytyvaisyyskyselyt jatkossakin kaytettavaksi. lak-
kailla asiakkailla ei aina ole ollut digitaaliseen asiakastyytyvaisyyskyselyn tayt-
to6On tarvittavaa mobiililaitetta kaytossaan, eika yrityksistd huolimatta sellaisia
valttaméatta ole osanneet kayttad. Nykytilakartoitushaastatteluiden avulla sain
paljon tietoa siitd, minkalaisia tarpeita kohdeyrityksella kokonaisuudessaan on
asiakastyytyvaisyysjarjestelman hankinnan suhteen seka tulevien kyselyiden

suhteen.
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4.5 Kohdeyrityksen jarjestelmat ja palveluntuottajan valinta

Kohdeyritykselle selvitettiin nelja eri asiakastyytyvaisyysjarjestelméapalveluntuot-
tajaa. Kerron alla selvitettaviksi valikoituneista yrityksista numeroin. Palvelun-
tuottajien 1 ja 2 jarjestelmat olivat yrityksen sisalla eri yksikoissa jo kaytossa
asiakastyytyvaisyyskyselyiden luomisessa. Niiden kayttd oli marginaalista; vain
tietyille asiakasryhmille. Naiden kohdalla selvitettiin soveltuvatko nama asiakas-
tyytyvaisyysjarjestelmét kohdeyritykseen laajempaa kayttéa varten. Palvelun-
tuottaja 3 16ytyi kohdeyrityksen asiakastietojarjestelmén tarjoajan omilta internet
sivuilta. Asiakastietojarjestelméan tarjoaja oli listannut yhteistydkumppaneitaan,
joiden avulla he pystyvat tarjoamaan laajempia palveluita. Palveluntuottaja 3 in-
tegroituu siis varmasti kohdeyrityksen asiakastietojarjestelmén kanssa. Palve-
luntuottaja 4 valikoitui selvitykseen ollen kohdeyrityksen emoyhtién asiakastyy-
tyvaisyysjarjestelméa. Emoyhtio on suuri, joten sellaisen kanssa toimivan yrityk-
sen jarjestelman voisi olettaa olevan toimiva. Synergiaedut voisivat olla my6s

mahdollisia.

Asiakastyytyvaisyyskyselyn osalta kohdeyrityksen toiveena oli, etta se toimisi
mahdollisesti séhkopostitse, mobiililaitteissa ja se integroituisi asiakastietojar-
jestelmaan, jotta asiakastiedot pysyvat yhden ja saman jarjestelman sisalla. Ky-
selyiden muokkaaminen omien tarpeiden mukaiseksi on myds tarkea valintakri-
teeri. Paperisen asiakastyytyvaisyyskyselyn luominen ja lisddminen manuaali-

sesti jarjestelméaan ja yhteiselle raportille on huomioitava asiakaskunnan vuoksi.

Palveluntuottaja 1

Palveluntuottaja 1 on tapahtumanhallintajarjestelmé, joka kohdeyrityksella on
kaytossa sen tieteellisen tutkimuksen yksikossa. Tieteellisen tutkimuksen yk-
sikko jarjestdd muun muassa koulutuksia ja luentoja terveydenhuollon ammatti-
laisille. N&ita tapahtumia varten silla on kaytdssa palvelutuottaja 1:n jarjestelma,
jonka avulla voidaan tehda tapahtumakutsut, laskutukset seka erilaisen datan

seurannat tapahtumiin liittyen.
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Tapasimme palvelutuottaja 1 kanssa ja kdvimme keskustelua siitd, miten hei-
dan jarjestelmansa voisi sopia kohdeyrityksen muihinkin tarpeisiin. Hyvin nope-
asti kavi ilmi, etté heidan vahvuutensa ovat nimenomaan tapahtumienhallinnan
parissa ja sen ymparilla tarvittavissa tukitoimissa. Palveluntuottaja 1:n jarjestel-
man kayttdminen koko kohdeyrityksen asiakkuusjarjestelmana ja asiakastyyty-
vaisyyskyselyiden luomisessa ei olisi jarkevaa eika palvelisi kohdeyritysta toivo-
tulla tavalla. Kohdeyrityksen tarpeet asiakkuusjarjestelman suhteen eivat koske
tapahtumienhallintaa, joten paatdos taman palveluntarjoajan hylkaamisesta oli

perusteltu.

