-
myntE
""" Haaga-Helia

ammattukorkeakoulu Oy

Asiakaskokemuksen kehittaminen SATOn
asiakasrajapinnassa

Marika Paananen

Opinnaytety6

Liiketalouden ylempi amk-tutkinto
Liiketoiminnan kehittamisen koulutusohjelma
2018



Tiivistelma

® Haaga-Helia

ammalttkorkeakoulu Oy

Tekija
Marika Paananen

Koulutusohjelma
Liiketalouden ylempi koulutusohjelma

Kehittamistehtavan nimi Sivu- ja
Asiakaskokemuksen kehittdaminen SATOn asiakasrajapinnassa liitesivumaara
64+5

Taman opinnaytetyon tavoitteena oli suunnitella ja ottaa kohdeorganisaatiossa
kayttoon kaksi jarjestelmaa, jotka toteuttavat yrityksen Asiakas ensin strategista
kehitysohjelmaa. Opinnaytetyén tavoitteena oli myods mitata ensimmaisena
kayttoonottovuotena kuinka jarjestelmat tukevat erinomaisen asiakaskokemuksen
luomista. Kehitysprojektissa uusittiin asiakaspalvelujarjestelma seka otettiin kokonaan
uutena toimintona kayttoon palvelupyyntojarjestelma. Jarjestelmien avulla tahdataan
erinomaiseen asiakaskokemukseen palvelemalla asiakkaita paremmin, lisdamalla
asiakasviestintaa seka tehostamalla yrityksen sisaisia tyotehtavia.

Opinnaytety6 asiakaskokemuksen kehittamisesta sisalsi kirjallisen kuvauksen
asiakaskokemuksen ja projektijohtamisen teoriasta, menetelmista ja tydkaluista. Naita
ominaisuuksia hyddynnettiin tutkimusosiossa. Lisaksi kirjallisen kuvauksen ja
tutkimusosion avulla opinnaytetydlle luotiin jasennelty kokonaisuus.

Tutkimus oli kaksiosainen toimintatutkimus, jossa tiedonkeruumenetelmana kaytettiin
osallistuvaa havainnointia ja kvantitatiivista kyselylomaketta. Tutkimuksen
ensimmaisessa vaiheessa keskityin projektipaallikon roolissa jarjestelmien
toteutukseen ja kayttdonottoon ja tassa vaiheessa minulla oli tutkijana osallistuva ja
aktiivinen rooli. Tutkimuksen toisessa vaiheessa selvitin kuinka jarjestelmat tukevat
erinomaisen asiakaskokemuksen luomista kvantitatiivisen kyselylomakkeen avulla ja
roolini rajoittui tassa kohtaan tutkijan rooliin.

Opinnaytety6 saavutti sille asetetut tavoitteet. Jarjestelmat toteutettiin ja otettiin
kayttoon suunnitellusti. Jarjestelmien avulla onnistuttiin muuttamaan
kohdeorganisaation toimintatapoja tavoitteiden mukaisesti, niin etta toimintatavat
vastaavat paremmin yrityksen strategista kehitysohjelmaa. Kvantitatiivisen tutkimuksen
nakokulmasta tulokset jaivat kuitenkin suuntaa antaviksi johtuen alhaisesta
vastausmaarasta.
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1. Johdanto

Panostamalla asiakaskokemukseen yritys voi luoda aitoa kilpailuetua, jota muiden on vai-
kea kopioda. Kun yritys onnistuu positiivisesti yllattdmaan asiakkaan, niin asiakas sitoutuu
vahvemmin yritykseen ja suosittelee yritysta ystavilleen. Muun muassa tasta syysta asia-
kaskokemus on noussut yrityksissa yhdeksi merkittdvammaksi strategiseksi erottuvuuste-
kijaksi. Asiakas muodostaa kokemuksensa yritysta kohtaan tunteiden, kohtaamisten ja
mielikuvien perusteella. Yhd useammin asiakaskokemuksen muodostumiseen vaikuttavat
muiden asiakkaiden kokemukset, joita tana paivana jaetaan ahkerasti sosiaalisessa me-
diassa. Yrityksen tuleekin pystya systemaattisesti luomaan odotuksia ylittavia asiakasko-
kemuksia, koska positiivisten kokemusten jakaminen vahvistaa yrityksen imagoa, tuo uu-
sia asiakkaita, pidentda asiakassuhteita seka edistaa lisamyyntia. Onnistunut asiakasko-
kemus luodaan sitoutuneen johdon ja henkildstdon voimin. Yrityksen johdon tehtdvana on
toimia asiakaskeskeisen strategian ja yrityskulttuurin mahdollistajana seka eteenpainvie-
jana. Henkildston vastuu on puolestaan ymmartaa mika on oman tyétehtavan merkitys
asiakaskokemuksen luomisessa seka mika on oman tyotehtavan tarkeys yrityksen tulok-
sellisuutta.

Asiakaskokemuksen kehittdminen jakaantuu yrityksen eri yksikdiden projektisalkkuihin ja
koskettaa nain yrityksen jokaista toimintoa. Asiakaskokemusta edistavien projektien niin-
kuin muidenkin projektien valinta tapahtuu peilaamalla projektin tavoitetta yrityksen strate-
giaan. Projektit, jotka kytkeytyvat yrityksen strategiaan ovat tarkeita, koska ne edistavat
konkreettisesti strategisia tavoitteita seka strategian tunnettuutta henkildstén keskuudes-
sa. Kehitysprojektit syntyvat yleensa yrityksen sisaisista ideoista tai tarpeista ja ne toteute-
taan useimmiten oman henkiléstén voimin. Sisaisesti organisoitu projekti motivoi projekti-
jasenia, koska projekti tuo vaihtelua projektijasenten paivittaiseen tydhon ja yrityksen toi-
mintatavat ovat entuudestaan tuttuja, mutta haasteeksi voi muodostua yhteisen ajan
I6ytyminen. Onnistunut projektin lapivienti edellyttda projektipaallikolta aktiivista otetta
erityisesti johtamisen ja viestinnan osalta. Projektipaallikon on reagoitava nopeasti projek-
tin poikkeamiin sekd dokumentoitava ja tiedotettava projektista sdanndllisesti. Projektin
onnistuminen voidaan analysoida vertaamalla projektille asetettuja tavoitteita toteutunee-
seen lopputulokseen.

Taman tutkimuksen tavoitteena on kohdeyrityksessa SATOssa ottaa kayttéon kaksi jarjes-
telmaa, asiakaspalvelujarjestelma seka palvelupyyntodjarjestelma. Paatés uusia asiakas-
palvelujarjestelma seka ottaa kokonaan uutena toimintona kayttéon palvelupyyntéjarjes-
telma kuuluvat SATOnN Asiakas ensin strategiseen kehitysohjelmaan. Jarjestelmien kayt-
téonoton tavoitteena on asiakkaan parempi palveleminen, asiakasviestinnan lisddminen

seka yrityksen sisaisten tydtehtavien tehostaminen.



Tassa tutkimuksessa vastaan projektipaallikon roolissa uuden asiakaspalvelujarjestelman
ja palvelupyyntoéjarjestelman kayttéonotosta seka selvitan kvantitatiivisella kyselylla kuinka
jarjestelmat tukevat erinomaisen asiakaskokemuksen luomista, kun ne ovat olleet kaytos-
sa noin vuoden. Uusi asiakaspalvelujarjestelma korvaa aikaisemmin kaytéssa olleen Con-
tact Center jarjestelman. Kayttéonottovaiheessa asiakaspalvelujarjestelma yhdistaa SA-
TOn kaytdssa olevista palvelukanavista puhelinpalvelun, sisdantulevat puhelut ja uutena
toimintona takaisinsoittopalvelun seka asiakkaiden lahettamat sahkopostiviestit. Jarjes-
telman avulla asiakaspalvelun sahkopostilikenne tehostuu, raportointi automatisoidaan ja
myO&hemmassa vaiheessa kaikki SATOn palvelukanavat saadaan reititettya yhden jarjes-
telman kautta tyontekijoille, jolloin tyd tehostuu ja selkeytyy entisestaan.

SATOssa ei aikaisemmin ollut kdytdssa asiakkaiden yhteydenottoihin koskevaa tiketdinti-
jarjestelmaa, jonka vuoksi se luodaan tdman projektin yhteydessa. Tiketdintijarjestelma
nimetddn SATOssa palvelupyyntdjarjestelmaksi. Palvelupyyntdjen avulla parannetaan
asiakasviestintda koko organisaatiossa ja kehitetdan asiakaskontaktien raportointia. Pal-
velupyynnot mahdollistavat asiakkaan asianhoidon vastuuttamisen yhdelle henkildlle, tieto
on kaikkien jarjestelmaa kayttavien nahtavilla sekd asiakasviestintda saadaan lapinaky-

vammaksi automaattisten viestien avulla.

Tama tutkimus on kaksiosainen toimintatutkimus, jossa tiedonkeruumenetelmana kayte-
taan osallistuvaa havainnointia ja kvantitatiivista kyselylomaketta. Tutkimuksen ensimmai-
sessa vaiheessa keskityn projektipaallikdn roolissa jarjestelmien kayttdéénottoon ja tassa
vaiheessa minulla on tutkijana osallistuva ja aktiivinen rooli. Tutkimuksen toisessa
vaiheessa selvitan kuinka jarjestelmat tukevat erinomaisen asiakaskokemuksen luomista
kvantitatiivisen kyselylomakkeen avulla ja roolini rajoittuu tassa osassa tutkijan rooliin.



