Kilpailuetuna

ainutlaatuinen asiakaskokemus

Tuomi Logistiikka Oy

HAIVIK

HAMEEN AMMATTIKORKEAKOULU
HAME UNIVERSITY OF APPLIED SCIENCES

Ylemman ammattikorkeakoulututkinnon opinndytety6
Visamaki, lilkketoiminnan kehittaminen
syksy, 2017

Paivi Niiniaho



HAM K TIIVISTELMA

HAMEEN AMMATTIKORKEAKOULU

HAME UNIVERSITY OF

APPLIED SCIENCES

Liiketoiminnan kehittdminen

Visamaki
Tekija
Ty6én nimi

Tyo6n ohjaaja

TIVISTELMA

Avainsanat

Sivut

Paivi Niiniaho Vuosi 2017
Kilpailuetuna ainutlaatuinen asiakaskokemus

Pirjo Valokorpi
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tyvaisyys seka antaa tietoa asiakastyytyvaisyyteen vaikuttavista tekijoista.
Asiakastyytyvaisyys voidaan nahda yrityksessa kilpailuetuna, joka ei ole ko-
pioitavissa ja vaikuttaa asiakaskokemuksiin. Nykyisen internetin ja sosiaa-
lisen median avulla jaetaan tietoa nopeasti ja yrityksen on vastattava asi-
akkaan muuttuneisiin tarpeisiin ja toiveisiin ketterasti.

Asiakaspalvelun laatu on ratkaiseva kilpailutekija, kun asiakas tekee han-
kintapaatosta. Asiakaspalvelun kohderyhmaksi ajatellaan helposti vain ul-
koinen asiakas, mutta yhta tarked on myos sisdiset asiakkaat ja yhteistyo-
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toimintaa. Asiakaspalvelu on osa asiakkaalle tarjottavaa tuotetta ja sen tu-
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1

JOHDANTO

Kaikki organisaatiot pyrkivdat menestymaan ja jokainen organisaatio tietaa,
ettd se voi menestya vain tunnistamalla ja tyydyttamalla asiakkaiden tar-
peet muita paremmin. Miten sitten luodaan asiakkaalle hyva asiakaskoke-
mus, josta hdn mielelldan kertoo myods muille, ja milla tavoin asiakkaan ko-
kemuksesta saadaan tietoa? Asiakaskokemuksesta syntyy tunne, jonka
mittaaminen ei valttamatta ole yksiselitteista. Palvelun huonous tai hyvyys
on kuitenkin aina viime kadessa asiakkaan oma kokemus. Asiakastyytyvai-
syytta tulee saanndllisesti seurata ja sen tuomaa tietoa hyédyntaa aktiivi-
sesti toimintojen ja palvelujen kehittamisessa.

Asiakastyytyvaisyys on yrityksen elinehto. IlIman ostavaa asiakasta ei ole
myoOskdan yritystoimintaa. Asiakastyytyvdisyyden perusta on henkilo-
kunta, jolla on riittavat taidot hallita asiakaspalvelutilanteita ja oikeanlai-
nen esimiesten ja johdon tuki tydlle. Asiakaspalvelun tyontekijat on pereh-
dytettava niin, ettd he pystyvat tekemadan organisaation kannalta hyvia
paadtoksia ja ylittdamaan asiakkaan odotukset.

Tybeldman laadun ja asiakastyytyvdisyyden yhteys on vahva. Yrityksissa,
jossa henkilokunta kokee tyon palkitsevaksi, my6s asiakkaiden arviot ovat
myOnteisempid. Asiakkaan ei tarvitse tietdad, kenen alaan palvelu kuuluu
vaan palvelun on oltava helposti saatavilla. Suuntana on ns. “yhden luu-
kun” -toimintamalli. My®&s julkisenalan yrityksissa on kiinnitetty huomiota
asiakastyytyvaisyyteen ja palvelua korostetaankin vallankdyton sijasta.

Tiimien itseohjautuvat toimintamallit lisddvat oppimisen jakamista ja eri
sektoreiden lahentymistd. Ryhmien sujuva yhteisty0 ja toisilta oppiminen
voi synnyttaa jotain uutta ja ainutkertaista, jota kilpailijat eivat pysty kopi-
oimaan. Oppivassa organisaatiossa ihmisten tyot liittyvat saumattomasti
toisiinsa ja tydt on organisoitu niin, etta asiakkaiden tarpeet tulee kuul-
luksi. Tyontekijoiden tulisi jatkuvasti keskustella palautteesta, jota asiak-
kailta saadaan, ja toimintatapoja kehitettdessa on panostettava myos hen-
kilokunnan kehittamiseen. Oppiva organisaatio ei opi vain virheita korjaa-
malla vaan tarkastelemalla virheiden takana olevaa toimintaa.

Asiakastyytyvaisyystutkimukset, jotka toteutetaan esimerkiksi kerran vuo-
dessa, ovat asiakaskokemuksen johtamisen nakokulmasta melko turhia.
Kerran vuodessa tehtdva tutkimus on perdpeiliin katsomista. Ennen kuin
tulokset on analysoitu ja saatu jalkautettua ovat ne jo vanhentuneet. (LOy-
tana & Kortesuo 2011, 193-194.) Nykytietdmyksen mukaan aikaperustei-
sesta keraamisesta tulisi luopua ja siirtya reaaliaikaiseen tapahtumapoh-
jaiseen mittaamiseen.



Opinndytetyoni tarkoituksena oli kartoittaa, selkeyttda ja kehittda Tuomi
Logistiikan asiakaspalautteiden toimintaprosessia. Toimintaprosessia sel-
keyttamallda saadaan Tuomi Logistiikan asiakaspalautteista ketterammin
tietoa toimintatapojen kehittamiseen ja tata kautta lisattya asiakastyyty-
vaisyytta ja parannettua asiakaskokemusta tuoden ndin Tuomi Logistiik-
kaan kilpailuetua.

1.1 Tutkimuksen tarkoitus ja tavoitteet

Taman opinndytetyon tarkoituksena on tutkia asiakastyytyvaisyytta kasit-
teend, asiakastyytyvaisyyteen vaikuttavia tekijoita, selvittaa asiakaspalve-
lun roolia osana yrityksen liiketoimintaa seka tutkia asiakastyytyvaisyytta
mittaavia toimintatapoja.

Vertailevan opinndytetyon tarkoituksena on kartoittaa Tuomi Logistiikan
materiaalitoimintojen asiakastyytyvadisyyden mittaamiseen sopivia mene-
telmia ja osallistuvan havainnoinnin kautta selkeyttaa ja kehittaa nykyisia
palautekdytantoja.

Tyoni tarkoituksena on myos selvittad, millaista on asiakasldahtdinen asia-
kaspalvelu ja miten toimiva tydyhteis6 tuottaa hyvan asiakaskokemuksen.
Asiakaspalvelu on tarkedssa roolissa puhuttaessa yrityksen asiakastyyty-
vaisyydestad. Asiakaslahtoisyyden tulee olla koko yrityksen toiminnan lah-
tokohta. Asiakaspalvelun kohderyhmaksi ajatellaan helposti vain ulkoista
asiakasta, mutta yhta tarkeitd ovat myos sisdiset asiakkaat ja yhteistyo-
kumppanit.

Tyoni tavoitteena on kehittdd Tuomi Logistiikan materiaalipalveluiden
asiakaspalautejarjestelmaa niin, ettda palautetta saataisiin reaaliaikaisesti
jo tapahtumahetkelld ja asiakaspalautteet tallennettaisiin jarjestelmaan
yhdenmukaisesti. Tata kautta Tuomi Logistiikka saisi reaaliaikaista tietoa
asiakastyytyvaisyydesta ja niista toiminnoista, joita tulisi kehittdaa. Ketteran
asiakaspalautejarjestelman avulla Tuomi Logistiikan on mahdollista tuot-
taa hyvia asiakaskokemuksia, kehittda toimintaansa entista asiakaslahtoi-
semmaksi ja sitd kautta saada tyytyvaisia ja sitoutuneita asiakkaita. Tuot-
tamalla ajantasaista asiakaspalautetta on Tuomi Logistiikan mahdollista
saada kilpailuetua vastaamalla jo ennakkoon asiakkaiden tarpeisiin ja tule-
vaisuuden toimintatapamuutoksiin.

Eri tutkimuksissa on todettu, etta nykyasiakkaat haluavat olla mukana ke-
hittamassa yrityksen toimintoja ja haluavat antaa saamastaan palvelusta
tai tuotteesta palautetta. Yrityksien tuleekin kehittaa palauteprosessejaan
niin, etta palaute voidaan antaa heti toimintojen yhteydessa tai valitto-
masti tapahtuman jdlkeen. Nama reaaliaikaiset palautteet tulee kasitella
niin, etta yritys saa niiden pohjalta tehdyt kehitysehdotukset nopeasti toi-
mintamalleikseen. Palautteiden pohjalta tehdyt kehittamistoimenpiteet
parantavat asiakastyytyvaisyytta ja tuovat hyvaa asiakaskokemusta.



1.2 Tutkimuksen toteuttaminen

Aineistokerdayksen menetelmana olen kayttanyt alan kirjallisuutta, havain-
nointia, osallistuvaa havainnointia seka hyédyntanyt omaa kokemustani.
Osallistuva havainnointi on ollut luonteenomaista, silla tyéskentelen asia-
kasrajapinnassa palveluneuvojana toimeksiantajayrityksessa. Havaintojen
teko on arkipdivaa tyon kasittdaessa asiakkaiden palautteita ja asiakaskon-
takteja eri kanavien kautta. Tydssani olen havainnut, etta asiakaspalauttei-
den tallentaminen ei ole tdysin vakiintunut kdytanto eika asiakaspalvelu-
yksik®ssa seurata palautteiden lapimenoaikaa.

Nden asiakastyytyvaisyyden yhdeksi tarkeimmista yrityksen toiminnoista.
Kehittyvdssa organisaatiossa nden tarpeen ja kehittamismahdollisuuden.
Tuomi Logistiikka on nuori kahden yrityksen yhteenliittyma eivatka kaikki
toiminnot ole vielad vakiintuneet “meidan omaksi tavaksi”. Esittelen tyos-
sani, miten toimiva tydyhteiso vaikuttaa olennaisesti myos asiakastyytyvai-
syyteen. Koen toimivan tydyhteisdn ja asiakastyytyvadisyyden todella tar-
kedksi ja haluan olla mukana ndiden toimintojen kehittamisessa.

Toimeksiantajalla on kaytdssdaan kertaluonteisia asiakastyytyvaisyysky-
selyitd, mutta johtuen yrityksen nuoresta idsta, ei asiakastyytyvaisyysky-
selyilla ole viela laajempaa historiaa. Materiaalipalvelujen vastuualueen
asiakastyytyvaisyyskyselyyn olen tutustunut toisen yhteenliitetyn yrityk-
sen toteuttaman tutkimuksen valitykselld ja kdyttanyt tata aineistoa tutki-
muksessani. Kyseistd aineistoa minulla ei ole lupa liittaa tahan opinnayte-
tyohoni.

1.3 Toimeksiantaja ja toimintaymparisto

Toimeksiantaja on Tampereen kaupungin ja Pirkanmaan sairaanhoitopiirin
omistama yhteishankinta- ja logistiikkayhtid Tuomi Logistiikka Oy. Yritys
tarjoaa omistajilleen hankinta-, materiaali-, kuljetus- seka henkil6liikenne-
palveluita. Toiminta on julkisessa kentdssd, joten palveluita tuotetaan
mahdollisimman kustannustehokkaasti, mutta laadukkaasti yhteiskunnan
varojen sadstamiseksi. Toimeksiantaja arvostaa yhteistydssdan tiedon ja-
kamista, yhteisty6td, kannustamista, luottamusta ja avoimuutta. Yrityksen
visiona on olla julkisen puolen voimakkain ja rohkein hankinta- ja logistiik-
kayhtio. Toimintaa kehitetaan jatkuvasti yhdessa 170 tydntekijan kanssa.
(Tuomi Logistiikka, 2017.) OECD:n kdyttaman palvelualojenluokittelun mu-
kaan yritys kuuluu kaupan ja logistiikan (Distributive Services) palvelu-
alaan. Kaupan ja logistiikan palvelut muodostavat jakelupalveluiden ryh-
man, jossa keskeista on ihmisen ja tavaroiden kuljettaminen ja siirtdminen.

Julkisen palveluiden tilaajia tai tuottajia ovat joko kunnat, kuntayhtymat
tai valtio. Esimerkkeja julkisista palveluista ovat sairaanhoito, poliisitoimi,
koulut ja vankeinhoito. Julkisten palveluiden loppukdyttdja on usein eri
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kuin palvelun maksaja, joten varsinaisella loppukayttdjalla kuten esimer-
kiksi potilailla on vahan valinnanvaraa palveluntarjoajien suhteen. Palvelut
tuotetaan padosin verovaroin, joihin poliittiset paatokset vaikuttavat.
(Lonngvist, Jaaskeldinen, Kujansivu, Kapylad, Laihonen, Sillanpaa & Vuolle
2010, 48-51.)

Tuomi Logistiikka Oy syntyi 1.1.2016 kun Tampereen Logistiikka liikelaitos
ja Pirkanmaan sairaanhoitopiirin materiaalipalvelut yhdistettiin. Naista
muodostui Tampereen kaupungin ja Pirkanmaan sairaanhoitopiirin omis-
tama hankinta- ja logistiikkayhtio. Yhdistymisen myéta kahden erilaisen
tydskentelytavan yhdistamiseen kuuluu olennaisena osana myds muutos.
Jotta uusia asioita voidaan kehittaa, on oltava valmis luopumaan vanhasta.
Vanhoista tavoista luopumisen avulla saadaan tilaa osaamisen kehittami-
selle ja uuden osaamiselle. Menestyvia yrityksia yhdistaa kokeileva toimin-
tatapa. Riskit kasvavat, kun uudet asiat esimerkiksi uudet tuotteet ja pal-
velut, odottavat taytantdonpanoa. Asiakkaiden tarpeet ja kilpailijoiden toi-
met voivat ajaa ohi yrityksen, jonka suunnittelu ja toteutusvaihe ovat liian
pitkat. (Sumkin & Tuomi 2012, 47-49.)

Kahden erilaisen toimintatavan aallokossa ongelmat ilmenevat useimmi-
ten ihmisten valisissa suhteissa. Ihmiset eivat halua toisilleen pahaa, he
vain nakevat tyosuoritukset ja toteutustavan eri tavoin. (Juuti & Vuorela
2015, 45.) Uudessa yhdistyneessa yrityksessa kulttuuri pitdaa luoda ja
omaksua uudelleen. Molempien yritysten pitda sanoutua irti vanhoista ta-
voista toimia ja keskittda toimintansa uuden alun tuomaan voimaan. Mita
nopeammin kasitys kahdesta eri leiristda murtuu, sita helpompi on luoda
aitoa yhteistoimintaa eri taustoista ja eri organisaatioista tulleiden valille.
Luvassa oleva muutto samaan toimitilaan ja tyopistejarjestelyt vakiinnut-
tavat toimintoja. (Mattila 2007, 218.)

1.4 Rajaus ja tutkimuskysymykset

Tuomi Logistiikka Oy:n toiminta-alueina ovat tavaroiden ja palveluiden kil-
pailuttamispalvelut, kuljetuspalvelut liittyen tavarakuljetuksiin ja kotijake-
luun, henkildliikennepalvelut sisdltden kuntien lakisaateiset ja vapaaehtoi-
set henkil6- ja ryhmakuljetukset, materiaalipalvelut, jotka tarjoavat asiak-
kaille sahkdiset tilauskanavat seka hyllytyspalvelut, terminaalitoiminnot ja
asiantuntijapalvelut. Tuomi Logistiikan laajan toiminta-alueen vuoksi olen
tdssa tydssani rajannut opinndytetyoni yrityksen materiaalitoimintojen
vastuualueen asiakastyytyvdisyyden tutkimiseen ja palautejarjestelman
kehittamiseen. Kohderyhmaksi olen rajannut kayttajaasiakkaat.

Kayttdjaasiakkailla tydssani tarkoitettaan Tampereen kaupungin ja Pirkan-
maan sairaanhoitopiirin eri yksikdiden kdyttdjaasiakkaita, jotka hyodynta-
vat materiaalitoimintojen sahkdisia tilauskanavia hankintasopimusten mu-
kaisten tuotteiden ja palveluiden ostamiseen. Tilauskanavasta asiakasor-
ganisaatiot ja yritykset voivat ostaa sopimustoimittajilta yrityksen hallin-



noimien hankintasopimusten piirissa olevia tarvikkeita ja palveluita. Suu-
rimpina asiakkaina ovat yrityksen padomistajat. Tassa opinndytetydssani
haen toimintamallia siihen, miten Tuomi Logistiikan materiaalipalvelujen
kayttdjaasiakas voi helposti antaa palautetta ja saa hyvan asiakaskokemuk-
sen. Selvitan, kuinka asiakaspalautteet saadaan ketterasti ja yhdenmukai-
sesti kdsiteltya ja palautteista saatu tieto viipymatta siirrettyd toiminnan
kehittamiseen. Asiakaslahtodiselld toimintamallilla varmistetaan tyytyvai-
nen asiakas.

2 ASIAKASTYYTYVAISYYS

Asiakaskadyttaytyminen ja asiakastyytyvdisyyteen vaikuttavat tekijat ovat
uudistumassa kovalla vauhdilla ja keskitssa ovatkin asiakkaiden kokemuk-
set. Yritykset, jotka pystyvat vastaamaan asiakkaiden kokemuksiin ja inno-
vatiivisuuteen ovat tulevaisuuden menestyjia. Nykyisen internetin ja sosi-
aalisen median avulla jaetaan tietoa nopeasti muiden asiakkaiden tietoon.
Meneillddan olevasta kulttuurin muutoksesta kertoo myds se, etta nykyisin
asiakkaat reagoivat tunteillaan. Tama merkitsee sitd, etta yritysten tulisi
selvittdd, mihin nykyinen kilpailukyky perustuu ja tdman pohjalta tutkia,
millaista muutosta organisaatio tarvitsee saavuttaakseen asiakkaiden toi-
veet niin, ettad he saavat myodnteisia kokemuksia yrityksen tuottamista pal-
veluista ja tuotteista asiakasystdvallisesti ja innovatiivisesti. Asiakastyyty-
vaisyys on keskeinen tekija pyrittdessa asiakasuskollisuuteen, mutta vali-
tettavan usein asiakastyytyvaisyytta kasitellddan vain massana ja kiinnite-
taankin huomiota siihen onko suuri osa asiakkaista tyytyvaisia tai tyyty-
mattomia. (Juutti 2015, 13-40.)

Hekilosto

Asiakaskokemukset

Esimiehet Johto

Kuva 1. Asiakaslahtdinen johtaminen (mukaillen; Juuti 2015, 33).

Myonteisen asiakaskokemuksen luomiseksi tulee esimiesten ja johdon tu-
kea tyontekijoita niin, etta nama kykenevat parhaalla mahdollisella tavalla
palvelemaan asiakasta. Asiakastyytyvaisyys vaatii myds sen, ettd esimiehet



ja johto kehittavat toimintoja niin, etta asiakaskeskeinen ajattelu on keski-
Ossa kaikissa yrityksen toiminnoissa. Yrityksen tulisi ndhda asiakkaiden
tuotteisiin ja palveluihin kohdistuvat toiveet ja odotukset eika vain organi-
saation liiketoiminnallisia haasteita. (Juuti 2015, 28-33.)

Johtamisen suurena haasteena on organisaatiokulttuurin muuttaminen
asiakaskeskeiseksi. Useimpien organisaatioiden kulttuuri korostaa lyhyen
aikavalin taloudellisesta tuloksellisuutta, ja tallaisessa kulttuurissa asiak-
kaiden tarpeet ja toiveet jadvat sivuseikaksi. Organisaatioiden monimut-
kaisuus ja sekavat matriisit saavat aikaan sen, etta organisaatiot ajautuvat
pois perustehtavastaan. Yrityksissa on saatettu joutua tilanteeseen, jossa
yksikot ja osastot tyollistavat toisensa toiminnoilla, joiden asiakashyoty on
olematon tai tdysin merkitykseton. Tulisikin selvittaa, kuinka organisaa-
tiokulttuuria voidaan uudistaa niin, etta otetaan huomioon perinteiset hy-
vat mallit ja ndihin toimintoihin lisatdaan uudenlaisia asiakkaiden muuttu-
neita tarpeita ja toimintamalleja.

Toimintatapoja uudistettaessa tulisikin Iahtea tarkastelemaan niiden orga-
nisaation palveluksessa olevia henkildiden toimintaa, joihin asiakkaat ovat
eri kanavien kautta paivittdin yhteydessa. Naiden asiakaspalvelussa ty0os-
kentelevien henkildiden kautta saa selvitettyd organisaation toimintatapo-
jen vahvuudet ja heikkoudet asiakkaiden tarpeiden tyydyttamisen kan-
nalta. Mikali huomataan asiakastyytymattomyyttd, se ei useinkaan ole
asiakaspalveluhenkildston syytd, vaan useimmiten esimiesten ja johdon
ohjeet ovat laadittu niin, etta asiakastyytyvaisyys ei ole ollut tarkein ta-
voite. (Juuti 2015, 37-39.)