Palveluntuottaja 2

Palveluntuottaja 2 toimii padsaantoisesti terveydenhuoltoalalla ohjelmistopalve-
luiden tuottajana. Se tuottaa yritysten asiakkaille alustan, joka yhdistaé potilaan
ja hoitotiimin puhelinsovelluksen tai tietokonesovelluksen avulla. Alustalta hoito-
tiimi voi automaattisesti kerata potilaiden luomaa terveystietoa ja seurata poti-
laita etdnd ja olla vuorovaikutuksessa heidan kanssaan kaksisuuntaisen viestin-
nan avulla. Kohdeyrityksessa palvelutuottaja 2:n alusta on kaytéssa vain yh-

della asiakasryhmalla.

Keskustelin ensin taman tietyn asiakasryhmén toimintoja koordinoivan henkilén
kanssa jarjestelmasta. Jo tamén keskustelun aikana selvisi seikkoja, joiden pe-
rusteella palveluntuottaja 2:n jarjestelma ei palvelisi toivotulla tavalla yrityksen
paamaaraa. Eras seikka oli, etta jotta asiakkaalle voi lahettaa asiakastyytyvai-
syyskyselyn, jarjestelma tarvitsee palvelusuhteen asiakkaaseen seka asiakkaan
yhteystietoja. Kuitenkin kohdeyritys haluaa lahettaa asiakkaille asiakastyytyvai-
syyskyselyn jo esimerkiksi yhteydenoton jalkeen, missa asiakas ei valttamaéatta
valitse yrityksen palveluita. Talloin asiakkaasta ei jaa yrityksen jarjestelmiin mi-
taan palvelusuhdetta tai yhteystietoja. Liséksi jarjestelméan alusta ilmeisesti ka-
tegorisoi asiakkuuksia toimialakohtaisesti. TAma loi vaikutelman, etta alustan
tarjoama palvelu on lilan marginaalinen kohdeyrityksen tarpeeseen asiakastyy-
tyvaisyysjarjestelman hankinnassa. Ylla mainitut asiat huomioiden erillista ta-

paamista palveluntuottaja 2:n kanssa ei jarjestetty.
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Palveluntuottaja 3

Palveluntuottaja 3 on asiakaskokemuksen mittaamisjarjestelma. Sen avulla voi
mitata asiakas- ja henkildstokokemusta yrityksen eri kohtaamispisteista. Tama
yritys l0ytyi kohdeyrityksen oman asiakastietojarjestelmén nettisivuilta yhteisty6-
kumppanina, jonka kanssa integrointi oli mahdollista. Palvelutuottaja 3:n jarjes-
telman avulla voi keskittyd muun muassa asiakaskokemuksen parantamiseen,
henkilostokokemuksen kehittamiseen tai asiakastyytyvaisyyskyselyiden luomi-
seen. Palvelutuottaja 3:n jarjestelma on nettipohjainen, jolloin sen kaytt6 on

helppoa eika vaadi ohjelmistolatauksia tietokoneille.

Tama palveluntuottaja vaikutti hyvalta ja silla oli selkeasti tarjota oikeanlaista
jarjestelmaa ja palvelua kohdeyrityksen tarpeisiin. Kohdeyrityksen yhteistyo-
kumppanilla on kyseinen jarjestelma kayttssa, joten tiedustelin heidan kayttoko-
kemuksiaan jarjestelmasta etukateen. Hyvan palautteen saatuani jarjestin ta-
paamisen palveluntuottaja 3:n kanssa ja keskustelussa kavi ilmi, etta palvelun-
tarjoaja olisi hyvin varteenotettava valinta. Jarjestelmé integroituisi kohdeyrityk-
sen asiakastietojarjestelmén kanssa hyvin ja siitd on yritysten kesken aikaisem-
paa kokemusta. Jarjestelman avulla asiakastyytyvaisyyskyselyiden luominen ja
kayttaminen vaikuttivat sujuvilta. Kohdeyrityksen yksityiskohtaisiin tarpeisiin jar-

jestelma vastasi hyvin.

Se mita jarjestelma ei tarjonnut, oli tekstiviestipalvelua, eli asiakkaalle ei voinut
lahettaa tekstiviestitse asiakastyytyvaisyyskyselya, vaan kysely lahtee aina sah-
kopostitse. Tekstiviestillisen kyselymahdollisuuden voi ostaa erikseen ja liittda
jarjestelman toimintoihin ulkoisen palveluntuottajan avulla. Lisaksi jarjestelmén
raportointiosio ei ollut kaiken kattava, mutta sita oli yrityksen tarpeiden mukaan
mahdollisuus kehittaa. Tama viittasi siihen, ettd mahdollisesti jarjestelman ra-
portointiosio ei ollut viela taysin valmis tai oli puutteellinen. Palveluntuottaja 3:n
integraation kohdeyrityksen asiakastietojarjestelméan kanssa tulisi tekemaan

erillinen palveluntuottaja.