1.1. Tutkimuksen kohdeyritys

SATO omistaa noin 25 700 asuntoa Suomen suurimmissa kasvukeskuksissa ja Pietarissa
ja SATOn palveluksessa on noin 220 tydntekijaa. SATO toimii vastuullisena vuokranantaja
ja sillda on merkittava rooli asumisratkaisujen tarjoajana seka kaupunginkehityksen mahdo-
listajana. SATO kasvattaa maaratietoisesti asuntotarjontaa padkaupunkiseudulla, Tampe-
reella ja Turussa. Sen tavoitteena on tarjota erinomainen asiakaskokemus seka kattavat
vuokra-asumisen vaihtoehdot ja palvelut. SATOn yritystoimintaan kuuluu vahvasti jatkuva
ideoiden ja innovaatioiden parissa tydskentely, jonka ansiosta yritys tuottaa asiakkailleen
arkea helpottavia etuja ja elamyksia seka kehittdd monipuolisia asumisratkaisuja erilaisiin
asumistarpeisiin. SATO kaynnisti vuonna 2016 kolme strategista kehitysohjelmaa: Asiakas
ensin, Monipuoliset asumisen konseptit ja OmaSATO -digitaaliset palvelut. SATO luo

myds toimivan yhteistyoverkoston, jotta se pystyy tarjpamaan asiakkailleen monimuotoisia
asumisen palveluita ja hyotyja. (SATO 2017.)

Asiakas ensin strategisessa kehitysohjelmassa nostetaan asiakasvetoisuus toiminnan I&h-
tokohdaksi, rakennetaan laheisempaa asiakasvuorovaikutusta seka parannetaan palve-
lua. SATO hoitaa kevaasta 2017 lahtien asiakassuhteet padosin oman henkildston toi-
mesta, palauttaa isdnndinnin omaksi toiminnaksi seka lisata asiakasvuorovaikutusta ja
kehittda asiakkaiden asioiden hoitoa. Monipuoliset asumisen konseptit strategisessa
kehitysohjelmassa halutaan tarjota palvelukehityksen lisdksi muita vaihtoehtoja nykyisille
asumisen ratkaisuille, koska asuminen muuttuu kaupungistumiskehityksen seurauksena.
OmaSATO strategisessa kehitysohjelmassa julkaistaan ohjelman ensimmainen vaihe ke-
vaalla 2017, LoydaKaoti-palvelu. Kehitysohjelman tavoitteena on vauhdittaa asumisen digi-
taalisia palveluita ja kehittaa niitéd yhdessa asiakkaiden kanssa. SATOn kasvuinvestoinnit
kohdistuvat paakaupunkiseudulle, Tampereelle ja Turkuun, koska niissa asuntojen kysyn-
ta ja odotettu arvonkehitys on suurinta. (SATO 2017.)

Asiakas ensin strategisen kehitysohjelman avulla SATO haluaa parantaa SATO-asiakkuu-
desta syntyvaa kokemusta. Konkreettisten toimenpiteiden avulla SATO kaantaa palvelu-
kulttuurin asiakasvetoiseksi. Konkreettisilla toimenpiteilla lisataan asiakasvuorovaikutusta,
parannetaan asiakaskohtaamisten laatua ja varmistetaan, etta asiakkaiden asiat hoide-
taan aina loppuun asti. Suurin osa asiakaskontakteista ohjataan SATOn omaan Asiakas-
palvelukeskukseen, jossa asiakasneuvojat pitavat huolta asiakkaan asioiden ratkaisemi-
sesta loppuun asti. Asiakasneuvojat kasittelevat kuukausittain noin 12 000 kontaktia puhe-
limitse, sdhkdpostitse, Facebookin ja chat-palvelun kautta. (SATO 2017.)



1.2.Tutkimuksen tavoitteet

Taman tutkimuksen paatavoitteena on selvittda kuinka asiakaskokemusta kehitetdan SA-
TOn asiakasrajapinnassa ja miten se vastaa yrityksen Asiakas ensin strategista kehity-
sohjelmaa. Tutkimus on jaettu kahteen vaiheeseen: jarjestelmaprojektin lapivientiin seka
kvantitatiiviseen tutkimukseen asiakaskokemuksen kehittamisesta.

Tutkimuksen ensimmaisen vaiheen tavoitteena on suunnitella ja ottaa kayttéon kaksi jar-
jestelmaa, jotka tukevat SATOn Asiakas ensin strategista kehitysohjelmaa. Jarjestelmia
tulevat kayttdmaan SATOn asiakasrajapinnassa tyoskentelevat tydntekijat. Tutkimuksen
ensimmaisessa vaiheessa keskitytdan projektinhallintaan ja projektin lapivientiin.

Tutkimuksen toisen vaiheen tavoite on selvittaa kvantitatiivisella kyselylla kuinka jarjes-
telmat tukevat erinomaisen asiakaskokemuksen luomista. Kyselyn avulla selvitetddan myos
miten asiakaskokemus koetaan yrityksessa. Kysely lahetetdan SATOnN asiakasrajapinnas-
sa tyoskenteleville tyontekijoille.

Tutkimuksen tavoitteat
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“uin e asiakaskokemusta kehitetaan SATOn asakass apinne 358
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1.3. Tutkimuksen rajaus ja tutkimusongelma

Tutkimus on rajattu kahden asiakaskokemusta parantavan jarjestelman suunnitteluun ja
kayttéonottoon seka asiakaskokemuksen mittaamiseen, kun jarjestelmien kayttdonotosta
on kulunut noin vuosi. Tutkimuksen perustana on asiakaskokemus ja projektihallinta. Tut-
kimuksen ulkopuolelle on rajattu jarjestelmien kehitystyd.

Teoreettisen viitekehyksen kokonaisuus muodostuu teorian, tutkimusongelman ja tutki-
muksen toteutuksen nivoutumisesta toisiinsa. Teoreettinen viitekehys on kuvattu seuraa-
van kuvan avulla.
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Kuva 1. Teoreettinen viitekehys.

Tutkimusta ohjaa tutkimusongelma, jonka avulla selvitetdan jarjestelmaprojektin yhteys

yrityksen strategiseen kehitysohjelmaan.

Tutkimusongelma on: Miten jarjestelmaprojekti tukee yrityksen Asiakas ensin strategista
kehitysohjelmaa? Kysymyksen avulla pyritddn saamaan mahdollisimman selkeéa kuva,
siitd kuinka jarjestelmaprojektin avulla toteutetaan Asiakas ensin strategista kehitysohjel-

maa kaytannossa.

Tutkimuksella haetaan vastausta myds seuraavaan alaongelmaan: Miten tyontekijdiden
kokevat asiakaskokemuksen kehittamisen uusien jarjestelmien kayttéonoton jalkeen?
Kysymyksen avulla selvitetaan jarjestelmien kayttajilta kayttokokemus seka miten asia-
kaskokemus koetaan yrityksessa.



2. Asiakaskokemus

Asiakaskokemuksen merkitys korostuu erityisesti palveluliiketoiminnassa ja yritykset ovat-
kin alkaneet ymmartamaan, ettd asiakaskokemuksessa kyse on kokonaisuuden hallinnas-
ta. Yrityksen tekemat paatokset ja toimintatavat vaikuttavat aina viime kadessa asiakkaan
muodostamaan kokemukseen ja tdman vuoksi yrityksen on sovitettava omaa toimintaa
asiakkaan tapaan toimia. Nain yritys optimoi omaa liiketoimintaansa asiakaslahtoisesti ja
huolehtii liikevaihdon kasvusta. (Miettinen 25.5.2016)

Myds Fischer ja Vainio (2015, 9) korostavat, etta palveluliiketoiminnassa kilpailuedun
synnyttdminen edellyttdd uudenlaista ajattelua ja toimintaa yli rajojen. Ei riita, etta yrityk-
sessa on pelkdstaan hyva tydilmapiiri, yksilét ovat sitoutuneita tydhdnsa tai johtajuus on
yksiloa arvostavaa. Vaan todellisen kilpailuedun voi saavuttaa edellda mainittujen element-
tien yhdistamisella, niin ettd ymmarretdan oman kayttaytymisen vaikutus muihin seka tois-
ten yksildiden ja yksikdiden merkitys osana asiakaskokemuksen synnyttamista.

Galle (2017, 24) tuo tutkimuksessaan esille asiakaskokemuksen syntyhistoriaa, jonka juu-
ret ulottuvat 1980-luvulle. Tall6in akateemisessa kirjallisuudessa esille nousi ajatus siita,
ettd ihmisten kulutusvalinnat perustuvat rationaalisen paatdksenteon lisdksi myds koke-
mukselliseen kulutuskayttaytymiseen. 2000-luvulla asiakaskokemuksen maaritelmaa on
pyritty selkeyttdmaan ja maaritelmid onkin syntynyt useita. Yksi ndkdkulma on, etta asia-
kaskokemuksella tarkoitetaan niiden mielikuvien, tunteiden ja kohtaamisten summaa, jon-
ka asiakas muodostaa yrityksen toiminnasta. Asiakaskokemus ei ole rationaalinen paatoés
vaan kokemus, johon vaikuttavat vahvasti tunteet seka alitajuisesti tehdyt tulkinnat. Siksi
ei voida taysin vaikuttaa siihen millaisen asiakaskokemuksen asiakas muodostaa. Yrityk-
set voivat kuitenkin vaikuttaa siihen millaisia kokemuksia ne pyrkivat luomaan. (Loytana &
Kortesuo 2011, 11.)

Fischer & Vainio (2015, 9) puolestaan maarittelevat asiakaskokemuksen tunteeksi tai ko-
kemukseksi, joka saa asiakkaan palamaan uudestaan seka kertomaan muille positiivises-
ta kokemuksestaan. Yrityksen on vaikea tietaa, mitka asiat vaikuttavat eniten kulloiseen-
kin asiakaskokemukseen, koska kokemukseen vaikuttaa eniten asiakkaan omakohtainen
odostusarvo. Positiivinen asiakaskokemus syntyy, kun asiakasta kuunnellaan, hanet
huomioidaan, haneen pidetaan yhteytta ja pyritddn ymmartamaan hanen tilanteensa seka
hanen kysymyksiin vastataan viipymatta. Myds palvelun laadun on oltava korkea seka
lupaukset on pidettava positiivisen asiakaskokemuksen saavuttamisessa. Yrityksessa tar-
vitaan lapinakyvyytta, prosessien pitaa olla riittdvan yksinkertaisia seka organisaation pi-
taa kouluttaa ymmartamaan, miten oma tyétehtava vaikuttaa palveluketjun onnistumiseen,
jotta jokainen yksild ja yksikkd pystyy ymmartamaan, miten oma toiminta vaikuttaa asia-
kaskokemuksen synnyttamisessa.