Asiakastyytyvaisyytta ei saavuteta, mikali toiminta on organisoitu byrokra-
tialdhtoisesti niin, ettd toimintaa saadtelevat sadnnot ja madraykset eika
asiakkaiden tarpeiden tyydyttamista ja ongelman ratkaisua ndahda ensiar-
voisen tarkedna. Asiakasta saatetaan pompottaa luukulta luukulle ja asiak-
kaan oma aktiivisuus maaraa, saako han haluamaansa palvelua. (Reinboth
2008, 7-9.) Yrityksen keskeinen arvo on asiakkaat, kiinteistolla ei ole arvoa
ellei siella voida tehda kannattavaa liiketoimintaa eika sita voi tehda ilman
asiakkaita. (Lehtinen 2002, 103.)

Asiakastyytyvadisyyden perusta on henkilokunta, jolla on riittavat taidot
hallita asiakastilanteita. Asiakaspalvelutaitoja voi opiskella, mutta kay-
tanto opettaa loput. (Reinboth 2008, 7-9.) Asiakkaan ja organisaation vali-
set kohtaamiset vaikuttavat asiakastyytyvadisyyteen. Huomioitavaa on
my0s se, ettd asiakas on yhteydessa organisaation nimenomaan sen pal-
veluksessa olevien henkildiden kautta. Tama henkilokohtainen yhteyden-
pito on tarkeintd, kun pohditaan asiakastyytyvadisyydenlaatua ja sisaltoa.
Asiakkaan kokemukset ja tuntemukset tulee ottaa huomioon ja asiakkai-
den ongelmat tulisi ratkaista entista yksinkertaisimmilla ja helposti kaytet-
tavissa olevilla tavoilla. Nykyisin asiakkaat painottavat tunteisiin liittyvia
seikkoja ostospdatoksia tehdessaan ja myds hauskuutta saa olla mukana.
(Juuti 2015, 41-45.)



Ty6hyvinvointi liittyy saumattomasti asiakastyytyvaisyyteen. Asiakaskoke-
mus muodostuu asiakkaan ja hanta palvelevan henkilon valisestda suh-
teesta. Vain hyvin ty6dssaan viihtyvat henkil6t pystyvat siirtamaan myon-
teisid tuntemuksia asiakkaalle. Tyohyvinvointi koostuu tyoyhteisollisista ja
organisatorisista tekijoistd. Vuorovaikutuksellisiin taitoihin kuuluu tyoyh-
teisotaidot, tunnealy, avuliaisuus ja keskindinen tuki. Organisatorisiin teki-
j6ihin kuuluvat tyén organisointiin, johtamiseen ja esimiestehtaviin liitty-
vat asiat. Nama kaikki yhdessa nakyvat toimintoina asiakkaille ja toimin-
tana, jota yritys tuottaa. (Juuti 2015, 65.)

Organisaation menestystekijat voidaan luokitella eri tavoin. Yleisesti me-
nestystekijat jaotetaan taulukon 1 mukaisesti taloudellisiin ja ei-taloudelli-
siin. Yrityksen ei-taloudellisia menestystekijoitd ovat asiakastyytyvaisyys,
laatu, toimitusaika seka tuottavuus. Taloudellisia menestystekijoita ovat
likviditeetti, kannattavuus, taloudellinen kasvu seka tuotteen valmistus-
kustannukset.

Taulukko 1. Taloudelliset ja ei taloudelliset menestystekijat
(Lonngvist, Kujansivu & Antikainen 2006, 22).

Taloudelliset Ei taloudelliset

Likviditeetti Asiakastyytyviisyys
Kannattavuus Laatu
Taloudellinen kaswvu Toimitusaika
Tuotteen
. Tuottavuus
valmistuskustannukset

Nykyisin painotetaan aineettoman padoman merkitysta. Aineettomalla
padomalla tarkoitetaan niitd organisaation ei-fyysisia asioita, jotka tuovat
hyotya tulevaisuudessa. Aineettomia padomia ovat mm. henkildston osaa-
minen, yrityksen imago ja tuotantoprosessit. On huomattu, etta aineeton
padoma tarjoaa organisaatioille paremmat mahdollisuudet menestymi-
seen kuin vain taloudelliset ja fyysiset tekijat. Organisaation tulisi tunnistaa
omat tarkeat aineettomat resurssinsa, jotta voidaan keskittya niihin asioi-
hin, joita tulisi kehittaa. Taulukossa 2 on kuvattu joitakin organisaation ai-
neettoman ja fyysisen pddoman osa-alueita.



Taulukko 2. Aineettoman ja fyysisen padoman osa-alueita
(mukaillen Lonngvist ym. 2006, 25).

Aineettomat Fyysiset

Asiakastyytyvaisyys Asiakkaiden lukumaara

Henkil&stdn osaaminen | Reklamaatioiden lukum&ars

Innovatiivisuus Toimitusaika

Tyoilmapiiri Tuottavuus

Aineettomilla padomilla tuetaan taloudellisten tulosten saavuttamista ja
siksi ne ovat tarkeitd. Organisaation tuleekin tunnistaa ne menestymisen
kannalta tarkeat tekijat ja taman jalkeen aloittaa mittaaminen. (LOnnqvist
ym. 2006, 29.)

Inhimilliseen pdadomaan luetaan kuuluvaksi organisaation tydntekijoihin
kuuluvat asiat, esimerkiksi osaaminen ja koulutus. Suhdepddomaan kuu-
luvat mm. asiakassuhteet seka yhteistyosopimukset. Rakennepddomaan
kuuluvat mm. tydilmapiiri seka arvot ja kulttuuri. Kaikissa organisaatioissa
|6ydetaan kaikkiin kolmeen ryhmaan kuuluvia aineettomia resursseja. Yri-
tyksen toimialasta riippuen erilaisiin ryhmiin panostetaan eritavoin. Asian-
tuntijaorganisaatiossa aineeton padaoma on hyvin tarked ja henkilostén
osaaminen on merkittavaa organisaation menestymisen kannalta. Aineet-
tomalla padomalla on hyvin laaja merkitys. Aineettomana padaoman asiat
eivat ole uusia myoskaan mittauksen nakdkulmasta, esimerkiksi asiakas-
tyytyvaisyytta mitataan monissa yrityksissa. Ei-taloudellisiin menestysteki-
joihin kuuluvat tekijat voidaan jakaa taulukon 3 mukaisesti. (Lonnqvist ym.
2006, 23-28.)



Taulukko 3. Ei-taloudelliset menestystekija (Lonnqvist ym. 2006, 29).

Inhimillinen pd&oma Suhdepdioma

Osaaminen Suhteet asiakkaisiin Arvot ja kulttuuri
Koulutus Suhteet muihin sidosryhmiin |Ty&ilmapiiri

Asenne Maine Prosessit ja jarjestelmat
Tieto Yhteistybsopimukset Dokumentoitu tieto

2.1 Asiakastyytyvdisyyden madritelma

Jokaisessa organisaatiossa voidaan tunnistaa toiminnan kannalta keskeiset
asiat. Organisaation suorituskykya voidaan tarkastella menestystekijoiden
tasolla. Menestystekijoiksi kutsutaan liiketoiminnan menestymisen ja stra-
tegian toteutumiseen tarvittavia keskeisia asioita. Kriittisiksi menestyste-
kijoiksi kutsutaan avainalueita, joilla saavutetaan korkea suoritustaso,
jossa organisaatio tahtoo menestya. Menestystekijana voidaan nahda mm.
asiakastyytyvadisyys. Menestystekijat muodostavat keskendan syy-seu-
raussuhteita. Seuraustekijat kertovat yleensa liiketoiminnallisista tavoit-
teista ja tuloksista. Esimerkiksi asiakastyytyvaisyys voi olla syyna myynnin
maaralle ja henkiléston osaaminen voi olla syyna palvelun laadulle. (L6nn-

gvist ym. 2006, 13-23.)

Henkil6ston
osaaminen

Palvelun laatu

Asiakastyytyvaisyys Kannattavuus

Kuva 2. Esimerkki syy-seuraussuhteista

Asiakastyytyvaisyydelld on suora vaikutus yrityksen menestymiseen. Asia-
kastyytyvadisyys muodostuu yrityksen palveluihin ja tuotteisiin liittyvista
mielikuvista, tunteista ja kohtaamisista. Jokainen kohtaaminen, puhelu,
sahkoposti tai vaikkapa viesti sosiaalisessa mediassa synnyttaa asiakkaassa
mielikuvan yrityksesta; positiivisen tai negatiivisen. Toimiva yritysstrategia
lahtee asiakkaasta ja hdanen tarpeistaan. Asiakaskeskeisyyden tulee olla
yrityksellda mielessa ensimmaisena ja vasta sitten pohtia prosesseja ja toi-
mintatapoja. (Gerdt & Korkiakoski 2016, 13.)
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2.2 Asiakastyytyvdisyyteen vaikuttavat tekijat

Tyytyvaisia asiakkaita saadaan, kun yrityksen tiedonkulku, yhteistyd, inno-
vatiivisuus ja ihmisten asenteet ovat kunnossa. Ennen kaikkea asiakastyy-
tyvaisyys vaatii yrityksen korkeassa asemassa olevilta henkildiltd kykya
noyrasti mieltdd oma roolinsa muiden tydntekijoiden auttamiseksi ja ko-
rostaa omassa tydssaan asiakkaiden palvelua. Asiakaskeskeisessa organi-
saatiossa arvostetaan asiakkaita ja asiakaskontakteille luodaan hyvat puit-
teet. Asiakaspalvelua suorittaville henkil6ille maarallisten mittareiden si-
jaan tulee korostaa asiakaspalvelun laatua. Asiakaspalvelussa tyontekijat
on valmennettava niin hyvin, ettd he pystyvat tekemdan organisaation
kannalta hyvida paatoksia ja samalla ylittamaan asiakkaiden odotukset.
(Juuti 2015, 31.)

Asiakastyytyvdisyyteen olennaisena osana vaikuttaa myos ostajan maail-
mankuva eli se, mihin ihminen uskoo. Ihmisilld on keskendan erilaisia maa-
ilmankuvia. Maailmankuva muodostuu kunkin henkilon perintotekijoiden
ja ymparistotekijoiden perusteella. Samanlaisen maailmankuvan omaavat
ihmiset muodostavat markkinoinnin kannalta kiinnostavan ryhman. Usko-
muksia voi olla esimerkiksi seuraavat: “ymparistonsuojelu on kaikkein tar-
keintd” tai ”vain reseptiladkkeet ovat turvallisia”. Uskomusten pohjalta
voidaan rakentaa markkinoinnin tueksi tarinaa, jossa tuote tai palvelu on
osa tarinaa. Median valinta on tarkeaa. Joitakin ryhmia tulee lahestya kan-
sanomaisesti, kun taas toista ryhmaa sivistyneemmalla tavalla. Termien tu-
lee olla kohderyhmalle sopivia ja tarina tulee muokata esittamistavaltaan
kohderyhman maailmankuvaan sopivaksi. (Leppanen 2017, 37-44.)

Asiakastyytyvadisyyden kannalta on tdarkeda, etta organisaation palvelulu-
paus on sellainen, ettd se on mahdollista tayttaa. Vuorovaikutus asiakkai-
den ja henkiloston valilla on monipuolista ja myds asiakkaiden odotukset
vaikuttavat siihen, ovatko he tyytyvaisia saamaansa palveluun. Tydilma-
piiri vaikuttaa suoranaisesti henkiloston kdyttdaytymiseen ja sita kautta
asiakaskokemuksiin. Jos asiakaspalvelija on sitoutunut tydhonsa ja organi-
saation, pystyy han palvelemaan myds asiakasta ammattimaisesti. Asiakas-
palvelija, joka ei tieda varmuudella miksi tekee ty6taan, on myds asiakas-
kohtaamisessa usein epdavarma. Hyva palvelukokemus tuo asiakkaalle mie-
lihyvan tunteen ja myonteisen kokemuksen. (Juuti 2015, 126-127.) Asia-
kaskokemus on saavuttamassa entista tarkedmman aseman. Myonteisen
asiakaskokemuksen rakentamisessa on valjastettava henkilokunnan toi-
minta, tunne ja tieto.
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Toiminta

Kuva 3. Asiakaskokemuksen rakennusaineet (Gerdt & Korkiakoski 2016,
15).

Asiakaskokemuksen liiketoiminnallisia hyotyja on mitattu ensimmaisia ker-
toja vuonna 2012. Asiakaskokemukseltaan parhaat yritykset ovat kannat-
tavampia, koska asiakkaat ovat pysyvampia muihin yrityksiin nahden ei-
vatka ole niin hintaherkkia kuin muiden yritysten asiakkaat. Tyytyvaiset asi-
akkaat my0s suosittelevat naita yrityksia normaalia enemman. Parhaaseen
asiakaskokemukseen pyrkivat yritykset eivat jaa odottamaan, ettd joku
muu hoitaa hommat, vaan yrityksissa etsitdaan jatkuvasti uusia keinoja ke-
hittda asiakaskokemustaan saadakseen kilpailuetua. Parhaiden yritysten
johtajat uskovat asiakaskokemukseen ja ovat valmiita panostamaan pro-
sesseihin, rahoitukseen ja strategiaan. Asiakaskokemus tulee olla yritysta
ohjaava tekija. Asiakaskokemusten tulee olla tasalaatuisia eli taso pitaisi
nostaa satunnaisesta tasalaatuiseen. Kokemus ei saa olla riippuvainen
tyontekijasta tai kanavasta, jossa asiakas sattuu asioimaan. Erilaisten ko-
kemusten rakentaminen edellyttaa, etta yritys tuottaa tasalaatuisia ja eri-
liastavia kokemuksia. Kun asiakkaat ovat tyytyvaisid, he kokevat etta yri-
tyksen tyontekijat ja yritys ovat aidosti kiinnostuneita heidan asioistaan ja
haluavat tarjota heille parasta mahdollista palvelua. (Gerdt & Korkiakoski
2016, 16-46.) Kokonaisvaltainen asiakaskokemus muodostuu siitd, mita
asiakas ajattelee ja millaisia tunteita tuote tai palvelu hanessa herattaa
(Ahvenainen, Gylling & Leino 2017, 10). Hyvia asiakaskokemuksia voidaan
asiakkaalle tarjota ystavallisen ja palvelualttiin henkildstdon voimin.

Organisaatioissa tulisi tyot jarjestda niin, etta jokaisella olisi vuorovaiku-
tusta myos asiakkaiden kanssa. Johdon tehostamispyrkimykset nahdaan
henkilostéssa usein toiminnan kautta ja toiminta liittyy usein asiakkaisiin.
Jos henkilostolla ei ole keinoja vaikuttaa asiakkaan vuorovaikutukseen,
henkilosto turhautuu ja on alttiina stressille. Huono kierre tulisi katkaista
mahdollisimman nopeasti ja saada tilalle hyva kierre. Hyva kierre saadaan
aikaansilla, ettd luodaan hyvat mahdollisuudet kommunikoida asiakkaiden
kanssa. Kuviossa on esitetty tunnetasoisia vaikutuksia asiakaspalveluun.
(Juuti 2015, 136.)
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Stressi

Huonot Hyvat

asiakas- asiakas-
Cmukset tmukset
HUONO KIERRE HYVA KIERRE

Kuva 4. Tydskentelyn huono ja hyva kierre (Juuti 2015, 136)

2.3 Tyytymattoman asiakkaan kohtaaminen

Laadukkaan asiakaspalvelun tavoitteena on virheiden ennaltaehkdisemi-
nen tai virheiden korjaaminen mahdollisimman nopeasti. Asiakkaalta tulisi
kysya tyytyvadisyytta jo palvelutapahtuman aikana. Palvelutapahtuman
korjaaminen on vaivattominta silloin, kun tapahtuma on vield kdynnissa.
Palautteen antamisesta tulee tehda mahdollisimman helppoa, silla tyyty-
mattdmyyteen ja toiminnan kehittamiseen ei paasta kasiksi ellei asiakas
kerro tyytymattémyydestaan. (Reinboth 2008, 96—-105.)

Reklamaatiotilanteet voivat olla hyvinkin haastavia, silla asiakkaan luotta-
mus taytyy saada takaisin ja reklamaatiotilanne kdantaa mahdollisuudeksi
lujittaa asiakassuhdetta. Tyytymattomalle asiakkaalle pitda antaa oikeus
tyytymattémyyden ilmaisuun joko henkilékohtaisesti tai sahkodisen palau-
tejarjestelman kautta. Jos yritys ei anna asiakkaalle mahdollisuutta purkaa
mielipahaansa, tekee han sen useimmiten esimerkiksi sosiaalisen median
valitykselld. Yrityksen tulee oikeuttaa asiakkaan tunteet ja taman jalkeen
asiakas on yleensa valmis yhteistyohon ongelman ratkaisemiseksi. Asiak-
kaan mielipahaa tulee pahoitella, kartoittaa ongelma ja selvittaa, mika ai-
heuttaa asiakkaan tyytymattomyyden. Asiakkaan kanssa tulee selvittaa
ratkaisuvaihtoehdot. Ongelma tulee ratkaista valittomasti tai sovitussa ai-
kataulussa. Asiakas tulee saada vakuuttuneeksi, ettd vaikka ongelma saa-
daan talta erda korjattua, palaute otetaan yrityksessa viela laajemmin ka-
sittelyyn, kehitetdan palveluja ja pyritdan siihen etta vastaavaa ei enda ta-
pahtuisi. (Aarnikoivu 2005, 71-73.)
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Palautteen jalkihoito puuttuu monen yritysten prosesseista. Kun asiakkaan
palautteesta ja korvaavasta toimenpiteestd on kulunut sovittu aika, tulisi
asiakkaaseen olla uudelleen yhteydessa ja varmistaa, etta asiakas on ollut
ratkaisuun tyytyvdinen. Tama osoittaa aitoa kiinnostusta asiakkaaseen ja
ilmentaa yrityksen kykya oppia ja kehittda toimintojaan. (Aarnikoivu 2005,
71-73.)

Jalkihaito

Vaikutukset ‘

Vastazminen ‘
kerrotaan miten

Ratkaisut ‘ tapaus ei endi

toistu

Tilanteen tarkastus

Heti ta sovitussa
aikataulussa

Syyn selvitys ‘

Miten ja missd
aikataulussa asia
selvitatdin

Pahoittely ‘

Tyybymittdmyyden
syyn selittdminen

Kuurteleminzn ‘

Asiakkaan
mielipahan
huamiciminen

Asiakkaalle
mahdollisuus
mialipahan
purkamiseen

Kuva 5. Tyytymattdman asiakkaan kohtaaminen (mukaillen Aarnikoivu
2005, 73)

Aina asiakasta ei kuitenkaan saada tyytyvaiseksi, vaikka tilanne pyritaan
selvittdmaan ja asiakasta hyvittdmaan. Jos asiakkaalla on jo ennestdan kiel-
teinen kuva yrityksestd, tulee asiakkaan tyytyvaiseksi saamisesta entista
haastavampaa. Samoin kay, jos asiakas tuntee pettyvansda myos korjaa-
vaan toimenpiteeseen. Kahdesti pettyneen asiakkaan luottamuksen takai-
sin saaminen voi vieda paljon aikaa ja vaatia useamman hyvittelyn. Asia-
kastilanne tulee kuitenkin selvittdaa aina loppuun asti, silla tyytymattoman
asiakkaan saaminen tyytyvaiseksi usein varmistaa sen, etta asiakkaasta tu-
lee entista sitoutuneempi. ( Reinboth 2008, 105.)

Pauli Juuti kertoo kirjassaan ”Johda henkilosto asiakastyytyvaisyyteen”
Goodmanin suorittamista tutkimuksista, joissa 60 % asiakastyytymatto-
myydesta aiheutuu tuotteista, organisaation toimintatavoista tai markki-
nointiviestinnasta ja noin 20 % henkildston tekemista virheista tai kayttay-
tymistavoista. Asiakastyytymattomyys johtuu useimmiten siitd, etta johto
ja esimiehet ovat luoneet asiakaspalvelulle mahdottomat toimintamallit.
Asiakaspalvelua suorittavia henkildita on usein lilan vahan ja asiakaspalve-
lupisteissa tyoskentelevien henkildiden tehokkuutta mitataan silld, kuinka
monta asiakasta he palvelevat tietyssad ajassa. Asiakastyytymattomyytta
luodaan myds monimutkaisilla ja hankalilla jarjestelmilld. Organisaation
kannalta hankalin tilanne syntyy, kun markkinointi antaa liioitellun asiakas-
lupauksen, jota ei kyeta tayttamaan. Yritys pettda asiakkaiden odotukset
jatkuvasti ja aiheuttaa asiakkaille turhautuneisuutta. (Juuti 2015, 28-30.)
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2.4 Julkisen palvelun asiakastyytyvaisyys

Julkisia palveluita ovat mm. sairaanhoito, koulut, vankeinhoito ja poliisitoi-
minnot. Julkiset palvelut rahoitetaan verovaroin ja paatoksia ohjaavat po-
liittiset paatokset. Palveluiden tilaajia ovat valtio tai kunnat. Julkisilla pal-
veluilla on paljon asiakkaita, ja kayttdja on useimmiten eri taho, kuin mak-
saja ja ndin ollen asiakkailla ei ole samanlaista valinnanvaraa kuin yksityi-
sella puolella. (Lonngvist ym. 2010, 50.)