Palveluntuottaja 4
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Palveluntuottaja 4 on kohdeyrityksen emoyhtion asiakastyytyvaisyysjarjestelma.
Palveluntuottaja 4 on asiakaskokemuksen johtamiseen soveltuva jarjestelma,
joka tuottamansa datan avulla auttaa saamaan nakemyksen asiakkaan koke-
muksesta ja asiakaspolusta. Nettipohjaisen jarjestelman avulla asiakaskoke-
muksen mittaaminen onnistuu reaaliaikaisen datan avulla. Soitin emoyhtioon
tiedustellakseni kayttokokemuksia ja palaute oli hyvaa, joten jarjestin tapaami-

sen myos palveluntuottaja 4:n kanssa.

Tapaamisessa palveluntuottaja 4:n kanssa nopeasti kavi ilmi, etta heilla oli koh-
deyrityksen tarpeisiin sopiva jarjestelma ja palveluita sen sisalla. Jarjestelma in-
tegroituisi kohdeyrityksen asiakastietojarjestelméan kanssa hyvin ja siité on yri-
tysten kesken aikaisempaa kokemusta. Tuleva data silyisi myos kohdeyrityk-
sen oman asiakastietojarjestelman sisalla. Jarjestelman avulla asiakastyytyvéai-
syyskyselyiden luominen ja kayttaminen vaikuttivat sujuvilta. Yksityiskohtaisiin
tarpeisiin jarjestelma vastasi hyvin. Paperisten vastausten siirtdminen manuaali-
sesti jarjestelmaan onnistuu, yksikkdkohtainen raportointi seka asiakastyytyvai-
syyskyselyiden lahteminen tietyista heratteista sisaltyivat myos jarjestelman
ominaisuuksiin. Palveluntarjoaja 4 onnistuu tuottamaan tekstiviestitse lahetetta-
via asiakastyytyvaisyyskyselyitéd ja heilla ei ole ulkopuolisia palveluntuottajia

kaytossa. He pystyvat myds itse huolehtimaan jarjestelmaintegraatiosta.

Palveluntarjoajien tapaamisten jalkeen selkeiksi vaihtoehdoiksi nousivat palve-
luntarjoajat 3 ja 4. Heilla oli tarjota sellainen jarjestelma ja palvelut, joita kohde-
yritys tavoittelee. Nailtd kahdelta palveluntuottajalta pyydettiin hintatarjoukset ja
suunnitelmat siitd, miten he pystyisivat vastaamaan kohdeyrityksen tarpeisiin
asiakastyytyvaisyysjarjestelman seka asiakastyytyvaisyyskyselyiden osalta.

Yrityksilta saamien tarjousten ja esittelyiden pohjalta laadin esityksen johtoryh-
malle. Johtoryhmé&n tehtavana oli paattaa esitysten pohjalta hyvaksyttava tar-

jous. Johtoryhma hyvaksyi palveluntarjoaja 4:n tarjouksen ja sen kanssa edet-
taisiin asiakastyytyvaisyysjarjestelmahankinnassa. Valintakriteereina olivat pal-

velun ja jarjestelman sopivuus kohdeyrityksen tarpeisiin, jarjestelmaintegraation
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mahdollisuus olemassa olevan asiakastietojarjestelman kanssa, hinta seka ra-

portointiympariston kaytettavyys.

4.6 Asiakastyytyvaisyyskysely

Asiakastyytyvaisyyskyselyt toteutettiin yhteistydssa palveluntuottaja 4:n kanssa
ja ne sisaltavat seka kvalitatiivisia etta kvantitatiivisia kysymyksia parhaan tulok-
sen saavuttamiseksi. Kvalitatiivinen, eli laadullinen, menetelma on keino tutkia
tietoa kokonaisvaltaisesti. Tieto on luonnollisissa ja todellisissa tilanteissa ke-
ratty ja ainutlaatuisina tapauksina kasiteltdvaa. Se lahestyy tietoa séannonmu-
kaisuuksien avulla sekéa tekstien ja toiminnan merkityksien ymmartamisella. Esi-
merkiksi "anna palautetta” antaa asiakkaalle tilan vapaamuotoiselle palautteelle.
Kvantitatiivinen, eli maarallinen, menetelm& mittaa ja analysoi kerattya aineistoa
tilastojen avulla. Merkittavia tekijoita ovat aiemmat johtopaatokset, kasitteiden
maarittely seka tutkittavien henkildiden valinta. Kysymykset puolestaan, kuten
esimerkiksi NPS, antavat mahdollisuuden kerata numeerista dataa, josta koh-
deyritys hyotyy ajan kanssa, kun dataa on vertailtavaksi asti. (Hirsjarvi, Remes
& Sajavaara 2007, 132, 136, 160-161.)