Perinteisesti on ajateltu, ettad asiakaspalvelu, myynti ja markkinointi liittyvat asiakaskoke-
mukseen, koska kyseiset toiminnot ovat [ahimpana asiakasta. Kuitenkin kaikki yrityksen
toiminnot vaikuttavat asiakaskokemukseen. Esimerkiksi talousosasto vastaa tilidinnista ja
laskujen sisalloista. Mikali laskutuksessa tapahtuu virhe, niin vaikutus heijastuu asiakkaa-
seen ja ndin myds asiakaskokemukseen. Yrityksen kaikki toiminnot luovat asiakaskoke-
muksia, joten asiakaskokemusajattelu [&hteekin liikkeelle siita, etta asiakas siirretaan
yrityksessa keskioon. Tama vaatii yrityksen jokaiselta toiminnolta asiakaskokemusta tuke-
via toimintatapoja, joilla saavutetaan tavoitteiden mukainen asiakaskokemus. (LOytana &
Kortesuo 2011, 24.) Ganeshan (21.6.2016) tuo esille Smithin ndkdkulman siita, etta asia-
kaskokemuksesta on tullut merkittava tekija, koska suurin osa palveluista tapahtuu pro-
sessien kautta, ilman ettd ihmiset ovat keskendan vuorovaikutuksessa. Tama vaatii sita,
ettd prosessit toimivat ennakoiden ja jouhevasti mahdollistaen loistavan asiakaskokemuk-
sen. Esimerkiksi Amazon tarjoaa erinomaisen asiakaskokemuksen tarjoamatta lainkaan
kasvotusten tapahtuvaa asiakaspalvelua.
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Kuva 2. Asiakas keskiossa

2.1.CRM ja CEM

CRM on yksi laajimmin levinneista johtamiseen vaikuttaneista ajattelumalleista. CRM on
lyhenne sanoista Customer Relationship Management (asiakassuhteiden johtaminen) ja
CRM -ajattelu yleistyi 1990-luvun alkupuolella. CRM perusajatus on systemaattisesti kera-
ta ja analysoida tietoa asiakassuhteista, jotta yritys pystyy kasvattamaan yksittaisten asia-
kassuhteiden arvoja ja yrityksen tuottoja. Avaintoimintoja asiakassuhteiden johtamisessa
ovat asiakastarpeiden tunnistaminen, asiakaskannan segmentointi, tuotteiden ja palvelui-
den raataldinti seka kannattavimpien asiakkaiden tunnistaminen. CRM on asiakaskoke-
musajattelun edeltdja, nimittain yritys keraa asiakkaasta tietoa hyddyntaen sita asiakkuu-



den arvon kasvattamisessa. CRM-jarjestelmaan kerattavia tietoja ovat muun muassa
segmentointiin tahtaavat tiedot, asiakassuhteeseen liittyvat tiedot seka asiakkaan ja
yrityksen valisiin kohtaamisiin liittyvat tiedot. (Loytana & Kortesuo 2011, 20-21.)

Customer Experience Management (CEM) eli asiakaskokemuksen johtamisen tavoitteena
on luoda jokaisessa asiakaskohtaamisessa merkityksellisia kokemuksia, jotta yritys pystyy
maksimoimaan asiakkaalle tuottaman arvon. Kaikki mita yritys on ja tekee vaikuttaa asia-
kaskokemuksen luomiseen ja siksi asiakaskokemus muodostuu erilaisissa kosketuspis-
teissa yrityksen kanssa. Taman vuoksi CEM -ajattelumalli on huomattavasti laaja-alai-
sempi malli kuin CRM -ajattelumalli. CEM -ajattelumalli yleistyi 2000-luvun lopussa. CEM
vaatii yrityksiltd kokonaisvaltaisempaa ja systemaattisempaa lahestymista kuin CRM seka
visionaarista johtamista. Asiakaskokemuksen johtaminen on strateginen ajattelutapa, joka
mahdollistaa uudentyyppiset kilpailuedut. (Léytana & Kortesuo 2011, 21-22.)

2.2. Asiakaskeskeinen strategia

Loytanan & Korkiakosken (2014, 24-26) mukaan muutamat yritykset ovat valinneet asia-
kaskokemuksen tarkeimmaksi strategiseksi kilpailuedukseen vasta viime vuosien aikana.
Syy muutoksen on joko kiristynyt kilpailutilanne tai usko omaan nédkemykseen siita, etta
tulevaisuuden yrityksen menestys perustuu asiakaskokemusten luomiseen seka arvon
tuottamiseen asiakkaalle. Yrityksen asiakaskeskeisyytta voidaan kuvata asiakaskes-
keisyyden neljan tason mukaan. Alimmalla tasolla yritys keskittyy asiakkaisiin. Yritys tun-
tee asiakkaansa ja tietdd mitd he ostavat, mutta asiakkaita hoidetaan yllapitadkseen nyk-
yista liiketoimintaa seka hakeakseen lisamyyntid. Kolmannella tasolla yritys reagoi asiak-
kaisiin keraamalla asiakaspalautetta ja priorisoimalla kehityskohteita palautteen mukaan.
Yritys pyrkii nostamaan asiakastyytyvaisyytta ja minimoimaan huonojen palautteiden maa-
raa. Toisella tasolla yritys sitoutuu asiakkaisiin kehittamalla pitkia asiakassuhteita ja pa-
nostamalla niihin myos tunnetasolla. Yritys tuottaa asiakkaan odotuksia ylittavia kokemuk-
sia saadakseen asiakkaista yrityksen lahettilaita. Ylimmalla tasolla yritys innostuu asiak-
kaista kuuntelemalla mita asiakkaat tavoittelevat liiketoiminnassaan ja henkilokohtaisessa
elamassaan. Yritys etsii uusia tapoja tuottaa asiakkailleen arvoa ennen kuin he osaavat
sita kysya.

Asiakaskeskeisen strategian lisaksi yhta tarkeada on varmistaa yrityksen ylimman johdon
sitoutuminen. Johdon sitoutumisen tasoja on viisi, kiinnostuksen asteesta yllapitajaksi. Alin
sitoutumisen taso on asiakaskokemuksesta kiinnostuminen, jolloin johto ajattelee, etta
asiakaskokemus on kiinnostava mahdollisuus, mutta tuloksia ei viela mietita. Toiseksi
alimmalla tasolla johto on tuloshakuinen, jolloin se nakee, ettd asiakaskokemus on tarkea
asia ja on valmis investoimaan siihen seka odottaa tuloksia. Kolmannella tasolla johto on
vakuuttunut, ettd asiakaskokemuksen johtamisen ja liiketoiminnan tulosten korrelaatio on

selva, jolloin se haluaa sijoittaa siihen merkittavasti resursseja. Toiseksi ylimmalla tasolla



johto on sitoutunut ja nadkee asiakaskokemuksen olennaisena osana yrityksen strategiaa.
Ylimmalla tasolla johto toimii yllapitajana ja kokee itsensa asiakaskeskeisen strategian ja
yrityskulttuurin mahdollistajana seka eteenpainviejaksi. (Loytana & Korkiakoski 2014,
27-29.)

Loytana & Korkiakoski (2014, 36-37) toteavat, etta olennaista on saada strategia toteutu-
maan ja jalkautumaan yrityksessa, niin etta siita tulee todellista asiakkaille, koska vain
asiakkaan muodostamalla kokemuksella on lopulta merkitystd. He kuvaavat asiakasko-
kemuksen kehittdmisen tyypillisia toimenpiteitéd seka niiden linkittymista yrityksen liiketoi-
mintahyoétyihin kolmen vaiheen avulla: ensiaskeleet, kypsymisvaihe seka jatkuvan
kehityksen yllapitaminen.

Ensiaskeleet asiakaskokemuksen johtamisessa ottavat innostuneet yksil6t, jotka Iahtevat
toteuttamaan yrityksessa irrallisia kehitystoimia, joilla pyritdan parantamaan yksittaisten
kosketuspisteiden kokemusta. Innostuneiden yksildiden avulla yritys onnistuu poistamaan
asiakaskokemuksen suurimmat kipupisteet toiminnastaan. Yritys antaa asiakaskokemuk-
seen liittyvia asiakaslupauksia ja viestii niitd nakyvasti muun muassa yrityksen internet-
sivuilla. Samalla yritys aloittaa asiakaskokemuksen mittaamisen. Ensiaskeleisiin kuuluu
myds, etta yritys huomioi rekrytoinnissa hakijoiden kyvyn luoda kokemuksia seka strategi-
sella valinnalla asiakaskokemuksesta tehdaan kilpailuetu. (Loytana & Korkiakoski 2014,
37.)

Kypsymisvaiheessa liiketoiminnan hyotykayra Iahtee jyrkempaan nousuun, kun yrityksen
johto on sitoutunut asiakaskokemuksen johtamiseen myds strategian tasolla. Kypsymis-
vaiheessa asiakaskokemusosaamista lisataan Iapi henkildston ja johtoryhmaan valitaan
asiakaskokemusjohtaja. Muutosohjelman jalkauttaminen aloitetaan, jotta voidaan juurrut-
taa asiakaskeskeinen yrityskulttuuri yrityksen paivittdiseen toimintaan. Yritys ottaa kayt-
téonsa Business Case -laskelmat, joita seurataan systemaattisesti ja joiden pohjalta teh-
daan johtopaatoksia. 360-mittaamisella syrjaytetaan perinteiset asiakastyytyvaisyysky-
selyt. 360-mittaaminen pohjautuu vahvemmin tapahtumapohjaiseen kyselyyn ja se sisal-
taa niin asiakkaat, henkiloston kuin taloudelliset mittarit. Asiakaskokemus sidotaan kan-
nuste- ja palkkiomalleihin, joilla motivoidaan henkildston lisdksi myods yrityksen kumppa-
neita. (Loytana & Korkiakoski 2014, 40-41.)