My®ds julkisten palveluiden tarjoajien kiinnostus parempaan asiakaspalve-
luun on kasvussa. Asiakaspalvelu on osa kilpailukykya ja nostaa imagoa.
Tulevaisuudessa palvelut ja yhteydenottotavat monipuolistuvat. Ajan-
kayttd ja tarpeet muuttuvat ja rakennemuutokset tehostavat asiakaspal-
velun uudistamistarvetta. Tulevaisuudessa asiakaspalvelua tulisikin kehit-
tda suurempana kokonaisuutena. Yksittdisten palvelukanavien kehitta-
mista tarkeampaa olisikin kokonaisuuden kehittaminen seka paallekkai-
syyksien poistaminen. Toimintaa tulisikin kehittda niin, etta yksi yhteinen
monikanavainen palvelupiste toisi asiakkaan tarvitseman tiedon ja palve-
lun. (Rantanen 2013, 5-6.)

Kansallisella tasolla toimijat ovat sopineet vakiopalveluista, jossa tavoit-
teenaon jo pitkdaan ollut yhteinen asiakaspalvelu. Vakiopalvelussa palvelun
tulee olla helposti saatavissa eika asiakkaan tarvitse tietdd, kenen alaan
palvelu kuuluu. Valtakunnallisesti yhteispalvelun kehittamista johtaa val-
tiovarainministerio. Palveluneuvojat kohtaavat asiakkaat palvelupisteessa
ja neuvovat ja ohjaavat oikeiden palveluiden darelle. Palvelupisteessa voi
tydskennellda myds eri alan asiantuntijoita joka ajanvarauksella tai kokoai-
kaisesti. Yhteispalveluun kuuluvat verkkopalvelut ja palvelupisteessa va-
rusteena tulisi olla asiakaspadte omatoimiseen asiointiin tai palveluneuvo-
jan tuella kaytettavaksi. Yhteispalvelun palveluneuvojat ovat tarkedssa
roolissa, jotta asiakas saa tarvitsemansa palvelun ja tiedon mahdollisim-
man vahalla vaivalla nopeasti. Yhteispalvelun tulee kehittya jatkuvasti, silla
palvelut sahkoistyvat ja informaatiota on tarjolla valtavasti, mutta kaikki
tieto ei ole valttamatta I6ydettavissa. Tanskassa yhteispalvelumallia on
kehitetty jo 1980-luvulta lahtien. Toimintaa sadadetaan lailla ja “yhden luu-
kun”- toimintamalli on hyvin vakiintunutta. Palvelumallin tavoitteena on
lisata asiakastyytyvaisyyttd, laatua ja tehostaa hallinnollista ty6ta. (Ranta-
nen 2013, 7-10.) Myds palvelupisteen sijainnilla on merkitysta, vaikkakin
palveluja saadaankin entista enemman verkosta. Fyysisia palvelupisteita
tullaan tarvitsemaan aina, vaikka niiden muoto tulee muuttumaan entista
kevyemmaksi. Teknologiaa kdytetdaan asiakkaan palvelun parantamiseksi
ja asiakas opastetaan sahkdiseen asiointiin. (Rantanen 2013, 10.)

Kuntaliiton tekeman tutkimuksen mukaan asiakkaiden asiakastyytyvaisyys
on paremmalla tasolla pienissa kunnissa kuin suurissa kunnissa. Tydela-
man laadun ja asiakastyytyvadisyyden yhteys on vahva. Yrityksissd, jossa
henkilokunta kokee ty6 palkitsevaksi, asiakkaiden arviot ovat myonteisem-
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pid. Yhteys on vahva ja osoittaa kiistatta henkiléston tyon sisallon merki-
tyksellisyyden suhteessa asiakastyytyvdisyyteen. Tiimien toiminnan muu-
tos enemman itseohjautuvaan suuntaan lisdsi ammatillisen tiedon jaka-
mista. Samalla pyritdadn verkostomaiseen tydskentelyyn, jossa eri sektorien
raja voidaan ylittda ja toiselta oppimista lisataan. Asiakastyytyvaisyysky-
selyiden tuloksia hyddynnetddn ja niista saatavalla palautteella ohjataan
toiminnan kehittamista. (Nakari 2009, 96—98.)

Julkisissa palveluissa esiintyy varsin usein tyytymattomia asiakkaita, mutta
my0Os muissa yrityksissa on saatettu unohtaa, keita varten yritys ovat ole-
massa (Reinboth 2008, 7-9). Tehokas asiakkaan tarpeet huomioiva asiakas-
palvelumalli on levinnyt myds julkisen palveluiden tarjoamiseen. Palveluti-
lanteissa tunteiden merkitys kasvaa yha suuremmaksi ja laadukas asiakas-
palvelu on olennainen osa nykyaikaista asiakaspalvelua. (Nieminen 2014,
11-12.)

Asiakkaiden kohtaaminen on liiketoiminnan keskiossa, silla asiakkaat anta-
vat arvoa yrityksille, joissa heidan tarpeisiinsa vastataan. Asiakkaan puhe-
luihin tulisi vastata viipymatta ja vastaajan tulisi olla henkild, joka haluaa ja
osaa auttaa asiakasta. Asiakkaiden hyvan palvelun tulisi olla myds julkisten
virastojen ja laitosten toimintaa ohjaava tekija. Valitettavan usein julkisten
ja yksityisten yritysten keskeisin sidosryhma on hallitus, valtuusto tai johto.
Monella yrityksella onkin vield pitka matka ennen kuin ne todella toimivat
asiakaskeskeiselld tavalla. (Juuti 2015, 105-106.)

3 ASIAKASPALVELU OSANA YRITYKSEN LIIKETOIMINTAA

Asiakaspalvelu ei ole organisaation muusta toiminnasta irrallaan oleva toi-
minto, vaan sitd tulee kehittdd osana organisaation kokonaistoimintaa.
Asiakaspalvelu on osa asiakkaalle tarjottavaa tuotetta, ja sen tulee tukea
sitd mielikuvaa, jota asiakkaille halutaan yrityksesta ja sen tuotteista ja pal-
veluista tarjota. Koko palvelukonseptin tulee olla linjassa strategian
kanssa, jotta kaikki osat voivat tukea toisiaan. (Reinboth 2008, 34.) Hyvan
palvelun tuottaminen, asiakkaista huolehtiminen ja asiakkaiden tarpeiden
tyydyttaminen edellyttavat hyvaa yhteistyota asiakkaiden kanssa. Palvelui-
den kehittdminen tulee olla jatkuvaa, mutta hallittua. (Rissanen 2005, 96.)
Asiakkaiden tarpeita, mieltymyksia ja toimintatapoja tutkitaan tarkasti ja
ndiden pohjalta tehdaan tarkkoja toimintasuunnitelmia. Hyva asiakaspal-
velu syntyy kahden henkilon kohtaamisesta. (Nieminen 2014, 13.)

Monet asiakaspalvelutilanteet hoidetaan nykyisin digitaalisen palvelun
avulla. Tama ei kuitenkaan koskaan tule taysin korvaamaan hyvaa henkil6-
kohtaista asiakaspalvelua. Hyva henkilokohtainen asiakaspalvelu tekee
aina vaikutuksen, digitaalisten palveluiden lisdadntymisesta huolimatta
asiakas arvostaa henkilokohtaista neuvontaa seka yksildllista palvelua.
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(Nieminen 2014, 13.) Digitaaliset palvelut tulisikin tuottaa asiakaspalvelun
rinnalle, ei niitd kokonaan korvaamaan.

Asiakaspalvelun laatu voi olla ratkaiseva kilpailutekija, kun asiakas tekee
hankintapaatosta. Asiakaspalvelun kohderyhmaksi ajatellaan helposti vain
ulkoista asiakasta, mutta yhta tarkeita ovat myos sisdiset asiakkaat ja yh-
teistydkumppanit. Asiakaspalvelu on tuotteena vaikeasti maariteltavissa ja
aineeton. Asiakkaiden odotuksista ja parannusehdotuksista ei valttamatta
saada tietoa kassakoneen kautta. Palveluun perustuvien asiakassuhteiden
rakentamisessa tarkeaa on hyva valmistelu. Asiakastyytyvaisyyteen pyrki-
mysta helpottaa, jos yritys on pystynyt luomaan tuote- ja palvelukokonai-
suudestaan brandin. Brandin rakentaminen edellyttdaa hyvaa sortimenttia
ja johdonmukaista toimintaa. Aikaa kuluu usein muutamasta vuodesta
vuosikymmeniin. Vahvan brandin omaava yritys voi tarjota asiakkailleen
laajan valikoiman, ja asiakas voi keskittda ostoksensa samaan yritykseen
(Leppdnen 2007, 54.) Brandi rakennetaan vuorovaikutuksessa asiakkaiden
kanssa. Yritys ei voi yksipuolisesti julistaa olevansa alan brandi. Maailman
tunnetuin brandi on Coca Cola. Myds hyvasta e-bisneksestda on mahdolli-
suus luoda brandi kuuntelemalla asiakasta ja tarjoamalla helppoja kehitty-
vid ratkaisuja. (Rissanen 2005, 26—72.) Brandilldan yritys viestii lupaukses-
taan asiakkaille. Mielikuvien luominen on tarkeda

3.1 Palvelun maaritelma

Palveluita on maaritelty monin eri tavoin. Maaritelmissa on korostettu pal-
velun prosessiluonnetta, arvon luomista vuorovaikutuksessa ja asiakasna-
kokulmaa. Kattavaa ja yksiselitteista palvelun maaritelmaa ei kuitenkaan
ole olemassa. Asiakasnakodkulma ja asiakkaan rooli korostuvat palvelutuo-
tannossa. Palvelun lopputuloksen arvioinnista vastaa asiakas. Ndin ollen
onkin tarkedaa maaritelld, kuka on asiakas. Asiakas voi olla ulkoinen tai si-
sdinen asiakas, loppukayttdja, osakas tai kuluttaja.

Palvelut jaetaan ominaisuuksien avulla neljaan ryhmaan: aineettomat, he-
terogeeniset, tuotanto ja kuljetus tapahtuvat samanaikaisesti ja ne ovat
katoavaisia. Palvelut ovat yleensa aineettomia, mutta aineelliset resurssit
kuten tilat, laitteet ja kuljetuskalusto voivat olla hyvin tarkedssa roolissa
palveluprosessia. Heterogeenisyydelld tarkoitetaan, ettd palveluita ei
voida standardoida kuten tavaroita vaan palvelut tuotetaan ja kulutetaan
samanaikaisesti. Katoavaisuus liittyy siihen, etta palveluita ei voida varas-
toida eika tuottaa etukateen. (Lonnqvist ym. 2010, 38—-41.)

Kirjassaan ”Hyva Palvelu” Tapio Rissanen madrittelee palvelun seuraavasti:
”Palvelu on vuorovaikutus, teko, tapahtuma, toiminta, suoritus tai valmius,
jolla asiakkaalle tuotetaan tai annetaan mahdollisuus lisdarvon saamiseen
ongelman ratkaisuna, helppoutena, vaivattomuutena, elamyksend, nau-
tintona, kokemuksena, mielihyvana, ajan tai materian sadstona”. Palvelu
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luodaan yhdessa asiakkaan kanssa. Palvelu voidaan kokea tdysin eri ta-
valla, mita sen tuottaja on ajatellut. Palvelun laatu onkin asiakkaan koke-
mus. (Rissanen 2005, 7-14.)

Perinteisesti palvelut on jaettu kolmeen ryhmaan: massapalvelut, asian-
tuntijapalvelut seka palvelupajatyyppiset palvelut. Massapalvelut ovat
tuotekeskeisia ja palveluhenkil6lla on vain pieni vaikutus. Palvelutapah-
tuma on lyhytkestoinen. Massapalveluissa lopputulos on tarkein. Massa-
palveluita ovat esimerkiksi pikaravintolat. Asiantuntijapalvelut ovat pro-
sessikeskeisia ja palvelukontakti pitka. Tyypillista asiantuntijapalveluille
on, etta palveluhenkil6illd on suuri harkintavalta palvelun suhteen. Esi-
merkkeja asiantuntijapalveluille ovat ladkaripalvelut. Palvelupajatyyppi-
sissa palveluissa asiakas kulkee jarjestelman |api saadakseen palveluja. Esi-
merkkeina ovat hyllytyspalvelut ja vahittaiskauppa. (Lonngvist ym. 2010,
48-49.)

Palvelutapahtumassa on kaksi osapuolta: palvelun tuottaja ja sen kayttaja.
Kaupallisissa palveluissa kdyttdjat tavallisesti maksavat kayttamastaan pal-
velusta, myos itsepalvelusta, tuottajalle korvauksen. Sama kaytanto on li-
saantymadssa myos julkisella puolella esimerkiksi palvelumaksujen muo-
dossa. (Rissanen 2005, 18.) Palvelutuotannossa korostuu asiakkaan rooli.
Palvelun lopputuloksen arvio yleensa asiakas, ja arvioon vaikuttavat myos
asiakkaan aiemmat kokemukset ja tunteet. (LOnnqvist ym. 2010, 38—40.)
Palvelua ei kuitenkaan kannata tehda kaikille sopivaksi, silla silloin se ei
tyydyta erityisesti kenenkaan tarpeita. Monet ostavat sitd mitd muutkin
ostavat ja useat ihmiset pitavat oikeana sita mita muutkin pitavat oikeana.
Tama pdtee myods ostokdyttdytymisessd. Sosiaalisen median valitykselld
tiedot kulkevat nopeasti ja tarvitaankin vain muutama ihminen valitta-
maan suurellekin ryhmalle tieto tuote -tai palvelukokemuksesta. (Leppa-
nen 2007, 25-37.)

Palvelun keskeinen osa on usein aineeton. Koska palvelu tuotetaan ja ku-
lutetaan samanaikaisesti, on sen laadukas tuottaminen usein vaatinut etu-
kateispanostuksia. Monet palvelun tuottajat ovat siirtyneet ajanvarausjar-
jestelmdan. Asiakas varaa palvelusta etukateen ajan, jolloin palvelu ha-
nelle luovutetaan. Ndin toimitaan mm. terveydenhuoltoalalla, pankki- ja
vakuutuspalveluissa seka kampaamoissa. Palvelu onkin vuorovaikutus,
teko, tapahtuma tai toimitus. Hyva palvelu saa asiakkaan palaamaan sa-
man palvelun tuottajan luokse, vaikka esimerkiksi valikoima tai hinta olisi
toisaalla parempi. (Rissanen 2005, 18-19.) Palveluilla on usein pitkaaikaisia
vaikutuksia, ja aineelliset resurssit kuten tilat, kuljetuskalusto ja laitteet
ovat keskeisia koko palveluprosessin onnistumisen kannalta. (Lonnqvist
ym. 2010, 40.)
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3.2 Asiakasldhtdinen asiakaspalvelu

Asiakaspalvelu on asiakkaan ja asiakaspalvelijan valinen kohtaaminen,
jossa asiakaspalvelija ilmentada toiminnassaan yrityksen arvoja ja suhdetta
asiakkaaseen. Kohtaamisen onnistumiseen vaikuttaa olennaisesti se,
kuinka asiakaslahtoista toiminta on yrityksen sisalla ja kuinka muilla yrityk-
sen paa- ja tukipalveluilla asiakaslahtoisyytta tuetaan. Asiakaslahtdisessa
yrityksessa asiakkaita koskevaa tietopddomaa kartutetaan aktiivisesti ja
erilaisia tiedonkeruukanavia hyédynnetaan lapi organisaation. Asiakaspal-
velunakokulma tulisikin ndkya kaikessa yrityksen toiminnassa. (Aarnikoivu
2005, 16.) Asiakaspalvelijan suhtautuminen asiakkaisiin on erityisen tar-
keda. Asiakaspalvelija on itse vastuussa suhtautumisestaan, mutta avain-
asemassa on myods esimiestyd ja johtaminen. Tydymparistdn tulee olla
avoin, asiakaspalvelutaitoja tulee kouluttaa, ja lisdksi tulee antaa mahdol-
lisuus tydstaa omia asenteitaan ja purkaa negatiivisia tuntemuksia. (Aarni-
koivu 2005, 79). Asiakaskeskeinen asiakaspalvelu perustuu asiakkaan tar-
peiden huomioon ottamiseen. Asiakkailla on erilaisia tarpeita ja vain sil-
loin, kun asiakaspalvelijat arvostavat asiakkaiden tarpeita ja toimivat jous-
tavasti ja luovasti, voi organisaatio talta pohjalta olla asiakaskeskeinen
(Juuti 2015,70).

Asiakaspalveluun vaikuttaa asiakaspalvelijan vuorovaikutustaitojen lisaksi
my0s tuote tai palvelu seka yrityksen toimintatapa. Laatu koostuu pienista
palasista ja laadun kehittamiseen riittaa jatkuvasti haasteita. Kehittamista
useimmiten on asiakaspalvelun seuraavissa prosesseissa:

— asiakaslahtoisyys

— myyntityyli

— palvelun saatavuus

— itsepalvelujen vaivattomuus (Reinboth 2006, 7.)

Asiakaspalvelu tuleekin nahda osana asiakkaalle tarjottavaa palvelupaket-
tia. Hyva asiakaspalvelu ei ole helposti maariteltavissa, vaan se on osa suu-
rempaa kokonaisuutta; mielikuvia, jota asiakkaille halutaan yrityksesta
viestittaa. Asiakaspalvelu toimii kilpailuetuna silloin, kun se tuottaa asiak-
kaalle mielihyvan tunteita. (Reinboth 2006, 34.) Nykyisin asiakkaalla on va-
linnassaan vaihtoehtoja. Nykyasiakkaat haluavatkin saada yritykselta itsel-
leen lisdarvoa, jota muualta ei saa. Lisdarvo on mielikuvien, tunteiden ja
elamysten tasolla, joten sitd ei voida perinteisin menetelmin mitata. Asia-
kaskeskeinen toimintatapa on palvelualtista ja haluaa ratkaista asiakkai-
den ongelmia, joita asiakkaat toivovat organisaation ratkaisevan. Tuottei-
den ja palvelujen tulee olla innovatiivisia, luovia ja tuoreita. Myos kekse-
lidisyys ja avoin suhtautuminen voi tuottaa asiakkaille heidan kaipaa-
maansa mielihyvaa. (Juuti 2015, 69-72).

Parhaimmillaan asiakkuuden pohjalle perustuva yhteisty0 saavuttaa tason,
jossa myyja ja ostaja oppivat toisiltaan. Asiakkuudesta huolehtiminen ja
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asiakkaiden tarpeista huolehtiminen edellyttavat tuotteiden ja palveluiden
jatkuvaa kehittamistd muuttuneisiin tarpeisiin sopiviksi. (Rissanen 2005,
113.) Palveluvirheet ja niihin tarttuminen toimivat asiakastyytyvaisyytta
parantavina tekijoind. Tutkimuksen mukaan asiakkaan tyytymattomyys li-
saantyy, jos hdn joutuu puhumaan ongelmasta useammalle organisaation
edustajalle. Onkin tarkedd, ettd asiakasta ei pompotella paikasta toiseen
organisaation sisalla. Kun asiakas on tyytymaton, haluaa han kuulla, miten
hdn saa hyvan palvelukokemuksen, ei siis selitysta huonolle palvelulle. Asi-
akkaan palautteeseen on reagoitava valittomasti. Kun virheisiin suhtaudu-
taan ammattitaidolla, saattaa se jopa parantaa asiakastyytyvaisyytta. (Lep-
panen 2007, 145-146.)

Organisaation suorituskyvylla tarkoitetaan jonkin organisaatioyksikon, esi-
merkiksi liiketoimintayksikon, menestymista valitusta nakdkulmasta tar-
kasteltuna. Suorituskykya tarkasteltaessa tulee huomioida kaikki sidosryh-
mat seka niiden tarpeet. Ei riitd, ettd yritys maksimoi vain omistajien tar-
peet, vaan tulee huomioida myds johdon, tyontekijoiden seka asiakkaiden
tarpeet. Eri sidosryhmien tarpeet voivat olla hyvinkin erilaisia ja tasta syyta
suorituskyky voidaan ymmartaa eri tavoin eri sidosryhmien keskuudessa.
Toimintoja voidaankin tarkastella esimerkiksi asiakkaan nakdkulmasta ja
miettid, mitd on tehtava, jotta asiakas on tyytyvdinen yrityksen tarjoamiin
palveluihin. (Lénngvist ym. 2006, 19-20.)