Asiakastyytyvaisyyskyselyita suunniteltaessa mietittiin kysymyksia asiakkaan
nakokulmasta. Jos asiakas ei pysty samaistumaan kysymyksiin, ne eivét koske
hanté tai han ei ole kohdannut kysyttavaa asiaa yrityksen kanssa, hanen on vai-
kea vastata (Korkiakoski 2019, 80). Taman vuoksi kavin avainhenkildiden
kanssa nykytilakartoituksessa asiakkaan kohtaamispisteet yrityksen kanssa
lapi, jotta ymmarrettaisiin miten ja missa kohdissa asiakas on yrityksen kanssa
tekemisissé. Kohtaamispisteiden avulla ymmarsin minkalaisia kysymyksia asi-
akkaalta voi ja kannattaisi kysya. Kohtaamispisteita nousi esiin hyvin, ja avain-
henkildiden kanssa kaytyjen keskusteluiden pohjalta ne pystyttiin kohdenta-
maan muutamaan tiettyyn kohtaamispisteeseen, joissa asiakas kohtaa yrityk-
sen lahes joka kerta. Kyselyihin vastaaminen on todennakoisempaa, kun asiak-
kaalta kysytaan kysymyksia, jotka han kokee asianmukaisiksi (Korkiakoski
2019, 80).
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Asiakasryhmat pystyttiin myds samalla keinolla jakamaan kahteen eri rynmaan
asiakastyytyvaisyyskyselyiden luomisen nakokulmasta. Osalle lahtee tekstivies-
titse kysely, ja osalle l&htee tekstiviestitse linkki laajempaan kyselyyn. Integraa-
tiota varten tehtiin paljon tunnistustyota siing, minkalaisia asiakkaita yrityksella
on, minkalaisia kohtaamispisteita heilla on kohdeyrityksen kanssa ja minkéalai-
sista heratteista kyselyiden on hyva lahteé ja milloin. Asiakkaat saattavat saada
paljon palautekyselyité eri l&hteistd. TAma voi tulla ongelmaksi, jos pyydetaan
palautetta samoilta asiakkailta liian usein (Korkiakoski 2019, 80). Siksi on tar-

kedéd miettia, missa vaiheissa ja kuinka usein kullekin asiakkaalle lahtee kysely.

Nykytilakartoituksessa, avainhenkiloitéa haastattelemalla, saatiin myos selville
jonkin verran tyontekijoiden nakokulmaa siitd, minkalaisia asioita he painottavat
ja mista he haluaisivat saada asiakkailta palautetta. Nama halusin ottaa kyselyi-
den luomisessa huomioon. Lisaksi kysymysten luomisessa otettiin huomioon
yrityksen strategia, jotta asiakastyytyvaisyyskyselyiden kysymykset olisivat lin-
jassa yrityksen strategian kanssa ja antavaisivat ndkdkulmaa strategian onnis-
tumisesta. Taman lisaksi pyysin ndkemysta kyselyiden luomisesta ja kysymyk-
sista palvelutuottaja 4:n yhteyshenkil6iltd. Heilla on kokemusta ja ndkemysta
asiasta, silla aihe on heille, jos kenelle, tuttu. Paatin luottaa heidan nakemyk-

seensa ammattilaisena.

Kyselypalveluun luotiin kaksi erilaista kyselya: mobiililaitteelle oma seka sahko-
postilla lahetettavaksi oma. Mobiililaitteelle lahteva kohtaamiskysely sisaltaa
kaksi kysymysta ja se lahtee potilaalle vuorokauden jalkeen asiakkaan kohtaa-
misesta yrityksen kanssa. Kohtaamiskysely siséltaa kaksi kysymysta; NPS:n ja
avoimen palautteen. Asiakas vastaa NPS-viestiin valitsemallaan numerolla ja

avoimeen palautteeseen kirjoittamalla.

Kattavampi kysely lahtee asiakkaille mobiililaitteeseen sisaltaen linkin kyselyyn.
Linkin takaa avautuu taytettava kyselypohja, johon voi rastittaa oikean vaihtoeh-
don ja lopuksi painaa "Laheta” nappia. kattavamman kyselyn saavat asiakkaat,
jotka ovat tekemisissa yrityksen kanssa pidempaan, kuten esimerkiksi yhteisen

projektin merkeissé. Kysymykset ovat laadittu yrityksen arvojen, strategian ja
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yksikoiden tarpeiden mukaiseksi. Tavoitteena oli, ettd samat kysymykset palve-
lisivat laajalti koko organisaatiota, kun kyseessa on asiakas, joka on esimerkiksi
jonkin toiminnon tai projektin verran yrityksen kanssa tekemisissa. Luodut asia-
kastyytyvaisyyskyselyt ovat ndhtavissa taman opinnaytetyotn liitteesta numero
3.

