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This thesis focuses on improving the Customer Success function in a start-up com-
pany using action research methods. The need for improvement rose from the frag-
mentation of the customer service team, inadequate activity monitoring, and resource
inefficiency. The goal was to enhance the smoothness of customer service from the
customer's perspective and strengthen the team’s ability to support sales.

The thesis is based on lean operational strategy, change management, and cus-
tomer experience development. Lean thinking provides a framework for process opti-
mization and maximizing customer value, while change management emphasizes
the importance of human factors and team engagement in successful change.

The research was conducted from fall 2024 to early 2025. In line with action research
principles, the current state was analyzed, development needs were identified, and
concrete actions were implemented. The impact of these actions was evaluated us-
ing performance indicators such as call response time, ticket resolution rate, and cus-
tomer satisfaction.

Throughout the action research, concrete actions to improve customer service were
planned with key members of the customer service function. As a result, the team’s
operations became more streamlined, external customer service usage decreased
significantly, and customer experience improved. Change management, daily leader-
ship, and collaborative engagement were critical to the success of the process. Clari-
fying leadership, involving the team in decision-making, setting clear goals, and
tracking performance enabled the achievement of targets. Although not all goals
were fully met, the action research was successful, leading to significant improve-
ments and clear results.
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1 Johdanto

Skaalautuvan ja kasvua tavoittelevan liikketoiminnan menestys edellyttda sujuvia
prosesseja ja toimivaa asiakaspalvelua. Asiakas ostaa yritykselta tuotteen tai
palvelun lahtokohtaisesti olettaen, ettéa kaikki toimii moitteettomasti. Mikali asia-
kas kuitenkin tarvitsee lisdominaisuuksia tuotteeseensa tai kohtaa vikatilanteen,
han kaantyy asiakaspalvelun puoleen. Asiakkaalle on tarkeaa saada hoidettua

oma asiansa nopeasti ja vaivattomasti, mieluiten yhdella yhteydenotolla.

Asiakaspalvelu tukee myyntia varmistamalla, etta asiakkaan ongelmat ratkais-
taan tehokkaasti ja ettda myyjan lupaukset tuotteen tai palvelun toimivuudesta lu-
nastetaan. Hyvin organisoitu asiakaspalvelu ei ole ainoastaan yrityksen tukitoi-
minto, vaan se on merkittdva osa asiakaskokemusta ja asiakasukollisuuden ra-
kentamista. Hyvin toimiva asiakaspalvelu tukee liiketoiminnan kannattavuutta.
Kohdeyrityksen ansaintamalli perustuu portfolioliketoimintaan, jossa asiakas
muuttuu taloudellisesti kannattavaksi keskimaarin kahdeksan kuukauden jal-
keen. Mikéli asiakas ei saa ostamalleen tuotteelle tai palvelulle riittdvaa tukea,
kasvaa riski asiakassuhteen paattymisesta ennen tavoitellun kannattavuuden

saavuttamista.

Tama opinnaytetyo kasittelee startup-yrityksen Customer Success -tiimin el
asiakaspalvelun kehittamista. Opinnaytetyon tavoitteena on parantaa asiakas-
palvelun sujuvuutta asiakkaan nakdkulmasta ja vahvistaa tiimin kykya tukea yri-
tyksen myyntity6ta entista tehokkaammin. Kehittamistyon paamaarana on laatia
tiimille selkeéat ja yhtenaiset toimintamallit, kehittéda kaytdssa olevia jarjestelmia
seka tehda asiakaspalvelusta tavoitteellisempaa hyddyntamalla tavoitteita, jotka

tukevat asiakkaille luvattujen palveluiden toteutumista.

Opinnaytety6 perustuu toimintatutkimuksena toteutettuun kehityshankkeeseen
kohdeorganisaatiossa. Hankkeen aikana tunnistettiin asiakaspalvelun keskeisia
haasteita ja kehitettiin nithin k&ytdnnon ratkaisuja. Naiden ratkaisujen avulla

Customer Success -tiimi pystyy vastaamaan paremmin kasvaviin asiakasodo-



tuksiin seké konsernitason tavoitteisiin. Toimintatutkimuksessa keskitytaan eri-
tyisesti arjen tydskentelytapojen selkeyttamiseen ja jarjestelmien kehittamiseen,
jotta asiakaspalvelu toimii jatkossa tehokkaammin ja tuottaa enemman arvoa

seké asiakkaille etta liiketoiminnalle.

2 Kaytetyt menetelmat ja tietoperustat

Taman opinnaytetyon tutkimusmenetelmana kaytetaan toimintatutkimusta. Teo-
reettinen tietoperusta muodostuu lean-menetelmaa kasittelevasta kirjallisuu-
desta, ja viitekehyksena muutosjohtamisen mallina toimii Prosci ADKAR -malli.
Tiedonkeruumenetelmina toimintatutkimuksessa kaytetaan tyépajoja, keskuste-
luja, havaintoja ja benchmarking-menetelméaa, jotka perustuvat kokemukselli-

seen tietoon.

2.1 Toimintatutkimus tutkimusmenetelmana

Toimintatutkimus on tutkimusmenetelma, joka painottaa kaytannon tietdmysta
teoreettisen tiedon sijaan. Sen tavoitteena on aina loytaa ja kehittaa kaytannon
ratkaisuja. Menetelmalle on ominaista osallistava kehittdminen, jossa yhteisolli-
syys on keskeisessa roolissa. Toimintatutkimuksessa tutkija ei ole vain havain-
noija, vaan osallistuu aktiivisesti toimintaan ja on vuorovaikutuksessa osallistu-
jien kanssa. Liséksi tutkimusprosessi etenee syklisesti: ensin tunnistetaan on-
gelma, sitten suunnitellaan ja toteutetaan kehittdmistoimet, ja lopuksi arvioidaan
seka analysoidaan tulokset. Tavoitteena toimintatutkimuksessa on saavuttaa
kaytannonlaheista tietoa, jota voidaan hyddyntaa ja soveltaa muutoksen aikaan-
saamiseksi — eli ratkaista kaytanndon ongelmia. Toimintatutkimukselle on tér-
keda myads kriittinen ajattelu sekéa reflektio. Tutkijan tulee toimintatutkimuksessa
arvioida tuloksia mahdollisimman monipuolisesti seka pyrkid osoittamaan syy-

seuraussuhteita osana tehtyjd muutoksia. (Kaisla 2022, 12, 14-16.)

Opinnaytetyon rakenne toimintatutkimuksena noudattaa mallia, joka sisaltaa en-
sin nykytila-analyysin. Nykytila-analyysi siséltdd organisaation yleisen tilanteen

esittelyn, ongelman jasentelyn, ongelman syiden ja seurauksen analysoinnin



seka tavoitetilan maarittelyn. Nykytila-analyysin jalkeen siirrytdan ratkaisuosi-
oon, jossa muutoksia kokeillaan, suunnitellaan, toteutetaan, arvioidaan ja mita-
taan. Ratkaisuosion jalkeen esitellaan lukijalle tulokset, jossa koko hankkeen tu-
lokset arvioidaan seka analysoidaan. Viimeisené lukuna on loppupaatelmat,
jossa arvioidaan hankkeen merkitys ja kasitelladn mahdolliset jatkotoimenpiteet.
(Kaisla 2022, 43-44.)

2.2 Lean

Lean-sana esiintyi ensimmaisen kerran vuonna 1988 MIT:n tutkijoiden artikke-
lissa, joka kasitteli autotehtaiden tuottavuuseroja 14 eri maassa. Osa tehtaista,
kuten Toyota, erottautui tuottavuudellaan merkittavasti muista tehtaista. Tuotta-
vuuseroja selitti johtamisfilosofia sek& konserni, johon tuotantolaitos kuului. Tut-
kijat paatyivat kayttdmaan termia lean. Kyseessa on johtamisjarjestelma, joka
kattaa tuotekehityksen, toimittajahallinnan, asiakastuen ja koko yrityksen hallin-
non. (Torkkola 2015, 13.) Lean voidaan méaaritella kaytanndéssa monella eri
abstraktiotasolla. Yleisella tasolla se voi olla filosofia, kulttuuri, arvo, elamantapa
tai ajattelutapa. Tarkempana maaritelméana se voidaan ymmartaa parannuskei-
nona, tuotantojarjestelmana, laatujarjestelmana, menetelmana tai tydkaluna.
(Modig & Ahlstrém 2013, 88—89.)

Lean-ajattelu maarittelee arvon olevan hyddyn tuottamista asiakkaalle. Yritysten
tulee selvittdd, mita asiakas haluaa ja mik& on asiakkaan aani. Kaikki muu teke-
minen paitsi asiakkaalle arvon tuottaminen on hukkaa. Asiakas nakee organi-
saation toiminnan kokonaisuutena — asiakkaita ei kiinnosta, miten tuote tai pal-
velu on tehty, vaan heité kiinnostaa, toimiiko se moitteettomasti ja saavatko he
haluamansa asian yhdesté paikasta. (Ries 2011, 66—68; Torkkola 2015, 89.)

Systeemiajattelun ymmartaminen on lean-johtamismallin perusperiaatteita. Sys-
teemi on Torkkolan (2015, 96) mukaan itsendisten osien muodostama verkosto,
joka toimii yhdessa saavuttaakseen systeemin paamaaran — ja jos ei ole paa-

maaraa, ei ole systeemia. Systeemin ominaisuuksia ovat tiedon laatu, henkilos-

ton mé&aré ja osaaminen, organisaation roolit ja rakenne, sdannot ja linjaukset,



toimintajarjestelmat, mittarit, palkitseminen seka johdon kaytds. Naita ymmarta-
malla voi hahmottaa kokonaisuuden ja ymmartaa, mitka ovat systeemiin vaikut-
tavat tekijat ja miten niita muuttamalla voidaan saada erilaisia ominaisuuksia ai-
kaan. Systeemiajattelun kulmakivista yksi tarkeimmista on se, etta suurin tehos-

tamisen paikka l6ytyy osien vélilla, ei osien sisélta. (Torkkola 2015, 97.)

Asiakkaalle arvon tuottamisen lisaksi lean tarkoittaa jatkuvaa kehittamista seka
oppimista tekemisen kautta. Ries (2011, 66—68) kutsuu oppimista validoiduksi
oppimiseksi, jonka mukaan yritysten tulisi tdhdata siihen, ettéa kaikesta sellai-
sesta, mika ei lisda oppimista siité, mita asiakas haluaa, tulisi luopua, koska se
on hukkaa. Lean-startup-mallin mukainen kehittdminen tunnetaan nimella oh-
jauspyora, jonka ensimmainen vaihe on rakentaminen, sitten mitataan ja siita
seuraa oppiminen. Tama jatkuu syklisesti. Ohjaamisen prosessin tarkoituksena
on seurata, onko syyta jatkaa samalla tavalla vai pivotoida tekemista toiseen
suuntaan, jotta liketoiminnan nakékulmasta tehdéaan oikeita asioita kasvun ja
skaalaamisen nakdkulmasta. Torkkola (2015, 39—-43) kutsuu puolestaan jatku-
vaa oppimista ja prosessien parantamista menetelmalla nimelté kokeilujen keha
eli PDSA-sykli. PDSA-sykKli (Plan—Do—-Study—Act) tarkoittaa toistuvia askelia, joi-
den avulla toiminnan suorituskykyad parannetaan jatkuvasti ja pyritaan kohti ha-
luttua tavoitetta. (Torkkola 2015, 39-43.)

Leania voidaan tarkastella strategiana, jolla saavutetaan jotain — ja ennen kaik-
kea tavoitteena on korostaa, etta asiat virtaavat eteenpain sujuvasti. Kun pro-
sesseista poistetaan hukkaa, syntyy sivutuotteena asioiden tehostumista. Tur-
hien vaiheiden eliminoinnin, liikkeen vahentamisen ja hallinnan kautta pyritdan
parantamaan jatkuvasti seka toimintaa ettd virtaustehokkuutta ja kapasiteetin
tehokasta kayttba. Muutoksen aikaansaamiseksi on tarkeaa ymmartaé lean-toi-
mintamalleja ja yhdistda niihin systeemiajattelu, vaihtelun ymmartaminen, uu-
den tiedon luominen PDSA-syklilla sek& muita mahdollisia tydkaluja. (Modig &
Ahlstrom 2013, 127; Torkkola 2015, 11-14.)



2.3 Muutosjohtaminen

Muutosjohtaminen on prosessi, joka auttaa siirtymaan nykytilasta tavoiteltavaan
tilaan hallitusti ja suunnitelmallisesti. Hyvin toteutettuna muutosjohtaminen va-
hentda vastarintaa, lisaa sitoutumista ja parantaa muutoksen onnistumisen to-
dennékdisyytta. ADKAR-malli on muutosjohtamiseen selkea ja kaytannonlahei-

nen tytkalu, joka auttaa hahmottamaan muutosta tyontekijan tasolla.