Jatkuvan kehityksen yllapitamisen vaihe tarkoittaa asiakaskokemuksen johtamisessa jat-
kuvaa prosessia, koska kehityksen tulee aina jatkua eteenpain ja uusia arvonluonnin
mahdollisuuksia innovoida koko ajan asiakkaille. Jatkuvan kehityksen vaiheessa asiakas-
kokemus huomioidaan systemaattisesti kaikissa prosesseissa ja my6s asiakkaan odotuk-
set ylitetdan systemaattisesti. Hinnoittelu muodostuu asiakkaille luodun arvon perusteella
ja jatkuvan kehityksen yllapito vaiheessa asiakaskokemuksesta tulee tarkein kilpailukeino.
(LOoyténa & Korkiakoski 2014, 41-42.)



Kunnas (9.12.2016) myds nostaa esille henkildéstdon merkityksen asiakaskokemuksen
luomisessa esittamalla CXPA Finlandin toiminnanjohtaja Sirte Pihjlajan nakemyksen siita,
ettad henkildston tarkeyttd tulee korostaa asiakaskeskeisen strategian luomisessa. Asia-
kaskokemus tulee saada ensiksi yrityksen strategiaan, jonka jalkeen henkilosto paasee
sita toteuttamaan. Asiakaskokemus kulkee kasi kddessa henkildstokokemuksen kanssa,
joten mittaamisen sijaan fokus tulisi olla organisaation asiakasajattelun ja palvelukulttuurin
muuttamisessa. Kunnas (9.12.2016) kiteyttaa asiakaskokemusguru Shaun Smithin na-
kemyksen asiakaslahtdisen kulttuurin jalkauttamisesta organisaatioon kolmen nakdokul -
man kautta: paa, sydan ja kadet. Paa viittaa perusteluihin eli henkildstdlle perustellaan
miksi toimitaan tietylla tavalla ja mita silla tavoitellaan. Sydamella puolestaan motivoidaan
henkildstda esimerkiksi kannustimien avulla ja kasilla tarkoitetaan uudenlaisen toiminnan
mahdollistamista esimerkiksi organisaatiomuutoksia.

2.3. Asiakaskokemuksen johtaminen

Léytana & Kortesuo (2011, 13) esittavat, ettd asiakaskokemuksen johtaminen maksimoi
yrityksen asiakkaille tuottaman arvon luomalla heille merkityksellisid kokemuksia. Asia-
kaskokemuksen johtamisen tavoite on lisata asiakkaille tuotettua arvoa ja yrityksen tuot-
toa merkityksellisten kokemusten avulla. Asiakaskokemuksen johtamisen hyddyt ovat lis-
tattu seuraavaan taulukkoon.

Asiakaskokemubson johtamisen hyddyl
ASIARAE DO AN VAR AT )
Negalivesslen asinkaspalaalie dos madrn walbieowesomnen
Asiakashare zinnan kualarnusten zicnenaminen
Asiakkaidar £outurminen yrityksean vahvistuu
Aslakastyytyvdisyys lis3antyy
Suosittelijpicen méard kesvea
Rigilin- |8 Bsamyynnin mandc suLks 2n kasvaliaminen £slakke €
Asiakku aden elinkaaren gidentEmins
Asiakic: der saos et nalikausden viahvistamingn
Aniakkaidar antant 2n kenitye daoiden madrin kasvatiaminan
Erardin avvon kohottaminer

HenkilEsian sitoutdaminen
Taulukko 2. Asiakaskoke-

muksen johtamisen hyddyt
Asiakaskokemuksen johtaminen huomioi yrityksen kaikki osa-alueet, jonka vuoksi se on

kokonaisvaltainen ajattelutapa. Usein mielletaan, etta asiakaskokemus liittyy vain asia-
kaspalveluun ja myyntiin, mutta yrityksen kaikki toiminnot ovat joko suoraan tai valillisesti
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kosketuksissa asiakkaaseen. Esimerkiksi tuotekehitys pyrkii I6ytamaan aina paremmin
asiakkaan tarpeita tyydyttavia ratkaisuja, henkildstdéosasto vastaa henkildstén osaamisen
ja asenteen kehittamisesta ja lakiosasto laatii sopimukset ja varmistaa, etta asiat on sovit-
tu asiakkaan kanssa selvasti. (Loytana & Kortesuo 2011, 14-15.)

Yrityksen johdon tulee olla sitoutunut asiakaskokemuksen johtamiseen, jotta asiakas voi-
daan aidosti sijoittaa yrityksen keskidon. Alla olevan taulukon avulla kuvataan perinteisen
yrityksen toimintatapa seka asiakaskeskeinen yritys. (Loytana & Kortesuo 2011, 156.)
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Taulukko 3. Yrityksen nykytilanne

vs. asiakaskeskeinen yritys (LOy-

tana & Kortesuo)

Loytanan & Kortesuon (2011, 165-167) mukaan asiakaskokemuksen johtaminen kuuluu
yrityksen strategiaan ja siitd voidaan erottaa kuusi osa-aluetta: tavoitteen maarittely, kehit-
tdminen, organisointi, toteuttaminen, mittaaminen ja uudelleenmaarittely. Asiakaskoke-
muksen tavoitteen maarittelyssa yritys maarittelee oman, differoivan ja tuottavan asiakas-
kokemustavoitteen. Yrityksen tulee kehittda asiakaskokemusstrategia, jolla se luo tavoit-
teen mukaisia kokemuksia kaikissa kosketuspisteissa. Yrityksen tulee organisoida henki-
|6st6 toteuttamaan asiakaskokemusstrategiaa ja luomaan kokemuksia. Oikeilla valinnoilla
yritys toteuttaa ja luo tavoitteen mukaisia asiakaskokemuksia. On tarkeaa, etta yritys mit-
taa kuinka hyvin kokemukset vastaavat tavoitteita seka millaisia vaikutuksia kokemuksilla
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on lojaliteettiin. Yrityksen tulee jatkuvasti maaritella tavoitteitaan uudelleen, jotta kehitysta
tapahtuu jatkossakin.

2.4. Asiakaskokemus luodaan yhdessa

Positiivisen asiakaskokemuksen luomisessa jokaisen organisaation tehtavana on palvella
omia asiakkaitaan mahdollisimman hyvin. Jokaisella tyontekijalla on oma vastuunsa ym-
martaa, miten voi auttaa muita organisaation tydntekijoita oivaltamaan oman tehtavansa
tarkeys osana asiakaspalveluketjua seka yrityksen tuloksellisuutta. Liiketoimintaketjun
paassa on aina maksava asiakas, joten kaikki yrityksen tydntekijat ovat vastuussa tuotta-
mastaan palvelusta toinen toisilleen. Asiakaskokemuksen rakentumiseen vaikuttaa koko
organisaatio, koska sen sisalla osaaminen ja vuorovaikutus ketjuuntuvat arvoketjuiksi,
jonka tuloksia asiakas hyodyntaa. Lisdksi positiivisen asiakaskokemuksen luomisessa on
tarkeaa, etta yritys kykenee toimimaan yli organisaatiorajojen. (Fischer & Vainio 2015,
165.)

Yksilon tahtotila, johon siséltyy kyky ja halu tehda oikeita valintoja I6ytadkseen merkityk-
sen omasta tydstaan ja elamastaan on kaiken toiminnan lahtétilanne. Yksild pystyy koh-
taamaan arvostaen ja kunnioittaen toiset tyOyhteisdssa, kun han on itsensa kanssa tasa-
painossa, arvostaa itsedan ja on ylpea tydstaan. Palveluliiketoiminnassa onkin erittain tar-
ked3, ettd yksild pystyy tuottamaan arvostusta toisille niin organisaation sisalla kuin sen
ulkopuolellakin. Organisaation toisiin yksil6ihin on mahdollisuus synnyttaa jokaisessa koh-
taamisessa laatuyhteyksid arvostuksen kautta. Nama laatuyhteydet synnyttavat uuden-
laista toimintakykya ja tuottavuutta, jotka kilpailijat eivat pysty kopioimaan. (Fischer & Vai-
nio 2015, 166.)

Fischerin & Vainion (2015, 166-167) mukaan yksilon ja organisaation lisdksi asiakasko-
kemukseen vaikuttaa asiakas itse, koska asiakaskokemus syntyy hanen lasnaollessa ja
osallistumalla kokemukseen. Asiakkaalla on mielessaan aina aikaisempi asiakaskokemus
yrityksesta. Palveluyritysten toimintalogiikka onkin muuttunut niin, etta palvelu tuotetaan
yhdessa asiakkaan kanssa. Asiakkaan mieliala vaikuttaa myos asiakaskokemukseen, jo-
lloin yrityksen on hyva panostaa laatuyhteyksiin ja pyrkia vaikuttamaan asiakkaan tunneti-
laan positiivisesti, jotta asiakas kokee palvelun merkitykselliseksi.

Fischer & Vainio (2015, 167-168) nakevat, etta asiakaskokemuksen muodostumisessa
vuorovaikutuksen laadulla on merkittava rooli, koska vahva yhteys yksildiden valilla lisda
itsearvostusta, sitoutuneisuutta ja kykya I0ytda oma potentiaali. Vuorovaikutus parhaimmi-
llaan synnyttaa laatuyhteyksia, jotka parantavat yksildiden hyvinvointia ja yhteisollisyytta.
Laatuyhteydet vahvistuvat ja kasvavat usein huomaamatta ja tata ilmiéta kutsutaan it-
sedan voimistavaksi kierteeksi. Erityisesti positiivisten ilmididen kierre vahvistuu itsestaan,

jolloin toimintakyky, innovatiivisuus, kokeilunhalu ja resurssiviisaus lisdantyy.
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2.5.Asiakaskokemuksen muodostuminen

Loytana & Kortesuo (2011, 43-49) tunnistavat nelja ndkdkulmaa, joista asiakaskokemus
muodostuu: asiakkaan mindkuvan tukeminen, yllattdminen ja elamysten luominen, mie-
leen jadminen seka saada asiakas haluamaan lisaa. Asiakaskokemuksen johtamisella
voidaan suojella asiakkaan minakuvaa ja valttaa asiakkaan kasvojen menetys. Epaonnis-
tunut asiakaskohtaaminen tulisi analysoida tarkasti, jotta jatkossa vastaavanlainen tilanne
valtetdan. Nimittain onnistunut asiakaskokemus vahvistaa asiakkaan omakuvaa, minuutta
ja identiteettia. Asiakaskokemus on sitéd vahvempi, mitd vahvempia tunteita ja kohtaamisia
syntyy. Elamysten avulla voidaan synnyttaa positiivisia kokemuksia, joihin liittyy vahvoja
tunteita. Yrityksen onkin analysoitava, mitkd ovat sen tavoitteet elamysten luomisessa.
Asiakaskokemuksen johtamisessa otetaan huomioon asiakkaan saattaminen Iapi valinta-
prosessin suosittelemalla ja vinkkaamalla. Hyva asiakaskokemus voidaan analysoida
muistijaljen avulla. Mikali asiakkaalla on ollut positiivinen kokemus yrityksesta, niin siita
jaa positiivinen muistijalki. Positiivisen muistijaljen jattdmiseksi yrityksen on asiakaskoke-
muksen johtamisessa kehitettava jarjestelmallisesti asiakaskokemusta ja analysoitava nii-
ta kosketuspisteita, joissa yritys voi tehda asiat poikkeuksellisen hyvin. Yrityksen kannat-
taa panostaa asiakaskokemuksen luomiseen, koska kun yritys onnistuu antamaan positii-
visen kokemuksen, niin asiakas muistaa yrityksen ja palaa uudelleen. Positiivinen asia-
kaskokemus mahdollistaa sen, ettd asiakkaat palaavat yrityksen luokse sen sijaan, etta
yritys joutuisi itse etsimaan potentiaalisia asiakkaita.