Data keraantyy nettipohjaiselle palveluntarjoajan tuottamalle alustalle, jota
kautta data on kohdeyrityksen luettavissa. Kohdeyritykselle luodaan oma profiili
ja sinne luodaan tunnukset nimetyille henkilGille. Lopputuloksena voidaan odot-
taa siis olevan ylla mainitut kyselypohjat seka niiden lisaksi tydkaluna datan ke-
raamisalusta. Ylla olevat asiat huomioiden ja unohtamatta yritykselle tarkeina
NPS-mittauskysymysta, kyselyt saatiin luotua palvelemaan asiakkaita, yrityksen
strategiaa ja yrityksen eri yksikoita.

4.7 Kayttoonotto

Sahkdisen asiakastyytyvaisyysjarjestelman kayttdonoton tavoitteena oli saada
uusi jarjestelma toimintaan asiakastyytyvaisyyskyselyiden avulla. Kayttéonotta-
mista varten pidettiin kyselyiden suunnittelupalavereita, joissa suunniteltiin kysy-
mykset ja niihin liittyvat yksityiskohdat valmiiksi. Naité olivat muun muassa he-
ratteet, eli triggerit tai kohtaamispisteet, mista kyselyt lahtevat asiakkaille, kyse-
lyiden kysymykset seka yrityksen eri yksikoiden tarpeet seka toimintamallit suh-
teessa asiakastyytyvaisyysjarjestelman tarjoamiin mahdollisuuksiin asiakastyy-
tyvaisyyskyselyissa. Liséksi suunniteltiin raportointitekijoita, josta kohdeyritys
nyt ja jatkossa hyotyisi parhaiten. Raportointitekijoita olivat muun muassa asiak-
kaan kayttama yksikko, asiakkaan kayttama toimiala, kieli, iké ja palvelukanava.
Raportointitekijoiden avulla yritys paasee hyddyntamaan asiakkailta saatavaa

dataa yrityksen toimintojen ja palveluiden kehittdmisessa.

Projektissa hyvin keskeisesséa roolissa on jarjestelmaintegraatio kohdeyrityksen
asiakastietojarjestelmén ja palveluntarjoaja 4:n jarjestelmien valilla. Kohdeyri-
tyksen ja palveluntarjoajan tekniikkaosastot ovat olleet tiiviisti yhteistytssa tar-

jouksen hyvaksymisen jalkeen ja miettineet mité tulee jarjestelméintegraation
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yhteydessa ottaa huomioon. Integraatiossa on tarkkaan selvitetty jarjestelmien
ominaisuuksia ja erityispiirteitd, sekd mita yksityiskohtaisia asioita ja heratteita
taytyy tietéda ja rakentaa jarjestelmien vélille, jotta asiakastyytyvaisyyskyselyt toi-
mivat toivotulla tavalla. Asiakastyytyvaisyyskyselyt on tarkoitus sitoa tiettyihin
heratteisiin, kuten tulleisiin puheluihin ja tiettyihin kayntimerkintoihin. Liséksi asi-
akkaiden tiedot on sdilytettava kohdeyrityksen asiakastietojarjestelmassa ylei-
sen tietosuoja-asetuksen vuoksi, joten palveluntarjoaja 4:n taytyy saada ope-

roida omia toimintojaan asiakastietojarjestelman sisalla.

Kun jarjestelma otettiin kayttoon, ensimmaisista heratteista lahti asiakkaalle tyy-
tyvaisyyskysely mobiililaitteeseen, ja dataa alkoi hiljalleen kertya raportointipoh-
jalle. Lahes kaikkien yksikoiden kyselyt varmistuivat toimivaksi. Puoli vuotta
kayttoonoton jalkeen vastausprosentti oli 33,5 ja NPS-luku, eli suositteluhaluk-
kuus, kumulatiivisesti 90.8. Kyselyitd on lahetetty 3832 kappaletta, joista vastat-
tuja on 1282 kappaletta. Vastaajista NPS-luvun 10 on antanut 65,8 %, luvun 9
on antanut 26,1 %, luvun 8 on antanut 5,9 %, luvun 7 on antanut 1,2 % ja luvun
6 on antanut 0,4 %. Loput luvut nollaan asti jakautuvat 0,2 % ja 0,1 % valille.
Kohdeyrityksen ndkdkulmasta luvut ovat erinomaiset ja tahan ollaan erittain tyy-

tyvaisia.