Asiakkaan tarpeiden ymmartaminen ja tunnistaminen ovat asiakashallin-
nan kannalta keskeista. Yritykselld tulee olla tieto asiakkaan ostokayttay-
tymisestd ja toimittava sen mukaisesti. (Mantyneva 2001, 15.) Yritysten ei
kuitenkaan aina ole helppoa |6ytaa asiakkaan palvelukykya parantavaa si-
saltda. Yritykset harhaantuvat omien mieltymystensa mukaan tai lahtevat
poliittista alkuperaa olevien toimintojen peraan. Muutokset vaativat koko
organisaation uuden oppimista ja tarpeettoman poisoppimista. Palvelujen
kehittamiseen on koko yrityksen sitouduttava. Tyoyhteis6jen taytyy omak-
sua arvot ja toimintatavat, joilla se voi vastata asiakkaiden tarpeisiin ja op-
pia omasta ja asiakkaiden toiminnoista. Parhaimmillaan palvelujen kehit-
tyminen nousee yrityksessa sellaiselle tasolle, ettd organisaatio pystyy
kdayttdmaan kokemuksiaan toiminnan kehittamiseen ja siirtamaan hyvat
kdytannot myos yrityksen muihin toimintoihin. (Rissanen 2005, 96.)

Asiakasty0ssa ensiarvoisen tarkeitda ovat asiakas- ja vuorovaikutustaidot.
Nykyisin asiakkaat edustavat C-sukupolvea, jonka edustajat ovat jatkuvasti
yhteydessa toisiinsa sahkoéisen viestinndn avulla. Yrityksen ja asiakaspalve-
lijan on pyrittdva tarjoamaan naille C-sukupolven asiakkaille elamyksia ja
positiivisia kokemuksia. Tieto hyvasta palvelusta ja houkuteltavuus seka
siihen liittyvat mielikuvat valittyvat laajalle joukolle. C-sukupolvelle hinta
ja tuote sindnsa eivat ole ensisijaisia tekijoita vaan asiakkaalle on tarjottava
hanen etsimansa elamys. (Nieminen 2014, 21.)
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C - Sukupolven malli

C= Connection: jatkuva yhteys

kuluttajat:
luottavat muiden mielipiteisiin

jakavat kokemuksia

hakevat elamyksia

Kuva 6. C-sukupolven malli (mukaillen Nieminen 2014, 21)

3.3 Asiakaspalvelu kilpailuetuna

Muutoksen hyddyntdaminen ja erilaisuudesta oppiminen ovat mukavuusra-
janylittamista. Oman toiminnan maarittely auttaa tunnistamaan kilpailijat,
asiakkaat ja kumppanit. Toiminnan laajentamisen mahdollisuudet 16ytyvat
toimintakentan ja toimintaympadriston rajapinnoilta. Yritysten innovaatio-
toiminnassa puhutaan ekosysteemistd, joissa toimialarajat ylitetaan.
Ekosysteemeilla tarkoitetaan osaamisten yhdistamista niin, etta osa voi
tulla kilpailijoilta, osa asiakkailta ja osa on omaa osaamista. Ekosysteemin
kehittaminen tapahtuu tunnistamalla asiakkaan tarpeet ja kokoamalla asi-
akkaalle parhaan mahdollisen verkoston. Palveluita kehittdaessa voidaan
tarjota asiakkaalle yllattavidkin lisdarvoja. Verkostoituminen ja yhteisty®
eri alojen asiantuntijoiden kanssa voi tuottaa malleja asiakastyon kehitta-
miseen, uusiin ratkaisuihin ja uusiin aluevaltauksiin. (Sumkin & Tuomi
2012, 55-56.)

Hyvaan asiakasyhteistydhon on ydinosaamisen ymparille koottu monta
yhtd aikaa vaikuttavaa tekijaa. Ydinosaamisen hyddyntdamisessa viestinta-
kulttuuri on tarkeda. Ryhmien sujuva yhteistyd ja toisilta oppiminen voi
synnyttda jotain uutta ja ainutkertaista, jota kilpailijat eivat voi kopioida.
(Rissanen 2005, 114.)

Asiakkaat arvostavat erityylisia asiakaspalveluita ja siksi palvelun maaritte-
leminen hyvadksi tai huonoksi on arvokysymys. Asiakaspalvelun kehittami-
nen on aloitettava nykyisten ja uusien asiakkaiden arvostuksiin tutustu-
malla. (Reinboth 2008, 109.) Asiakaspalvelussa vuorovaikutus on yleensa
asiakkaan ja tyontekijan valista vuorovaikutusta. Vuorovaikutusta voi olla
my0s koneiden, laitteiden ja jarjestelmien kanssa. Kun asiakas on yrityksen
tiloissa, han on vuorovaikutuksessa myos tilojen kanssa. Asiakkaan koke-
mukseen asiakaspalvelusta vaikuttaa myds asiakkaan saama palvelu, tuote
tai yrityksen toimintatapa. (Reinboth 2008, 32.)
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Asiakkaan saama palvelu ei saisi lahted asiakastydssa olevan henkilén
omista valinnoista, vaan palvelu tulisi olla linjassa yrityksen asiakaslahtoi-
sen toimintatapaan. Asiakaspalvelua ei kannata heittaa yhdeksi palveluksi
muiden kilpailutekijéiden joukkoon. Siihen joko panostetaan kilpailuteki-
jana tai sitten valitaan muita tekijoitd, joilla organisaatio aikoo menestya.
Kilpailuvaltti asiakaspalvelusta syntyy, kun se hoidetaan kilpailijoihin nah-
den eritavalla, laadukkaammin tai monipuolisemmin. (Reinboth 2008, 28—
29.)

Onnistunut asiakaskohtaaminen edellyttaa, etta asiakas voidaan kohdata
hairiétta ja niin, etta asiakaskohtaaminen ei muutu tietojen keraamiseksi
erilaisiin hakukenttiin (Aarnikoivu 2005, 39—-40). Asiakaspalvelun toteutta-
miseen osallistuu jokainen organisaatiossa toimiva riippumatta siita, koh-
taako han asiakkaan kasvotusten vai palveluketjun jossakin muussa vai-
heessa. Koko ketjun toimivuus nakyy asiakkaalle palvelun laatuna. Laadun
parantamisessa on panostettava toimintatapojen ja koko yrityksen toimin-
nan kehittamiseen. Jokaiselle yrityksessa toimivalle on myds tarjottava
mahdollisuus osallistua toiminnan suunnitteluun silta osin kuin se vaikut-
taa hdnen tyohonsa. (Reinboth 2008, 109.)

Palveluprosessi voidaan kokea eritavoin, mutta kolme perusasiaa on kui-
tenkin yhteista:

— palvelujen saatavuus
— vuorovaikutus palveluorganisaation kanssa
— asiakkaan osallistuminen

Palvelujen saavutettavuuteen vaikuttavat seuraavat:

— henkilékunnan maara ja taidot
— aukioloajat, aikataulut, tehtaviin kaytetty aika, toimitilojen sijainti
— toimistojen, tyopisteiden ja palvelupisteiden ulkondkd ja sisustus

Nadiden tekijoiden mukaan asiakkaat kokevat palvelun saavutettavuuden
joko helpoksi tai vaikeaksi. Jos puhelimeen ei vastata tai asiakas ei 16yda
tarvitsemaansa palvelua, saavutettavuus on huono. Hyvakin palvelupa-
ketti on pilattavissa talla tavoin.

Palvelutydntekijoiden vaikutus saavutettavuuteen:

— puhelimeen vastaamisen nopeus

— tyontekijoiden lukumaara

— tyontekijoiden tyotaidot

— ammattitaidot

— laskutuskaytanto (Gronroos 2015, 227-228.)
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Asiakkaan nakdkulmasta asiakasarvo tarkoittaa hanen kokeman hyédyn ja
kustannusten valista erotusta tai suhdetta. Arvo on subjektiivinen ja erilai-
nen kullekin asiakkaalle. Asiakasarvo voi siis myos olla negatiivista. Esimer-
kiksi pitka odotusaika asiakaspalveluun luo usein negatiivista asiakasarvoa.
Yritysjohdon trendind onkin viime aikoina ollut optimaalinen tasapaino,
jossa pyritddan maksimoimaan asiakasarvo vahemmilla resursseilla. (Tirk-
konen 2016.) Arvot vastaavat kysymyksiin: Minka ajattelemme olevan or-
ganisaatiolle tarkeaa? Mita me edustamme? Keita me olemme? Tama kai-
ken kokoaa yrityksen slogan. Se kertoo, keitd olemme, mitda edustamme ja
mika on yrityksen tehtdva. (Van den Brink 2002, 133.)

Organisaatio menettda uudistumiskykynsa, mikali sen palveluksessa olevat
henkilot lakkaavat tarkastelemasta ja haastamasta yrityksen toimintoja
asiakkaan nakokulmasta. Organisaatiot saavat ydinosaamiseensa asiakkai-
den tuomaa osaamista. Jatkuva vuorovaikutus asiakkaiden kanssa pitaa or-
ganisaation avoimena ja uusiutuvana. Organisaation ydinosaaminen vaatii
jatkuvaa paivittamista siihen, mita markkinoilla tapahtuu. Asiakaspalvelu-
tydssa olevat henkilot tapaavat asiakkaita ja tietavat, mita asiakkaat orga-
nisaatiolta odottavat. Asiakkaiden tunteiden ja asiakaskokemusten tulisi-
kin nousta keskeisimpaan asemaan, silla tekniset laitteistot eivat korvaa
inhimillisyytta. (Juuti 2015, 90-91.)

Yritysten sloganeissa ja strategioissa nostetaan esiin, kuinka tarkeita asiak-
kaat ovat yrityksille. Valitettavan usein asiakaspalvelu jaa taustalle yrityk-
sen arjessa. Useassa yrityksessa palvelukulttuurin puute nakyy yrityksen
tavassa toimia. Asiakkaan rajapinnassa tyoskentelevat jaavat usein muiden
tahojen jalkoihin. Palvelua pidetdadan suomalaisessa kulttuurissa alenta-
vana. Suhtautumista palveluun kuvaa esimerkiksi se, etta asiakaspalvelija
nimikkeen kaytté on vdahentynyt ja se on korvattu palveluneuvojan ja asia-
kasneuvojan nimikkeilla. (Aarnikoivu 2005, 14-16.)

Asiakaspalvelun keskittamiselld suurempiin kokonaisuuksiin haetaan kus-
tannustehokkuutta, mutta myds parempaa asiakaspalvelua. Asiakaspalve-
lukeskus hoitaa asiakaskontakteja usealla eri kanavalla niin, etta varsinai-
nen toiminnan mallintaminen tehddaan muualla, ja asiakaspalvelukeskus
toteuttaa kaavamaisesti etukdateen maarattyja tehtavia prosessin mukai-
sesti. Asioiden yhdenmukaisella toistamisella pyritdadn takaamaan laadu-
kas ja tehokas palvelutilanne. Asiakaspalvelukeskus kdyttdaa tydssaan
useita teknisia kanavia. Jarjestelmat ovat yhdistettyna asiakashallintajar-
jestelmaan, josta voidaan tarvittaessa selvittdaa esimerkiksi asiakkaan toi-
mitustilanne. (Ala-Mutka & Talvela 2004, 80-82.)

3.4 Toimiva tyoyhteiso

Toimiva tydyhteiso lahtee liikkeelle ajatuksesta, ettd jokainen tuntee oman
tyotehtdavansa paremmin kuin muut. Siksi tydntekijan tulisi saada osallis-
tua tyoyhteisdnsa kehittamiseen. Kehittamista toteuttavien henkildiden
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tulisi varmistua, ettd mahdollisimman moni henkilé6 on mukana kehittamis-
tydssa. Kehittamisen tavoitteena on avata tydyhteison paamaarat siten,
ettd voidaan luoda parempi suunta organisaation menestykselle. (Juuti &
Vuorela 2015, 75.)

Ryhmadssa ja tiimeissa tuotettava osaaminen voi olla paljon enemman kuin
yksildiden erillinen osaaminen. Yhteisty6 voi luoda uusia toimintamalleja,
joita yksin toimiessa ei pystyttdisi kehittamaan. Organisaation toiminta-
mallien tulisi mukautua ja muuttua uusien visioiden mukaisesti. Nykyisen
nakemyksen mukaan myds organisaation rakenteiden tulisi muuttua stra-
tegian mukaisesti. Kun yksilon osaaminen kehittyy, jalostuu se ryhman
osaamiseksi ja siitd edelleen koko organisaation osaamiseksi. (Sumkin &
Tuomi 2012, 51.) Tyopaikalla toteutettavat koulutustilaisuudet antavat
varsinaisen opin lisaksi myds mahdollisuuden tutustua muihin ihmisiin ja
kuulla heiddn kommenttejaan. Erilaisissa tilaisuuksissa solmitaan ystavyys-
suhteita ja luodaan yhteisia kokemuksia. Ystavien kanssa on myds hel-
pompi kohdata haasteita (Juuti & Vuorela 2015, 86.) Osaamisen ja tyon
dynamiikan mukaisesti jokainen tyontekija tarvitsee myds ymmarrysta
strategian merkityksesta tydssaan. llman tata ymmarrysta tyontekija ei
pysty tekemadan paivittdisia valintoja mm. tydnlaadusta, asiakaspalvelusta
ja kiiretilanteiden hallinnasta. Ty6 edellyttaa strategiaosaamista seka teh-
tavakohtaista osaamista. (Sumkin & Tuomi 2012, 51.)

Tyoyhteisdissa on yleisesti kdytetty menetelmaa “tekemalld oppiminen”,
jossa siirretaan neuvoja uudelle oppijalle. Taman kaltainen tiedonjako ei
johda yhteisdn asiantuntijuuden ja tiedon tason kehittymiseen. Talla ta-
voin opitaan vain niita asioita, joihin tekeminen kohdistuu. Tekemalla op-
piminen tuottaa tuloksia, kun siihen liitetdan kasitteellisen ymmarryksen
kehittymista tukevaa oppimista. Parhaaseen liiketoimintaosaamiseen tu-
lisi pyrkia niin, etta yksilot yhdessa ja yksin tyoskennellessaan pyrkivat tie-
donhankinnan ja ongelmanmaarittelyn kautta luomaan uusia tydskentely-
tapoja, joiden avulla tydyhteisdé pystyisi uudella tavalla ymmartamaan,
mista yksilon tydssa on kyse ja miten voidaan vaikuttaa koko yksikén tu-
lokseen. Yrityksen pyrkiessa vastaamaan osaamisellaan liiketoiminnan
haasteisiin on erittdin tarkeda, etta puhtaasti yksilokeskeisen ja yksittais-
ten henkildiden osaamiseen pohjaavan tarkastelutavan asemasta kehite-
taan oppimista tukevia kaytantoja, jotka perustuvat nakékulmiin yksilista
tydyhteisdn osana, ja jotka tukevat tydyhteisdssa tarvittavan osaamisen
kehittamista. (Kirjavainen & Laakso-Manninen 2000, 214-215.)

Asiaosaamisen ja palveluosaamisen peruskivena oppimisen tulisi kohdis-
tua tietoon ja ymmarrykseen liittyvien kasitteellisten ongelmien ratkaise-
miseen niin, etta ennen kaikkea oppijan omia ajatuksia kehittelemalla si-
toudutaan tutkimusprosessiin. Tdma tuottaa uusia tuloksia, ei niinkdan tie-
don kopiointia. Parhaimmillaan tutkiva oppiminen johtaa yhteisdssa jae-
tun asiantuntijuuden kasvuun. (Kirjavainen & Laakso-Manninen 2000,
217.)
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Nykyinen nopeasti muuttuva ja monimutkainen ymparist6 asettaa organi-
saation sopeutumisen koetukselle. Organisaation on menestyakseen kyet-
tava muuntumaan ympariston mukana. Yrityksen tulee olla kettera ja no-
pea. Jatkuva muuntautuminen kuormittaa tyontekijéita ja on haasteena
tyohyvinvoinnille. Vasahtanyt ja eripurainen henkildsto ei ole aktiivinen in-
novaatioiden Iahde. Tyonilo, tydnhallinta ja innovatiivisuus kulkevat kasi
kdadessa. Luovuus on pitkdjanteisen tyon tulosta. Jokainen ihminen on
luova, mutta saattaa olla, etta ihmisella ei ole ollut mahdollisuutta keskit-
tya sellaisiin asioihin, joihin hanella on parhaat ominaisuudet. Luova ihmi-
nen tarvitsee muita, jotka kannustavat hanta. Ihmiset tekevat ty6ta mui-
den ihmisten keskelld ja muille ihmisille. Tydn tuottama arvo riippuukin
usein sen tuottamasta reaktiosta, jonka se antaa muille ihmisille. (Juuti &
Vuorela 2015, 33-34.)

Hyvinvoivassa organisaatiossa ihmisten tyot liittyvat saumattomasti toi-
siinsa ja tyot on organisoitu asiakkaiden tarpeiden tyydyttamisen kannalta
oikeisiin asioihin. Oppiva organisaatio perustuu oppimiseen ja kehittymi-
seen. Organisaatiossa ydinosaamisesta huolehditaan ja organisaation toi-
minta on keskittynyt ydinosaamisen kehittamiseen. Tyotekijoista pidetaan
huolta, ja kaikki pyrkivat huolehtimaan omasta ja muiden tyohyvinvoin-
nista. Hyvinvoiva ihminen tekee myods hyvid tuloksia. (Juuti & Vuorela
2015, 43-44.) Tyosuoritukseen vaikuttaa kaksi tekijaa: osaaminen ja tyo-
motivaatio. Paras tilanne on, kun tyontekija sekd osaa ettd haluaa tehda
tydnsa hyvin. Tyo parhaimmillaan tarjoaa tyontekijdlle sopivia haasteita ja
se on kiinnostavaa, monipuolista, itsendista ja siita saa palautetta. (Juuti &
Vuorela 2015, 79.)

Jotta organisaatiossa pystytdan sopeutumaan jatkuvaan muuttuvaan ym-
paristdon, on opittava jatkuvasti uutta. Organisaation palveluksessa ole-
vien on jatkuvasti keskusteltava toimintatavoista perustuen palauttee-
seen, joka saadaan asiakkailta. Toimintatapoja kehitettdessa on panostet-
tava myos henkiloston kehittamiseen. Esimiehilla on tarkea rooli ja heidan
tulisi innostaa ja huolehtia jokaisen ihmisen kyvysta ja halusta oppia uutta.
Tyoyhteisén menestyminen on nyky-yhteiskunnassa kiinni tyéntekijéiden
kyvysta innovoida. Tulisikin kiinnittaa erityitd huomiota siihen, kuinka taa-
taan tydymparistdssa innovointimahdollisuus. Esimiehen tulee huomioida,
ettd kurilla ja jarjestykselld ohjattu tydyhteiso ei ole luova. Esimies, joka
luo edellytykset luovuudelle eika arvostele liian aikaisin eika liilan ankarasti,
luo edellytykset uuden syntymiselle. Usein pienenkin innovaation syntymi-
nen on vaatinut monien henkildiden yhteistyota. (Juuti & Vuorela 2015,
38.)

Tutkittaessa osaamisen johtamista johtavat juuret oppimisen teoriaan,
jonka kehittajana pidetdaan Peter Senged. Teorian perusajatuksena on, etta
yhden organisaation jadsenen oppiminen ei takaa koko organisaation oppi-
mista, mutta organisaatio voi oppia vain oppivien jasenten avulla. Oppiva
organisaatio- kasitteen kiintedsti liittyvan kehittamisen mallin ajatuksena
on, etta organisaatio ei opi vain virheita korjaamalla vaan tarkastelemalla
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virheiden takana olevaa toimintaa. Ndin pddstaan vaikuttamaan organi-
saation toimintamalleihin luomalla niista entista kehittyneempia. Organi-
saation menestymisen kannalta yhteinen osaaminen on tarkeaa. Organi-
saation visio toteutuu tyon tekemisen ja yhteisen osaamisen kautta. Orga-
nisaatiossa tyd tekeminen edellyttda osaamista, motivaatiota seka johta-
misen yhteensopivuutta. (Tuomi & Sumkin 2012, 13-27.)

4 ASIAKASTYYTYVAISYYSTUTKIMUS

Asiakastyytyvaisyystutkimuksia tulisi kdyttda johtamisen tukena pyritta-
essa jatkuvaan palvelujen parantamiseen ja kehittamiseen. Kaikessa mit-
taamisessa ja tutkimuksessa on tarkeinta keskittya asioihin, jotka auttavat
tekemadan johtopdatoksia liiketoiminnan kehitystarpeista. Suomalaisiin
asiakkaisiin liittyvista tutkimuksista valitettavan suuri osa tehdaan tutkimi-
sen tai tavan vuoksi, ei niinkdaan kehittamisen tai johtamisen vuoksi. Syita
tahan on monia, mutta valtaosaa yrityksista johdetaan muista kuin asia-
kaslahtokohdista. (Loytana & Kortesuo 2011, 187-188.)

Mittaamisen tarve on tunnistettu jo 1980-luvulla. Ei-taloudellisten mitta-
reiden osuus on kasvanut mittaristoissa viime aikoina. Nama mittarit eivat
perustu rahamittaiseen tietoon. Tallaisia mittareita ovat mm. varaston
kiertonopeus ja asiakastyytyvadisyysmittarit. Mittareiden kayttdon liittyy
monia etuja. Ne saattavat olla taloudellisia mittareita konkreettisempia
tyontekijoiden kannalta, ja ne voivat selventda tavoitteiden ymmarta-
mista. Joissakin yhteyksissa puhutaan myds kovista ja pehmeista mitta-
reista. Kovat mittarit perustuvat yrityksen liiketapahtumiin tai suoritemaa-
riin, kun taas pehmeadt mittarit perustuvat ihmisten asenteisiin ja tunte-
muksiin. Pehmeita mittareita ovat mm. asiakastyytyvaisyyskyselyt seka
henkiloston tyytyvaisyyskyselyt. (Lonngvist ym. 2006, 29.)