Asiakaskokemuksen johtaminen vaikuttaa siihen minka tasoisesta kokemuksesta voidaan
puhua. Asiakaskokemuksen tasoja on kolme: satunnainen kokemus, ennalta odotettava
kokemus ja johdettu kokemus. Satunnaista kokemusta ei ole lainkaan johdettu ja se vaih-
telee ajan, paikan ja erityisesti henkilén mukaan. Odotettavissa oleva kokemus on kaa-
vamaisesti johdettu. Se on suunniteltu, riippumaton ajasta ja paikasta seka sisaltaa aina
tietyt elementit. Johdettu kokemus on erottuva, tuottaa asiakkaalle lisaarvoa, hyvin suun-
niteltu seka ajasta ja paikasta riippumaton. Johdetussa kokemuksessa pyritdan olemaan
askeleen asiakasta edella ja tarjpamaan hanelle parhaiten soveltuvaa vaihtoehtoa. (Loy-
tana & Kortesuo 2011, 50-54.)
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2.6. Asiakaskokemuksen elementit

Asiakaskokemuksen johtamisessa on tarke&aa ottaa huomioon odotusten ylittdminen, kos-
ka se on keskeinen osa kokemusta ja odotusten ylittdmisellad luodaan kilpailuetua seka
erottaudutaan kilpailijoista. Asiakaskokemus voidaan jakaa kolmeen odotusta ylittavaan
elementtiin: ydinkokemukseen, laajennettuun kokemukseen ja odotukset ylittaviin osiin.
(Loytana & Kortesuo 2011, 59-60.)

Ydinkokemuksella tarkoitetaan yksinkertaisimmillaan sita hyotya ja siitd muodostuvaa ar-
voa, jonka takia asiakas ostaa tuotteen tai palvelun. Taman takia ydinkokemus on kaiken
perusta ja asiakaskokemuksen johtaminen ja kehittdminen alkavatkin aina ydinkokemuk-
sesta. Ydinkokemuksen puolustaminen ja sen toiminnan varmistaminen kaikissa olosuh-
teissa on asiakaskokemuksen johtamisen tehtava. (Léytana & Kortesuo 2011, 61.)

Kun ydinkokemus on turvattu ja se toimii moitteettomasti, yritys voi keskittya laajennettuun
kokemukseen. Laajennettu kokemus tarkoittaa, sita ettd yritys laajentaa asiakaskokemus-
ta tuomalla jotakin lisda yrityksen tuotteeseen tai palveluun, joka tuo lisdarvoa asiakkaalle.
Laajennetun kokemuksen elementteja ovat edistaminen ja mahdollistaminen. Edistdmisen
avulla laajennetaan asiakaskokemusta ydinkokemuksen ulkopuolella tuomalla asiakkaille
esimerkiksi muita yrityksen palveluita tai tuotteita omien tuotteiden rinnalle. Ydinkokemus-
ta voidaan laajentaa valillisesti mahdollistamisen avulla, jolloin tuote tai palvelu mahdollis-
taa laajemman asiakaskokemuksen ydinkokemuksen ulkopuolelle. (Léytana & Kortesuo
2011, 62-63.)

Odotuksen ylittavia kokemuksia voidaan luoda silloin, kun yritys on turvannut asiakasko-
kemuksen johtamisessa ydinkokemusten ja laajennettujen kokemusten toiminnot. Odo-
tukset ylittavat kokemukset luovat asiakkaalle positiivisia elamyksia ja lisdarvoa, jolloin
asiakas palaa mielellaan tuotteen tai palvelun pariin uudelleenkin seka suosittelee sita
tutuilleen. Alla olevaan taulukkoon on listattu odotukset ylittavan kokemuksen elementteja.
(Loytana & Kortesuo 2011, 64.)
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2.7. Asiakaskokemuksen koske-

tuspisteet

Kuten aikaisemmin on todettu, asiakaskokemus muodostuu erilaisten kohtaamisten seka
niissa syntyvien mielikuvien ja tunteiden summasta. Kohtaamisia, joissa asiakas kohtaa
yrityksen toimintoja kutsutaan kosketuspisteiksi. Kosketuspistepolkujen (customer jour-
neys) avulla yritykset voivat havainnollistaa kosketuspisteitd. Kosketuspistepoluilla voi-
daan myés kuvata millaisia kokemuksia asiakkaalle muodostuu eri kosketuspisteilla. Kos-
ketuspistepolut ovat oiva tapa kuvata yrityksen ja asiakkaan valisia kohtaamisia seka nii-
den vaikutusta asiakaskokemuksen muodostumisessa. (Léytana & Kortesuo 2011, 113.)

Loytana & Korkiakoski (2014, 106, 108-111) kuvaavat asiakaskohtaamisissa ajoittain ta-
pahtuvia poikkeustilanteita tilanteiksi, jolloin asiakkaan odotukset ovat alittuneet jossakin
yrityksen kosketuspisteessa. Mikali yritys pystyy onnistuneesti hoitamaan poikkeustilan-
teen, on asiakas moninkertaisesti sitoutuneempi yritykseen kuin ennen poikkeustilannetta.
Jos taas yritys ei lainkaan hoida poikkeustlannetta, menettada se asiakkaan kokonaan.
Poikkeustilanteet hoidetaan onnistuneesti, kun ymmarretaan, etta jokainen asiakas on
yhtd arvokas ja poikkeustilanteisiin reagoidaan nopeasti. Onnistuminen tulee varmistaa
asiakkaalta ja asiakas osallistetaan hyvityksen maarittelyyn. Nain varmistetaan yhteinen
nakemys lopputuloksesta. Lapindkyvyys on poikkeustilanteissa olennaista, koska se vah-

vistaa luotettavuutta.
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2.8. Monikanavainen asiakaspalvelu

Perinteinen asiakaspalvelu, joka yksin nojaa puhelinpalveluun ei enaa riita, koska asiakas
haluaa tulla palvelluksi sielld missa on. Yrityksen on kyettdva muuttumaan reaktiivisesta
ongelmanratkaisusta proaktiiviseksi asiakaskuuntelijaksi ja kyettava olemaan asiakasta
edelld, ennakoida tulevaa. Digitaaliset kanavat, kuten sosiaalinen media, pikaviestipalve-
lut ja itsepalveluportaalit yleistyvat pikavauhtia, koska ne ovat kustannustehokkaita seka
nopeita kanavia auttaa asiakasta asiakaspolun eri vaiheissa. (Gerdt & Korkiakoski 2016,
52-53.)

Gerdt & Korkiakoski (2016, 52-53) ndkevat, ettd monikanavaisen asiakaspalvelun tekno-
logiset ratkaisut ovat yksi nopeiten kehittyvistd osa-alueista. Kehittdmalla digitaalisia pal-
veluita pystytdan paremmin vastaamaan asiakkaiden tarpeisiin ja parantamaan asiakas-
kokemusta. Taman hetken trendina onkin, ettd puhelinpalvelukeskuksia puretaan ja asia-
kaspalvelu pyritddn viemaan aidosti asiakaskeskeiseksi, koska yha harvempi asiakas ha-
luaa tulla palvelluksi vain puhelimen tai sdhkopostin valityksella. Pikaviestipalveluiden
yleistyminen lisdantyy verkkoasioinnin myo6ta. Asiakkaalle on mahdollista tarjota apua, li-
sapalvelua tai lisdmyyntia, kun ollaan asiakkaan kanssa samassa paikassa samaan ai-
kaan. Itsepalveluportaalien hy6ty on siina, ettd asiakas paasee tarkastelemaan esimerkik-
si omia tietojaan seka paivittdmaan asiakastietojaan silloin, kun se itselleen parhaiten so-
pii. Nain asiakas ei ole sidottu yrityksen palveluaikoihin. Yrityksen yleisimmin esitetyt
kysymykset ja vastaukset voidaan modernissa asiakaspalvelussa vieda itsestdan paivitty-
vaan tietdmyskantaan, josta tieto 16ytyy alykkaan indeksoidun haun avulla. Tietdmyskan-
nan avulla voidaan vahentaa yrityksen asiakaspalvelun kustannuksia, koska yleisimmin
esitetyt kysymykset ja vastaukset ovat asiakkaan saatavilla yrityksen nettisivuilta milloin
tahansa.