5 Johtopéaatokset

Projektin tavoitteena oli ottaa kayttoon asiakastyytyvaisyysjarjestelma, jonka
avulla luodaan asiakastyytyvasyyskyselyt asiakkaille. Asiakastyytyvaisyysky-
selyissa tarkeinta oli selvittaa asiakkaiden halukkuus suositella kohdeyrityksen
palveluita. Kayttdonotettavan asiakastyytyvaisyysjarjestelman toivottiin sopivan
moneen eri tarpeeseen. Kyselyiden haluttiin olevan mahdollisimman yhtenaisia,

huomioiden eri yksikoiden ja toimipisteiden tarpeet.

5.1 Projektin tavoitteiden arviointi

Arvioinneista on olemassa monia maaritelmia, mutta projektien arvioinnissa

kiinnostus kohdentuu paésaantoisesti siihen, mita projektissa saatiin aikaan ja
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miten projektille asetetut tavoitteet on saavutettu (Virtanen 2007, 24 & Suopa-
jarvi 2013, 9, 27). Tassa projektissa tarkastelun kohteena on kayttéonotettu jar-
jestelma, millaiset asiakastyytyvaisyyskyselypohjat saatiin luotua ja vastaavatko
ne asetettuja tavoitteita. Taman liséksi tulee arvioida asiakastyytyvaisyysky-
selyiden vastausprosenttia ja NPS-lukua. Naiden avulla pystytddn seuraamaan,
miten uusi asiakastyytyvaisyysjarjestelma ja uudet asiakastyytyvaisyyskyselyt
ovat onnistuneet, ja mitd mahdollisesti jatkossa tulisi muuttaa. NPS-luvusta saa-
tua dataa voidaan hyodyntaa yrityksen palveluiden laadun kehittamisessa. Ku-
ten Kauppinen (2013) mainitsi, mittaamisen arvo laadunhallinnassa on keskei-

nen.

Kohdeyrityksen toiveet ja tavoitteet asiakastyytyvaisyysjarjestelman osalta oli-
vat, etta jarjestelma integroituisi heilla olemassa olevaan asiakastietojarjestel-
maan ja etta jarjestelma soveltuisi mahdollisesti moneen muuhunkin toimintaan.
Asiakastyytyvaisyyskyselyn osalta kohdeyrityksen toiveena oli, etté se toimisi
sahkopostitse ja mobiililaitteissa seka integroituisi kohdeyrityksen asiakastieto-
jarjestelmaan, jotta asiakastiedot pysyvat yhden ja saman jarjestelman sisalla.

Yksityiskohtaiset tavoitteet jarjestelman kayttdonotossa aktivoidun asiakastyyty-
vaisyyskyselyn osalta, kuten paperisten vastausten siirtAminen manuaalisesti
jarjestelmaan ja tekstiviesti- sekéa sahkopostikyselyiden lahettdminen, tulisi ottaa

tavoitteiden arvioinnissa myds huomioon.

Jarjestelmaintegraatio ja kayttéonotto sujui lahes tavoite ajassa. Projektille an-
nettiin puoli vuotta, kayttoonotto tapahtui kahdeksassa kuukaudessa. Yritysten
teknologiaosaajien toteuttama jarjestelmaintegraatio sujui hyvin ja ilman suu-
rempia ongelmia. Kayttbonottopaivana kaikki paitsi yhden yksikon asiakastyyty-
vaisyyskyselyt saatiin toimintaan ja dataa alkoi kertya kyselyiden myota saman
tien. Mendoza & Pérez & Griman (2006, 56—75) kertoivat, ettd kun integraatioita
viedaan tuotantoymparistdon, tulee integraatiototeutuksen olla laadukkaasti tes-
tattu seka implementoinnin olla tarkoin suunniteltu. Koska integrointi sujui hyvin,