Proscin viitekehyksen (2025) mukaan onnistunut muutos edellyttaa seka tekni-
sen etta inhimillisen puolen hallintaa. Tekninen puoli kuuluu projektijohtamisen
osa-alueeseen, jossa muutos suunnitellaan, toteutetaan ja otetaan kayttéon. In-
himillinen puoli kuuluu muutosjohtamisen osaamisalueeseen, jossa pyritdan eri-
tyisesti hyvaksymisen, omaksumisen ja hyddyntamisen aikaansaamiseen. Muu-
tosjohtaminen auttaa organisaation ihmisia siirtymaan nykytilanteesta tavoitelta-
vaan tilanteeseen. Malli auttaa ymmartamaan, etta jokainen yksilo siirtyy
omasta nykytilastaan omaan tavoiteltavaan tilaansa mahdollisesti hyvinkin eri
aikaan. Taman ymmartaminen auttaa muutoksen johtamisessa — jos suurin osa
yksiloista ei omaksu haluttua tavoitetilaa, jaavat hyodyt toteutumatta eik& paran-

nuksia saada aikaan. (Prosci Framework 2025.)

ADKAR-malli ohjaa muutosjohtamisen toimenpiteitd. Mallin mukaan yksildiden
on saavutettava jokainen vaihe, jotta muutos voi toteutua. Taulukossa 1 on

maaritelty tarkasti, mita kukin muutosjohtamisen vaihe tarkoittaa.

Taulukkol Procsin ADKAR -Malli (Hiatt 2013, 56.)

ADKAR-vaihe Kuvaus
Awareness/ )

A o Ymmarrys muutoksen tarpeesta.
Tietoisuus
Desire/ _ _

D Halu osallistua ja tukea muutosta.
Halu
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Knowledge/ _ .

K ] Tieto siita, miten muutos toteutetaan.
Tieto

A Ability/ Kyky soveltaa taitoja ja vieda kayttaytymis-
Kyky malleja kaytantdon.

Reinforcement/ e
R Muutoksen yllapitaminen pitkalla aikavalilla.

Vahvistaminen

Puuttuvien ADKAR-elementtien seurauksena henkildst6 elaa ilman tietoisuutta
eika heilla ole halua tehdad muutosta. Henkil6sto esittdd samoja kysymyksia uu-
delleen. Tuottavuus alenee, vaihtuvuus voi kasvaa ja jarjestelmien mahdollinen
kayttdonotto voi viivastya. llman tarvittavia tietoja ja taitoja uusia jarjestelmia
voidaan ottaa kayttoon virheellisesti tai vain osittain. Henkil6std voi huolestua
parjadmisestaan tulevaisuudessa, ja nakyvia vaikutuksia voi ilmeté asiakkaisiin
tai muihin sidosryhmiin. llman vahvistamista henkildsto voi palata vanhoihin ty6-
tapoihin eika tee sovittuja asioita, ja organisaatioon voi helposti muodostua epa-

onnistuneiden muutosten perinne. (Prosci Ebook 2025.)

3 Nykytila-analyysi
3.1 Organisaation yleinen tilanne

Yritys, johon toimintatutkimus kohdistuu, on ulkomaisen elinkeinoharjoittajan si-
vuliike Suomessa. Yrityksen kotipaikka sijaitsee Pohjoismaissa, ja vuoden 2024
aikana on avattu sivuliikkeitda Suomen lisaksi my6s muihin Euroopan maihin.
Yrityksen p&aasiallinen toimiala on IT-konsultointi ja IT-palvelut. Tyypillisia asi-
akkaita ovat pk-yritykset. Yrityksen tavoitteena on auttaa pienten ja keskisuur-
ten yritysten omistajia heidan lilkketoiminnassaan tarjoamalla kilpailukykyisia IT-

palveluja, jotka erottuvat kilpailijoista hinnan ja palvelun osalta. Yritys pyrKii
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haastamaan kansainvaliset alan jattilaiset tarjoamalla lapinakyvan, yksinkertai-
sen ja edullisen hinnoittelumallin palveluille ja tuotteille. Yrityksen tuotteet ja pal-
velut ovat sellaisia, joita lahes jokainen yritys tarvitsee liiketoimintansa pyoritta-
miseen. Yrityksen liiketoimintamalli perustuu portfoliopohjaiseen SaaS-malliin,
jossa ansaintalogiikka ei perustu kertaluonteisiin transaktioihin, vaan pitkan ai-
kavalin tulonhankintaan. Yrityksen tavoitteena on edistaa pk-yritysten kasvua ja
menestysta heidan omassa liiketoiminnassaan tarjoamalla parasta mahdollista
asiakaspalvelua ja asiakaskokemusta. (STT Info 2023.)

Startup-yritys perustettiin vuonna 2022. Suomen markkina oli ensimmainen, jo-
hon yritys laajeni kotimaan jalkeen. Toiminta kaynnistyi Suomessa vuoden 2023
alussa. Suomi valikoitui laajentumisen kohteeksi, koska markkina ja olemassa
olevat palveluntarjoajat muistuttavat alkuperéaisen toimintamaan olosuhteita.
(STT Info 2023.)

Tama opinnaytetyd keskittyy Suomen asiakaspalvelutiimin eli Customer Suc-
cess -tiimin toiminnan kehittamiseen. Elokuussa 2024 tiimissa tyoskenteli kuusi
asiakaspalvelijaa ilman esihenkilda. Tiimin tehtéva on vastata asiakkailta ja
myynnilta tuleviin puheluihin seka kasitella tukipyyntdja sdhkdpostitse saapu-
vien tikettien muodossa. Koska yrityksen tarjoamat tuotteet ja palvelut toimivat
ympari vuorokauden, myos asiakaspalvelu toimii 24/7 periaatteella, tarjoten tu-
kea asiakkaille erityisesti ongelma- ja hairigtilanteissa.

3.2 Ongelman jasentely

Yrityksen kehittdmiskohteen etsiminen ja tunnistaminen edellyttaa jarjestelmal-
listd ja analyyttista lahestymistapaa. (Kaisla 2023, 35—-37.) Tutkija valitsi
benchmarking-menetelman seka data-analyysin kehittdmiskohteen I6yta-
miseksi. Benchmarking-menetelma oli tutkijalle looginen valinta, silla yrityksen
alkuperainen maaorganisaation on ollut vuoden pidempaan toiminnassa kuin
Suomen yksikké. Vertailemalla yrityksen tamanhetkista toimintaa alkuperaisen

maaorganisaation luomiin parhaisiin kaytantdihin tutkija pystyi tunnistamaan,
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missa& Suomen yritys on jaljessa alkuperaisen maaorganisaation Customer Suc-
cess-tiimin toimintatavoista. Data-analyysi antaa tytkalut mitata suorituskykya
ja auttaa hahmottamaan yrityksen nykytilan. (Kaisla 2023, 35). Kyseessa oleva
yritys on startup-yritys, ja jatkuva muutos on yrityksen toiminnassa ja kulttuu-

rissa sisdankirjoitettu ominaisuus.

Muutostarpeet tulee lahtea yrityksen lilkketoiminnan tavoitteista kasin. Muutok-
seen voi olla pakottavia voimia, jotka tulevat ulkoisesta ympaéristosta; on pakko
muuttua, tai muuten yrityksella ei enaa pitkalla tahtaimella ole tulevaisuutta. Jat-
kuva edistyminen, nykyisten toimintatapojen kyseenalaistaminen, uudistuminen
ja oppiminen mahdollistavat yrityksen selvidmisen kovassa kilpailussa. Yrityk-
sen on jatkuvasti uudistuttava, jotta se menestyy ja pysyy kilpailukykyisena. (Pi-
rinen 2023, 45.)

Toimintatutkimuksen luonteeseen kuuluu yhteisollisyys. Eli kaikki, joita muutos
koskee, olisi parhaan lopputuloksen saamiseksi hyva osallistua muutoksen te-
koon, suunnitteluun seka arviointiin. Talléin myds muutoksen hyvaksyminen
helpottuu, kun muutoksen kohteena olevat henkil6t saavat olla mukana ensin-
nakin suunnittelemassa seka toteuttamassa muutosta (Kaisla 2023, 80.) Tutkija
tydskenteli yndessa Suomen yrityksen asiakaspalvelutoimintojen avainhenkil6i-
den ja emoyhtion Customer Succees -tiimin operaatiojohtajan kanssa. Tutkija
yhdessa muiden avainhenkildiden kanssa tutki emoyhtion asiakaspalveludataa
ja -tuloksia ja vertasivat niitd Suomen asiakaspalvelun nykytilaan. Vertailussa
huomioitiin yrityksen missio: auttaa asiakkaita menestymaan tarjoamalla avoin
ja kustannustehokas hinnoittelu seka paras mahdollinen tuki, eli 24/7 asiakas-

palvelu.

3.2.1 Kehittamiskohteen data-analyysi seké vertailu alkuperéisen maaor-
ganisaation toimintatapoihin

Syksylla 2024 tutkija yhdessa yrityksen avainhenkildiden kanssa jarjesti tydpa-
jan teemalla: yleiskatsaus yrityksen asiakkaan menestykseen. Tybpajan agen-

dalla oli kolme asiaa:
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e Ymmartaa asiakkaiden vaatimuksia asiakaspalvelun suhteen.

e Ymmartaa asiakkaiden vaatimusten vaikutus tiimin kykyyn ratkaista on-
gelmia sekd miten tama vaikuttaa tulevaisuuden tekemiseen.

e Mik& on Suomen yrityksen nykytila suhteessa muihin toimintamaihin.

Suomen Customer Success -tiimi vastaa asiakkailta ja myynniltd saapuviin pu-
heluihin seké& auttaa asiakkaita heidan kysymyksissaan ja ongelmatilanteissaan.
Liséksi tiimi tukee myyntia erilaisissa myynnin tukitehtavissa. Asiakasyhteyden-
otot tulevat myds sahkopostitse niin kutsuttujen tikettien muodossa. Osa tike-
teistd voi muodostua puheluista, jotka on siirretty ulkoiselta asiakaspalvelulta.
Alkuperaisesséd maaorganisaatiossa Customer Success -tiimi vastaa puhelui-

den ja tikettien lisaksi myos asiakkaiden sopimusasioista.

Asiakkaiden toimintaa ja heidan asiakaspalvelutarpeitaan ymmartadkseen tut-
kija perehtyi yrityksen olemassa olevaan dataan, kuten puheluiden ja tikettien
maariin seka niiden saapumisajankohtiin. Liséksi han arvioi kaytettavissa olevia
resursseja asiakaspalvelun toteuttamiseen seké vasteaikoja, joilla asiakkaita
pystyttiin palvelemaan. Datan tarkempi analyysi tuki tydpajan suunnittelua, eri-
tyisesti sen agendan muodostamista ja fasilitointia. Tydpajan osallistujat saivat
analysoitavan datan etukateen, mikd mahdollisti syvallisemman keskustelun ja

tarkemman analyysin valituista teemoista.

Kaikki data-analyysissa kaytetyt kuvat on sijoitettu liitteisiin datan sensitiivisyy-
den vuoksi. Liitteen kuvassa 1 esitetdan saapuvien puheluiden viikoittainen kes-
kiarvo 13 viikon tarkastelujaksolta. Kuvasta nahdaan, miten puhelumaarat ja-
kautuvat viikoittain. Liitteen kuvassa 2 nakyy, ettd puheluiden maara kasvoi
seurantajakson aikana 62 prosenttia, eli lahes kaksinkertaistui verrattuna jakson
alkuun. Tybpajassa nousi esiin, etta alkuperdisessd maaorganisaatiossa asia-
kaspalvelun yhteydenotot kasvavat merkittavasti samassa tahdissa kuin asiak-
kaan tuote- ja palveluvalikoima laajenee. Samanlaista kehitysta ennakoidaan
myds Suomessa: kun yrityksen tuotteet monipuolistuvat, laajenee palveluvali-
koima, mika todennékdisesti lisda erityisesti puhelimitse tulevia asiakasyhtey-

denottoja.
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Tama kehitys tuo asiakaspalvelutiimille uusia vaatimuksia. Kasvava maara
edellyttda ennakoivaa resurssisuunnittelua, selkeitéd prosesseja ja mahdollisesti
lisdhenkilosto4a, jotta tiimi kykenee vastaamaan kasvavaan palvelutarpeeseen
mahdollisimman tehokkaasti ja laadukkaasti.

3.2.2 Tiketit

Kuvassa 3 esitetaan saapuvien tikettien viikoittainen maara 13 viikon tarkastelu-
jaksolta. Tiketti tarkoittaa asiakaspalvelupyynt6d, joka saapuu sahkopostitse ja
kirjautuu kasiteltavaksi tiketiksi Freshdesk-nimiseen jarjestelmaan. Tiketin taus-
talla voi olla useita eri syitd, kuten asiakkaan ulkoiselle asiakaspalvelulle siirty-

nyt puhelu, ratkaisematon ongelmatilanne tai myynnin tukitarve.

Ulkoinen asiakaspalvelu tarkoittaa yhteistybkumppania, joka hoitaa asiakaspu-
heluita yrityksen oman asiakaspalvelutiimin ulkopuolella, erityisesti iltaisin, Gisin
ja viikonloppuisin, eli Customer Success — tiimin palveluaukioloaikojen ulkopuo-
lella. Tavoitteena on varmistaa asiakaspalvelun jatkuvuus 24/7. Ulkoisen asia-
kaspalvelun kyky ratkaista asiakkaiden ongelmat puhelun aikana on kuitenkin
rajallinen. Usein asiakasohjaus paatyy siihen, etta yhteydenotto kirjataan tiket-
tina yrityksen Customer Success -tiimin kasiteltavaksi. Noin 80 prosenttia ulkoi-
selle asiakaspalvelulle paatyneista puheluista ohjautuu takaisin sisdiseen kasit-
telyyn tikettein&a, mika kasvattaa yrityksen oman asiakaspalvelutiimin tyékuor-
maa merkittavasti. Kuvassa 4, voidaan nahda yhteys uudelleenohjattujen puhe-
luiden ja tikettien maaran valilla. Tiketteja saapuu ulkoiselta asiakaspalvelulta
l&pi vuorokauden, mutta eniten niita kertyy maanantaiaamuihin, jolloin viikonlo-

pun aikana kertyneet tiketit siirtyvat oman tiimin kasiteltaviksi.