Asiakastyytyvaisyystutkimuksessa voidaan tutkia mm. asiakkaan kohtaa-
maa asiantuntemusta, ystavallisyyttd, tilojen viihtyisyytta seka asiakkaan
kokemusta yrityksen tuote- ja palveluvalikoimasta. Asiakastyytyvaisyystut-
kimuksissa kartoitetaan niita tekijoita, joita asiakas kokee ostaessaan yri-
tyksen tuotteita tai kdyttaessaan yrityksen tuottamia palveluita. Menesty-
vissa yrityksissa asiakaspalaute nahdaan ohjaavana ja kehittavana mahdol-
lisuutena kehittaa yrityksen toimintoja asiakaslahtoisesti. Asiakaspa-
lautetta kerdatdaan systemaattisesti monilla eri tavoilla.

Asiakastyytyvaisyystutkimuksesta saatu palaute seka arjen asiakaskohtaa-
misista saatu palaute tallennetaan ja hyddynnetdan asiakastyytyvaisyytta
kehitettdessa. (Aarnikoivu 2005, 67.) Arjen asiakaskohtaamisten kirjaami-
nen on ehka asiakaspalautteiden haastavin vaihe. Asiakkailta asiakaskoh-
taamisissa saatu palaute ei aina tule kirjattua palautejarjestelmaan ja ndin
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palaute ei paady koko yrityksen tietoisuuteen ja on esteena toiminnan ke-
hittamiselle. Mikali yritys ei hyddynna arjen asiakaskohtaamisista saatua
palautetta ei se myoskdan pysty toteuttamaan asiakaslahtoista toimintaa.
Asiakaslahtdinen toiminta vaatii valitonta reagointia asiakkaan tarpeisiin.
(Aarnikoivu 2005, 69.)

Asiakastyytyvadisyydelle asetetaan mittarit ja asetettuja tavoitteita seura-
taan. Mahdollisiin poikkeavuuksiin tulisi paneutua heti. Yrityksissa voidaan
mitata mm. puhelinpalvelun ja sahkdisen ostamisen palveluita. Mitattavia
asioita voivat olla esimerkiksi jonotusaika, yhteydenottomaarat ja palvelu-
jen toimivuus. Asiakaspalautteen kerdaamisen vastuu ja raportointi on
yleensa asiakaspalvelutoiminnoilla johtuen sen asemasta asiakasrajapin-
nassa. (Aarnikoivu 2005, 68.) Palautteita kerdataan asiakaskohtaamisten
jalkeen myds sahkodpostikyselyilld sekd puhelimitse. Tulevaisuuden tavoit-
teena on saada asiakaspalautteiden saanti mahdollisimman yksinker-
taiseksi vastaajalle seka saada palautteista hyddynnettdvissa olevaa dataa
|lahes automaattisesti. Apuna vodaan kayttaa esimerkiksi sahkoista kaup-
papaikkaa, johon voidaan yhdistdada automaattiset palvelukyselyt, kerata
asiakkailta kehitysehdotuksia ja mitata asiakkaan kdyttamaan ostosaikaa
ja ostostenteon sujuvuutta. Palveluun voidaan yhdistaa palvelevat chat-ik-
kunat seka saada asiakkaan palautetta reaaliaikaisesti jo ostostenteko het-
kelld. Tulevaisuudessa automatisoidun palautejdrjestelman ansiosta asia-
kaspalveluhenkildiden oma aktiivisuudesta riippuvainen kirjaaminen pa-
lautejarjestelmadan vahenee ja asiakkaiden palautteet saadaan valittémasti
yrityksen hyddynnettavaksi. Yrityksen palautejarjestelmat ovat myés laa-
dun tae ja mittaukset ovatkin osa ISO 9001 laatujarjestelmaa. (Aarnikoivu
2005, 68.)

4.1 Asiakastyytyvdisyyden mittaaminen

Mittaaminen katsotaan laajaksi toiminnaksi, jossa hankitaan kiinnostuksen
kohteena olevasta tekijasta tietoa. Mittaaminen on keskeinen johtamisen
apuvaline, jonkin asian mittaaminen lisda asian merkitysta ja laittaa sen
erityisen tarkkailun kohteeksi (Lonnqvist ym. 2010, 117).

”Mittari tarkoittaa tasmallisesti madriteltya menetelmaa, jonka avulla ku-
vataan jonkin menestystekijan suorituskykya. Mittaristo taas on koko-
naisuus, joka muodostuu mittauskohteen kannalta keskeisista mittareista”
(Lonngvist ym. 2006, 13). Mittarin validiteetti ilmaisee, kuinka kattavasti
ja tarkasti mittari pystyy kuvaamaan mittauksen kohteena olevaa tekijaa.
Mitattavia tekijoita ovat mm. asiakastyytyvaisyys seka tuottavuus. Mitta-
reita on monenlaisia ja ne voidaan jakaa suoriin ja valillisiin. Asiakaskyselyt
seka osaamiskartoitukset, jossa tyontekija itse arvioi osaamistaan, ovat
subjektiivisia mittareita. Objektiiviset mittarit perustuvat faktoihin, joiden-
kin tapahtumien lukumaaran laskemiseen tai tapahtuman keston mittaa-
miseen. Tasta esimerkkind voi olla reklamaatioiden maara. Obijektiivisia
mittareita on arvostettu, koska ne sisaltavat usein vahemman tulkinnan-
varaisuutta, kun taas subjektiivisia mittareita on pidetty epdluotettavina,
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koska ne eivat tuota niin yksiselitteista lukuarvoa kuin objektiiviset mitta-
rit. Subjektiivinen arviointi sopii hyvin esimerkiksi maineen, osaamisen ja
tyohyvinvoinnin arviointiin. (Lénnqvist ym. 2010, 117-120.)

Mittaamisessa yrityksen tulee varmistaa nelja seuraavaa osa-aluetta.

— Missa kanavassa mitataan?

— Kenelta kysytaan?

— Milloin kysytaan?

— Mita kysytdan? (Gerdt & Korkiakoski 2016, 161.)

Mittaamisen liittyy kolme pdavaihetta. Mitattavat tekijat tulee valita stra-
tegian pohjalta. Taman jalkeen tulee suunnitella mitattavalle tekijalle so-
pivat mittarit. Jokaiselle mittarille sovitaan kayttotarpeet. Lonnqvist, Ku-
jansivu ja Antikainen ovat esittaneet kayttotarpeet seuraavasti:

— Mista mittarin data saadaan?

— Miten usein mittaus toistetaan ja tuloksista raportoidaan?

— Kuka vastaa mittarista?

— Mika on mittarin tavoitearvo?

— Kenelle ja missd mittaustulokset raportoidaan? (Lénnqvist ym. 2010,
121.)

Mittariston suunnittelu

Useimmiten suunnitteluvaiheen toteuttaa tyéryhma. Erilaisia mittarivaih-
toehtoja vertaillaan jarjestelmiin ja resursseihin. Mittareiden suunnittelun
tulisi Iahted mittaamisen tarpeesta ja kayttokohteista. Mittaamisen kayt-
totarkoitus vaikuttaa mittausmallin, mitattavien asioiden seka mittareiden
valintaan. Mitattavien asioiden tulee olla liitettavissa yrityksen toimintaan
ja tavoitteisiin. Vain ndin varmistetaan mittareiden merkitys ja hyoédyllisyys
toiminnan kehittamisen kannalta. Mitattavia asioiden maara tulee olla har-
kittu, silla kaikkea ei voida sisallyttaa mittaukseen. Rajattu joukko hyvia
mittareita auttaa 16ytamaan kehitettavat kohteet.

Mittariston k&yttéonotto

Mittaamisen toinen vaihe on mittareiden kdyttoonotto. Mittareiden kayt-
toonottoon, kehittdmiseen ja tietojarjestelman paivittamiseen on varat-
tava riittavasti aikaa. Mittareista on hyva kertoa koko henkilékunnalle ja
samalla tiedottaa, mitad ja miksi mitataan. Mittaristoa yleensa suunnittelee
vain rajattu joukko, mutta kehitysehdotuksia voi kerata laajemmaltakin
joukolta. Taman kaltainen toiminta antaa organisaatiossa laajemman hy-
vaksynndn mittaamiselle.

Seuranta sek& toimenpiteet
Mittaamisen kolmas vaihe on mittareiden kdyttd osana johtamista. Mitta-
reita kasitelladn, ja niiden tuloksia seurataan ja tehdaan niiden mukaan ke-
hittamistoimenpiteitd. Mittaamisen tavoitteena on tuottaa informaatiota
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jostakin asiasta. Taman perusteella saadaan selville, onko asetetut tavoit-
teet saavutettu, ja tarvittaessa tehda korjaavia toimenpiteita. Mittaami-
nen voi myos aiheuttaa organisaatiossa negatiivista vaikutuksia. Se voi-
daan kokea epdoikeudenmukaiseksi, ja vaarin valitut mittarit voivat vieda
toimintaa vaaraan suuntaan. Jos mittarit koetaan epaluotettaviksi, niilla ei
ole kovinkaan suurta merkitysta paatoksenteossa. Mittarit voivat myds
tuoda tietoa lilan my6haan ja ndin niiden tuloksia ei voida hyédyntaa oi-
kea-aikaisesti. Myds tulosten saanti luettavassa muodossa voi tuottaa
haasteita. Mittareiden suunnitteluvaiheeseen tuleekin kayttaa resursseja
niiden oikea-aikaisen ja oikean tuloksen varmistamiseksi. Organisaatio ja
sen toimintaymparistd muuttuvat jatkuvasti ja onkin varmistuttava, etta
my0Os mittaristoa kehitetdaan ja sen toimivuutta arvioidaan tasaisin va-
liajoin. (Lonnqvist ym. 2010, 120-125.)

Useimmilla organisaatioilla on kdytdssaan internet- ja intranet-sivustot. Si-
vustoilta saadaan yksityiskohtaista informaatiota kayttajamaarista ja kayt-
totavoista. Tietotekniikkaa voidaan hyddyntdaa myds mittausdatan analy-
soinnissa ja tulosten raportoinnissa. Perinteiset internet ja sahkdposti taas
palvelevat tiedotettaessa henkilostolle ja asiakkaille saaduista tuloksista.
(Lehtinen 2002, 111.)

Mittaamisen perustarkoituksena on siis kerata dataa johtamisen ja toimin-
nankehittdmisen tueksi. Mittaamisessa tulee varmistua siita, ettei se hai-
ritse henkilostoa eika asiakasta. Esimerkiksi sdahkoiset kyselyt ovat niin
helppoja jarjestaa, etta niita kaytetaan joskus liikkaa. Tama saattaakin ai-
heuttaa sen, etta kyselyihin kyllastytaan, ja niihin ei enda jakseta vastata.
Mahdollisista kyllastymisista huolimatta sahkdisesti toteutettu haastattelu
on kuitenkin nopein ja edullisin tapa saada informaatiota kyseltavasta asi-
asta. (Lehtinen 2002, 111.)

4.2 Asiakastyytyvaisyysjarjestelma

Kokonaisuutta, jossa systemaattisesti eri kanavista kerataan asiakaspalaut-
teita, kutsutaan asiakastyytyvaisyysjarjestelmaksi. Asiakastyytyvaisyysjar-
jestelma ei ole asiakastyytyvaisyystutkimus vaan laajempi kokonaisuus,
jossa asiakaspalautteita kerdtaan asiakaslahtoisesti. (Ala-Mutka & Talvela
2004, 113-114.)
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Kerdaminen Jalostaminen Johtopaatikset Vastuuttaminen

#suora palaute sorganisaatiokohtainen sliiketoimintayksikdt *toimenpiteet
spalvelukeskus sasigkaskohtainen +aluetasot

simternet *avainasiakkaat

stutkimukset *kerta-asiakkaat

Kuva 7. Asiakastyytyvaisyysjarjestelma (mukaillen Ala-Mutka & Talvela
2004, 114)

Asiakastyytyvaisyysjarjestelma sisaltaa palautteiden systemaattisen keraa-
misen, tallentamisen, jatkojalostamisen ja vastuuttamisen oikeille kohde-
ryhmille. Palautteiden kerdadminen pohditaan asiakassegmenttikohtai-
sesti, jolloin jokaiselle asiakasryhmalle ja yhteisty6taholle on rakennettu
oma kokonaisuus. Jokaiselle segmentille ei kuitenkaan tarvitse rakentaa
omaa palautejarjestelmaa, vaan eri segmenteille painotetaan heille olen-
naisia asioita. Asiakastyytyvaisyysjarjestelma on kokonaisuus, jossa kayte-
taan eri kanavia. Nopeilla tekstiviestikyselyilla saadaan esimerkiksi nopea
tieto toimintojen sujuvuudesta kun taas henkilokohtaisella haastattelulla
saadaan selvitettya asiakkaan syvallisempia toimintatapoja. (Ala-Mutka &
Talvela 2004, 114-119.)

4.3 Asiakastyytyvaisyystutkimuksen tavoitteet

Asiakastyytyvadisyyden perimmainen tarkoitus on saada pysyvia, tyytyvai-
sid ja sitoutuneita asiakkaita. Tuotetta ja palvelua voidaan kehittaa parem-
min asiakasta palvelemaan asiakaspalautteita keraamalla. Palautteen ana-
lysointi auttaa kehittamaan yrityksen toimintaa asiakkaan arvostamaan
suuntaa. Palautteen hyédyntaminen on tarkeaa siksi, etta asiakkaan koke-
mus edesauttaa yrityksen brandin muodostumista, mutta myos sen takia,
ettd asiakkaat kertovat kokemuksistaan muille. (Reinboth 2008, 33.)

Tuote- ja palveluinnovaatiot ovat helposti kopioitavissa toisin kuin asiakas-
kokemuksella luotu, pysyva kilpailuetu. Asiakastyytyvaisyytta tulisi mitata
jatkuvasti, ja muutoksiin tulisi reagoida valittdmasti. Tutkimukset asiakas-
kokemuksen tuottamista liiketoimintahyddyista ovat osoittaneet, etta toi-
mialasta riippumatta yritykset, jotka panostavat asiakaspalvelun kehitta-
miseen menestyvat kilpailijoitaan paremmin. (Questback 2016.)

Palveluun tyytymaton asiakas kertoo saamastaan kohtelusta tuttavilleen
ja on yritykselle huonointa mahdollista mainosta. Ongelmien sattuessa on
asiakas pidettdva ajan tasalla. Pahinta on se, ettad esimerkiksi viivastyksen
sattuessa asiakkaalle ei kyeta kertomaan uutta aikataulua. Asiakkaan teh-
tava ei ole kysella asian etenemisestd. Kun asiakasta palvellaan hyvin,
myo0s vaikeuksissa hdanen luottamuksensa yritysta kohtaan kasvaa. Palaute
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on yksi vuorovaikutuksenmuoto, ja siihen tulisi kannustaa asiakkaita. Mi-
kali palaute saadaan suullisesti, asiakaspalvelijan tulee saattaa se kirjalli-
seen muotoon. Asiakkaiden palaute on yleensa kielteista, silla vaikka kii-
toksiin olisi aihetta, pitavat asiakkaat hyvaa palvelua itsestdaan selvana.
Mita enemman kielteista palautetta tulee, sitda suuremmassa vaarassa
asiakaspalvelija on vasya tyohonsa. (Kannisto & Kannisto 2008, 158-166).

Palveluvirheet havaitaan usein asiakkaiden tekemien valitusten perus-
teella. Asiakaspalauteen antaminen tulisinkin tehda asiakkaalle helpoksi ja
padivittdiseksi. Havaitut virheet pitda korjata valittdmasti ja niista tulee op-
pia. Sama virhe ei saa toistua jatkuvasti. (Leppanen 2017, 145-146.)

4.4  Julkisenalan asiakastyytyvdisyyden mittaamisen erityspiirteita

Palveluiden mittaamiseen liittyy aina jonkin verran haasteita. Omana pal-
velujen erityisryhmadna nahdaan julkisten palveluiden mittaamiseen liitty-
vat haasteet. Julkisen palveluiden mittaamisen suunnitteluvaiheessa haas-
teita aiheuttaa se, ettd julkisilla organisaatioilla on useita sidosryhmia.
Naita ovat esimerkiksi veronmaksajat, palvelujen asiakkaat, johtajat ja po-
liitikot. Nailla kaikilla on omat tavoitteensa; veromaksajat haluavat maksaa
mahdollisimman vahan veroja, mutta taas kdyttajan roolissa halutaan
mahdollisimman hyvaa palvelua. Julkisissa organisaatioissa on vaikeata yk-
siloida tavoitteita eli mitattavia asioita. Julkisen sektorin mittariston kayt-
tovaiheessa haasteeksi muodostuu mittauskulttuurin puuttuminen. Vaa-
rana on, ettd mittaamisen merkitys toiminnan kehittamisessa sivuutetaan
ja mittaamista ajatellaan ainoastaan negatiivisena seikkana. Kayttovai-
heessa voi haasteita asettaa mittareiden suuri maara. Pahimmassa tapauk-
sessa mittarit tarjoavat liikkaa informaatiota vihemman tarkeista asioista
ja lilan vahan informaatiota tarkeista asioista. Liian suuri mittaristo aiheut-
taa sen, ettad niita ei jakseta seurata, eikd niiden tarjoamaa informaatiota
pystytd hydodyntamaan organisaation kehittamisessa. (Lonnqgvist ym. 2010,
126-128.)

Suuret julkiset organisaatiot, kuten esimerkiksi kunnat, tuottavat usein
monia eri palveluita, esimerkiksiterveydenhuoltoa, julkista liikennetta, va-
rastointia ja logistiikkaa. Organisaatiot ovat laajoja sisdltden yksikoita,
osastoja ja eri organisaatiotasoja. Nama kaikki yhdessa aiheuttavatkin
haasteita sopivien mittaristojen 16ytamiseksi. (Lonngvist ym. 2010, 174—
175.)
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5 MENETELMIA ASIAKASPALAUTTEEN KERAAMISEEN

Asiakastyytyvaisyystutkimuksen menetelmien valintaan vaikuttavat asia-
kasryhmat, tutkimuskohteena olevat seikat seka toteutustapa. Raportoin-
tiohjelmistojen tulee mahdollistaa tulosten luokittelu monipuolisesti. Tut-
kimustieto tulee saada lukukelpoisena ja niin, ettad sen pohjalta voidaan to-
teuttaa kehittamistoimenpiteitd. Kysymykset ja menetelmat testataan en-
nen toteutusta. Tutkimusmenetelmien on oltava ehdottoman luotettavia
huomioiden tietoturvallisuus. Aiemmin tehdyt asiakastyytyvadisyystutki-
mukset tulee ottaa huomioon kyselya suunniteltaessa, mikali ne ovat ver-
tailukelpoisia. Tutkimustulosten tulee olla selkeitd, ja tutkimus tulee voida
tehda saman sisaltoisena valittuna ajanjaksona.

Asiakaspalautteiden kerdamiseen ja tata kautta asiakastyytyvaisyyden pa-
rantamiseen on useita mahdollisuuksia. My0s luetettavuuden ja asiakasys-
tavallisyyden nakékulmasta vaihtoehtoja on monia. Yrityksen tulisi kuiten-
kin huomioida asiakkaiden tarpeet ja asiakkaissa tapahtuvat muutokset.
Tiedon maara, nopeus ja aktiivinen sosiaalinen media tekevat asiakkaista
entistd valveutuneempia. Asiakaskokemusta tulisi mitata samassa pis-
teessd, jossa palvelukokemuksetkin syntyvat. Mittaustapoja ovat aktiiviset
ja passiiviset mittaustavat. Aktiivisia mittaustapoja ovat mm. jatkuvat pa-
lautekyselyt eri kosketuspisteissa ja valeasiakkuustutkimukset, passiivisia
tapoja mm. palautelomakkeiden kayttdminen ja sosiaalisen median seu-
ranta.

ASIAKKAAN
SPONTTAANI REKLAMAATIOQIDEN KOHTAAMISTEN ASIAKASPANEELIT

VALEASIAKKUUS-

PALAUTE ANALYSOINTI ANALYSOINTI TUTKIMUKSET

PASSIIVISET ASIAKASKOKEMUKSEN MITTAAMISEN KEINOT AKTIVISET

BIOMETRISET JATKUVAT
PALAUTELAATIKOT SOSIAALISEN ASIAKASTYYTYVAISYYS MITTAUKSET PALAUTEKYSELYT ERI

MEDIAN SEURANTA TUTKIMUKSET -
ESIM.KATSEENSEURANTA METERR

Kuva 8. Asiakaskokemuksen mittaamisen keinot (mukaillen Loytdna &
Kortesuo 2011).