implementointi ja suunnittelu on toteutunut tavoitteiden mukaisesti.
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Holma, Laasio, Ruusuvuori, Seppda, Tanner (2021, 29-32) keroivat, etté asia-
kaslahtoisten organisaatioiden toiminnan keskipisteena on asiakas ja asiakkaan
tarpeet. Asiakkaat tunnistavat asiakaslahtdisen toiminnan ja palkitsevat yrityk-
sen omalla uskollisuudellaan yritysta kohtaan. Myds Loytana & Kortesuo (2011,
11, 113) kertoo, ettd asiakaskohtaamisia tapahtuu kosketuspisteissa, joissa
asiakas kohtaa yrityksen eri toimintoja ja etta kaikki yrityksen toiminnot luovat
omalta osaltaan asiakaskokemusta. Asiakkaiden kosketuspisteet kohdeyrityk-
sen kanssa otettiin huomioon ja asiakastyytyvaisyyskyselyt luotiin asiakkaan etu
edelld. Vastausprosentista voidaan paatella osittain se, etta kyselyt ovat koh-
danneet asiakkaan oikealla tavalla ja ovat asiakaslahtdisia. Ne ovat keskittyneet
siihen, mité asiakas kohtaa yrityksen kanssa, jolloin asiakkaan on ollut helppo
vastata kysymyksiin kokemuksensa perusteella. Luultavasti myos kyselyn pi-
tuus on ollut sopiva, kun vastausprosentti on korkea. Nain voitaisiin paatella,
ettd asiakas on onnistuttu pitamaan keskitssa asiakastyytyvaisyyskyselyja luo-

dessa.

Jarjestelman kaytettavyydessa on ollut haastetta. Henkilt, joiden tehtavana on
luoda raportteja ja tuoda dataa esiin raporteilta ovat kokeneet jarjestelmén han-
kalaksi ja vaikeaksi kayttaa. Keskustellessa asiasta lisaa, he kertoivat kayton ol-
leen vahaista ja aika ajoin saaneensa koulutusta palveluntuottajalta jarjestel-
man kayttoon. limeista oli, ettd vahainen jarjestelman kaytt6 oli ainakin osasyy
siihen, miksi jarjestelma koettiin hankalaksi. Kuitenkin Korkiakoski (2019) ker-
too, etta kaytettavyyden tulee olla niin helppoa, etté henkilostd pystyy hyodynta-

maan teknologiaa nopeasti ja itsenaisesti.

Palveluntarjoajavalinnan avulla tavoite siita, etta asiakkailla on mahdollisuus
vastata asiakastyytyvaisyyskyselyyn mobiililaitteella sek&a sahkodpostitse, onnis-
tui. Lisaksi toivotut ominaisuudet, kuten integroitavuus asiakastietojarjestelman
kanssa, valituista heratteista lahtevat kyselyt seka manuaalisten kyselyiden li-

saaminen raporteille onnistuivat jarjestelman avulla.
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Tavoitteena oli laajemmalti katsottuna ottaa kayttoon sahkoinen asiakastyyty-
vaisyysjarjestelma ja kehittaa kohdeyritykselle sahkoiset asiakastyytyvaisyysky-
selyt, jotka palvelevat niin asiakkaita, tyontekijoita kuin yrityksen johtoakin.
Tassa tavoitteessa mielestani on onnistuttu. Sahkoinen asiakastyytyvaisyysjar-
jestelma saatiin kayttoon, ja se palvelee kaikkia ylla mainittuja tahoja. Asiakkai-
den vastausprosentti on korkea, henkilostd paasi vaikuttamaan yksikkétasolla
kyselyiden sisaltoon ja yrityksen johto saa my6s tarvitsemaansa dataa asiakkai-
den tyytyvaisyydestd, jonka avulla pystyy jatkossa tekemaan toimintasuunnitel-
mia eri osa-alueiden mahdolliseen kehittamiseen. Eri yksikot ja niiden henkilo-
kunta saavat asiakkailta arvokasta palautetta omasta toiminnastaan. Kor-
kiakoski (2019, 85) kertoo, etta asiakastyytyvaisyyden yllapitamisen lahtokoh-
tana on asiakaspalaute ja etta palautteen keraamisen tulee olla mygds syste-
maattista. Asiakastyytyvaisyyskyselyt saatiin rakennettua niin, etta koko organi-

saatioon tuli vain kaksi kyselya kayttoon.

5.2 Projektin kokonaisarviointi

Kokonaisuudessaan projekti eteni suunnitellusti ja lahes aikataulun mukaisesti.
Suurimman osan ajasta vei lopulta kyselyiden suunnitteluvaihe seka integraatio-
vaihe kohdeyrityksen, kohdeyrityksen asiakastietojarjestelméan palveluntarjoajan
seka asiakastyytyvaisyysjarjestelman palveluntarjoajan kanssa. Kaikkien yritys-
ten tietotekniikkaosastoilta oli avainhenkilot tygstamassa integraatiota ja kaiken
kaikkiaan integraatio vei puolitoista kuukautta. Aikatauluun oltiin tyytyvaisia.
Suunniteltu aikataulu ei venynyt kohtuuttomasti. Projektin pieneen viivastymi-
seen alkuperaisesta suunnitelmasta vaikutti osaltaan osallistuvien henkildiden

kesélomat projektin loppuvaiheessa.