3.2.3 Resurssi

Customer Success -tiimi toimii kahdessa vuorossa: aamuvuorossa ja iltavuo-
rossa. Arkipaivisin vuorot limittyvat kahden tunnin ajan iltapaivisin, jolloin mo-
lemmat vuorot ovat samanaikaisesti tydssa. Viikonloppuisin kaytéssa on sama
vuorojarjestely: yksi tiimi tydskentelee aamulla ja toinen illalla. Kuvassa 5 on

esitetty, kuinka monta tyontekijaa on tydvuorossa kunkin viikonpaivan aikana.



15

Analysoitu data osoittaa, etté tiimin tulisi pystya hoitamaan nykyinen asiakaspal-
velun tydmaara olemassa olevalla henkilostolla, mikali jokainen tiimin jdsen ka-
sittelee sovitun maaran puheluita ja tiketteja tydvuoronsa aikana. Liitteissa ole-
vassa kuvassa 6, nakyy, etta erityisesti maanantaisin tydmaara ylittaa tiimin
kaytettavissa olevat resurssit. Tama johtuu siitd, etté viikonlopun aikana kertyy
runsaasti tikettejd, jotka siirtyvat maanantaiaamuna tiimin kasiteltaviksi. Tama

aiheuttaa ruuhkahuippuja ja kuormittaa tiimia erityisesti viikon alussa.

3.2.4 Asiakaspalvelun suorituskyky

Suomen liséksi kahdessa muussa yrityksen toimintamaassa toimii vastaava Cus-
tomer Success -tiimi. Naiden maiden asiakaspalvelutoimintaa vertailemalla voi-
daan havaita eroja suorituskyvyssa. Yritys seuraa suoriutumista seuraavien kes-

keisten metriikoiden avulla:

e Asiakastyytyvaisyys (NPS)
¢ Asiakaspalvelun vasteajat ja puheluihin vastausprosentti

o Kasiteltyjen sahkopostien eli tikettien maara (Closed Tickets)

Liitteiden kuvat 7-9 esittdvat tarkemmat maakohtaiset tulokset. Isoin eri 16ytyi
maiden valilla puheluiden vastausajoissa. Naiden havaintojen pohjalta tutkija tar-

kastelee tarkemmin Customer Success -toimintojen operatiivista tekemista.

3.3 Ongelmien syiden ja seurausten analysointi

Tutkijan havainnon mukaan Suomen Customer Success -toiminto ei ole viela
samalla tasolla kuin kahden muun toimintamaan vastaavat tiimit. Yksi keskei-
nen syy tahan on Suomen organisaation nuori ik sek& nopea lilkketoiminnan
kasvu. Suomen organisaation toiminnan alkuvaiheessa asiakasmaara oli pieni,
ja myyntitiimi pystyi tukemaan asiakkaita henkilokohtaisesti. Asiakasmaaran
kasvaessa perustettiin kevaalla 2024 erillinen Customer Success -tiimi vastaa-

maan asiakaspalvelusta.
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Tiimin perustamisvaiheessa jarjestelmaét ja toimintatavat rakennettiin nopeasti,
keskittyen yksittaisten puheluiden ja sahkopostien hoitamiseen. Tama johti sii-
hen, ettd toimintaa ohjaavaa dataa ei ollut helposti saatavilla toimintatutkimusta
aloittaessa. Vasta kesakuussa 2024 yrityksessa otettiin kayttoon uusia jarjestel-
mi&, jotka mahdollistavat paremman seurannan ja analytiikan puheluiden seka
tikettien osalta. Lisdksi haasteena oli pitkdan suoran esihenkilén puuttuminen
tiimilta. Esihenkilotehtavid hoidettiin sivutoimisesti elokuuhun 2024 asti. My6s
selkeiden tavoitteiden puute vaikeutti tiimin johtamista ja asiakaskokemuksen

systemaattista kehittamista.

Customer Success -tiimin aiempi toimintatapa johti tilanteeseen, jossa puhelui-
den kasittelyssa ilmeni haasteita. Kun asiakas soitti yritykseen, vain noin 33
prosenttia puheluista paatyi yrityksen oman tiimin vastattavaksi. Toinen kolman-
nes siirtyi ulkoiselle asiakaspalvelulle, vaikka yrityksen oma tiimi oli tavoitetta-
vissa. Loput 33 prosenttia puheluista ohjautui automaattisesti ulkoiselle asiakas-
palvelukumppanille aukioloaikojen ulkopuolella. Tutkija havaitsi puheludatan pe-
rusteella, ettd yrityksen oman Customer Success -tiimin hoitamien puheluiden
keskimaarainen kesto oli noin 7 minuuttia. Naista ei muodostettu tiketteja, koska
asiat pyrittiin ratkaisemaan heti puhelun aikana, eika tapahtumia dokumentoitu
jarjestelmaan. Taman vuoksi kaydyista puheluista ei syntynyt dataa tai pa-
lautetta, jota olisi voitu hyddyntdé toiminnan kehittamisessa. Datan perusteella
ulkoisen asiakaspalvelun keskimaarainen puhelun kesto oli noin 9 minuuttia. Mi-
kali asiakkaan puhelu paatyy ulkoiselle asiakaspalvelulle, muodostuu 80 pro-
senttia puheluista tiketeiksi, jotka palautuvat tiimille hoidettavaksi. Naiden tiket-
tien keskimaarainen ratkaisuaika oli noin 20 minuuttia. Asiakkaan kokema arvo
talldin jaa objektiivisesti pieneksi, koska useimmissa tapauksissa hanen asiansa

vain kirjataan ylos, mutta sita ei valttamatta ratkaista asiakkaan eduksi.

Jatkamalla toimintaa nykyisella tavalla, tutkija pystyi tunnistamaan nelja potenti-
aalista seurausta. Ensinnakin asiakastapahtumat kestavat kauemmin, mika joh-
taa pidempiin jonotusaikoihin. Tamé voi aiheuttaa sen, etta puhelu siirtyy ulkoi-

selle asiakaspalvelulle, joka ei valttamaéatta pysty ratkaisemaan asiaa. Talloin



17

muodostuu tiketti, mik& pidentdd ongelman ratkaisuaikaa. Toiseksi nykytilan jat-
kaminen aiheuttaa lisda turhia kustannuksia, koska ulkoinen asiakaspalvelu ve-
loittaa organisaatiota jokaisesta kaydysta puhelusta. Ulkoinen asiakaspalvelu
kerryttaa tikettien maaraa, koska se harvoin pystyy ratkaisemaan asiakkaan on-
gelman, vaan ottaa asiakkaan puhelun vastaan ja valittdd sen organisaation
hoidettavaksi. Kolmanneksi asiakkaan kokemus heikkenee, koska asiakas ei
koe tulleensa palvelluksi kohtuullisessa ajassa ja turhautuu, kun ratkaisua ei
|6ydy nopeasti. Neljanneksi yrityksen oman Customer Success -tiimin oppimi-
nen pysahtyy. Jos tiimi ei saanndllisesti ratkaise puheluita tai tiketteja, heidan
osaamisensa heikkenee. Kasvun mahdollistamiseksi Customer Success -tiimin
osaamisen tulee kasvaa ja kehittyd. Tama antaa tiimin jasenille mahdollisuuden
kehittaa taitojaan ja parantaa asiakaskokemusta tarjoamalla asiantuntevaa pal-

velua ja ratkaisuja mahdollisimman nopeasti.

Toimintatutkimuksen kohteena olevan Customer Success -tiimin keskeisin teh-
tava on tuottaa asiakastyytyvaisyytta vastaamalla asiakkaiden puheluihin nope-
asti ja hoitamalla asiakkaiden ongelmat viivytyksetta. Asiakastyytyvaisyys on
yritykselle kriittista, silla ilman toimivaa tukea asiakkaat voivat menettéaa luotta-
muksensa palveluun ja lopettaa sen kayton. Talldin asiakkuus paattyy, eika
asiakas tuo yritykselle suunniteltua tuottoa. Yrityksen tavoitteena on kasvattaa
asiakaskuntaansa seka lyhyella etta pitkalla aikavalilla. Uusi asiakas tuottaa
voittoa keskimaarin oltuaan yrityksen asiakkaana kahdeksan kuukautta. Jos
asiakas paattaa sopimuksen tata ennen, investointi jaa tappiolliseksi. Tama hi-
dastaa takaisinmaksua ja alentaa asiakkaan elinkaariarvoa. Ilmié on havainnol-

listettu liitteiden kuvassa 10: Asiakkaan takaisinmaksuaika.

Myynnin kasvun ennusteen mukaan asiakaskontaktien méara tulee kasvamaan
25 prosenttia viikoittaisten puheluiden ja tikettien osalta (kuva 12. Ennuste lop-
puvuodesta). TAma viitaa siihen, etta asiakkaiden yhteydenotot lisaantyvéat yri-
tyksen asiakasportfolion ja nykyisten asiakkaiden palveluportfolion kasvaessa.
Yrityksen asiakaspalvelutarve ei ole pysynyt staattisena, vaan se on kasvanut
kuukausittain. Ennusteen mukaan kasvu jatkuu edelleen, eik& myynnin huippua

ole viela saavutettu. Siksi tulevaa asiakaspalvelun kuormitusta seka resurssointi
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tarvetta on syyta ennakoida. Mikali Customer Succees -tiimin esiin nousseita
ongelmia ei ratkaista, voi seurauksena olla asiakkaiden poistumaa, mikéa puo-
lestaan vaikuttaisi yrityksen liiketoimintaan ja kasvusuunnitelmiin. Toiminnan ke-
hittamattomyys olisi myos ristiriidassa yrityksen mission kanssa, jonka mukaan
tavoitteena on tarjota poikkeuksellisia palveluratkaisuja, joissa yhdistyvét ohjel-

mistopalvelun huipputeknologia ja horjumaton asiakastuki.

Suorien liikketoimintariskien liséksi, yritys on onnistuneesti hyodyntanyt asiakas-
palvelu osana myyntia strategiaansa. Mikali yrityksen asiakaspalvelu ei skaa-
laudu yrityksen kasvun kanssa, menettaa yritys yhden tarkeimmista kilpai-
lueduistaan. Asiakaspalvelun parantaminen on siis kriittista yrityksen menestyk-
selle. Tannerin (2024, 80) mukaan asiakaskokemus muodostuu kohtaamisten,
tunteiden ja mielikuvien summana, ja se vaikuttaa suoraan asiakkaiden kayttay-
tymiseen tulevaisuudessa. Hyva asiakaskokemus luo uskollisuutta ja kasvun
mahdollisuuksia yritykselle. Tannerin mukaan suurin osa yrityksistd ymmartaa,
ettd menestys riippuu asiakkaista. Menestyakseen ja rakentaakseen pysyvia
asiakassuhteita yrityksen on panostettava asiakaskokemukseen. Asiakasuskol-
lisuus perustuu tunteisiin ja muistijalkiin, ja siksi asiakaskokemuksesta on tullut
yksi merkittavimmista strategisista tekijoista kilpailuedun saavuttamiseksi. Tan-
ner (2024, 82) korostaa myds, etta asiakasymmarrykseen panostaminen on ta-
loudellisesti kannattavaa, silla 20 prosenttia asiakkaista tuottaa jopa 80 prosent-

tia yrityksen tuloksesta.

3.4 Tavoitetilan analysointi

Toimintatutkimuksen tavoitteena on tuottaa konkreettisia ratkaisuja ja parantaa
toimintatapoja seka prosesseja. (Kaisla 2023, 15.) Taman toimintatutkimuksen
ensisijainen tavoite on sujuvoittaa seka selkeyttad Customer Success -operaa-
tiota ettd kasvattaa tiimin nykyista tehokkuutta seka lisata kapasiteettia hoita-

maan tulevaisuuden ennustettu kasvu samalla parantaen asiakastyytyvaisyytta.
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Tavoiteltavan tilan keskeisia ominaisuuksia ovat Customer Success -toimintojen
jarjestelmien selkeyttdminen ja tydtehtavien priorisointi tiimin kesken. Ensinna-
kin kaytdssa olevaan soittojarjestelmaan lisataan lapinakyvyytta, jotta kaikki tii-
min jasenet ja operatiivinen johto nakisivat reaaliajassa saapuvat puhelut, va-
paat agentit ja tiimin keskimaaraisen puhelinajan. Toiseksi Customer Success -
operaatio ottaa kayttdon saman jarjestelmén kuin alkuperaisessa maaorgani-
saatiossa, mikd mahdollistaa tehokkaamman tapausten tiketdinnin, puheluiden
kasittelyn ja tapausten seurannan. TAma auttaa tiimia ratkaisemaan ongelmia
tehokkaammin. Kolmanneksi yritys ottaa kayttoon viikoittaisen seurannan, joka
parantaa datalahtoista tapaa seurata Customer Success -toimintaa ja kehittaa
sitd jatkossa. Viikoittaisen seurannan osalta tavoitearvoiksi maariteltin samat
mittarit kuin muissa maissa. Tavoiteltavan tilan osalta méaaritellyt mittarit antavat
selkeat tavoitteet, joiden osalta toimintaa kehitetaan haluttuun suuntaan vuoden

2024 loppuun mennesséa. Tavoiteltavat arvot ovat:

e 80 % puheluista vastataan alle minuutissa.

e 95 % sahkoposteista (tiketeista) ratkaistaan saman paivan aikana ja 100
% suljetaan vuorokauden sisdan tiketin saapumisesta.