2.9. Sosiaalinen media

Yritys on sosiaalisessa mediassa halusi se tai ei, nimittain asiakaskokemus muodostuu
sosiaalisessa mediassa kahdella tapaa: suoraan tai valillisesti. Suoralla asiakaskokemuk-
sella tarkoitetaan asiakkaan valitonta kontaktia yritykseen esimerkiksi Facebook tai Twitter
-keskustelun kautta. Suoraan kokemukseen yrityksen on helpompi vaikuttaa, koska on
osallisena asiakkaan kanssa kaydyssa keskustelussa. Valillinen asiakaskokemus on puo-
lestaan toisen asiakkaan luomaa, jolloin yritys ei ole voinut vaikuttaa asiakaskokemuksen
sisaltdon. Asiakas voi esimerkiksi lukea yrityksesta kurjan asiakaspalvelutilanteen keskus-
telupalstoilta tai loistavat suosittelut Facebookista. Kun asiakaskokemus johdetaan hyvin,
niin paasaantdisesti valilliset kokemukset ovat positiivisia. (Loytana & Kortesuo 2011, 144-
145.)
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Yrityksen kannattaa olla aktiivisesti sosiaalisessa mediassa mukana, jotta se voi vaikuttaa
asiakaskokemuksen lisaksi yrityksestd muodostuvaan mielikuvaan. Sosiaalisessa me-
diassa yrityksen tulee nakya kahdella tavalla, tuottamalla omaa sisaltéa sekd kommento-
imalla toisten sisaltdéa. Mikali yritys tekee vain jompaakumpaa, niin osallistuminen on yksi-
suuntaista viestintaa tai reagoimista toisten kommentteihin. Syvallinen sosiaalisen median
I&snaolo vaatii proaktiivista ja oma-aloitteista sisalléontuotantoa. Nain sosiaalinen media on

yrityksessa systemaattisesti johdettua ja hallittua. (Léytana & Kortesuo 2011, 145-146.)

Loytana & Korkiakoski (2014, 113-114) huomauttavat, etta asiakkaiden odotukset ja kayt-
taytyminen muuttuvat koko ajan. Erityisen suurta muutos on ollut digitaalissa ymparistos-
sd ja sosiaalisessa mediassa. Suurimmat muutokset ovat tapahtuneet nopeudessa, henki-
I6kohtaisuudessa ja kuuntelemisessa. Nopeudesta kertoo se, ettd 32% asiakkaista odot-
taa vastausta sosiaalisessa mediassa 30 minuutissa, 42% asiakkaista riittaa, etta he saa-
vat vastauksen tunnissa. Henkilokohtaisuus korostuu sosiaalisessa mediassa, jolloin va-
kiovastauksia eikd mallivastauksia hyvaksyta vaan asiakkaat odottavat juuri heille raata-
I6ityja suoria ja selkeitd vastauksia. Vaikka sosiaalisen median viesteja ei suoraan osoitet-
taisi yritykselle, niin asiakkaat silti odottavat, etta yritykset seuraavat ja kuuntelevat, mita
yrityksestd puhutaan sosiaalisessa mediassa.

2.10. Asiakaskokemuksen mittaaminen

Loytanan & Kortesuon (2011, 187-188) mukaan asiakaskokemuksen mittaamisessa on
kaksi ndkdkulmaa: puhtaasti asiakkaiden kokemuksiin liittyvat mittaukset seka asiakasko-
kemuksen johtamisen vaikutusten mittaaminen. Asiakaskokemuksen mittaamisen keinot
voidaan jakaa aktiivisiin ja passiivisiin sen mukaan kysytdanko aktiivisesti asiakkaalta vai
antaako asiakas palautteen omasta aloitteesta. Asiakaskokemuksen mittaamisen keinoja
on lueteltu alla.

Asinkaskakemoksen mallssrmisen seseaji
Asiiakkiar spontanesl ool palaale
Pglavielomakkest, palauinlsaticol
Reklamaatioiden analyse At
Sosiaalisen macian seJranta
Aohtaamisien analysointi (esimerki<si paheltalle nteat, sakEnagtit)
Asglakastyytyvaisywstutkimnn kset
Aslakaspaneslit, fokus-~vhmat
Slometr et mittaukse: (esimarkiks| <atsaenseyranta)
Mystery shopping -tut<imukset

Jatkuva: palatekyse'yt e kosketuspistaissa Taulukko 5. Asia

kaskokemuksen mit-
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taamisen keinoja

Aktiivisin asiakaskokemuksen mittaamisen keino on jatkuvat palautekyselyt eri kosketus-
pisteissa. Jatkuvuus ja systemaattisuus ovat olennaisia tekijoita asiakaskokemuksen mit-
taamisessa ja palautteiden kerdamisessa, koska asiakaskokemus muodostuu eri tekijoi-
den summasta. Mittaukset tulee rakentaa osaksi liiketoiminnan prosesseja, jotta palautet-
ta saadaan jatkuvasti mahdollisimman monesta kosketuspisteesta. Palautekyselyita voi-
daan toteuttaa nettikyselyina tai tekstiviestikyselyina ja vastaukset voidaan integroida suo-
raan yrityksen CRM-jarjestelmaan, jolloin palauteprosessi saadaan automatisoitua. Tar-
keaa kyselyiden ja mittausten onnistumisen kannalta on kyselyn kiteyttdminen ja kes-
kittyminen olennaisiin asioihin. (Loytana & Kortesuo 2011, 199-200.)

Loytanan & Kortesuon (2011, 202-203) mukaan suositteluhalukkuuden (Net Promoter
Score, NPS) mittaaminen on yksi parhaita asiakaskokemuksen mittareista. Net Promoter
Score -mallin kehittivat Fred Reichheld ja Bain Company vuonna 2003 ja se perustuu vain
yhteen kysymykseen: Kuinka todennakdisesti suosittelisit yritystd X ystavallesi tai kollega-
llesi? Vastaus annetaan 0-10 asteikolla. Mallin ehdoton hydty on sen helppous ja yksin-
kertaisuus seka tuloksia voidaan verrata toisten yritysten tuloksiin. LOytana & Korkiakoski
(2014, 148) korostavat, ettd NPS-mittaamisessa oleellinen asia on asiakkaiden kuuntele-
minen. Sen avulla pystytdan mittaamaan seka kehittamaan asiakaskohtaamisia. Yrityksen
on kuitenkin tarkea viestia henkildstdlle miksi kohtaamisia mitataan ja mik& on tavoite, ni-
mittain NPS ei ole asiakasohjelman ydin vaan valine, jolla ohjataan toimintaa.

Smith (12.5.2017) nostaa myds esille, ettéd kuuntelemalla asiakkaita ja keskittymalla
asiakkaisiin mittaamiseen sijaan, voidaan tuottaa merkityksellista asiakaskokemusta. NPS
toimii yhtena hyvana suunnannayttajana, mutta se ei saa olla yrityksessa paamaara. Sen
sijaan on tiedettdva mika vaikuttaa asiakkaiden erinomaisiin suositteluihin NPS-mittauk-
sessa ja johdettava sita proaktiivisesti. Tama yhdessa yrityksen muiden mittareiden kans-
sa antaa kokonaiskuvan yrityksesta seka erityisesti toiminnoista, jotka vievat kohti halut-
tua tulosta.

Asiakaskokemuksen johtamisessa kyse on yrityksen tuottojen lisdamisesta ja se onkin
asiakaskokemuksen johtamisen paatavoite. Investointien ja tuottojen osoittaminen eli ROI
(Return on investment) voidaan mitata useilla eri mittareilla. Mittarit liittyvat tehokkuuteen,
kannattavuuteen, myynnin asiakaskohtaiseen kasvuun, lapimenoaikoihin ja asiakkaiden
lojaliteettiin. Asiakaskokemuksen johtamisen ROI koostuu siis lukuisten vaikutusten sum-
masta niin kuin itse asiakaskokemuskin. (Léytana & Kortesuo 2011, 204.)
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3. Projektijohtaminen

Projektin tunnistaa sen ainutlaatuisuudestaan. Se on kehityshanke, joka sisaltda omat
erityispiirteensa ja poikkeaa nain muista vastaavista kehityshankkeista. Yritykset toteutta-
vat projekteja saavuttaakseen jonkin ennalta maaritellyn tavoitteen. Niiden merkittavyys ja
niille asetetut tavoitteet vaihtelevat yleensa laajasti. Esimerkiksi kriittiset projektit kuten
rakennusprojektit voivat vieda projektiryhman jasenten kaiken tydajan, jolloin niista tulee
ihmisten paatyo6 joko pysyvasti tai maaritellyksi ajaksi. Suurin osa projekteista tehdaan
kuitenkin oman tyén ohessa, koska niiden tavoite on kehittdd oman yrityksen toimintaa tai
prosesseja, esimerkiksi jarjestelmaprojektit. Usein myds yrityksessa on meneilldan useita
projekteja samanaikaisesti ja oletus on, ettéd projektiryhman jasen hoitaa sekd normaalit
ettd projektiin liittyvat tydtehtdvat samaan aikaan. Tasta voi seurata haasteita ajankayt-
toon, josta monien projektien merkittdvimmat ongelmat johtuvatkin. Yksi projektipaallikén
haasteista onkin saada projektiin osallistuvat ihmiset sitoutumaan tavoitteeseen ja vapaut-
tamaan riittavasti heidan aikaansa projektia varten. (Kettunen 2009, 15-16.)

Pelinin (2011, 35) mukaan projektijohtaminen on tulosjohtamista selkeimmillaan, koska
projektille asetetaan taloudelliset, ajalliset, sisalldlliset ja laadulliset tavoitteet. Projektin
lopussa on yksiselitteistd mitata naiden tavoitteiden toteutuminen. Halutessaan tavoitteet
voidaan jakaa jokaiselle projektiryhman jasenelle. Tavoitteet tulee sopia yhdessa tekijan
kanssa, koska silloin tavoitteisiin sitoudutaan. Projekti todetaan onnistuneeksi silloin, kun
se saavuttaa sille asetetut tavoitteet.

3.1. Strategian rooli projektityossa

Virtanen (2009, 115) toteaa, etta yrityksen strategian ja projektisalkun valinen yhteys on
selkaranka, jonka varaan yksittaisten projektien johtaminen perustuu. Yritys ennakoi toi-

mintaymparistonsa muutostekijat ja yksildi niiden heijastusvaikutukset organisaatioon,
jonka jalkeen maarittelee omat uudistumistarpeensa seka strategiset menestystekijat.

Taman jalkeen yritys kokoaa projektisalkun ja toimeenpanee yrityksen strategian nako-
kulmasta keskeisia projekteja. Lopuksi yritys arvio projektisalkkuun valittujen projektien
tulosten arvoa valitun strategian kannalta.