5.1 Asiakastyytyvaisyys tutkimukset

Net Promoten Score-kysely (NPS) on maailman ehka kdytetyin kyselytutki-
mus ja standardi kaikkialla maailmassa. Siina kysytaan ”"Kuinka todennadkoi-
sesti suosittelisit kdyttdmaasi palvelua laheisellesi tai ystavallesi?” Asiak-
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kaat vastaavat arvostelulla 0-10. Jatkokysymys 7-10 vastanneille "Mika pal-
velussa oli hyvaa?”, ja 1-6 vastanneille "Miten kehittdisit palvelua?”. Voi-
daankin sanoa, ettda NPS mittaa asiakkaan kuumeen, mutta taudinkuva loy-
tyy avoimista vastauksista. (Gerdt & Korkiakoski 2016, 166.) Toinen maail-
malla yleisesti kaytettava asiakaskokemusmittari on Customer Effort Score
(CES). Se pyrkii selvittamaan, kuinka vaivattomaksi asiakas koki palvelun.
Vaivattomuus lisda asiakastyytyvaisyytta ja kasvattaa asiakasuskollisuutta.

Asiakastyytyvaisyystutkimusta on pidetty erityisena aineistonkeruumene-
telmana 1930-luvulta alkaen. Kyselylomakkeen suosio on nykyisin laskussa
ja pehmeammat tavat ovat vallanneet alaa. Toteutustapa vaihtelee tarkoi-
tuksen ja kohderyhman mukaan. Tapana voi olla nettikysely, sdhkdposti,
tulostetut lomakkeet tai erillisena linkkina Iahetetyt asiakastyytyvaisyysky-
selyt. Lomakkeessa voidaan kdyttaa monivalinta- ja avokysymyksid. Kysy-
mykset tulee miettia tarkasti, jotta ne asiat, joihin halutaan vastaus, tulee
kysyttya. Kysymysten muotoilu aiheuttaa eniten virheita tutkimustulok-
siin, silld jos vastaaja ei ajattele samalla tavalla kuin tutkija, on seurauksena
tulosten vaaristyminen. Kysymykset eivat saa olla johdattelevia ja niiden
tulee olla yksiselitteisia.

Lomakkeen pituutta kannattaa pohtia tarkasti, silla liilan pitkat kyselylo-
makkeet karkottavat vastaajia. Liian pitkdssa lomakkeessa kdy helposti
my®0s niin, etta viimeisiin kysymyksiin vastataan ilman pohdintaa ja tutki-
muksen luotettavuus karsii. Lomakkeen kysymykset kannattaa pyrkia muo-
toilemaan oikein, ja muoto pyrkia tekemaan henkilékohtaiseksi. Valmiit
vastausvaihtoehdot kannattaa numeroida ja miettia kysymyksia myés ana-
lysoinnin kannalta. Kyselylomakkeen pohjana kaytettadan useimmiten vait-
teitd, joista asiakas ympyroi mielestadn sopivimman vaihtoehdon. (Aaltola
& Valli 2007, 102-105.) Kysymykset tulee pohtia strategian pohjalta. Ky-
symyksina kdytetdaan mm.

— Toimiiko palvelu sovitusti?
— Oletko tyytyvdinen saamaasi palveluun?
— Suosittelisitteko palvelu muille?

Tyoni toimeksiantaja Tuomi Logistiikka Oy on kahden julkisenalan yrityk-
sen yhteenliittyma. Nadista toisessa yrityksessa on vuosittain toteutettu in-
ternet-pohjainen asiakastyytyvaisyyskysely. Suunnitteluvaiheessa on kar-
toitettu tutkimuskohteet, ja lomakkeen Iahtékohdaksi on valittu aikaisem-
milta vuosilta muokkautuneet kysymykset. Asiakastyytyvaisyyskysely on
koostunut viidesta osasta. Kyselyn avulla haluttiin selvittaa asiakkaiden
tyytyvaisyys seuraaviin asioihin:

— organisaation palveluhenkisyys
— laatu

— toimintavarmuus

— sahkoinen asiointi

— tiedonkulku
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Asiakastyytyvaisyys
—

Sihkbinen asiointi -
Onko shhkoisen Tiedon kulku -
atiginnin Sanka palvelusta
mahdollisuus hywin tietoa?
riittava?

Kuva 9. Asiakastyytyvaisyyskyselyllda mitattavia prosesseja

Palveluhenkisyytta mitataan kysymyksella:
Onko palvelu mielestasi ystavallista?

Laatua mitataan kysymyksella:
Toimiiko palvelu sujuvasti?

Toimintavarmuus selvitetdaan kysymyksella:
Saako palvelun sovitusti?

Sahkoéinen asiointi mitataan kysymyksella:
Onko sahkoisen asioinnin mahdollisuus riittava?

Tiedon kulkua mitataan kysymyksella:
Saako palvelusta hyvin tietoa?

Yleisarviointi mitataan kysymyksella:
Miten kokonaisuudessa arvioit palvelun?

Asiakastyytyvaisyyskyselyn paatteeksi palautteet analysoidaan ja raportoi-
daan. Analysoinnin tuloksena palautteet luokitellaan. Luokittelun mukaan
ne ovat hyddynnettavissa johdolle ja esimiehille. Luokittelussa kiinnitetdan
huomiota prosessiin, jota palaute koskee. Palaute tulee kasitelld, tehdyt
toimenpiteen kirjata seka reagoida myds asiakkaalle asiakaspalautteesta.
On olennaista, ettd asiakaspalautteisiin reagoidaan nopeasti ja varmistu-
taan asiakkaan tyytyvaisyydesta palautteen jalkihoitoon. Asiakaspalauttei-
den kasittelyyn tulisi koko yrityksen sitoutua. Usein yritykseen nimetaan
vastuuhenkild, joka koordinoi ja seuraa, etta jokainen palaute tulee asialli-
sesti hoidettua loppuun asti. (Aarnikoivu 2005, 71.)
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5.2 Asiakaskohtaamiset

Asiakkaan ymmartaminen vaatii asiakkaan kuulemista. Asiakasta tulisi
kuulla objektiivisesti ja subjektiivisesti. Objektiivinen kuuleminen tapahtuu
patevalla tilastollisella menetelmalld, jossa asiakkailta kysytdaan tyytyvai-
syytta heidan kayttamiin palveluihin ja tuotteisiin. Tutkimus voidaan to-
teuttaa keskimaarin kerran vuodessa. Tutkimuksessa tulisi selvittda, min-
kalaisia muutoksia asiakkaat ovat kokeneet ja miten asiakkaiden tarkeina
pitamat asiat ovat muuttuneet. Subjektiivinen asiakkaan kuuleminen tulisi
olla jokapaivaista asiakkaan kuulemista. (Lehtinen 2002, 112.) Mittaami-
nen tulisi toteuttaa niin, ettad asiakkaalle ei koidu tasta haittaa. Kysely voi-
daankin toteuttaa nykyisin digitalisaatiota hyddyntden. Asiakkaan kuule-
misella on erittdin suuri vaikutus organisaation toimintaan. Kuulemisella
saadaan reaaliaikaista tietoa asiakkaiden tarpeista, ja toimintoja voidaan
kehittda asiakkaiden haluamaan suuntaan. (Lehtinen 2002, 112.)

Suullinen ja kirjallinen palaute

Asiakaspalautteen kerdaaminen edellyttaa etukateissuunnittelua. Suunnit-
telussa tulee huomioida, millaista tietoa ja palautetta asiakkailta halutaan
kerdtd. Suunnitteluvaiheessa tulee huomioida, kerataanké asiakaspa-
lautetta tietyilta asiakassegmenteilta vai kootaanko palautetta koko yrityk-
sen asiakkailta. Palautteen kerdaamisessa tulisi huomioida, kerataanko pa-
lautetta esimerkiksi muutaman viikon ajan, ja kerdatdaanko palautetta tie-
tyin valiajoin. Palautteen kirjaaminen jarjestelmiin on prosessin haastavin
vaihe.

Palautteen kerdamisessa tulee selvittda, milla tavoin saadaan puhelimessa
ja kasvotusten hankittu palaute kirjattua jarjestelmaan, niin etta se ei ole
vain asiakaspalvelun muistin varassa. Teknologian tuo helpotusta esimer-
kiksi puhelinnauhoitusten ja palautejarjestelmien muodossa. Yrityksilla on
kdytossa sahkopostipohjaisia palautejarjestelmia, joista palautetta saa-
daan kerattya reaaliaikaisesti. Palautetta kerataan myos palautelaatikoi-
den avulla. Palautelaatikoita on mm. kaupoissa, sairaaloissa ja kunto-
saleilla. Palautelaatikoihin asiakkaat jattavat usein vastauksen spontaa-
nisti, ja kehitysehdotuksia voidaan kdyttaa toiminnan kehittamiseen.

Eradnlaisia nykyaikaisia palautelaatikoita ovat myds “Happy or Not”- lait-
teet. Ne mittaavat asiakastyytyvaisyytta tapahtuman yhteydessa tai valit-
tomasti palvelutapahtuman jalkeen. Reaaliaikaisesta palautteen keraami-
seen tarkoitettuja "Happy or Not”- laitteita voi ndhda mm. kassojen ja ta-
pahtumapaikkojen yhteydessa. Niilla saadaan valiténta dataa palveluta-
pahtumasta. Laitteiden heikkoutena on se, ettd selvittamatta jaa, mista
asiakas piti tai ei pitanyt ja millaisia parannusehdotuksia asiakas tahtoisi.

Avoimet haastattelut
Tapahtumien ja esittelyiden yhteyteen jarjestetyissa palautehaastatte-
luissa saadaan kontaktoitua suurta maaraa asiakkaita kerralla, ja asiakkai-
den on jutustelun lomassa helppoa tulla kertomaan omia kokemuksiaan.
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Palautteet tulisi saada kirjattua jarjestelmaan viipymatta, jotta se voidaan
analysoida ja saada tiedot talteen toimintojen kehittamista varten. Avoi-
met haastattelut ja teemakeskustelut ovat aikaa vievia, ja niita tulisi tehda
vain rauhallisessa ja kiireettomadssa ymparistossa. Vapaa palaute asiak-
kaalta sisaltaa paljon tietoa, mutta niiden tallentaminen ja hyédynnetta-
vyys palvelujen kehittamiseen ei valttamatta vastaa niihin kdytetyn tyo-
ajan maaraa. Palautteen purkaminen ja tallentaminen jarjestelmaan vaatii
my0s aikaa, ja purku tulee tehda suunnitellusti niin, etta jokainen vastaus
tulee kasiteltya samalla tavalla.

Ryhmahaastattelut

Tietyissa ryhmissa on mahdollisuus jarjestaa erityisia ryhmakeskusteluja,
joissa tutkimushaastattelija haastattelee tiettyd ryhmaa ja keraa palaut-
teita. Ryhmille voidaan jakaa ennakkoon kysymykset, joita ryhmdhaastat-
telussa tahdotaan tutkia. Ryhmadhaastattelussa saadaan esimerkiksi tie-
tylta asiakasryhmalta nopeita vastuksia. Yleensa ryhmahaastatteluun osal-
listujat kertovat avoimesti toivomuksistaan ja arvostavat sitd, etta heidan
kokemustaan kysytdan, ja etta heilld on aidosti mahdollisuus osallistua toi-
minnan kehittdmiseen. Haastattelun pohjalta tehdaan muistio, joka jae-
taan tyéryhmassa tyoskenneille. Korjaustoimenpide-ehdotukset jaetaan
yrityksen johdolle ja kehitysryhman vastaavalle.

Yksilohaastattelut
Tutkimushaastattelija haastattelee yksittdisia henkil6ita ja tayttaa haastat-
telulomakkeen. Haastattelu tapahtuu padsaantdisesti kasvotusten.

Palautteen kerdamista voidaan suunnitella yhdessa asiakkaan kanssa, jotta
palautteen kerdamisesta tulisi luonnollinen osa asiakkaan toimintoja. Asi-
akkaille tulisi kertoa palautteen annon hyddyistd, ja toimintojen kehitta-
mista toteuttaa asiakaslahtdisiksi yhdessa asiakkaan kanssa ja asiakkaan
toivomuksia kunnioittaen. Palautteiden luottamuksellisuus ja asiakkaan
henkilésuoja tulee huomioida palautetta kerdtessa. Etenkin toiminallisia
menetelmia kdytettdessa on pohdittava, saadaanko luotettavampaa dataa
ulkopuolisen palautteen kerddjan kautta kuin, jos kyselyn esittdda oma
"tuttu” asiakaspalvelusta. Palautteenkerddamisessa voidaan kdyttaa use-
ampia menetelmid, mutta jos menetelmia on liikaa, asiakkaat eivat jaksa
osallistua kaikkiin, ja tiedonkeruusta tulee hajanaista.

Tyontekijapalaute
Asiakas voi antaa palautetta saamastaan asiakaspalvelusta, ja esimies voi
seurata reaaliaikaisesti, miten asiakaspalvelu toimii. Toimintoja padstaan
kehittamaan valittémasti yhdessa tyodntekijoiden kanssa. Analytiikan
avulla voidaan palaute saada esimerkiksi tyontekija-, toimipiste- tai toimi-
alakohtaisesti. Palautteen avulla voidaan taata asiakkaille nopea palvelu,
ja ongelmakohtiin paastaan tarttumaan valittdmasti.
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Toimipistepalaute
Palautteen avulla voidaan seurata yrityksen strategisia tavoitteita eri toi-
mipisteissa tai esimerkiksi eri liiketoiminta-alueilla. Palautteen avulla paas-
taan kohti yhteisia tavoitteita, ja tarvittaessa suuntaa saadaan korjattua
nopeasti.

Tuotepalaute
Tuotepalautteen avulla voidaan mitata asiakkaiden tuotetyytyvaisyytta re-
aaliajassa. Tuotesortimenttia voidaan kehittdaa asiakkaiden toivomusten
pohjalta. Palvelun avulla saadaan suora palautekanava yrityksen seka asi-
akkaan vilille. (Feedtrail, 2017.)

5.3 Mobiilipalautteet

Mobiilipalauteratkaisujen avulla yrityksen on mahdollista saada palautetta
suoraan asiakaskokemuksen muodostumishetkelld. Palautedata voidaan
tallentaa yrityksen toivomusten mukaisesti, ja tuloksia voidaan analysoida
reaaliaikaisesti. Palvelua voidaan hyodyntaa myds some-markkinoinnissa,
ja asiakkaat voivat jakaa kokemuksiaan eteenpdin. Reaaliaikaisella pa-
lautedatalla voidaan kohdentaa palaute oikealle kohderyhmadlle ja palaut-
teisiin voidaan reagoida valittomasti. Esimerkiksi, jos asiakas jattaa nega-
tiivisen palautteen tai pyytda vastinetta, saa nimetty henkil6 heti ilmoituk-
sen puhelimeensa, ja asiakaskokemus on mahdollista vaihtaa heti negatii-
visesta positiiviseen.

Asiakaspalautteiden mittaamisessa suunta on selkedsti reaaliaikaistu-
massa. Kyselyt halutaan jarjestdaa helposti ja nopeasti. Mittauksista halu-
taan saanndllisia prosesseja ja aiempaa automaattisempia. Mittaukset voi-
vat tapahtua saanndllisesti tietyin valiajoin tai aktivoitua asiakkaan toimin-
nan perusteella. Kysely voidaan esimerkiksi asettaa aktivoitumaan ostota-
pahtuman jalkeen tai kun asiakas on ollut passiivinen tietyn ajan.

Tarvittaessa voidaan luoda myds “ad hoc”-kyselyitda helposti ja nopeasti.
Provad IMS on tallainen palvelun laadun mittaamiseen soveltuva ratkaisu,
jonka avulla voidaan lahettdaa automaattisia kyselyita missa tahansa digi-
taalisessa kanavassa, esimerkiksi tekstiviestilla tai sahkopostilla. (Matula,
2017.) Heti palvelun tai ostotapahtuman jalkeen lahetettavat tekstiviesti-
kyselyt, joissa kahdella tai kolmella kysymyksellad kysytaan tapahtuman on-
nistumisesta, puoltavat paikkaansa nopean asiakaspalautteen saamiseksi.
Tekstiviestikyselyn avulla saatavaa nopeaa informaatiota voidaan kayttaa
heti hyodyksi palvelun kehittamisessa. Tekstiviesti kyselyt ovat usein seu-
raavanlaisia:

— Arvostele saamasi palvelu asteikolla 1-10.
— Vastasiko saamasi palvelu odotuksia? 1-10
— Suosittelisitko palvelua ystavallesi? 1-10


https://www.provad.fi/ratkaisut/ims-interactive-messaging-system
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5.4 Quick Response -koodit

Nykyisin paljon kaytdssa olevien Quick Response -koodien (QR-koodi)
avulla voidaan selvittda asiakastyytyvadisyytta nopeasti ja reaaliaikaisesti.
QR-koodin avulla voi asiakas antaa palautetta omalta adlypuhelimeltaan
heti palvelutapahtuman jdlkeen. QR-koodia voidaan kayttaa esimerkiksi
mobiilikdyttdjan ohjaamiseksi haluttuun verkko-osoitteeseen tai asiakas-
tyytyvaisyyslomakkeeseen. QR-kooditekniikka on alun perin kehitetty te-
ollisuuden tarpeisiin liukuhihnalla kulkevien tuotteiden seurantaan. Nyky-
paivana QR-koodin kadytto laajenee yha, ja kdyttokohteita on rajattomasti.

QR-koodin kadytto on yksinkertaista, ja koodi voidaan lukea dlypuhelimella,
johon on asennettu QR-koodin lukemiseen tarkoitettu ohjelma. Laitteessa
olevan kameran avulla laite tunnistaa QR-koodin ja ohjaa kayttdjan suo-
raan jollekin verkko-sivustolle. Koodin luettuaan voi tehda erilaisia toimin-
toja riippuen koodin sisallosta. (Tietoweb Oy, 2017.)

QR-koodisi:

O A0

Kuva 10. QR-koodi Tuomi Logistiikan internetsivulle

6 KEHITTAMISTOIMENPITEEET

Asiakaspalautteiden keraamiseen, ja tata kautta asiakastyytyvaisyyden pa-
rantamiseen, on useita mahdollisuuksia. Myds luotettavuuden ja asiakas-
kokemuksen ndakdkulmasta vaihtoehtoja on monia. Yrityksen tulee huomi-
oida asiakkaiden yksildlliset tarpeet, reaaliaikainen vaikuttaminen ja uu-
den teknologian luomat mahdollisuudet nopeaan reagointiin. Tiedon val-
tava maara, nopeus ja aktiivinen sosiaalinen media tekevat asiakkaista en-
tista valveutuneempia.

Osallistuvan havainnoinnin, teorian ja erilaisten palautemahdollisuuksien
kartoittamisen tuloksena olen havainnut, ettd Tuomi Logistiikka kykenee
parantamaan asiakastyytyvaisyytta kolmella asiakaspalautteisiin liittyvalla
kehittamismenetelmalld ja saamaan tata kautta kilpailuetua. Seuraavissa
kappaleissa esittelen kehittamisehdotukset:
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— Nykyisen palautejdrjestelman kehittaminen
— Sahkoéinen kauppapaikka osaksi palautejarjestelmaa
— Palautekoordinaattori

Nykyisen palautejarjestelman kehittaminen

Seuraavassa pyrin tydssa tekemieni havaintojen ja keskustelujen pohjalta
havainnollistamaan nykyisen palautejarjestelman ja selvittamaan, miten
palautejarjestelmaa voitaisiin tutkimuksesta saadun tiedon mukaisesti ke-
hittad. Tuomi Logistiikan nykyinen asiakaspalautejdrjestelma on avoin pa-
lautejarjestelma, jonka linkki l6ytyy yrityksen internet-sivuilta seka yrityk-
sen yhteystiedoista. Kaikki asiakaspalautteet on asiakaan osan helpotta-
miseksi ohjattu yhteen asiakaspalautelaatikkoon. Asiakkaat ja yhteystyo-
kumppanit [ahettavat palautetta, tilauksia ja toimituksiin liittyvia tieduste-
luja seka muita yhteydenottoja asiakaspalvelun yhteiseen laatikkoon. Pa-
lautejarjestelmaa hyddynnetdadan myos sisdisena tiedotuskanavana.

Asiakaspalveluyksikon neljan henkilon tiimi kasittelee jarjestelmaan tul-
leita palautteita ja kirjaa asiakkailta puhelimessa saadut palautteet jarjes-
telmaan. Asiakaspalautteisiin pyritddn vastaamaan viipymatta tai edelleen
ohjaamaan palauteet asiantuntijoille. Toimin itse asiakaspalvelutiimin ja-
senend ja omiin havaintoihini pohjautuen nden, etta esimerkiksi kiireessa
kaikkien asiakkaiden suullisia palautteita ei kirjata jarjestelmaan. Asiakas-
palautetta voidaan toimeksiantaja yrityksessa antaa kasvokkain, puheli-
mitse, verkkosivujen kautta tai suoraan asiakaspalvelun palautelaatikkoon
osoitetulla sahkopostiviestilld. Palautejarjestelman vastausviestissa asiak-
kaalle annetaan kolmen paivan vastauslupaus.