¢ NPS on 30.

e Vastattujen puheluiden maéra on 90 %.

Tavoiteltavat arvot ovat taysin samat jokaisessa maassa, ja ne on asetettu poh-
joismaisen paakonttorin toimesta Customer Success -toiminnolle. Arvot ovat
kuitenkin selkeyden vuoksi tarpeellista avata, jotta tutkija pystyy todentamaan
toimintatutkimuksessaan, kuinka paljon asiat paranevat ja myos miettia syité

tarkemmin, mikali tavoitteisiin ei paasta.

Ensimmainen tavoiteltu arvo on, etta 80 % puheluista vastattaisiin alle minuu-
tissa. Arvo on relevantti, silla lahtokohtaisesti ihmiset eivét pida odottaa puheli-
messa, vaan yleensa toivovat palvelua mahdollisimman pian. Tukemaan tata
vaitetta Arise Virtual Solutionsin vuonna 2017 tekema tutkimus totesi, etta lahes
kaksi kolmasosaa asiakkaista ei halua odottaa palvelua yli kahta minuuttia, ja
13 prosenttia toi esille tutkimuksessa, etta mikaan odotusaika ei ole hyvaksytta-



20

vaa. (Vinson 2017.) Vastaavasti SQM Groupin vuonna 2023 julkaisemassa ra-
portissa kay ilmi, etté asiakkaat, jotka kokevat vahintaan kahden minuutin odo-
tusaikoja, ovat tyytymattomampia puhelinkeskusteluun asiakaspalvelun kanssa.
Samassa raportissa tuodaan esille, etta yleinen puhelinpalvelukeskusten palve-
lutasoa koskeva standardi on 80/20, mika tarkoittaa, etté agenttien tulisi vastata
80 prosenttiin puheluista jopa 20 sekunnin kuluessa. Tutkimus kuitenkin osoit-
taa, etta vain 16 prosenttia puhelinpalvelukeskuksista pystyy saavuttamaan
80/20-alan standardin johdonmukaisesti. (Desmarais 2023.) Mikali, toimintatut-
kimukseen kohdistuvassa yrityksessa haluttaisiin saavuttaa alan yleinen stan-
dardi alle 20 sekuntia, tarkoittaisi se myos mittavia investointeja rekrytoida lisaa
henkilokuntaa. Alle minuutin vastausaika, jossa 80 % puheluista vastataan, on
erittain realistinen ja saavutettavissa. Kyseinen tavoiteltu arvo tuottaa myos asi-
akkaan kokemaa tyytyvaisyytta palvelun tarjoajan osalta, kuten Ayodeji & Rjoub
(2021) tutkimuksessaan tuo esille, ettéa asiakkaan odotusaika on suoraan suh-

teessa asiakkaan tyytyvaisyyteen palveluntarjoajaa kohtaan.

Toinen yrityksen asettama tavoitetaso, eli 95 % sahkdposteista (tiketeistd) rat-
kaistaan saman paivan aikana ja 100 % suljetaan vuorokauden sisdan tiketin
saapumisesta, pyrkii varmistamaan, ettei tikettien kappaleméaara kasva liian
suureksi ja tydkuorma kasvaisi tAmén myaota tiimille hallitsemattomaksi. Tavoite
on asiakkaille annettu palvelulupaus, joka pyrkii ohjaamaan toimintaa siten, etta
kaikki asiat pyritaan sulkemaan viimeistaan vuorokauden aikana. Harvard Busi-
ness Review'n artikkelissa asiakaspalvelun parantamiseksi tunnistetaan nopeus
kriittiseksi tekijaksi, joka vaikuttaa asiakkaiden tuntemaan palvelukokemukseen.
Artikkelin mukaan jopa 87 prosenttia tutkimukseen osallistuneista arvioi vas-
tausajan nopeuden erittain tarkedksi. Tutkimuksessa vastausnopeuden lisaksi
my0s asioiden ratkaisunopeutta pidettiin korkealla, ja 84 prosenttia vastaajista
arvioi sen olevan erittain tarkeaa. (Collin 2021.) Huomioitavaksi asiaksi tutkija
tuo esille, ettéa tama kyseinen tavoite ei valttamatta viela laadullisesti kerro mit-
tarina, onko asiakkaan ongelma ratkaistu lopullisesti vai vastattu vain asiakas-

palvelupyyntdon, tiketin sulkemiseksi.
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Kolmas tavoiteltavista arvoista on NPS yli 30. NPS eli Net Promoter Score on
mittari, joka pyrkii kuvaamaan asiakkaan suositteluastetta yhdella lukemalla.
Kyseisen mittarin on luonut vuonna 2003 Fred Reichheld, Bain & Companylla,
ja nimesi sen The Net Promoter Systemiksi, eli NPS:ksi. (Bain & Company
2025.) NPS-mittarissa kysytaan asiakkaalta: "Kuinka todennakoisesti suositteli-
sit tata palvelua, tuotettamme tai yritystamme ystavillesi ja tuttavillesi?” Skaala
on nollasta kymmeneen, jossa nolla tarkoittaa "en suosittelisi” ja kymmenen
"suosittelisin varmasti”. Valiin jaavia arvoja (1-9) ei valttamatta kuvailla sanalli-
sesti mitenkaan. Arvosanan 9 ja 10 antaneet luokitellaan NPS-mittaristossa
suosittelijoiksi. Neutraaleina pidetaan arvosanan 7—8 antaneita, ja arvostelijat
ovat 0—6 arvosanan antaneet asiakkaat. NPS-luku maaritellaan vahentamalla
arvostelijoiden maara prosentteina suosittelijoiden méaarasta prosentteina. Las-
kutoimituksesta saatava erotus kuvaa asiakkaiden mielikuvaa yrityksen tai pal-
velun brandista. (Péyhonen, Santavuori & Mustonen 2023, 228—-229.)

Toimintatutkimuksen kohteena oleva yritys on asettanut tavoitteeksi 30, koska
tama luku on sek& helposti saavutettavissa etta alan yleisten kaytantéjen mu-
kaan melko tyypillinen taso. Suomessa yleisesti hyvaa tasoa pidetddn hyvana,
jos NPS-arvo on positiivinen, ja yli 50 arvoa pidetédéan jo erinomaisena. (Tuula-
niemi 2011, 245.) Toimintatutkimuksen kohdeyritys toimii kuitenkin useassa eri
maassa, ja lahtokohtaisesti eri maiden kuluttajakayttaytymisessa seka asiakas-
tyytyvaisyydessa on eroja. Tutkijan tarkastellessa valittua arvoa NPS 30 eri mai-
den kesken, korostuu esimerkiksi Qualtrics XM Instituten teettdmassa tutkimuk-
sessa selkeasti Euroopan maiden heikompi taso NPS:n osalta verrattuna mo-
neen isoon maahan. (Temkin & Qaadgras 2021). Taulukosta on nahtavissa,
ettd Euroopan kaikissa maissa NPS on alle 30.
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Net Promoter Score (NPS) Analysis: Overall Quatries
AMinstitute
NPS when consumers NPS when consumers NPS gap between liking
like a company dislike a company and disliking a company
India 64 71 71
Consumers in India and Mexico give the Mexico €0 7 - 131
highest NPS when they like a company Brazil 54 -3 I 137
Thailand 52 -52 I 104

Consumers in Japan and South Korea give a

negative NPS even when they like a Indenesia 47 52 I o9
company us. 36 -s6 [ a1
. . Malaysia -as 83
Consumers in Brazil and Mexico have the ) y 3
largest gap in NPS between when they like a Philippines 34 -5 I 120
company and when they dislike a company Hong Kong 21 -0 N 7
. 72 107
Consumers in Japan and South Korea have U_K 2
the smallest gap in NPS between when they Spain 26 76 I 103
like a company and when they dislike a Australia 26 70 N 96
compan
pany Germany 24 -7s I 102
Singapore 22 -6+ I 86
ABOUT Canada 20 72 I 98
This chart compares how consumers across 18 France 16 74 1 90
countries respond to the NPS question when they like a
company with how they respond when they dislike a South Korea -1 74 I 63
company. -zs I 41
Base ww xminstitute com
SolL Consumer Study Copyright @ 2021 Qualtrics™. All rights resenved.

Kuva 11. NPS tulokset kaikista maista vertailuna (Temkin & Quaadsras, 2021.)

Viimeinen tavoiteltavaksi arvoksi maaritetty arvo on, vastattujen puheluiden
maara nousee 90 prosenttiin. TAma arvo on tarked, koska se auttaa ratkaise-
maan nykytila-analyysissa havaitun ongelma, jossa liian suuri osa nykyisista pu-
heluista ohjautuu ulkoiselle asiakaspalvelulle. Tavoitteena on vahentaa ulkoi-
selle asiakaspalvelulle siirtyvaa tyota, mika ei pelkastaan paranna asiakaskoke-
musta vaan myos pienentdd kustannuksia. Paasemalla tAh&n arvoon voidaan
my0Os auttaa toista tavoitearvoa, eli 95 % sahkoposteista (tiketeistd) ratkaistaan
saman paivan aikana ja 100 % suljetaan vuorokauden sisaan tiketin saapumi-
sesta. Koska nykytila-analyysissa havaittiin, ettéd ulkoiselle asiakaspalvelulle oh-
jautuvat puhelut johtavat lahes aina johtavat tikettiin ja kasittelyaika pitenee,
tadma tavoite auttaa tiimia priorisoimaan puhelut ja vahentdmaéan ulkoisen asia-
kaspalvelun kuormitusta. Suomen osalta tavoitteeksi on asetettu arvo, etta 33
prosenttia nykyisista ulkoiselle asiakaspalvelulle ohjautuvista puheluista hoide-
taan sisaisesti. Tama parantaa asiakaskokemusta ja pienentaa kustannuksia,
samalla kun se auttaa tiimia keskittym&an asiakaspalvelun perustehtavaan, eli

vastata puheluihin ja tiketteihin.
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Kun yrityksen portfolio kasvaa, myds Customer Success -tiimin tydmaara kas-
vaa. Kannattavasti kasvava yritys haluaa optimoida resurssiensa kayton ja pa-
rantaa asiakastyytyvaisyytta kustannustehokkailla investoinneilla. Hyvin hoi-
dettu asiakaspalvelu myos vahentaa lisatoita ja parantaa tehokkuutta. Jos yritys
ei tee tarvittavia parannuksia toimintaansa, Customer Success -tiimi ei pysty
vastaamaan myynnin kasvaessa lisdantyviin asiakasyhteydenottoihin. Tavoittei-
den saavuttamiseksi on tarkeaa maaritella, mitk&a kaytannot ja prosessit tukevat
hyvaa asiakaskokemusta ja kuinka jarjestelmia voidaan hyddyntaa tehokkaasti.
Tavoitteet yksindan eivat paranna toimintaa, mutta ne antavat Customer Suc-
cess -tiimin jasenille selkeéat raamit, joiden puitteissa tydta voidaan tehda. Sa-
malla ne tukevat tiimin johtajaa haluttujen tulosten saavuttamisessa. Tannerin
(2024, 269) mukaan tyytyvaiset asiakkaat jatkavat todennakdisemmin liiketoi-
mintaa yrityksen kanssa ja ovat valmiimpia suosittelemaan sitd muille. Tyytyvai-
set asiakkaat eivat helposti siirry kilpailijoille, mik&a vahentaa uusien asiakkaiden
hankintaan liittyvid kustannuksia. Liséksi tyytyvaiset asiakkaat jakavat positiivi-
set kokemuksensa, miké auttaa yritystd rakentamaan mainettaan. (Tanner
2024, 269.)

4 Ratkaisu

Loppuvuodesta 2024, kun toimintatutkimuksen nykytila-analyysi valmistui, alkoi
myo6s ratkaisusuunnittelu kohdeyrityksessa. Nykytila-analyysi tarjosi yritykselle
selkeat tavoitteet, joita lahtea tavoittelemaan yrityksessa. Ratkaisuvaiheeseen

tutkija paasi etenemaan nykytila-analyysin hyvaksymisen jalkeen.

4.1 Ratkaisun suunnitelma

Suunnitelma muutoksille muodostui nykytila-analyysin tavoitetilan pohjalta sekéa
tyOpajan tuloksista, joissa muutokset suunniteltiin. Toimintatutkimuksessa keski-
tytdan yrityksen asiakaspalvelun parantamiseen ja Customer Success -tiimin on

tarkeda syventad ymmarrystadn asiakkaan palvelupolun kriittisista vaiheista.
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Tiimin tulee my6s tunnistaa ne toimenpiteet, joilla yritys voi saavuttaa halutut ta-
voitteet. Talléin nykytila muuttuu halutunlaiseksi, ja yritys pystyy paremmin vas-

taamaan kasvavan asiakasyhteydenottojen maaraan.