Projektit ovat yritykselle tarkeita, koska ne kytkeytyvat yrityksen strategiaan kahdella tava-
lla. Ensimmaiseksi projektit edistavat yrityksen strategiaa konkretisoimalla yrityksen stra-
tegisia tavoitteita. Toiseksi projektit edistavat yrityksessa strategian tunnettuutta, joka on
viestinnallisesti erittdin merkittavaa. Projektien avulla yrityksen strategia on jatkuvasti hen-
kildiden toiminnassa lasna, koska siitd puhutaan aktiivisesti ja projektia peilataan yrityksen
strategiaan. (Virtanen 2009, 144.)
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Pelin (2011, 49) my0s toteaa, etta projektien valinta on yrityksen keskeinen strategia, kos-
ka ne toteuttavat yrityksen liiketoiminta-ajatusta. Projekti-ideoita syntyy niin yrityksen sisal-
ta kuin ympardivastd maailmasta. Yritys saa ideoita muun muassa:

* uusista innovaatioista

* yhteiskunnan ja ymparistdén muutoksista

* kilpailijoiden toimenpiteista ja uusista tuotteista

+ asiakkailta tulleista toiveista

* uusien teknologioiden tuomista mahdollisuuksista

Kehitysstrategian avulla kehitetdan yrityksen tulevan lilkketoiminnan valmiuksia. Kehityss-
trategiassa valitaan tulevat liiketoiminnot, palvelut, tuotteet seka niiden keskinaiset paino-
pisteet ja ajoittaminen ettd myo6s investoinnit jarjestelmien ja toiminnan kehittdmiseen. Kun
maaritelldan kehitysstrategiaa, niin tarkastellaan yrityksen kehityshistoriaa, tulevaisuuden
trendeja, skenaarioita sekd epavarmuustekijoita. Strategisia valintoja tehdessa apuna voi-
daan kayttaa esimerkiksi kehityskarttoja, jonka pohjalta pystytdan valitsemaan kehitysstra-
tegiaa toteuttavat projektit, ohjelmat ja suunnitelmat. (Karlos, Martinsuo & Kujala 2006,
373.)

3.2. Projektin maaritelma

Silfverbergin (2007, 21-22) mukaan projekti on tavoitteiltaan selkeasti aikataulutettu ja

maaritelty tehtdvakokonaisuus, jonka toteuttamisesta vastaa sita varten perustettu organi-

saatio etukateen maariteltyjen resurssien avulla. Projektit voidaan jakaa viiteen ryhmaan:
* kehittamisprojektit, joiden sisdlténa on palveluiden, tuotteiden, organisaation tai

toimintojen kehittdmien
* investointiprojektit, joiden sisaltdna on rajatun investoinnin toteutuminen

produktioprojektit, joiden sisaltdna on tapahtuman toteuttaminen
* tutkimusprojektit, joiden tavoitteet ovat tutkimuksellisia
* selvitysprojektit, jotka ovat tutkimusprojekteja suppeampia

Projektinhallinnan kannalta on tarkeaa, etta projektissa kaytetaan yhtenaista sanastoa,
tydskennellaan tiimina, projektin vaiheista on tehty kirjallinen suunnitelma seka projektia
johdetaan sovitun toimintatavan mukaisesti. Nain projekti saadaan vietya tehokkaasti ja
menestyksekkaasti tavoitteeseensa. (Forsberg, Mooz & Cotterman, 2003 25-27.)

Projektin vastuuttaminen on projektin etenemisen ja onnistumisen kannalta erittain tar-
keda. Projektin vastuuttaminen tarkoittaa, etté projektin l1apivienti nimetaan yhdelle henki-
I6lle ja se on yleensa projektipaallikkd. Projektipaallikkd ottaa paavastuun projektista ja
nain tiedetdan kenen puoleen kdannytaan, jos projektissa ilmenee ongelmia tai se ei ete-
ne odotetulla tavalla. Vastuuta ei voida jakaa projektitimin kesken, koska jaettu vastuu
johtaa helposti tilanteeseen, jossa lopulta kenelldakaan ei ole vastuuta projektin vetamises-
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ta tai tuloksista. Projektilla tulee olla omistaja, joka ottaa projektin tulokset vastuulleen pro-
jektin paattymisen jalkeen. Suurissa projekteissa kaytetaan projektin ohjausryhmaa, jonka
tehtava on seurata ja ohjata projektin etenemista. Ohjausryhma muodostuu projektin tilaa-
jan seka toimittajan edustajista. Projektien tavoitteet ja nakokulmat maaritellaan projekti-
kohtaisesti, mutta seuraavat ominaisuudet ovat kaikille projekteille yhteisia. (Kettunen
2009, 16-17.)

Proja<tin ominaleplirteat
Projekta lavoite on selhza esimerkiks taloadell an e oirinnmallinen avorte
Projekt tydks kutsutaan tydta, jolla oyriaan saavutiamaan asatetty lavolte
Frajekt o doimie G ol gaksan saunm e erallises i i ohoe st
Projekt 0 Epiviennts|a ehdaan kirjalinen suurnitelra
Prajakt latautataan proadijisantas awlla a Faille an nimatty amat malit spxa vastuualuas
Frojekl or ilwnsten valista voor s losta (9 vhile stoiminlaa

Projekt @ on asawetiu aloiluspiiva, aikasulu ja paattymispi vé

Projekl 1 eleremmsia ja loks a kontrolloidaan & ka souralesn

Taulukko 6.
Projektin ominaispiirteet

Pelinin (2011, 39) mukaan projekti ei aina onnistu asetettujen tavoitteiden mukaan. Pro-
jekti voi epaonnistua laadullisesti, taloudellisesti, sisalldllisesti tai ajallisesti. Epaonnistumi-
sia voidaan kuitenkin valttaa seuraavien toimenpiteiden avulla. Tavoitteet maaritellaan
johdon tai asiakkaan toimesta riittdvan yksityiskohtaisesti ennen projektin aloittamista ja
projektin suunnitteluun kehitetdan tydkalut ja maaritetdan seurannassa kaytettava rapor-
tointi. Lisaksi annetaan riittdva projektitoiminnan koulutus koko henkildstdlle ja kehitetdan
yrityksen projektitoiminnan ohjeistus seka jaetaan se koko organisaatiolle ja opastetaan
sen kaytdssa. On myds tarkeaa, etta johto vaatii projekteista aikataulujen yllapidon ja
maaraaikaisen raportoinnin seka projektin paattamiseen kehitetadn selvat pelisaannot.

3.3. Erilaiset projektityypit

Projektin tavoite maarittelee projektin luonteen. Kun projektin tavoite on maaritelty, niin
taman jalkeen tiedetaan kuinka monta ihmista tarvitaan projektin toteuttamiseen, mita
osaamista tarvitaan, kuinka kauan projekti kestaa seka minkalaisia vali- ja lopputuloksia
projektilta odotetaan. Projektityyppeja on erilaisia, esimerkiksi yrityksen sisaiset kehitys-
projektit, rakennusprojektit ja tuotekehitysprojektit ja nailla kaikilla projektityypeilla on omat
erityispiirteensa. (Kettunen 2009, 17.)

Kettunen (2009, 18) tdsmentaa, ettd yrityksen sisaisia kehitysprojekteja syntyy johdon an-
tamasta toimeksiannosta tai kehitysideasta. Tavoite on kehittda yrityksen toimintaa joko
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sisadisesti tai ulkoisesti. Yrityksen sisaisten projektien erityispiirteena on, etta ihmiset toimi-
vat niissd oman tydn ohella ja kayttavat projektiin vain osan tydajastaan. Poikkeuksena
voi olla projektipaallikdn tehtava, joka voi sitouttaa projektipaallikon koko tydajan. Tyypilli-
sia yrityksen sisaisia kehitysprojekteja ovat muun muassa tietojarjestelman kayttéénotto,
uuden myyntikanavan avaaminen, organisaatiorakenteen uudistaminen ja kayttéonotto
seka muutto uusiin toimitiloihin. Sisaiset kehitysprojektit ovat yrityksissa yleisesti kaytetty
toimintatapa ja niitd tehdaan, kun vastaan tulee hankkeita, jotka eivat kuulu yrityksen pai-
vittdiseen toimintaan. Ne voidaan jakaa toteuttamistavan mukaan kahteen ryhmaan, tay-
sin yrityksen sisaisesti tehtavat projektit seka osittain tai [ahes kokonaan ulkopuolisen
avun tehtavat projektit. Taysin yrityksen sisaisesti tehtavissa projekteissa yrityksen henki-
|6std toteuttaa projektin alusta loppuun asti itse, tarpeen tunnistamisesta toteutukseen
saakka. Osittain tai lahes kokonaan ulkopuolisen avun tehtavassa projektissa yritys voi
kayttaa konsulttipalveluita apunaan projektin toteutuksessa. Merkittavin ero naiden kah-
den toteutuksen valilld on toimintatapojen suhteen.

Kun projekti toteutetaan taysin yrityksen oman henkiléstén voimin, niin kommunikointi on
usein helpompaa, toimintaymparistd on kaikille tuttu seka projektin aikataulu ja tavoitteet
voidaan suhteuttaa helpommin muiden tyotehtavien kanssa. Sisaisia projekteja ei kuiten-
kaan yleensa arvosteta yhta paljon kuin niitd projekteja, joissa on ulkopuolisia mukana,
jonka vuoksi ne ovat vaikeita johdettavia mika nakyy aikataulujen venymisena. Kun pro-
jektin toteutuksessa mukana on ulkopuolinen taho, niin se halutaan toteuttaa ripedmmalla
aikataululla kustannussyista. Ulkopuoliset tahot sitovat henkildstdénsa taysipaivaisesti pro-
jekteihin, mikd myds edesauttaa projektin nopeampaa lapimenoaikaa. Heidan kanssa toi-
miessaan kaytetaan yleensd enemman aikaa palavereihin, toimintaymparistén kuvaami-
seen ja osallistujien perehdyttamiseen kuin sisaisesti tehtavissa projekteissa. Yrityksen
sisdiset kehitysprojektit sitovat ihmisia eri osastoilta ja yksikdista, jolloin henkiléstdon moti-
voituneisuus ja halukkuus osallistua kehitsprojekteihin korostuu. Projektipaallikén on tun-
nistettava projektitiimin yhteishenki ja tydmotivaatio, jotta pystyy pitamaan projektin koko
ajan hallussaan. (Kettunen 2009, 19.)