Jarjestelman kayttoonottovaiheessa jokaisen yksikon asiakastyytyvaisyysky-
selyt saatiin toimintaan paitsi ynden. Suuremmilta ongelmilta ja haasteilta oli
valtytty ja kyselyt lahtivat toimimaan suunnitellusti ensimmaisesta paivasta lah-
tien. Raporttipohjalle kertyy dataa suunnitellusti ja NPS-lukua seurataan kuu-
kausittain. NPS-luku on my0@s jaettu asiakkaille nakyviin kohdeyrityksen nettisi-

vuilla.
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Projektin riskit pystyttiin ennakoimalla minimoimaan hyvin. Raporttien tekemi-
sessa on ollut haasteita ja tassa riskien hallinta on pettanyt jonkin verran. Varsi-
naista kokonaisvastuullista henkil6& raportoinnin osalta ei ole nimetty ja yrityk-
sen avainhenkildilla on ollut haasteena raportointien kayttd. Kohdeyrityksen
avainhenkilot kertoivat, etta raportointiosiota kaytetaan verrattain harvoin. Li-
saksi raportointipohja koetaan hieman sekavaksi, osittain myds sen vuoksi, etta
kayttd on vahaista. Jonkinlaisia muutoksia my6s raportointien sisaltoon toivottai-
siin niin, etta eri lahteista tulleet asiakkaat pystyttaisiin havainnoimaan parem-
min ja kohdistaa asiakkuudet raporteille. Palvelun hinta pysyi sovitussa hyvan
suunnittelun avulla, jolloin pystyttiin valttamaan lisakustannukset. Lisaksi aika-
taulun venyminen ei aiheuttanut ylimaaraisia lisdkustannuksia palveluntarjoajan

osalta.

Yhteistyd yhteistydkumppaneiden kanssa sujui hyvin ja lahes suunnitellussa ai-
kataulussa. Kaikki olivat paasaantoisesti tavoitettavissa ja asioita paastiin edis-
tamaan hyvin aikatauluun ndhden. Tahan oli onneksi allokoitu aikaa, kun mo-
nien eri ihmisten aikataulut tuli saattaa yhteen. Vaikka loma-aikoja oli vélissa,

niin projekti ei aikataulullisista syista venynyt merkittavasti.

Nykytilakartoituksen avulla sai hyvin kuvan siitd, miten erilaisia toimintatapoja
yrityksen sisalle oli muodostunut ilman yhtenaista toimintamallia asiakastyyty-
vaisyyden keraamisen suhteen. Jokainen yksikk6 on toiminut kuten parhaak-
seen nakee, eika yrityksella ollut kokonaiskasitysta siitd, mita asiakkaat ovat
kohdeyrityksen toiminnasta mielta. Projekti avasi hyvin silmia sille, miten paljon

silla on merkitysta, etta yrityksella on yhtenaiset toimintamallit.

Uuden jarjestelman haltuunotto vaatii selkeasti runsaampaa kaytt6a ja myos
vastuuhenkildita, jotka opettelevat jarjestelman kayton. Vastuuhenkil6t voisivat
huolehtia raportoinneista seka jarjestelman hallinnan opettamista tarvittaessa
muille. On vaikea sanoa, ovatko haasteet jarjestelmassa itsessaan vai siiné,
ettei jarjestelm&a osata viela riittdvan hyvin kayttaa. Dataa kuitenkin kertyy, asi-
akkaille on kohdeyrityksen nettisivuilla NPS-luku nahtavilla ja jarjestelmén kayt-
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toéa on sittemmin laajennettu henkiléstopulssikyselyihin, joissa ndhdéan kuukau-
sittain, kuinka henkildsto voi ja kokee olonsa kohdeyrityksessa. Jarjestelma so-
veltuu yrityksen toiveiden mukaisesti laajempaankin kayttoon ja sita on alettu

laajentamaan erilaisten tyytyvaisyyskokemusten kartoittamiseen.

Tama asiakastyytyvaisyysjarjestelman kayttoonottoprojekti laajensi ymmarrystéa
asiakastyytyvaisyyden merkityksesta. Siind on kyse paljon muustakin kuin mit-
taamisesta ja jarjestelméhankinnoista. Esimerkiksi tulosten pohjalta tapahtuva
johtaminen, asiakaskokemuksen tulostavoitteet, paatoksentekoon liittyvat vas-
tuut, mittareiden raportointi, tai prosessien maarittely ja raportointi eivéat ratkea

pelkastaan teknisen jarjestelman avulla.
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