Syksylla 2024 tutkija ja yrityksen ydinhenkilot tydskentelivat toisessa tydpajassa
suunnitelman luomiseksi, joka vastaisi asiakkaiden tarpeisiin, kuten prosessien
sujuvuuteen, palvelun selkeyteen, kaytettavyyteen, tehokkuuteen ja monipuoli-
suuteen. Tavoitteena oli luoda asiakaskokemus, jossa asiakkaan asia hoide-
taan kerralla kuntoon, samalla kun Customer Success -tiimi saa selkeét proses-
sit, tyokalut ja prioriteetit, jotka tukevat asiakaspalvelun tehokkuutta ja mittarien

mukaista asiakaspalvelua.

Tybpajassa tutkija yhdessa yrityksen ydinhenkildiden kanssa listasi ideat Micro-
softin Whiteboard-ty6kaluun kayttaen priorisointitydkalua hahmottaakseen asiat,
jotka muodostavat suunnitelman parantaa asiakkaan kokemaa arvoa. Tyopa-
jassa tutkija fasilitoi keskustelua ja piti mielesséa koko tydpajan ajan tavoitelta-
van tilan, eli jarjestelmien selkeyttamisen ja nykyisten tydtehtavien priorisoinnin.
Priorisointiasteikkoina toimi nelja teemaa: asiakaskokemus, tyontekijakokemus,
liketoimintavaikutus ja toteutettavuus. Asteikko idealle tai tehtavalle oli as-
teikolla 1-5. Taso 1-2 kertoo pienesta vaikutuksesta ja vaikeudesta toteuttaa, ja
taso 5 puolestaan suuresta vaikutuksesta ja helposta toteutettavuudesta. Kun
kaikki ideat seka toimeenpantavat asiat tavoitteen eteen tyopajassa oli listattu,
tehtiin viela karsinta kaikista ideoista, ja taululle jai nakyviin pelkastaan ideat,
joita lahdetaan viemaan eteenpéin. Tydpajassa flappitaululla nékyi koko ajan
nykytila-analyysin pohjalta nousseet keskeiset tavoiteltavan tilan ominaisuudet,
eli jarjestelmien selkeyttdminen ja tyotehtévien priorisointi tiimille. Liitteessa
oleva kuva 12, Whiteboard-ty6pajasta, havainnollistaa, miten ideoita priorisoitiin

suunnitelman pohjaksi.

TyOpajassa nousi esiin useita ideoita ja asioita, mutta karsinnan jalkeen jaljelle
jai viisi selkeda ja konkreettista toteutettavaa kokonaisuutta. Priorisointitaulukko
antoi niille tarkeysjarjestyksen, mink& pohjalta niitd yrityksessé alettiin toteutta-

maan. Teemat jarjestyksessé olivat: resurssien kuntoon laittaminen, eli ensiksi
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rekrytoidaan tiimiin tarvittava resurssi. Toiseksi katsotaan, miten nykyiset asetuk-
set jarjestelmissa toimivat. Tama otettiin tarkasteluun etenkin puheluiden osalta,
eli selvitetd&n millainen IVR on nauhoitettu sek& miten puhelut ohjautuvat ulkoi-
selle asiakaspalvelulle. IVR:II&, eli "interactive voice response” tarkoitetaan nau-
hoitusta, joka kuuluu, kun asiakas soittaa asiakaspalvelukeskukseen ja IVR-oh-
jelmisto vastaa puheluun automaattisesti tyontekijan sijasta. Kolmanneksi pereh-
dytaan jarjestelmiin seka otetaan muiden maiden Customer Success -tiimien
kayttamia jarjestelmia kayttoon myods Suomen tiimille. Neljanneksi keskitytaan
suunnittelemaan tydskentelyohjeet tiimille seka siihen, miten eri asioita tulisi pai-
van aikana priorisoida, jotta asiakaskokemus olisi mahdollisimman hyva organi-
saation asiakkaille. Viimeiseksi, kun ndma asiat on saatu aluilleen tai tehty koko-
naan, on aika miettid, miten koko tiimi saadaan kulttuurillisesti sellaiseen tilaan,
jossa mietitddn, miten asioita voisi tehda viela paremmin, nopeammin ja tehok-
kaammin. Tavoitteena listalla on myds kouluttaa ulkoista asiakaspalvelua seka
omaa tiimia toimimaan kohti parempaa asiakaspalvelua ja asiakaskokemusta.
Tybpajassa jaettiin vastuut edistettaville asioille seka maariteltiin karkea aikataulu

saavuttaa asiat, mika pitkalti muodostui parin kuukauden aikajanalle.

Suunnitelman pohjana toimii vahvasti lean-johtamisfilosofia, jonka yksi kantava
tavoite on, etta tyon pitaisi sujuvasti virrata eteenpain. (Torkkola 2015, 23.) My6s
hyvén asiakaspalvelukokemuksen tuottamiseksi Harvard Business Review'n ar-
tikkelissa vuodelta 2021 neuvotaan etsimaan organisaatiossa ratkaisuja, jotka
mahdollistavat yhteistyon tiimissé ja organisaatiossa, tarjoavat nakyvyytta eri jar-
jestelmiin, virtaviivaistavat asioiden l0ydettavyytta ja ratkaisemista seka paranta-
vat prosessien ja tyokulkujen lapinakyvyytta tarjoamalla tiimille selkeita tyokaluja
liketoiminnan skaalautuessa eli myynnin kasvaessa. (Collins 2021.)

Suunnitelmassa myds huomioitiin muutosjohtaminen yleisené prosessina. Tut-
kija toi tyOpajassa esille, ettd konkreettisten asioiden lisaksi, jotka kohdistuvat
asiakkaiden kokemaan palveluun, kohdistuu myds Customer Success -tiimin ja-
seniin muutosta. Hyvalla muutosjohtamisella voidaan varmistaa, etté yritys siir-
tyy mahdollisimman helposti nykytilasta tavoiteltavaan tilaan suunnitelmallisesti

ja mahdollisimman hallitusti. Tutkija mé&aritteli viitekehykseksi Proscin ADKAR-
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mallin vahentdakseen mahdollista muutoksen tuomaa vastarintaa tiimissa seka
myos yksittaisten tiimilaisten nakékulman huomioimisen kokonaisvaltaisessa

muutoksessa. (Prosci ebook 2025.)

4.2 Ratkaisun toteutus

Ratkaisuja aloitettiin toteuttaa syksylla 2024 yrityksessa. Tutkija toi projektissa
esille startup-tyyppiselle yritykselle on hyvin tyypillista toimia reaktiivisesti ja
suunnittelun sijasta on paljon keskitytty sopeutumiseen. Tama toimintamalli on
ollut keskeinen osa yrityksen kasvua ja tulee todennékoisesti sailyméaan osana
arkea jatkossakin. Jotta nopeasti kasvavan ja hektisen organisaation haasteita
voitaisiin hallita paremmin, tutkija havaitsi, etta onnistumisen edellytyksena olisi
selkea johtamisfilosofia, jonka avulla toimintaa voidaan suunnitella ja kehittaa
systemaattisesti. Tutkija totesi, ettd Lean-johtaminen sopii hyvin johtamisfilosofi-
aksi, silla se pyrkii asiakkaan arvon maksimointiin (Torkkola, 2015, 89) ja tassa
toiminnassa asiakkaalle arvon maksimointi on tavoitteena niin isossa kuvassa
kuin my6s yrityksen visiossa. Lean on myds hyva selkeyttamaan tekemista ja
lisdksi Lean antaa konkreettisia tydkaluja jatkuvaan parantamiseen seké auttaa
ymmartamaan, miten vaihtelua saadaan minimoitua poistamalla hukkaa seka
ylikuormitusta prosesseista. (Torkkola, 2015, 23.) Customer Success -tiimissa
ratkaisulla ei pyrita pelkdstaan tiimin oman toiminnan parantamiseen, vaan
myo6s kokonaisvaltaiseen asiakaskeskeiseen lahestymistapaan ja arvoa tuotta-
miseen asiakkaalle. Ratkaisun toteutuksessa myos yrityksen kasvu haastoi,
silla se pakotti miettimaan, miten teemme asioita puolen vuoden paasta, kun

tyomaara ja asiakkaiden kysynta voivat kasvaa eksponentiaalisesti.

Nykytila-analyysin perusteella asiakkaiden kayttaytymista oli havainnoitu, ja

saatiin ymmarrys siita, miksi asiakkaat ottavat yhteytta asiakaspalveluun. Tork-
kolan (2021, 91) mukaan asiakkaiden kokema arvo syntyy siita, ettd heidan on-
gelmansa ratkaistaan mahdollisimman nopeasti ja kokonaisvaltaisesti. Torkko-
laa (2021, 91) mukaillen seuraavat periaatteet ovat huomioitava, mikali haluaa

parantaa asiakaskokemusta yrityksessa:
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e Yrityksen tulisi kyeta ratkaisemaan asiakkaan ongelma kokonaan, eli an-
taa asiakkaalle mita asiakas haluaa eika jotain muuta ratkaisua pakote-
tusti.

e Yrityksen tulisi varmistaa, etta ratkaisu toimii jo heti ensimmaisesta ker-
rasta lahtien ja ymmartaa, etta miksi asiakas ottaa mahdollisesti yhteytta
asiakastukeen.

¢ Yrityksen tulisi olla mahdollisimman nopea, ilman ettd hukkaa asiakkaan
aikaa.

e Jayrityksen tulisi toimittaa asiakkaan ratkaisu sinne, minne hén toivoo ja
juuri silloin kun han sita haluaa.

Taman listan ja periaatteiden pohjalta pohdittiin, miten méaaritettyjen tavoitteiden
lisdksi toiminta voidaan muuttaa niin, ettéa asiakaskokemus on sujuva ja vastaa
asiakkaiden odotuksia. Nykytilan mittarit oli jo maaritelty, suunnitelma luotu ja
tavoitteet asetettu, mutta seuraavaksi oli tarke&é kehittda systemaattisesti pro-
sesseja, jotka vievat kohti tavoiteltua tilaa. Tutkija huomioi, etté vaikka toiminta-
tutkimuksessa pyritddn parantamaan yrityksen Customer Success -tiimin toi-
mintaa ja optimoimaan prosessia tiettyjen mittareiden avulla, on tarkeaa ymmar-

taa myos lean-ajattelun mukainen systeemiajattelu.

Systeemiajattelun mukaan yrityksen toimintaa tulee tarkastella kokonaisuutena
tai verkostona, jossa sen eri osat vaikuttavat toisiinsa. Torkkolan (2021) mu-

kaan systeemiajattelun kulmakivet ovat seuraavat:

¢ Kehityskohteet I6ytyvat osien vuorovaikutuksesta: Kohdeyrityksessa
tama kehityskohde ilmenee Customer Success -tiimin palvelutavassa
asiakkaille. Ennen muutosta tiimi toimi tietylla tavalla, erityisesti puhelui-
den kasittelyssa. Tassa vuorovaikutuksessa on tunnistettu parantamisen
paikkoja, jotka vaikuttavat asiakaskokemukseen.

e Pullonkaulat: Systeemiajattelussa pullonkaula tarkoittaa tekijaa, joka ra-
joittaa toimintaa. Kohdeyrityksessa tama pullonkaula ilmenee puhelinjar-
jestelman teknisista rajoitteista, erityisesti IVR-asetuksista, jotka vaikeut-
tavat asiakaspalveluprosessia ja hidastavat asiakaskontakteja.

e Systeemin optimointi ei ole osien optimointia: Vaikka Customer Success
-tiimi tukee myyntia ja kasittelee virhetilanteita, tiimi ei voi vaikuttaa suo-
raan siihen, miten asiakas on ymmartanyt myyntitilanteessa annetut tie-
dot. Tama ymmarrettiin yrityksessa, ja on tunnistettu, etté asiakaspolku-
jen optimointi vaatii my6s muiden osien, kuten myyntitiimin kehittamista.
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e Ei-toivotut oireet johtuvat usein juurisyista: Kohdeyrityksessa havaittiin,
ettd useat asiakaspalvelun ongelmat juontuvat syvemmista, taustalla ole-
vista juurisyista, kuten vaarin maaritellyista prosesseista tai puutteelli-
sista resursseista. Naiden syiden korjaaminen oli avainasemassa, jotta
asiakaspalvelu saatiin sujuvammaksi.

e Jarjestelman suorituskykya voidaan parantaa keskittymalla kriittisiin ra-
joitteisiin: Yrityksessa tama liittyi erityisesti jarjestelmien ja kapasiteetin
suhteeseen kasvavaan kysyntaan. Ymmarrettiin, ettd suorituskyvyn pa-
rantaminen vaatii keskittymista niihin kriittisiin tekijoihin, jotka vaikuttavat
palveluprosessin nopeuteen ja tehokkuuteen.

Systeemiajattelun avulla tutkija pystyi osoittamaan, etta yksittaisten asioiden pa-
rantaminen ei riitd saavuttamaan haluttua lopputulosta. Taman vuoksi kohdeyri-
tyksessa otettiin kayttoon pullonkaulateoria toiminnan optimoinnin tydkaluna,
joka auttoi [oytamaan ratkaisut tarkeimpiin rajoitteisiin ja suuntaamaan kehitys-
tyon oikeisiin kohteisiin.