Havaintoihini perustuen yksittdiset asiakaspalautteet hoidetaan ja ratkais-
taan hyvin, mutta jarjestelman hyddynnettavyys ja raportointiosuuden
kaytto eivat ole yleisesti tiedossa. Palauteprosessi mielletdan yrityksessa
haasteelliseksi, ja palautteiden hyddyntaminen on paikoin puutteellista.
Palautejarjestelma ei tavoita kaikkia kayttadjia ja kaikkia ohjelman mahdol-
lisuuksia ei osata hyddyntaa. Ohjelman koulutusta tulisi lisata ja sahkdinen
kayttdohje tulisi saada asiakkaiden ja henkilékunnan kayttoon. Toiminta-
tavat vaihtelevat kayttdjien kesken ja asiakaspalautteiden yhdenmukai-
seen kasittelyyn ja kirjaamiseen kaivattaisiin ohjeita.

Yhtendinen toimintamalli tulisi luoda myds asiakkailta saatavien kehitys-
ehdotusten tallentamiseen. Palautteiden yhtendinen ja oikea-aikainen ka-
sittelytapa antaisi tasalaatuista tietoa asiakaspalautteista, ja tieto voitaisiin
hyodyntaa organisaation eri yksikdissa. Asiakaspalaute on arvokas mah-
dollisuus korjata ja kehittaa yrityksen toimintamalleja.

Nykyisen toimintatavan mukaan asiakkaiden sahkoisiin lomakkeisiin anta-
mat palautteet tallentuvat seuraavan kuvan mukaiseen lomakkeeseen.
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Riippumatta, milld sivustolla asiakaspalaute on annettu, siirtyy palaute
aina ensisijaisesti asiakaspalveluyksikon kasiteltavaksi.

“Tila: [vusi “Vastuuhenkio: [iniaho paii
Yhteydenottatapa: | [~] Yhieydenottaja: | [~]
*Asiakas: | |EIE]  ~rnteyshenio | |
Toimittaja: | IEIE]  Paveun kaytaia: | |
“Sahkipost | |
*Puhelin: | |
sahkbpostiti | [~] Yhteydenatto: | [~]
“Otsikke: | |
Kuvaus: Bla
E
|
“Palvelu; | [~] “Luokitelu: | [~]
*Palautetyyppi | [~] Palveluvastaava: | ~IE
Nimike: | | Kireellisyys: | [~]
Tilaus/toimitus: | | *R ion luokitus: | | it |

Kuva 11. Tuomi Logistiikan asiakaspalautejarjestelmdan avautuva yhtey-
denottolomake

Asiakaspalveluhenkildston oman aktiivisuuden varassa on esimerkiksi kii-
tosten ja muun sanallisen palautteen kirjaaminen. Kiitosten kirjaamista ei
useinkaan nahda tarpeelliseksi, mutta yrityksen toimintojen kehittdmisen
kannalta my6s hyvin hoidetut toimintaketjut tulisi saada palautejarjestel-
maan. MyoOnteisen palautteen saaminen asiakkaalta on kannustavaa, ja jo-
kainen muistaa pitkddan saamansa hyvan palautteen. Hyvan palautteen
saanti voidaan pitda kannustimena, ja joissakin yrityksissa on tapana pal-
kita henkil6ita tai tiimeja, jotka saavat asiakkailta hyvaa palautetta. Palkin-
tona voi olla kiitos, kakkukahvit tai vaikka lomapaiva.

Mydnteinen palaute kannustaa ja kielteinen lannistaa. Yrityksissa, joissa
palautteita aletaan systemaattisesti kerdamaan, tulisi opastaa henkilokun-
taa palautteen vastaanottamiseen. Palaute on tarkoitettu yritykselle ja sen
toiminnoille, ei niinkdan yksittaiselle henkildlle. Vaikka palaute kohdistuu
palveluty6ta tekevaan henkil6én, on otettava huomioon, etta henkilé
tydskentelee tietyissa olosuhteissa organisaation antamien saantéjen mu-
kaan. (Juuti 2015, 143-145.)
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Nykyisen kdytanndn mukaan asiakaspalvelun muun tyén ohella hoidettava
palautejarjestelma saattaa jaada kiireellisempien tehtédvien alle. Noutoasi-
akkaat ja asiakaspuhelut hoidetaan ensin, ja palautejarjestelmaan tulevia
palautteita kasitelldan aina kiireen helpottaessa. Havaintojeni perusteella
nakisin, ettd palautteiden ohjaaminen jo verkkosivuilla palautejarjestel-
man eri osioihin, eli esimerkiksi eri vadlilehdille, nopeuttaisi palautteiden
kasittelya ja ndin parantaa oleellisesti asiakastyytyvaisyytta.

Palautejarjestelman seuranta-ajaksi valitsin elokuun ja syyskuun 2017.
Palautejarjestelmaan palautteita tuona aikana tallennettiin yhteensa 2161
kappaletta. Palautteet jakautuivat seuraavan kuvan mukaisesti.

Palautteiden jakautuminen elo- ja syyskuu 2017

m erilishankinta ja minihankinta

B sahkdset ostopaikat

m hyllytyspalvelu

kuljetukset

m s3hkbisen ostopaikan tunnukset

B sopimusasiat

W Varasto

W varaston vastaanotto

m kohdentamaton

Kuva 12. Toimeksiantajan palautteiden jakautuminen tarkastelujaksolla.

16 % palautteista koski erillishankintoja ja minihankintoja. Nama palaut-
teet ovat mm. tiedusteluja hankinta-asiakirjoista tai pyyntéja esimerkiksi
sairaalakoneiden hankkimiseksi.

6 % palautteista koski hyllytyspalveluita eli esimerkiksi muutospyyntoja
hyllytyspalvelutuotteista.

5 % palautteista koski kuljetuksia. Padasaantoisesti nama palautteet koski-
vat kuljetusten viivastymisia tai kadonneita kuljetuksia.

7 % palautteista koski sdhkoisen ostopaikan tunnuksiin liittyvia kysymyksia
eli esimerkiksi kdyttajatunnusten avaamispyyntdja.

1 % palautteista koski sopimusasioita eli esimerkiksi kysymyksia Tampe-
reen Kaupungin kilpailutetuista sopimuskumppaneista.

13 % palautteista koski varaston toimintaa eli esimerkiksi kerdilyvirheita.
7 % palautteista koski varaston vastaanoton toimintaa eli esimerkiksi toi-
mitusaikatiedusteluja suoratoimitustuotteista.
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6 % palautteista oli tallennettu kohdentamattomiksi eli ne sisalsivat esi-
merkiksi harjoittelupaikkakyselyita seka muita yleisia tiedusteluasioita.
Palautteita eniten saatiin sahkdisiin ostopalveluihin liittyen. N&ita koko-
naismaarasta oli 39 %. Sahkaisiin ostopalveluihin liittyvia kysymyksia ovat
esimerkiksi toimitusaikakyselyt, tuotetiedustelut ja -muutokset ja ehdo-
tukset tuotevalikoimiin.

Seuraavassa kuvassa on elokuun ja syyskuun 2017 aikana palautejarjestel-
maan tulleet palautemaarat seka niiden kasittelytilanne 3.10.2017. Palaut-
teita on tarkastelujaksolla tullut 2161 kappaletta, ndista on ratkaistu 1885
kpl, tydn alla ja kommenttikierroksella palautteita on yhteensa 255 kpl.
Asiakaspalveluyksikdssa palautteiden ldpimenoaikaa ei seurata. Laaduk-
kaan asiakaskokemuksen saamiseksi palautejarjestelman raportointijar-
jestelmaa tulisi kehittaa entista reaaliaikaisemmaksi, jotta asiakkailta saatu
palaute saadaan viipymatta toiminnankehittamiseen.

Palautemaarat elo- ja syyskuu 2017

POISTETTU | ¢
uust | 12
KOMMENTOITU |52
TYON ALLA  |"208
RATKAISTU 1885
KAIKKI 2161

0 500 1000 1500 2000 2300

Kuva 13. Toimeksiantajan palautteiden kasittelyvaihe 3.10.2017

Nykyisen palautejarjestelman kehittamistoimenpiteet havaintoihin seka
teoriaan perustuen ovat seuraavat:

— raportointijarjestelman kehittaminen

— kayttajdystavallisyyden parantaminen

— koulutuksen lisadminen sisdisille ja ulkoisille asiakkaille

— sahkoisen kayttoohjeen laatiminen

— palautteiden kasittely- ja seurantaprosessin selkeyttaminen
— tavaksi positiivisten palautteiden kirjaaminen
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— kasittelyaikojen maarittely
— palautteiden kerdaamisen tehostaminen
— lapindkyvyyden liséaminen

6.2 Sahkoinen kauppapaikka tehokkaana osana palautejarjestelmaa

Selviytydkseen jatkuvasta kiireesta on asiakkaan saatava palvelut ja infor-
maatio yhdesta kanavasta. Asiakkaat sitoutuvat siihen palveluun, joka pys-
tyy helpottamaan arkea erilaisilla hyddykkeilld, palveluilla ja tarjoamaan
elamyksia. Asiakkaat edellyttavat vuorovaikutusta. Pelkka jaloilla danesta-
minen vdhenee, ja asiakkaat kantavat oman vastuunsa palveltavina ja toi-
minnan kehittdjind. (Aarnikoivu 2005, 75.) Digitalisoitumisen ansiosta
meilld on entista tehokkaammat, nopeammat ja monipuolisemmat keinot
tuottaa hyvia asiakaskokemuksia. Modernin teknologian hyddyntaminen
laajentaa yritysten toimintamahdollisuuksia. Asiakkaiden ostojen siirty-
essa entistd enemman verkkoon tulisi my6s kohtaamisten painopiste siir-
taa verkkoon. (Gerdt & Korkiakoski 2016, 127.) Verkkokaupassa asiointi
mobiililaitteilla, kuten matkapuhelimilla ja taulutietokoneilla, on kasvussa.
Sahkoisen ostospaikan tekniset ratkaisut tuleekin valita niin, ettd kaytto
myo6s mobiilisti on mahdollista.

Asiakkaat haluavat tulla palvelluiksi sielld, missa ovat. Puhelimen rinnalle
tarvitaan muita valineita. Yrityksen tuleekin ennakoida tulevaa ja olla asia-
kasta edelld. Suomessa asiakaspalvelusta hoidetaan yli 90 % puhelimitse,
mutta jo yli 65 % haluaa tulla palvelluksi digitaalisissa kanavissa. Puhelin-
palvelu istuu tiukassa suuryritysten organisaatioissa, mutta ongelmallisiksi
puhelinpalvelut tekee niiden hinta ja lisdarvon puute. (Gerdt & Korkiakoski
2016, 52-139.)

Yksi nopeimmin kehittyvista teknologian osa-alueista on monikanavainen
asiakaspalvelu. Aiemmin asiakaspalvelun tydkaluina toimineiden sahko-
postin ja puhelimen rinnalle yrityksiin on tullut chat-palvelut, itsepalvelu-
portaalit ja tietdmyskannat. Myos sosiaalisen median palvelukanavat ovat
nopeasti yleistymassa. (Gerdt & Korkiakoski 2016, 138.) Uudet digitaaliset
kanavat ovat nopeita ja auttavat asiakasta ostoprosessin eri vaiheissa. It-
sepalveluportaalissa asiakkaiden on mahdollista tarkastella omia tilaustie-
toja ja paivittda asiakastietojaan. Avoimet itsestadn paivittyvat tietamys-
kannat ovat moderneja tietopankkeja, joista asiakkaat I6ytavat yleisimmin
kysytyt kysymykset, ja vastaukset 16ytyvat dlykkdaan haun avulla. Nykyiset
asiakkaat ovat tottuneet nopeisiin yhteydenottokanaviin, ja asiakaspalve-
lun yhdistaminen pikaviestipalvelujen avulla ostoprosessiin yleistyy ja pal-
velee nopeaan palveluun tottunutta asiakaskuntaa. (Gerdt & Korkiakoski
2016, 52-139.)

Asiakaskokemus muodostuu kohtaamisten summasta. Digitalisaatio, glo-
balisaatio ja sosiaalinen media ovat tuoneet aivan uuden aikaulottuvuu-
den. Tieto kulkee salamannopeasti ja asiakaskokemukseen tulee panostaa
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ihan jokaisena paivana (Filenius 2015, 31). Asiakaskokemuksissa on huo-
mattava, ettd asiakas valitsee, missa ja milloin hdan haluaa asioitaan hoitaa.
Toimintatavat ovat muuttuneet, ja ne yritykset, jotka pystyvat muuntu-
maan helpon ostamisen mahdollistajiksi, tulevat menestymaan jatkossa
muita paremmin. Myynnin ja ostamisen nopeus ja laajuus on muuttunut.
Twitter-paivitykset, keskustelupalstat ja suosittelupalstat tarjoavat no-
peita kanavia viestittaa asiakaskokemuksista. Markkinoinnin vanha sanan-
lasku, jossa kerrotaan hyvasta kokemuksesta yhdelle ja huonosta kymme-
nelle, voidaan nykyisin tuplaannuttaa. Hyvat ja huonot kokemukset levia-
vat hetkessa hyvinkin laajalle. (Loytdana & Kortesuo 2011, 30-31.)

Tuomi Logistiikassa on kehitteilla uudistettu verkkokauppamainen tuottei-
den ja palveluiden tilauskanava. Rekisterdityneille kayttdjille suunnattu
sahkoinen kauppapaikka on kettera ja nykyaikainen asiakkaiden kohtaa-
mispaikka. Kauppapaikka vaatii tunnistautumisen, joten se on my®os tieto-
turvallinen ja rekistoitavissa kaikkien yhteistyokumppaneiden kayttoon.
Tahan monikanavaiseen ostospaikkaan voidaan yhdistaa tyokalut viestin-
taan, raportointiin ja reaaliaikaiseen asiakaspalautteiden tallennukseen.
Jarjestelmd mahdollistaisi palautteiden vapaamuotoisen tekstin kirjoitta-
misen ja mahdollistaisi my0&s yksildidyt raportit. Tyytyvaisyysmittaukset tu-
lisi mahdollistaa niin sisdisilta kuin ulkoisilta kayttajilta. Palautteiden auto-
matisointi helpottaisi asiakaspalvelijan tyota ja tekisi asiakaspalautteesta
luotettavan ja reaaliaikaisen.

Monikanavainen palautejarjestelma, jossa hyédynnetdan uusia digitaalisia
kanavia kuten pikaviestipalvelut, some ja itsepalveluportaalit yleistyvat
maailmalla nopeasti, silla niiden avulla on mahdollista saada reaaliaikaista
tietoa tapahtuman onnistumisesta, ja kehittamista vaativiin kohteisiin
padstdan vaikuttamaan heti. Sahkdista kauppapaikkaa voidaan hyédyntaa
my0s sisdisend palautekanavana. Tama vaikuttaisi parantavasti myos sisai-
seen viestintddn ja toimintojen lapinakyvyyteen. Asiakkaita, omistajia seka
henkilokuntaa voitaisiin kannustaa palautteiden antamiseen esimerkiksi
seuraavin keinoin:

— toimintojen pelillistamisella
— kannustamalla kehitysideointiin
— palautteiden antajia palkitsemalla

Toimintoja on mahdollista seurata Web-analytiikan avulla. Web-analy-
tiikka tarkoittaa verkkosivujen kavijoiden kayttaytymisen mittausta ja ana-
lysoimista. Mittaaminen mahdollistaa verkkopalvelujen jatkuvan kehitta-
misen. Hyodyntamalla web-analytiikkapalveluja yritys pystyy parantamaan
asiakasymmarrystd. Analytiikan avulla vodaan seurata kdyttdjien toiminta-
tapoja esimerkiksi: asiointien maara, kayttoaika ja yhteydenottojenmaa-
rat. Analytiikasta saatu tieto tehostaa sivustolle asetettuja tavoitteita, ja
johtaa parempaan asiakaskokemukseen. Raportoinnin hyddynnettavyys
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antaa yrityksesta avoimempaa yrityskuvaa ja parantaa osaltaan myds kil-
pailukykya. Analytiikasta saadaan paras hyoty, kun se yhdistetdaan koko lii-
ketoiminnan kehittdmiseen. (Lahtinen 2013, 152-157.)

Tuomi Logistiikan palautejarjestelmdian ohjautuvat kaikki osoitteeseen
asiakaspalvelu@tuomilogistiikka.fi lahetetyt palautteet. Palautteita saa-
daan esimerkiksi seuraavista: toimitusaikatiedustelut, tuotetiedustelut,
tyohakemukset, aikataulut, kilpailutuksia koskevat tiedustelut, mainospos-
tit, hankinta esitykset seka sahkdiseen ostamiseen liittyvat tiedustelut. Pa-
lautteiden tarkastelujaksoksi olen valinnut elokuun ja syyskuun 2017. Tar-
kastelujakso kuvastaa koko vuoden toimintaa. Palautteiden maarat tai ja-
kautuminen eri segmentteihin ei oleellisesti muutu vuoden aikana. Tarkas-
telujakson otannasta voi huomata, etta asiakkaiden palautteista suurin osa
koskee sahkoista kauppapaikkaa ja olisikin luonteenomaista liittda palaut-
teet suoraan sahkodiseen ostospaikkaan. Toimitusaikatiedustelut ja tun-
nuksiin liittyvat palautteet tulisi hoidettua useimmiten jo asiakkaan asioin-
nin yhteydessa. Elokuun ja syyskuun 2017 aikana tulleista palautteista Ia-
hes 50 % koski sahkoista kauppapaikkaa.

Sahkoisen ostamisen palautteet
elo- ja syyskuu 2017

m ernillishankinta ja minihankinta
B sdhkiiket ostopaikat
hylytyspalvelu
kuljietukset
B sdhkdken ostopaikan tunnukset
B sopimusasiat
W Varasto

M Varaston vastaanotto

® kohdentamaton

Kuva 14. Sahkoisen ostamisen palautteet elo- ja syyskuulta 2017

Asiakkaat kaipaavat nopeita, tehokkaita palvelukanavia, joilla he pystyvat
vaikuttamaan hanta palvelevaan yritykseen. Yrityksien haasteena tulee
olemaan asiakkaiden yksilollisyyden huomioiminen. Asiakkaan kayttayty-
miseen vaikuttavat Kotlerin teorian mukaan psykologiset tekijat, sosiaali-
set tekijat, kulttuuriin liittyvat tekijat seka yksilolliset tekijat. Yksilollisyy-
den huomioiminen tulee olemaan yrityksille sekda haaste etta mahdolli-
suus. (Aarnikoivu 2005, 75-77.) Voisiko reaaliaikainen monikanavainen
asiakaspalautejarjestelma nostaa asiakastyytyvaisyyden uudelle tasolle?
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Nykyasiakkaat ovat valmiita antamaan palautetta todella nopeasti- seka
hyvaa etta huonoa. Yrityksen tuleekin tarjota siihen selkeat ja hyvat keinot.
(Gerdt & Korkiakoski 2016, 157.) Heti palvelun tai ostotapahtuman jalkeen
asiakkaalta voidaan kysya kahdella tai kolmella kysymykselld tapahtuman
onnistumisesta, Palautteen antaminen pitda olla vapaaehtoista, ja sen pi-
tda olla asiakkaan ohitettavissa. Myos kysymysten asettelu on tarkeaa,
jotta vastaajat varmasti ymmartavat kysymykset. Kysymyksissa pitaa olla
selkedsti eroteltuna, kysytaanko jarjestelman toimivuutta vai ostospaikan
toimivuutta.

Ostostapahtuman aikana tai sen jadlkeen voidaan asiakkaalle ldhett3a esi-
merkiksi seuraavanlainen kysymys selvittdmaan asiakastyytyvaisyytta tu-
kichat-palveluun.

Olen tyytyvdinen
< tukichat-palveluun )

Kuva 15. Verkkokysely (Kaikkonen 2017)

Asiakkailta suoraan kysyttdessa yrityksellda on mahdollisuus kerata tietoa
asiakkaan todellisista tarpeista ja motiiveista. Hyva asiakaskysely kannat-
taa pohtia tarkasti. Kysymysten suunnitteluun ja jarjestykseen kannattaa
paneutua perusteellisesti.

Tuomi Logistiikka on kahden julkisenalan yrityksen yhteenliittyma. Naista
toisessa yrityksessd on vuosittain toteutettu asiakastyytyvaisyyskysely.
Vuoden 2015 kyselyn tuloksista tiedonkulku on arvioitu yrityksen heikoim-
maksi kohdaksi. Tiedonkulkua voitaisiin oleellisesti parantaa sahkoiseen
ostospaikkaan yhdistetylld, sahkoisellda palautekanavalla. Nykyisin myds
sahkoiset kauppapaikkaohjelmistot mahdollistavat uutiskirjeen lahettami-
sen rekisterdityneille asiakkaille. Tyypillisesti asiakkaalle ldahetetdan postia
seuraavasti:
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— tervetuloa asiakkaaksi viesti

— tilausvahvistus

— ilmoitus tilauksen muutoksesta mm. toimitustavan tai -ajan muutok-
sesta

— uudet tuotteet ja kampanjat. (Lahtinen 2013, 150.)