Pullonkaulateoria (Theory of Constraints, TOC) on keskeinen Lean-menetelma,
jonka avulla voidaan tunnistaa, miksi jokin asia ei suju niin kuin on ajateltu, ja
ymmartaa sen vaikutus lapimenoaikaan ja kokonaisprosessiin (Modig & Ahl-
strom 2013, 37-39.) Nykytila-analyysissa huomattiin, etta suurimmat pullon-
kaulat Customer Success -tiimin osalta syntyvat oikeastaan kolmesta teemasta:
resurssit, prosessien ja jarjestelmien epaselvyys seka osaaminen hoitaa asiak-
kaan ongelma, etenkin ulkoisella asiakaspalvelulla. Nykytila-analyysia kasittele-
vassé luvussa naita ilmidita ei viela varsinaisesti méaaritelty pullonkauloiksi,

vaikka ne viittasivat selvasti toiminnan hidasteisiin tai kehitystarpeisiin.

Tarkoitus Customer Success -toiminnossa on saavuttaa tavoitteet, jotka ohjaa-
vat toimintaa niin, etta asiat hoituvat nopeasti. Nopea toiminta varmistaa hyvan
asiakaskokemuksen ja sen, etta asiakkaat suosittelevat yritysta erinomaisen
palvelutason vuoksi. Olemassa olevat pullonkaulat lisdavat lapimenoaikaa,
koska kasittelyyn padsya odottavista tdistd muodostuu jono. Modig & Ahlstrém
(2013, 38) mukaan, jos organisaatio ei lyhenna jaksoaikaa (lisaamalla resurs-
seja tai nopeuttamalla tydskentelyd), lisdantyva tyo pidentaa tytaikaa. Kasva-
vassa yrityksessa tulee kuukausittain lisaa asiakasyhteydenottoja, koska kun
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myynti kasvaa, myo6s asiakasyhteydenottojen maara kasvaa uusien asiakkaiden

myota.

Yrityksessa ryhdyttiin konkreettisiin toimiin, jotta nykytila-analyysissa esiin nous-
seita pullonkauloja saatiin purettua ja suunnitelma vietiin k&ytantéon. Suurim-
maksi haasteeksi tunnistettiin Customer Success -tiimin riittAmaton kapasiteetti,
mika johti siihen, etté asiakasyhteydenottoja siirtyi runsaasti ulkoiselle asiakas-
palvelulle. Taman ratkaisemiseksi yritys kaynnisti rekrytoinnin kahdelle uudelle
tyontekijalle paivavuoroon, mika kasvatti tiimin kapasiteetin sopivalle tasolle.
Uudet henkil6t aloittivat tehtavissaan noin kuukauden sisélla rekrytoinnin kayn-
nistamisestda. Samanaikaisesti tehostettiin nykyisen tiimin toimintaa muutta-
malla tyojarjestysta, tydvuorosuunnittelua ja tydnjakoa. Vuorosuunnittelussa
huomioitiin asiakaspalvelun ruuhkahuiput seka ilta- ja viikonloppuajat, jolloin pu-
heluita oli vahemman. Naina ajankohtina tiimia ohjeistettiin keskittymaan muihin
tehtaviin, jotta paivavuoro pystyi kasittelemaan mahdollisimman suuren osan
puheluista. Customer Success -tiimille maariteltin my6s uudet, selkeat prioritee-
tit. Ensisijaisena tavoitteena oli vastata kaikkiin asiakaspuheluihin. Toisena tuli-
vat myyjiltd saapuvat puhelut, kolmantena asiakkaiden ja myyijien takaisinsoitot,
ja vasta neljantena tikettien kasittely. Lisaksi tiimin kulttuurin ja toimintatapojen
tueksi luotiin yhteiset pelisaannot, jotka paransivat tehokkuutta ja yhtenaistivat
tyoskentelyd. Kayttoon otettiin myds "first-in-first-out” -periaate, jossa yhteyden-

ottoja kasiteltiin saapumisjarjestyksessa.

Suunnitelmassa nousi mygs tarve kouluttaa Customer Success-tiimin jasenia
monimutkaisempien tikettien kasittelyyn ja asiakaspalveluun. Koulutukset paa-
tettiin priorisoida korkeammalle ja toteuttaa nopeammin. Elokuussa aloittanut
esihenkild kavi kehityskeskusteluja tiimilaisten kanssa, jotka paljastivat osa-alu-
eita osaamisen osalta, joita tulisi tiimin sisalla parantaa. Taman pohjalta myos
ulkoisen asiakaspalvelun koulutusta parannettiin, jotta eskalointeja voitaisiin va-
hentda ja laatua parantaa. Tiimipalavereihin otettiin asiantuntijoita myynnista ja
jarjestelmista vieraileviksi, ja koulutukset tallennettiin ja jaettiin myds ulkoisen

asiakaspalvelun kayttoon.
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Ratkaisun padmaarana oli parantaa asiakkaan kokemaa nopeaa kasittelyaikaa
ja asiakaspalvelun laatua, joten oli tarkeaa tarkastella myds Customer Success
-tiimin toimintaa jarjestelmien nakokulmasta. Organisaatiossa otettiin tarkaste-
luun IVR-jarjestelman (Interactive Voice Response) ja saapuvien puheluiden
asetukset. Aiemmin puhelu ohjattiin ulkoiselle asiakaspalvelulle 30—40 sekunnin
kuluttua, jos siihen ei vastattu. Muutoksen myota puhelut ohjautuvat ulkoiselle
asiakaspalvelulle vain ydaikaan (21—-08) ja viikonloppuisin (17-09) tai, jos Cus-
tomer Success -tiimilla on teknisia ongelmia omissa linjoissaan. Taman muutok-
sen ansiosta haastavat tapaukset eivat enda siirtyneet yhta usein ulkoiselle
asiakaspalvelulle, mika vahentéaa tikettien maaraa ja parantaa tavoitearvoa pu-
heluiden siirtymisen osalta. Lisdksi muutos tukee tavoitetta, jonka mukaan 80 %

puheluista pyritaan vastaamaan alle minuutissa.

Yhdessa Customer Success -tiimin team leaderin kanssa suunniteltiin uusi IVR-
nauhoite, johon maariteltiin uudet soittoajat. Uuden IVR-nauhoitteen ja takaisin-
soittopalvelun kayttdonotto mahdollistettiin uuden soittojarjestelmén avulla, joka
otettiin kayttoon syksylla 2024. Soittojarjestelman kayttdonotto oli vaivatonta,
koska se toimi erillisena jarjestelmana eika vaatinut integraatiota muihin jarjes-
telmiin. Jarjestelmaan luotiin profiilit kirjautumista varten, maaritettiin palvelu-
aika, puhelinnumerot, IVR-nauhoite ja takaisinsoitto-linja paalinjan mukaan.
Soittojarjestelman kayttéonoton myota myos raportointi helpottui ja raportoin-
tindakymat saatiin avattua agenttien kayttéon, jotta he pystyivat tarkastelemaan
saapuvien puheluiden maaraa, jonotilannetta ja vapaana olevia agentteja. Liit-

teené oleva kuva 13 esittelee IVR-nauhoitteen sisallon tarkemmin.

Tikettijarjestelméan kayttdonotto vaati enemman pohdintaa kuin soittojarjes-
telma. Sen konfigurointi ja maarittely ennen kayttoonottoa kesti odotettua pi-
dempaan. Yhteistydsséa pohjoismaisen Customer Success -managerin kanssa
maariteltiin muun muassa sahkodpostivirran sisalto, yrityksen SLA-saannot (pal-
velutasosopimus), ja priorisointikriteerit. Maariteltin myos tikettien luokat ja tun-

nisteet seka hoitomallit ja priorisointijarjestys. Molempien jarjestelmien kayttoon-
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ottaminen edellytti erillisid koulutuksia tiimilaisille ja toimintasdanttjen seka oh-
jeiden asettamista, jotta kaikki agentit voivat kayttaa jarjestelmia samalla ta-

valla. Uudet jarjestelmat otettiin kayttoon tiimissé syksylla 2024.

Suunnitelmat muutoksista esiteltiin tiimille syksyn 2024 kick-off-palaverissa.
Kick-offin paaasiallinen tarkoitus oli kerrata tiimille Customer Success -tiimin
rooli koko organisaation kannalta ja vahvistaa tiimin yhteista ymmarrysta tavoit-
teista ja niiden taustasta. Tiimille kaytiin [&pi, miksi nykyinen toimintamalli ei
toimi ja miksi tilanne ei voi jatkua ennallaan. P&&viestina oli tuoda esiin tulevat
muutokset ja selkedasti lanseerata, millainen rooli Suomen Customer Success -

tiimilla on jatkossa organisaatiossa.

Tiimille jalkautettiin uudet ty6tavat, kuten tehtavien ja prioriteettien asettaminen,
seka esiteltiin uudet tavoitteet, joita seurattaisiin. Muutosjohtamisen nakokul-
masta kick-offissa korostettiin, mita tiimiltad odotetaan ja mika on organisaation
tahtotila toiminnan muuttamisen osalta. Isossa kuvassa asiakaspalvelun tavoite
on parantaa vastausaikoja, vahentaa asiakaskontaktien monimutkaisuutta ja li-
sata asiakastyytyvaisyytta. Muutoksen toteuttamista helpottavaksi ehdotettiin
Customer Success -tiimin palkkiomallin muuttamista, ja taméa ehdotus peruste-

luineen hyvaksyttiin johdolta.

Kick-off-palaverissa tiimille esiteltiin uudet tavoitteet, mutta muutoksen varmista-
miseksi ja arjessa esiin nousseiden huolien kasittelemiseksi tiimin oli tarkeaa
seurata tekemista paivittain. Tahan tukena Customer Success -tiimi otti kayt-
toon paivittaiset palaverit, joissa sovellettiin PDSA-syklia. Torkkolan (2021, 39)
mukaan PDSA-ajatusmalli on avain muutoksen toteuttamiseen, ja sen avulla
halutut tavoitteet saavutetaan. Tama malli tukee lean-ajattelun perusperiaat-
teita, kuten jatkuvaa oppimista ja sopeutumista. Tiimin paivittédisen palaverin
agenda perustui Torkkolan (2021, 39) kokeilujen kehaan, jossa paivittain kasi-

teltiin tarkeita asioita ja edistettiin muutosta.

¢ Eilisen tulokset ja mahdolliset ongelmat: Mita edellisena paivana tapah-
tui, montako ty6té saatiin tehtya, missa ajassa saatiin, palveluta asiak-
kaita (study). Yhdessa kaydaan keskustelua, pitadko joihinkin yllatyksiin
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sopeutua (act). Esimerkiksi, mita tehdaan, jos joku kiped, priorisoidaanko
jotain toisella tavalla.

e Taman paivan tavoitteet ja tilanne katsaus: Suunnitellaan paivan tyot
(plan) = mika on paivan tavoitteet: mika on tehtavien lukumaara, joka pi-
téda saada tehtyd. Onko joku mita pitaisi tietda, tarvitseeko joku apua jon-
nekin. Ideat ja ehdotukset tehda toisella tavalla. Ongelmat ja esteet kirja-
taan ylos, mutta niita ei ratkaista paivittaisessa palaverissa.

e Yleiset tiedotusasiat: tiedotettavat asiat ja kysymykset.

e Paivittdinen palaveri paattyy: Poistutaan tekemaan sovittuja téita (do).

Paivittaiset kokoukset loivat tiimille selkedmman tavan reagoida nopeasti muut-
tuviin tilanteisiin ja parantaa toiminnan tehokkuutta paivittain. Lyhyt paivittainen
palaveri antoi my6s mahdollisuuden seurata edistymista sovituilla mittareilla.
Aluksi palaverit olivat esihenkilon tai team leaderin pitamia, mutta vahitellen tiimi
alkoi aktiivisesti osallistua, koska se huomasi, etta paivittainen palaveri oli hyvéa
foorumi jakaa omia ajatuksia, huolia, ehdotuksia ja ideoita. Paivittisten kokous-
ten avulla tiimi pystyi saavuttamaan parempia tuloksia ja kehittdma&an toimin-

taansa kohti asetettuja tavoitteita.

4.3 Ratkaisun mittaus ja arviointi

Tassé luvussa esitellaan tutkimuksen tulokset asetettuihin tavoitteisiin n&hden.
Vaikka KPI-mittareita seurattiin viikoittain konsernitasolla, niiden toteutuminen
riippui pitkalti tiimin paivittaisesta tydsta. Tiimi kasitteli asioita paivittain varmis-
taakseen, etta viikkotasolla edettiin kohti tavoitteita ja ettd vuoden 2024 loppuun
mennessa saavutettaisiin toivottu kehitys. Valtaosa mittareista saavutettiin,
mutta kaksi tavoitetasoa jai toteutumatta. Tuloksia tarkastellaan yksityiskohtai-

semmin seuraavassa luvussa ja ne on esitetty liitteen kuvassa 14.

Muutosta osoittavien mittarien kasvu, kuten NPS:n parantuminen lahtétilan-

teesta, kertoo, ettd toimintatutkimuksessa on onnistuttu tekemaan oikeita muu-
toksia organisaatiossa ja viemaan niita kohti haluttuja tuloksia. Tannerin (2024,
267) mukaan muutoksen ja tavoitellun tuloksen valilla on aina ajallinen viive, ja

muutosta on hyddyllista mitata deltan avulla, eli vertaamalla muutoksen suu-
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ruutta lahtétilanteeseen. Naita tuloksia tarkastellaan seuraavissa luvussa yksi-
tyiskohtaisemmin. Lean-johtamisfilosofian kayttéonotto organisaatiossa auttoi
ymmartamaan systeemisyytta ja toi esiin tyokaluja paivittaisen johtamisen tu-
eksi.

Toimintatutkimuksen mittareiden saavuttamisessa hyva muutosjohtaminen Cus-
tomer Success -tiimid kohtaan oli avainasemassa onnistuneessa ratkaisun to-
teutuksessa. Prosci (2025) muutosjohtamisen viitekehyksen mukaan muutok-
sen onnistumiseen vaikuttavat kolme kriittistéa osa-aluetta: johtajuus ja sponso-
rointi, muutosjohtaminen seké projektijohtaminen. Inhimillinen puoli liittyy yksi-
|6iden ja organisaation tasolla tapahtuvaan hyvaksymiseen, omaksumiseen ja
muutoksen kayttoon, kun taas tekninen puoli keskittyy projektijohtamiseen, ku-
ten aikakustannuksiin, muutoksen laajuuteen, suunnitteluun, kehittdmiseen ja
toteutukseen. Muutoksen syyt, maaritellyt hyddyt ja tavoitteet, kuten myos tulos-
ten mittaaminen, seka suunta ja ohjaus, eli paatokset ja johtamisteot, vaikutta-
vat johtajuus- ja sponsorointi-osa-alueeseen. Prosci-menetelméan (2025) mu-
kaan muutosjohtaminen on kolmivaiheinen prosessi, joka sisaltéda valmistelun,
toteutuksen ja yllapidon. Toimintatutkimus on noudattanut tata prosessia: lahes-
tymistavan onnistumiselle valmistelussa, nykytila-analyysin pohjalta méaaritellyt
tavoitteet ja suunnitelmat, vaikutettavat alueet ja lahestymistapa on selkeasti
maaritelty. Muutoksen toteutukseen on luotu suunnitelma ja ratkaisu, ja edisty-

mista on seurattu jatkuvasti, mukauttaen toimintaa tarpeen mukaan.

Toimintatutkimuksessa Customer Success -tiimin muutoksen toteutuksessa
huomioitiin kaksi ndkdkulmaa Prosci-viitekehyksen mukaan: tekninen ja inhimil-
linen. Tekninen puoli katsoo prosessien, jarjestelmien ja toimintamallien muu-
toksia, seka niiden kayttdonottoa halutussa aikarajassa, sovitulla resurssilla ja
budijetilla. Inhimillinen puoli puolestaan keskittyy siihen, miten ihmiset saadaan
muuttamaan ajatteluaan ja paivittaista toimintaansa, jotta muutoksella saavutet-

tavat hyddyt konkretisoituvat. (Prosci 2025.)

Teknisesta nakdkulmasta tdssa toimintatutkimuksessa parannettiin jarjestelmia

itsessdan, kuten soittojarjestelméd, IVR-valikkoa ja viestia, seka tehtiin teknisia
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maarittelyja siita, milloin puhelut siirtyvét ulkoisen asiakaspalvelun hoidetta-
vaksi. Jarjestelmia ylipaataan tiimille selkeytettiin ja mahdollistettiin seurannan
ottaminen omasta tyosta kayttoon. Inhimillisend puolena my6s katsottiin, onko
mahdollista toteuttaa saavutettavia tavoitteita. Todettiin, etta resursoidaan oikea
maara henkiloita tekemaan tyota, mutta myods maariteltiin tiimille, miten tyota
tehdaan, mita priorisoidaan ja mita heiltd odotetaan paivittain. Tiimille tarjottiin
my0s koulutusta, jotta heilla oli mahdollisuus onnistua laadullisesti ja maaralli-
sesti tydssaén ja tuottaa erinomaista asiakaskokemusta asiakkailleen.

Prosci (2025) muutosjohtamisen viitekehyksen mukaan muutoksen johtaminen
alkaa tietoisuuden lisddmisesta. Yksilon muutosmatka etenee ADKAR-mallin
mukaisesti, joka on osa Proscin viitekehysta. Vaikka Customer Success -tiimilla
on yksi tavoite, jokaisen tiimin jAsenen on suoritettava jokainen vaihe, jotta
muutos voi onnistua. ADKAR-malli toimi esihenkilon apuna muutosjohtamisen
toimenpiteiden toteuttamisessa yksilotasolla. Seuraavaksi kdydaan lapi, mita

kukin vaihe tarkoitti ja miten se konkretisoitiin yrityksessa teoriasta kaytantoon:

e Awareness — tietoisuus. Tavoitteena on lisatd ymmarrysta muutoksen
tarpeesta. Organisaatiossa tiimille jarjestettiin yhteinen kick-off, jossa esi-
teltiin nykytila seka tavoitteet, joita lahdetdén yhdessa tekemaan. Kick-
offissa korostettiin, mita hy6tyja uudesta tavasta toimia on asiakaspalve-
lulle.

e Desire — halu. Tavoitteena on lisata halua osallistua ja tukea muutosta.
Organisaatiossa jarjestettiin paivittain lyhyita palavereita, joissa kerrattiin,
mité tavoitteita meilla on, seka keskusteltiin tiimin kanssa, jos joltain asi-
alta on vaikutusta ty6tehtaviin

¢ Knowledge — tieto. Tama tarkoittaa tietoa siita, miten muutos toteutetaan.
Organisaatiossa jarjestettiin koulutuksia, ja tarvittaessa kerrattiin paivit-
tain uusista tiedotettavista asioista, kuten toimintatavoista, ohjeista ja
siitd, miten tyota tehdaan.

e Ability — kyky. TAma tarkoittaa kykya soveltaa taitoja ja vieda kayttayty-
mismalleja kadytantdoon. Organisaatiossa opeteltiin yhdessa ottamaan uu-
sia jarjestelmid kayttoon, tarjottiin kdytannon harjoituksia ja tukea, jotta
tiimi voi soveltaa oppimaansa kaytanngdssa.

¢ Reinforcement — vahvistaminen. Tama tarkoittaa muutoksen yllapita-
misté pitkalla aikavalilla. Organisaatiossa paivittaisjohtamisen nakokul-
masta kayttoon otettiin paivittdinen palaveri, jossa paastadn seuraamaan
asioita ja huomioimaan arjesta nousevia asioita, jotka nostavat tarpeen
esimerkiksi jarjestaa jatkokoulutuksia.
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Yleensa muutosta vastustetaan, jos sosiaalisia ja psykologisia perustarpeita ei
ole huomioitu. Muutosvastarinnan kasittelyyn tutkija oli valmistaudunut David
Rockin (2008) SCARF-mallin pohjalta. Kirjainlyhenteet tulevat sanoista Status,
Certainty, Autonomy, Relatedness ja Fairness. Suomennettuna vapaasti:

e Asema (Arvostetaanko minua ja panostani jatkossa?).
e Varmuus (Tietadko teidan mita tapahtuu? Osaanko ja opinko?).

e lItsendisyys/vaikuttaminen (Pystynko vaikuttamaan minuun kohdistuviin
asioihin, miten?).

¢ Yhteenkuuluvuus (Koskettaako muutos kaikkia? Voinko jaada ulkopuo-
lelle?).

¢ Reiluus (Koenko muutoksen perusteltuna ja reiluna?).

Muutosvastarintaa ei juurikaan syntynyt, mika johtui osittain siita, etta kyseessa
on startup-yritys, jossa jatkuva muutos on luonteva osa toimintakulttuuria. Jo
rekrytointivaiheessa tyontekijoille oli tehty selvéksi, ettd tydympéaristd on nopea-
tempoinen ja tilanteet muuttuvat usein. Lisaksi muutosvastarinnan vahaisyytta
edesauttoi hyva ja ennakoiva johtaminen. Muutokseen oli varauduttu etukateen

sekd muutosta oli johdettu selkeésti ja timia osallistavasti.

5 Tulokset

Toimintatutkimuksen tavoitteena oli parantaa asiakaspalvelun sujuvuutta asiak-
kaan nakokulmasta seka vahvistaa Customer Success -tiimin kykya tukea yri-
tyksen myyntityota entistd tehokkaammin. Kehittdmistyon paamaarana oli luoda
timille selkeéat ja yhtenaiset toimintamallit, kehittaa kaytossa olevien jarjestel-
mien hyodyntamista seka lisata asiakaspalvelun tavoitteellisuutta tavoiteltavien
arvojen avulla, jotka tukevat asiakkaille luvattujen palveluiden toteutumista.
Kaytannon toimenpiteina keskityttiin jarjestelmien selkeyttamiseen, tyotehtavien
priorisoinnin parantamiseen tiimin sisalla seka lapinakyvyyden lisaamiseen
asiakaspalveluprosessien seurannassa. Tassa luvussa tarkastellaan kehitys-
tyon kokonaisvaltaisia tuloksia ja arvioidaan, mitka tekijat mahdollistivat niihin

paasemisen.
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5.1 Tulosten analysointi

Jarjestelmien vaihdoksen ja seurattavuuden haasteiden vuoksi dataa on mitattu
eri viikoista alkaen. Joitakin viikkoja puuttuu seurannasta, koska konserni ei ole
raportoinut dataa kyseisilta viikoilta. Mittausaika p&aatettiin viikolle 3 vuonna
2025, koska siihen mennessa oli saatu keréttya tarpeeksi dataa toimintatutki-
muksen tarpeisiin. Torkkola (2015) toteaa kirjassaan, etta 16 havaintoa on riit-
tava maara prosessien analysoimiseen, ja mittaaminen ei tarvitse olla jatkuvaa,
vaan naytteenotto riittaa (Torkkola 2015, 159). Tarkemmat viikkokohtaiset luvut

l6ytyvat liitteiden kuvasta 14.

Puheluiden vastausaikaa alle minuutissa alettiin seurata systemaattisesti vii-
kosta 34 alkaen. Tavoitteeksi asetettu 80 prosentin taso saavutettiin viikolla 42.
Taman saavuttamiseksi tehtiin muutoksia puheluiden IVR-asetuksiin, mika va-
hensi puheluiden siirtymista ulkoiselle asiakaspalvelulle. Viikosta 41 alkaen da-
tassa nakyi, ettd ulkoiselle asiakaspalvelulle siirtyneet puhelut vahenivat keski-
maarin 44 prosentista alle 17 prosenttiin. IVR-asetusten muutokset tuottivat toi-
vottuja tuloksia ja auttoivat myds vahentamaéan ulkoisen asiakaspalvelun kus-

tannuksia.

Tikettien sulkemista alettiin seurata viikosta 34 alkaen syksylla 2024. Tavoit-
teena oli sulkea 95 prosenttia saapuneista tiketeistd saman paivan aikana, ja
tdma saavutettiin ensimmaisen kerran viikolla 40. TAaman saavuttamiseksi teh-
tiin muutoksia tyojarjestelyihin, kuten FIFO-menetelman (first in, first out) kayt-
téonotto. Resurssien lisaéaminen, seka tiimin laajentaminen tydskenteleméaan klo
09:00-21:00, mahdollisti sen, ettd saman vuoron aikana saapuneet tiketit saa-
tiin kasiteltya sujuvasti. Tikettien kokonaisjonoa alettiin mitata jarjestelmien na-
kokulmasta vasta viikolla 45. Tavoitteeksi asetettu 100 prosentin vastausaika ei
kuitenkaan tayttynyt seuranta-ajan puitteissa kuin korkeintaan 97 prosentilla.
Tama johtui siita, etta osa tiketeisté jai odottamaan ulkopuolisten sidosryhmien,
kuten ICT:n, vastausta. Vaikka 100 prosentin tavoite ei kaytannossa ollut saa-
vutettavissa, se kannustaa tiimi& toimimaan FIFO-periaatteen mukaisesti ja va-

hentamaan keskeneraisen tyon maaraa.
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Tavoitteena oli saada puheluiden vastausprosentti alle 90 prosenttiin, mutta
tdma osoittautui haasteelliseksi toimintatutkimuksessa. Mittaaminen aloitettiin
viikosta 34, ja korkeimmillaan prosentti nousi 87:8an. Tiimissa syntyi turhautu-
mista, silla vaikka puheluiden vastaamista priorisoitiin, tavoitetta ei saavutettu.
Tutkijan ja Customer Success -tiimin team leaderin arvion mukaan vastauspro-
sentin nostaminen yli 90 prosentin edellyttéisi lisdresursointi. Kuitenkin rekry-
tointikustannukset eivat takaisi tavoitteen saavuttamista, silla monet asiakkaat
eivat ole valmiita odottamaan pitkdan puhelimessa, mika saattaisi tehda yli 90
prosentin tavoitteen eparealistiseksi. Lisaksi pelkastaan puheluiden vastauspro-
sentti ei yksin paranna asiakaskokemusta, silla se on vain osa laajempaa koko-
naisuutta, johon siséltyy myds muita mittareita. Kustannus-hyoty-analyysin poh-
jalta tutkija ehdotti yritykselle, ettd vuodelle 2025 tavoiteltava taso asetettaisiin
realistisempi taso, 85 prosenttia. Tama taso olisi realistinen ja samalla asiakkai-
den nakdkulmasta riittdvan hyva. Ehdotus hyvaksyttiin yrityksessé, ja tavoite

saavutettiin alkuvuodesta.