Palautekoordinaattori

Digitalisaation myo6ta asiakkaan ostokdyttaytyminen on muuttunut merkit-
tavasti. Asiakas hoitaa suurimman osan ostoprosessistaan itse, ja verkos-
toista on tullut tarkeitd myyntikanavia. (Gerdt & Korkiakoski 2016, 46.) Ta-
han verkostojen valiin, palautteiden ohjailuun on syntynyt tarve
palautekoordinaattorille. Palautekoordinaattori voi olla yksi henkil6 tai
tehtavat voitaisiin vastuutta yksikolle. Palautekoordinaattorin toimenkuva
voisi olla seuraava:

— palautteiden kerddminen

— tallentaminen

— reagointi asiakkaalle / yksikoihin

— raportointi / ldpimenoajan seuranta
— asiakasyhteistyo

— kehitysehdotuksiin reagointi

— palautteiden jalkihoito

Palautekoordinaattorin tehtdavakenttana nakisin koko palautejarjestelman
kehittamisen yhdessa asiakkaiden ja yksikdiden kanssa. Tarkeina tehtavina
on myos asiakasyhteistyd, kehitysehdotuksiin reagointi ja kannustaminen
palautteiden antoon. Myds palautteiden jdlkihoito on erittdin tarkeaa,
jotta asiakkaat tietavat, etta heidan lahettamansa palautteet ja kehityseh-
dotukset ovat aidosti kiinnostaneet ja johtaneet toimenpiteisiin. Palauttei-
siin reagointi tulisi olla mahdollisimman nopeaa, ja asiakkaan tyytyvaisyy-
desta tulisi varmistua. Erityisen tarkeaa jalkihoito on silloin, kun palaute on
koskenut virhetilannetta.
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Palautekoordinaattorin tehtdavaa havainnollistaa seuraava kuva.

Palautteiden B

Tallentamine gl Kasittely ja
=

Raportointi

kerddminen hyodyntaminen

Oikea- Kaikki Yhteydenotto Luckittelu Palveluprosessien
aikainen asiakaspalaute asiakkaaseen kehittaminen

Kuva 16. Asiakaspalautteen kasittely (mukaillen Aarnikoivu 2005,70)

Palauteprosessin kehittamisessa koordinaattorin tehtavaksi nakisin pa-
lautteiden kasittelyn ja hyodyntamisen sekd suunnitellut jatkotoimenpi-
teet. Asiakkaiden ja yksikdiden tulisi saada palautteiden perusteella teh-
dyista toimenpiteista tietoa, ja ndihin olisi hyva sisallyttaa jotakin konk-
reettista, jota on jo tehty palautteiden perusteella. Ndin vastaajat tuntevat
tulleensa kuulluiksi ja pystyvansa vaikuttamaan toimintoihin. Yleisesti kay-
tetty menetelma on julkaista avoimet kysymykset esimerkiksi yrityksen ko-
tisivuilla ja laittaa ndihin vastukset. Ne saattavat kiinnostaa useita asiak-
kaita, tiedotusvalineita tai joissakin tapauksissa kaikkia kuntalaisia.

Palautteet ja niiden perusteella tehdyt toimenpiteet tulisi tiedottaa henki-
|6stolle saakka. Organisaatioiden tulisi kehittdaa palautteiden mukaisesti
toimintojaan ja saada koko henkiléstd mukaan. Kehitysty6ta ei kannata
tehda esimiesvetoisesti. Esimerkiksi jos on kolme kehitystavoitetta, niille
jokaiselle voi sopia oman vastuuhenkilon. Tutkimustulokset ovat alku,
josta kehitys lahtee. (Kortesuo 2014, 241-244).

Uuden toimintamallin onnistumisen edellytyksena on oikea-aikainen tie-
dottaminen. Muutosohjelma olisi hyva nimeta niin, etta henkilokunnalle
selvidaa hankkeen merkitys. Hyva nimi yhdistaa materiaalit, koulutuksen ja
koko toiminnan yhdeksi kokonaisuudeksi. Digitalisaatio lapivalaisee koko
yrityksen toiminnan, ja asiakaskokemuksesta eivat voi olla enda vastuussa
vain asiakasrajapinnassa tyoskentelevat henkil6t. Asiakastyytyvaisyys ja
asiakaskokemuksen parantaminen tulisi olla koko yrityksen yhteinen
suunta. (Gerdt & Korkiakoski 2016, 145-146.)

6.4 Tulevaisuuden ndakymia

Sahkoisten kanavien kehittyminen on merkittavadssa roolissa yrityksen tu-
levaisuudessa. Sdhkdisen ostamisen ratkaisuissa yhdistyvat tarvikkeiden ja
palveluiden tilaaminen ja laskunkasittely seka hankintasopimusten kaytto.
Automaatio, robotiikka seka mobiilipalvelut tulevat muuttamaan yrityksen
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toimintoja ketterimmaksi seka lahemmaksi asiakkaita. Tulevaisuuden en-
nusteissa on myos kiristyvaa kilpailua seka lain tuomia muutoksia. Tyovoi-
man ja asiakaskunnan kansainvalistyminen velvoittaa palveluntarjontaan
my06s muilla kielilld. Ikarakenteen muutokset vaikuttavat palveluiden ja
tuotteiden kysyntaan.

Tulevaisuuden asiakkaat arvostavat suuria kokonaisuuksia, ketteryytta ja
vuorovaikutusmahdollisuuksia. Yrityksen tulee huomioida tulevaisuudessa
my0s kestavan kehityksen tuomat arvostukset, kestavat materiaalit, kier-
ratys, luonnonsuojelu ja eettiset valinnat. Digitalisaatio muokkaa hoito- ja
opiskelutarvikkeita, ja varastointitarpeet muuttuvat. Onko enaa viiden
vuoden kuluttua kysyntaa kopiopaperille, kdsipaperille tai painetuille esit-
teille? Innovatiiviset seka luonto- ja kayttdjdystavalliset ratkaisut tulevat
vaikuttamaan koko toimintakenttaan. Kierratysmahdollisuuksien tarjoami-
nen ja jatkokasittelyt tulevat muuttamaan muotoaan ja vaikuttavat yrityk-
sen toimintoihin. Tietoturvallisuuteen liittyvat kysymykset muokkaavat ra-
justi digitaalista ostokayttaytymistd. Miten muuttuu toimitilojen tarve ja
suoratoimitusten maara? Nama kaikki yhdessa ja erikseen tulevat vaikut-
tamaan asiakkaisiin, henkilostd6n, ja koko yrityksen toimintakenttaan.

Tieto- ja viestintatekniikka tarjoaa mahdollisuuksia tuotteiden ja palvelui-
den kehittamiseen. Se myds muokkaa nykyisia tyotehtavia ja tekee osan
toista tarpeettomiksi. Tyonteko ei ole enda sidottu aikaan ja paikkaan.
Tama tuo uusia haasteita johtamiselle ja tyontekijoiden jaksamiselle. Mi-
ten tama kaikki tuleekaan muuttamaan asiakaskokemusta?

Siita, miten tunne- ja tietojarjestelmat liittyvat yhteen, on olemassa erilai-
sia mielipiteita. Joidenkin mielesta jarjestelmat toimivat itsendisesti ja tois-
ten mielesta tietojarjestelmat dominoivat tunnepuolta. (Havunen 2000,
45.) Siirtyyké ostaminen tdysin sahkdisiin palveluihin ostoskeskusten
muuttuessa olohuoneiksi, ja vahvistavatko marketit osaamistaan tavaran-
jakelijoina? Miten asiakastyytyvadisyyttda mitataan tulevaisuudessa? Onko
sahkoinen ostopaikka virtuaalitodellisuuden aikaansaama mielihyvan kes-
kus, jossa tavarat ja palvelut voidaan kdsin kosketella ennen ostopaatok-
sen tekoa? Muutoksen vaikuttavimpana osana on teknologian kehittymi-
nen, tekodly, automaatio, robotisaatio seka virtuaalitodellisuus. Valinnan
mahdollisuudet, yksilollisyys ja toiminta-ajan joustavuus kiehtovat ihmisia.
Kattavien tietoliikenneyhteyksien rakentaminen Suomeen ja maailmalaa-
juisesti vaatii vield kuitenkin aikaa ja investointeja.

Elinkeinoelaman tutkimuslaitos Etla on arvioinut etta tekoaly tulee korvaa-
maan suomalaisista tydpaikoista 36 % seuraavan 10-20 vuoden aikana. Di-
gitalisaatio tekee ammatteja tarpeettomaksi, mutta taas toisaalta synnyt-
taa uusia tehtaviad. Lisdantymaan tulevat mm. virtuaaliset lddkariasemat,
joissa asiakas saa diagnoosin videopuhelun valitykselld. Myds opiskelu on
siirtymadssa laajemmin verkkoon. Talous- ja henkiléstéhallinnon palvelu-
keskuksessa on otettu kayttéon ohjelmistorobotiikkaa, ja myds puhelin- ja
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asiakaspalvelukeskusten myyjat tullaan elinkeinoelaman tutkimuslaitok-
sen arvion mukaan korvaamaan ldhes taysin roboteilla. (Elinkeinoelaman
tutkimuslaitos Etla, 2015.)

Kaikkea robotit eivat kuitenkaan osaa. Ihmisille jaa luovuutta, intuitiota ja
keksimista vaativat tyot. Myoskaan sosiaaliseen vuorovaikutukseen perus-
tuvat ammatit eivat ole ainakaan viela koneiden hoidettavissa. Digitalisaa-
tio vapauttaa ihmisen ajasta ja paikasta, mutta kaiken koneellisen yhtey-
denpidon rinnalle, ihmiset tulevat myds tulevaisuudessa kaipaamaan ai-
toja ihmiskontakteja.

Elinkeinoelaman keskusliiton vuoden 2015 raportissa kerrotaan, etta tie-
tokaapeliyhteys tulee Aasiasta Jdameren rantaa pitkin Norjaan ja siita Hel-
singin kautta muuhun Eurooppaan. Tama noin 800 miljoonan euronhanke
on tarkea digitalisaation edistdja. Suomen syrjdinen sijainti, suomen kieli
ja pienet markkinat eivat enda tulevaisuudessa ole esteena kaupankayn-
nille. (Jungner, 2015.) My0s teknologia luo uusia mahdollisuuksia, ja mm.
GPS-paikannusta voidaan hyddyntaa kuljetustenseurannassa. Kuljetusten
seuranta ja paikallistaminen kdyvat vaivatta ja nopeasti. Varaston hallin-
nossa voidaan kdyttaa radiotaajuista etatunnistetta (RFID) sekad viivakoo-
deja. Naiden koodien avulla voidaan seurata varastosaldoja ldhes reaaliai-
kaisesti. (Lonngvist ym. 2010, 143-144.)

Tietosuojakysymykset haastavat meidat uudella tavalla teknologian lisdan-
tyessd. Onko tulevaisuuden tunnistautuminen mahdollista vain sormenjal-
jelld tai ihon alle laitetulla tunnisteella? Yksil6llisyydensuoja, tietoturvalli-
suus ja identiteettivarkaudet tulevat kehityksen my6ta lisaantymaan, ja
nettiturvallisuuteen vaaditaan uusia ratkaisuja.

Tulevaisuuden trendeista kiireen vahentaminen, hiljaisuus ja oman ela-
myksen l6ytaminen ovat tarkedssa roolissa etsittdessa asiakkaiden tyyty-
vaisyytta yrityksen palveluihin. Pehmeiden arvojen, kdadentaitojen seka
muun luovan toiminnan kysynta tulee tulevaisuudessa kasvamaan. Inno-
vatiiviselle yritykselle olisikin mahdollista yhdistaa pehmeat arvot omaan
asiakaslahtoiseen liiketoimintaan. Perinteiset tehokuuteen perustuvat
ajattelumallit tulee pdivittda paremmin nykytarpeita vastaaviksi.

Henkiloston tulee saada pohtia yhdessa asiakkaan tarpeita. Ty, joka tar-
joaa mahdollisuudet tuottaa asiakkaalle mielekasta palvelua, tuo hyvaa
mieltd myos tyontekijdlle. Tyéhyvinvointi ja asiakkaan saama mielihyva
luovat toinen toisensa. Vaatimukset ja valvonta tuottaa tyopahoinvointia
ja johtavat huonoon asiakaspalveluun. Kun henkil6a arvostetaan, han an-
taa arvoa myos koko organisaatiolle ja asiakkaille. (Juuti 2015, 141.)

Tyoelaman kehittamisen erikoislehti Telma 3/2017 kasittelee henkiloston
yhteistydn voimaa artikkelissaan ”Yhdenvertaisuuden esikuvaksi”. Helsin-
gin kulttuurin ja vapaa-ajan toimialojen yhdistyessa on pohdittu kaupungin
tyontekijan tydnhyvinvointia. Ihminen pystyy kasvamaan ammattilaisena,
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jos hanta kuunnellaan, ja han ndkee tydnsa vaikutukset. Tyohaastattelut
vaihtuvat testeiksi, joissa pohditaan, sopiiko tydntekijan kulttuuriin, jossa
tydyhteiso toimii. Henkilokunta on laittanut yhdenvertaisuuden ja tasa-ar-
von edistamisen tarkedksi tavoitteeksi tydssaan. Kun tydntekijat voivat hy-
vin tydssaan, se kertautuu asiakkaiden kokemuksissa. ”Kun tydntekijat voi-
vat olla ylpeita tydstaan, kaikki rullaa todella hyvin”, toteaa Helsingin kau-
pungin kulttuurin ja vapaa-ajan toimialajohtaja Tommi Laitio. (Kokko
2017.)

7 JOHTOPAATOKSET JA POHDINTA

Uusia tapoja kuulla asiakasta ideoidaan jatkuvasti. Jatkossa mittaamiseen
kuuluu vahemman itse mittaamista ja teknista ty6ta, silla suuntana on asi-
akkaiden kanssa yhteisesti tekemalla ja kokemalla I6ytaa asiakasta parhai-
ten palvelevat toimintatavat. Perinteiset asiakastyytyvaisyystutkimukset
eivat nykytutkimusten valossa palvele parhaalla mahdollisella tavalla asia-
kaskokemuksen kehittamista. Yritysten tulisikin rakentaa uudenlainen
tapa mitata asiakaskokemusta. Asiakaskokemuksen parantamiseen vaadi-
taan koko yritykselta halukuutta kuunnella asiakkaita ja kehittda toimin-
toja yhteistydssa heidan kanssaan. Yritysten tulisi olla aidosti kiinnostu-
neita asiakkaiden toivomuksista, tulevaisuuden nakymista seka kayttaa uu-
den teknologian tuomia mahdollisuuksia. Asiakastyytyvdisyyden mittaami-
nen tulisi tehda reaaliaikaisesti tai mahdollisuuksien mukaan jo ennakkoon
tutkia, mita asiakkaat tahtovat.

Tyytyvdinen, tydhonsa sitoutunut henkildkunta kykenee myds parhaaseen
asiakaspalveluun. Lisdarvoa saadaan henkilékunnan sitouttamisella asia-
kaslahtoiseen toimintamalliin. Henkilokunnan osallistuessa kehittamiseen,
sitoutuu se samalla noudattamaan itse kehittelemiaan toimintatapoja. Hy-
vana esimerkkina on Pirkanmaan sairaanhoitopiirin laboratorion Fimlabin
saama Millenium-saation tunnustuspalkinto internet-pohjaisen ajanva-
rausjarjestelman kayttoonotosta. Ajanvarausjarjestelma on ensimmainen
maassamme. Internetissa varattu aika pitaa paikkansa 2 minuutin tarkkuu-
della. Fimlabin muutoksissa koko henkildstolla on ollut mahdollisuus vai-
kuttaa organisaation toimintaan. Tama on vaikuttanut siihen, etta koko
henkilosté on suhtautunut myonteisesti liikelaitostumiseen. (Juuti 2015,
94.)

Yrityksen menestyminen rakennetaan asiakastyytyvaisyydesta, ja asiakas-
keskeisyys tulisi olla yritysta ohjaava tekija. Asiakkaiden tyytyvaisyytta tu-
lisi mitata lahtokohtaisesti siksi, etta I16ydetdan pullonkaulat ja tyytymatto-
myyttd aiheuttavat tekijat. Vastaanotetut palautteet tulisi saattaa kdytan-
toon asiakastyytyvadisyyden parantamiseksi, ja niista tiedottaminen tulisi
tehda sellaisella laajuudella, ettd se tavoittaa koko asiakaskunnan seka
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henkildkunnan. Tulevaisuudessa vield niin, etta jarjestelma mahdollistaisi
asiakkaan yksiléllisen huomioimisen.

On nahty, etta edellakavijayritykset tutkivat tarkoin, miten voivat ratkaista
asiakkaidensa tarpeet, ja miten ne voivat ratkaista yhteiskunnan ongelmia
hoitamalla omaa liiketoimintaansa yha paremmin. Tulevaisuuden menes-
tyjat yhdistavat tuloksentekokyvyn, henkiloston tyytyvadisyyden ja asiakas-
tyytyvadisyyden. Tulevaisuuden yritysten tulee olla valmiita muutokseen ja
riskien ottoon, ehdottaa poikkeavia ratkaisuja, kokeilla uusia asioita seka
kyseenalaistaa vanhat toimintamallit. Innovointia ei voida rajata vain yh-
den osaston tai tyontekijan arkeen, vaan se on mahdollistettava ja kannus-
tettava jokaisen tyontekijan tydtapoihin. Jatkuva oppiminen ja oppimisen
jakaminen tulee yrityksen toimintatavaksi, kun ihmisille annetaan vapaus
ja vastuu organisoida omaa tyotaan. Digitalisaation mahdollistamat uudet
toimintatavat tuovat mahdollisuuden reaaliaikaiselle tiedonkerdaamiselle,
viestinndlle ja tiedon jakamiselle. Digitaalisuus antaa mahdollisuuden yha
syvempaan ja yksilollisempaan yhteistyohon asiakkaan kanssa. (Oikarinen
2016.) Yrityksen menestystekijoina tulee olemaan asiakastuntemus, ydin-
osaamisen kehittaminen seka siihen liittyvat kalustot ja henkildsto. Yrityk-
sen menestys edellyttdd asiakkaan tuntemista ja ketterdaa muuntautu-
mista. Tulevaisuuden kilpailu voitetaan tunteella, ei pelkalla tekniikalla.
(Lehtinen 2002, 101.)

Kirjoittaessa opindytetyontani ja vertaillessani eri asiakaspalautemahdolli-
suuksia tulin vakuuttuneeksi, etta asiakastyytyvadisyyteen vaikuttaa myos
tapa, kuinka sita tutkitaan. Pitkat kyselylomakkeet tai erilaiset haastattelu-
menetelmat eivat toimi nykyaikaisessa toimintaymparistdssad, jossa on to-
tuttu tiedonvalitykseen heti tapahtumahetkelld. Mydskaan hitaat ja kan-
keat tyytyvaisyyskyselyt eivat tuo reaaliaikaista dataa, jolla paastaan kehit-
tamaan yrityksen toimintoja asiakaskeskeisempaan suuntaan heti toimen-
pidetta vaativan tapahtuman jalkeen.

Tuomi Logistiikassa nden parhaaksi vaihtoehdoksi jatkaa jo olemassa ole-
van palautejdrjestelman kehittamista seka kehittaa sahkoiseen ostopaik-
kaan oma, kettera, myds mobiililaitteessa toimiva monikanavainen asia-
kaspalautejarjestelma. Jarjestelmatoimittajan yllapitama ratkaisu tarjoaisi
monipuolisen mahdollisuuden palautteiden antamiseen seka viestinnan
parantamiseen. Tutkimuksen tuloksena on myds, ettd palautejdrjestelma
pitdisi vastuuttaa niin, ettd jokainen palaute jarjestelmadssa vastaanote-
taan, tallennetaan, raportoidaan, analysoidaan, luokitellaan ja kasitellaan
loppuun sovitussa ajassa.

Asiakkaat ovat nykyisin halukkaita antamaan palautetta ja ottavat mielel-
ladn osaa yrityksen kehittamiseen. Mittausten saanndéllisyys ja automati-
sointi tukee yrityksen jatkuvaa kehitysta. Parhaat yritykset pystyvat raken-
tamaan palvelunsa niin, etta palvelua tarjotaan jo ennen kuin asiakas edes
tajuaa tarvitsevansa sitd. Tama perustuu siihen, ettd saamme asiakkaista
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heidan luvallaan aika paljon tietoa ja pystymme kayttamaan sitd parem-
paan palveluun. (Korpeus, 2017.)

Asiakkaat kaipaavat nopeita ja tehokkaita palvelukanavia, joilla he pystyvat
vaikuttamaan hanta palvelevaan yritykseen. Reaaliaikainen monikanavai-
nen asiakaspalautejarjestelmd nostaa asiakastyytyvdisyyden uudelle ta-
solle. Tuomi Logistiikan palvelulupauksen sopii hyvin reaaliaikainen kayt-
tajaystavallinen asiakaspalautejarjestelma; helposti, joustavasti, taloudel-
lisesti ja kehittyva arjen mukaisesti.

Tervetuloa digiaikaan -asiakkaat ovat jo taalla!
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