Vuonna 2024, viikosta 30 alkaen, yrityksessa alettiin seurata NPS-tasoa. Ta-
voite yli 30 saavutettiin jo ensimmaisten viikkojen aikana, silla 30 on Suomen
mittakaavassa melko matala. Seurantajakson aikana NPS laski alle 30 viisi ker-
taa, mutta korkeimmillaan tulos nousi jopa 86:een. Seurantajakson keskiarvo oli
44. Yksittaisia syita NPS:n alhaisille tai korkeille tuloksille ei 16ytynyt, joten tut-
kija ei suosittele pelkastaan NPS-mittarin kayttbéa asiakastyytyvaisyyden mittaa-

miseen jatkossa.

5.2 Tulosten arviointi

Kokonaisuudessaan, tarkasteltaessa keskeisia suorituskykymittareita (vastaus-
aika, ratkaisuaste, asiakastyytyvaisyys) ja toimintatutkimuksen tuloksia, voidaan
todeta asiakaspalvelun tehokkuuden parantuneen. Kaksi asetettua tavoitetta ei-
vat kuitenkaan tayttyneet seurantajakson aikana, eivatka niiden saavuttaminen

kaytanndssa olleet mahdollisia tai kustannus-hyoty-analyysin nakékulmasta jar-

kevia. Tybpajoissa tunnistettiin tekijoitd, jotka tuli muuttaa haluttujen tulosten
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saavuttamiseksi. Nykytilanteeseen tehtiin merkittavia parannuksia, ja kustan-
nusvaikutuksia tarkasteltaessa ulkoisen asiakaspalvelun kayttbaste laski 44
prosentista 17 prosenttiin viikossa. Tama tarkoittaa 61 prosentin parannusta ja
merkittavia saastoja yritykselle pitkalla aikavalilla.

Tutkijalle oli tarke&da saavuttaa asetetut tavoitteet toimintatutkimuksessa, ja
vaikka kaikkiin tavoitteisiin ei paasty, I6ydettiin selittavat tekijat. Tama prosessi
oli mahdollinen selke&n viitekehyksen, lean-toimintastrategian avulla. Toiminta-
tutkimuksessa parannettiin asiakaskokemusta virtaustehokkuuden ja resurssite-
hokkuuden nékdkulmasta Customer Success -tiimissé. Modig & Ahlstrém
(2013) mukaan toimintastrategia voidaan katsoa toteutetuksi, kun tavoite on
saavutettu, ja tavoitteiden maarittely voi olla joko staattista tai dynaamista.
Tassa tutkimuksessa omaksuttiin staattinen nakokulma, jossa asetettiin selkea
kehitystavoite, ja tietyn asian kehittaminen maariteltiin ehdottomaksi tavoit-
teeksi. Leanin toimintastrategian mukaan kehittaminen on projektiluontoista, jol-

loin mitataan asioita ennen ja jalkeen toteutettujen toimenpiteiden.

Toinen vaihtoehto Modig & Ahlstrémin (2013, 149-152) mukaan olisi dynaami-
nen lahestymistapa, jossa paapaino ei ole pelkastaan absoluuttisessa paran-
nuksessa vaan siina, etta toimenpiteet nahdaan jatkuvina prosesseina seka ar-
voa tuottavana jatkumona asiakkaille. Vaikka tutkimuksen tavoite oli staattinen,
lean-johtamisen periaatteiden mukaan muutosta ei voi arvioida ainoastaan ly-
hyen aikavalin tulosten perusteella, vaan keskeista on analysoida, kuinka hyvin
muutokset tukevat pitkan aikavalin asiakasarvon luomista ja resurssihukan mini-

mointia.

Projektijohtamisen nakokulmasta tutkija tuki yritystd muutoksen suunnittelussa,
toteutuksessa ja kayttbonotossa, seka auttoi erityisesti Customer Success -tii-
mia muutosjohtamisessa, keskittyen inhimillisiin tekijéihin. Tama sisalsi tiimin tu-
kemisen muutoksen hyvaksymisessé ja omaksumisessa, jotta siirtyméa sujuisi
mahdollisimman tehokkaasti. Suunnitteluvaiheessa oli tarke&é tarkastella kei-
noja, joilla tavoitetilaan paastaan mahdollisimman nopeasti ja tehokkaasti. Tu-
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losten saavuttaminen oli tutkijan mukaan lean-ajattelun ja muutosjohtamisen yh-
distelm@, jossa muutosta ei katsottu pelkastaan teknisena toteutuksena, vaan

my0ds toimintakulttuurin muutoksena Customer Success -tiimissa.

6 Loppupaatelmat

Toimintatutkimuksen kohteena on startup-yritys, jolle tyypillistéa tekemista on
erittdin ketterasti toteutettava ja nopea toiminta, jossa korostuu monesti sopeu-
tuminen tilanteeseen suunnittelun sijasta. Kyseinen toimintatapa ei tunnu nyky-
paivan tybelamassa olevan enaa pelkastaan startup-yrityksien tapa toimia, vaan
yleisesti tydelama on menossa siihen suuntaan, ettd valtavat muutospaineet ja
jatkuvasti kiihdyttava tyéelama kuormittavat erityisesti tietotyontekijoita. Enaa
resilienssi ei riita, vaan pitaa olla myds kykya loistaa muutoksessa. Muutosky-
vykkyyden seka jatkuvasti oppivan organisaation merkitys tulee kasvamaan en-
tisestdén seuraavien vuosien aikana (Tanner 2025). Harvard Business Re-
view'n (Collin, 2021) mukaan organisaation asiakaspalvelun menestys riippuu
pitkalti siitd, kuinka hyvin tiimit pystyvat murtamaan organisaation sisaisia sii-
loja, parantamaan nakyvyytta ja hyodyntamaéan dataa oikeilla tyokaluilla ja tek-
nologioilla. Taman vuoksi organisaatioiden on tarke&a kehittaa ketteria ja data-
ohjautuvia toimintamalleja, jotka tukevat seka sisaista tehokkuutta etta asiakas-
kokemuksen optimointia. Tama lahestymistapa tukee Tannerin Johdon Agen-
dalla — raportin (2025) tuloksia ja mahdollistaa yritysten paremman sopeutumi-
sen nopeasti muuttuvaan toimintaymparistdéon, ja voi myos parhaimmassa ta-

pauksessa tuottaa kilpailuetua.

Toimintatutkimuksessa keskityttiin parantamaan yrityksen Customer Success -
tiimin, eli asiakaspalvelun toimintaa. Asiakaspalvelu voi ideaalitilanteessa toimia
arvonluonnin tuottajana ja parantaa sita kautta asiakaskokemusta. Asiakasko-
kemuksen parantaminen tarkoittaa turhien ja aikaa vievien prosessien poista-
mista, jotta asiakas voi sd&stadé aikaa ja saada lisaa arvoa. Toimintatutkimuk-
sessa paastiin haluttuihin tavoiteltaviin arvoihin, mutta arvojen analysoinnissa

nousi tutkijalle myds jatkovaiheeseen vievia kehitysaiheita.
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Tutkija suosittelee, etta asiakaspalvelun mittareista Net Promoter Score (NPS) -
mallista luovuttaisiin yksittédisena asiakaskokemusta mittaavana tekijana. Tata
paatelmaa tukevat Futurelabin Kari Korkiala (2019) seka tutkimukset Péyhdsen,
Santavuoren & Mustosen (2023, 228-229) kirjassa. Asiakaspalvelun tyytyvéi-
syyden mittaamiseen liittyen NPS ei ole pelkastaan sellaisenaan riittdva, vaan
kuvaa ehka asiakkaiden kokonaistason tyytyvaisyytta organisaation palveluun
seka tuotteeseen. Liséksi tutkija suosittelee, ettéa organisaation kannattaisi ku-
vata kokonaisvaltainen asiakaspolku ja analysoida sen kaikki kohdat tarkemmin
seka kaikkien yksikdiden, kuten asiakaspalvelun, roolia arvoa tuottavana yksik-
kona asiakkaalle. Seuraavat askeleet tuleville vuosille Customer Success -tiimin
toiminnalle voisivat olla prosessien automatisoinnin kartoitus seka proaktiivisen

asiakaspalvelun toteuttaminen.

Toimintatutkimus toteutettiin kohdeyrityksessa elokuusta 2024 tammikuuhun
2025. Nykytila-analyysin pohjana kaytettiin kevaalla 2024 kerattya dataa, mutta
aktiiviset toimenpiteet kaynnistettiin elokuussa 2024. Puolivuosi voi vaikuttaa
pitkalta ajalta, erityisesti yrityksessa, jossa asiat voivat muuttua nopeasti. Kui-
tenkin tavoitearvojen saavuttamiseksi timéa ajanjakso osoittautui toimintatutki-

muksessa tarpeelliseksi.

Toimintatutkimus itsesséan opinnédytetyon tietoperustana ja Lean-toimintastrate-
giana toimi hyvana lahtékohtana Customer Success -tiimin toiminnan kehittami-
selle. Nykytila-analyysi antoi selkedn suunnan, etté tilanne ei voi jatkua vastaa-
valla tavalla, vaan tiimin toiminta vaati toiminnan paivittaista johtamista seka jar-
jestelmien ettd prosessien selkeyttamista, jotta haluttuihin tavoiteltaviin arvoihin
paastaisiin. Toimintatutkimuksen tuloksena pyrittiin parantaa yksittaisia mitta-
reita, mutta tavoite oli myds ennen kaikkea auttaa Customer Success -tiimin toi-
minnan kehittamisella myo6s yrityksen mission toteuttamista. Eli auttaa asiak-
kaita menestymaan tarjoamalla avoin ja kustannustehokas hinnoittelu seka pa-

ras mahdollinen tuki, eli 24/7 asiakaspalvelu.
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Toimintatutkimus toimi hyvin kehityshankkeena kohdeorganisaatiossa, silla ky-
seessa oli startup-yritys, jossa toiminnan kehittdmisen syklinen luonne oli erityi-
sen hyodyllinen. Syklisyys auttoi tutkijaa ymmartdmaan, analysoimaan ja kehit-
tamaan uusia kaytanteita. Kun uusi kaytanto oli otettu kayttoon, sita mitattiin jat-
kuvasti, ja opittiin, mika toimi ja mika ei. Tama mahdollisti nopean paattksen-
teon: jatkammeko nykyisella linjalla vai tarvitsimmeko muutoksia, jos tulokset ei-
vat olleet toivotut. Toimintatutkimus tarjosi selkeé&n rakenteen, joka tuki kehitta-
mista ja parannuksia. Paivittainen tiimipalaveri toi syklisyyden jokapaivaiseen
toimintaan, ja se auttoi tiimid ymmartamaan, analysoimaan ja kehittamaan tyo-
tapojaan jatkuvasti. Tama myos vahvisti yhteisollista puolta, kun tiimi osallistui

yhdessa tekemiseen ja jatkuvaan parantamiseen.

Toimintatutkimuksen toteuttaminen nopeatempoisessa startup-yrityksen arjessa
oli toimintatutkimuksen vetajan nakdkulmasta toisinaan melko raskasta. Haas-
teena oli hahmottaa muuttuvassa yrityksessa oikeat asiat, joilla oli toimintatutki-
muksen nakokulmasta relevantti merkitys, eika lahted mukaan kaikkiin sivupro-
jekteihin, jotka eivat toimintatutkimuksen nakdkulmasta tuota haluttua lopputu-
losta. Toimintatutkimuksen kohteen rajaaminen tiettyyn asiaan oli myds haasta-
vaa, koska parannettavia asioita oli niin paljon ja niité I6ytyy koko ajan, jos vain

alkaa asioita tutkimaan.

Yamk-muutosjohtamisen koulutusohjelmaan kuuluneet opintokokonaisuudet
auttoivat tieto- seka taitoperustan osalta, mutta myos tutkijan oma kiinnostus
lean-filosofiaan useamman vuoden ajalta auttoi toimintatutkimuksessa. Koh-
deyrityksen Customer Success -tiimin jaseniltd on saatu hyvaa palautetta toi-
mintatutkimuksen tuomien rakenteiden takia, ja asioiden selkeyttaminen on tuo-
nut liikketoiminnalle myés haluttua suuntaa. Myyntiorganisaatio uskaltaa myyda
enemman, kun tietdda, ettd Customer Success -tiimi toimii ja asiakkaita palvel-
laan nopeasti. Kohdeyrityksen johto on myds tyytyvainen tehtyihin muutoksiin.
Muutokset seka rakenteet auttavat Customer Success -tiimia sopeutumaan, jos
liketoiminta haluaa skaalata toimintaansa nopeasti ja tiimi on valmiimpi uusien
palveluiden haltuunottoa varten. Tutkija on tyytyvainen saamaansa palauttee-

seen ja kokee kehittamisen sek& muutosjohtamisen mielekkaana tekemisena.
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Kiitos Metropolia Ammattikorkeakoulun opinnaytetydni ohjaajalle seka kohdeyri-
tyksen opinnaytetydnohjaajalle arvokkaista sparraushetkista. LA&mmin kiitos
kuuluu kohdeyrityksen Customer Success -tiimille mahtavasta muutoshalukkuu-
desta. Muutos on vaikeaa, mutta kun siihen sitoutuu ja systemaattisesti jatkaa

tekemista, saa aikaan yleensa hienoja asioita.
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