3.4. Projektiorganisaatio

Pelin (2011, 66) tarkoittaa projektiorganisaatiolla pysyvaan projektitydskentelyyn tarkoitet-
tua organisaatiota tai yrityksen linjaorganisaatiota tukevaa toimintoa. Yleisempaa on, etta
projektiorganisaatio tukee yrityksen muuta organisaatiota. Projektiorganisaation keskeiset
toimenkuvat ovat projektin asettaja, projektin johtoryhma, projektipaallikkd, projektiryhman
jasen ja projektiassistentti.

Projektin asettaja tekee paatdksen projektin kaynnistamisesta ja toimii projektin rahoittaja.

Projektin asettajalla on oikeus myds keskeyttaa tai paattaa projekti. Asettajan tehtaviin

kuuluu projektiryhman nimeaminen, riittavien resurssien turvaaminen seka mahdollisten
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ritatilanteiden ratkaiseminen projekti- ja linjaorganisaation valilla. Projektin johtoryhma
edustaa asettajaa. Toimitusprojekteissa on tapana kayttaa tilaajan johtoryhmaa, jossa on
tilaajan ja toimittajan edustajat seka myds toimittajan johtoryhmaa, joka on yrityksen sisai-
nen. Johtoryhman jasenet kootaan niista organisaatioyksikdista, joiden toimintaan projek-
tin tulos merkittavasti vaikuttaa. Korkein paattava elin projektin suhteen on projektin joh-
toryhma ja sen toimintaa ohjaa projektin asettajan maaraykset. Johtoryhman tehtaviin
kuuluu projektin ajallisten, teknisten ja kustannuksellisten tavoitteiden maaritys, projekti-
paallikdn nimeaminen, projektisuunnitelman hyvaksyminen, projektin kannalta oleellisten
paatdsten teko, riittdvien resurssien mydntaminen, projektin tuloksen hyvaksyminen ja
projektin lopettamisesta paattdminen. Johtoryhman kokousten valmistelut kuuluvat projek-
tipaallikon tehtaviin. Projektipaallikkd tuo myos kokouksiin kasiteltaviksi johtoryhman paa-
tOsta tarvitsevat asiat. (Pelin 2011, 66-67.)

Projektipaallikén on ymmarrettava roolinsa, koska han kantaa vastuun projektista. Hanen
tehtaviin kuuluu muun muassa projektin pitaminen aikataulussa, projektin pysyminen bud-
jetissa seka huolehtia siita, ettad projektin lopputulos vastaa asetettuja tavoitteita. Projekti-
paallikdn on projektia johdettaessa pystyttava kayttamaan sita valtaa, joka hanelle on an-
nettu projektin lapiviemiseksi. Projektipaallikdlle tdma voi tarkoittaa esimerkiksi tiukkoja
neuvotteluja seka eri mieltd olemista. Projektipaallikolta odotetaan vahvaa otetta seka
rohkeutta ja uskallusta vieda projekti asetettuun tavoitteeseen. Tavoitteeseen paasevan
projektipaallikon ominaisuudet on kuvattu alla. (Kettunen 2009, 29-32.)

Projeklipa:ll kdn ominzisuudel
Pé¥mdéritietaisuus
Tawridl uyys e larshue
Vahwva Irsatunto [a <yky [ohtaa [hme &
Hyva reuvottcltede ja asiintymisky<y
Uskallue puuttua asiothin
Kykya hoitaa use 3 asioita yhiaai<aisest
Uskallusm sannn n
Rohkacma kahdata eapfnnniztumisia
Taulukko 7. Projektipaalli-
kdén ominaisuudet

Kettunen (2009, 59) tuo myos esille projektipaallikdn kiireellisyyden projektin kaynnistys-
vaiheessa. Hyva paineensietokyky kiireellisissa tilanteissa korostuu jo ennen projektitydn
alkamista, koska projektipaallikon vastuullaan on liuta asioita tehtavana eika ketdan muu-
ta ole viela tassa vaiheessa valttdmatta resursoitu projektiin. Projektipaallikon tulee huo-
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lehtia projektin mahdollisesta kilpailuttamisesta, sisaisesta markkinoinnista, projektin oh-
jausmenetelmien valinnasta seka projektisuunnitelman laatimisesta ja sen hyvaksyttami-
sesta. Pelin (2011, 265) puolestaan nakee, etta projektipaallikén osaamisalue koostuu
loogisesta, teknisesta ja inhimillisestéd osaamisesta. Projektihallinnan taitoja tarvitaan paa-
toksen teossa, loogisessa ajattelussa seka systemaattisuudessa. Projektin tekninen
osaaminen korostuu silloin, kun esille nousevat projektin sisaltéon, koulutukseen tai ko-
kemukseen liittyvat asiat. Inmisten johtamistaitoja projektipaallikko tarvitsee tiimin luomi-

seen, empaattisuuteen, johtajuuteen seka itseluottamukseen.

Pelin (2011, 68-69, 269) maarittelee projektiryhman tiimiksi, joka on yhteisiin tavoitteisiin
sitoutunut ryhma. Ryhman jasenet tukevat toisiaan tehtavien suorittamisessa ja ryhma
aikaansaa korkeatasoisia tuloksia tehokkaasti. Projektiryhman jaseniltd edellytetdan yh-
teistydkykya ja oman vastuualueen ammattitaidon hallintaa. Projektiryhman jasenen teh-
taviin kuuluu osallistuminen projektisuunnitelman laatimiseen oman vastuualueen osalta,
projektipaallikon maarittelemien tehtavien suorittaminen seka raportointi ja tulosten doku-
mentointi. Projektiassistentti hoitaa sovitun osan projektipaallikdn tehtavista, joita on muun
muassa projektimanuaalin laadinta ja yllapito, aikataulun laadinta ja seuranta, projektibud-
jetin laadinta yhteistydssa vastuuhenkildiden kanssa, projektiasiakirjojen dokumentoinnin
ohjaus, tarjouskyselyjen laadinta, toimittajien valvonta, kustannusseuranta sekd kokous-
jarjestelyt.

Projektiorganisaatiossa tarvitaan yhteiset pelisaannaét ja projektiohjeistukset, koska johta-
miskaytannot ovat yleensa samoja, vaikkakin projektit olisivat sisalléltdan erilaisia. Peli-
saannot ja ohjeistukset tulee tehda keskitetysti, jotta projektipaallikét voivat kayttaa valmii-
ta tekstirunkoja ja raportteja. Ei ole jarkevaa, etta projektipaallikét joutuvat miettimaan jo-
kaisessa projektissa erikseen tekstipohjia ja raportointia. Kun projektiohjeistus ja rapor-
tointipohja tehd&an kunnolla, niin projektipdallikdiltéd ei mene turhaa aikaa niiden muutta-
miseen. (Pelin, 2011, 27.)

3.5. Projektin vaiheistus

Projektin kokonaisuus muodostuu eri vaiheista, jotka yleensa etenevat suoraviivaisesti
vaihe vaiheelta. Joskus on kuitenkin mahdollista, etta projektin aikana palataan edelliseen
vaiheeseen, jos kehitystyo tai tulokset sita vaativat. Projekti lahtee liikkeelle tarpeen tun-
nistamisesta, jota seuraa maarittelyvaihe. Maarittelyn avulla selvitetdan kannattaako pro-
jektia toteuttaa. Mikali maarittelyn tulokset ovat talouden ja toiminnan kannalta riittavan
rohkaisevia, siirrytdan varsinaiseen suunnitteluvaiheeseen. Suunnitteluvaihe eroaa maa-
rittelyvaiheesta siten, ettd maarittelyvaiheen tuloksia tarkennetaan seka tavoitteet viedaan
konkreettisiksi suunnitelmiksi. Projektisuunnitelma syntyy suunnitteluvaiheen tuloksena ja
siihen kirjataan miten tavoite toteutetaan annetuilla resursseilla, budjetilla ja aikataululla.
Ideaalitilanteessa projektisuunnitelma on kattava kokonaisuus, joka sisaltda aikataulun,
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budjetin, projektiorganisaation, resurssianalyysin, riskianalyysin, tydsuunnitelman seka
viestinta- ettd dokumentointisuunnitelman. Projektin toteutusvaihe aloitetaan, kun ylla
mainitut dokumentit ovat valmiita ja projektin toteutusvaiheen kaynnistamisesta tehdaan
paatds. (Kettunen 2009, 43-44.)

Tavoite on, etta projekti etenee projektisuunnitelman mukaisesti, mutta kadytanndssa pro-
jekti kuitenkin aina hieman elaa ja muuttuu. Projektin seurannan kannalta on tarkeaa, etta
nama muutokset kirjataan projektisuunnitelmaan. Projektin paattdminen on projektin vii-
meinen vaihe. Vaihe sisaltda projektin loppuraportoinnin, projektiorganisaation lakkautta-
misen seka projektin aikana syntyneiden kehitysideoiden esille tuomisen. (Kettunen 2009,
45.)

Kuva 3. Projektin elinkaari ja vaiheet

Projektin vaiheet

Ideointi Magrittely — oot teutus Paatta-
w y telu minen

—1* Kaytto

Pelinin (2011, 81) mukaan projektitoimintaan sisaltyy ohjaavaa ja toteuttavaa toimintaa eli
ohjausprosessi ja toteutusprosessi. Toteutusprosessi sisaltaa toiminnan, jolla tahdataan
valittdmasti projektin tuloksen syntymiseen. Jotta tulos saadaan mahdollisimman tehok-
kaasti ja taloudellisesti, niin ty6ta on ohjattava. Ohjausprosessiin sisaltyvat seuraavat pro-
jektin vaiheet: kaynnistysvaihe, organisointivaihe, suunnitteluvaihe, toimeenpano ja oh-
jausvaihe, paattamisvaihe. Kaynnistysvaiheessa asetetaan projektin tavoitteet ja projektin
asettaja toteuttaa toiminnallisen maarittelyn. Projektin asettaja ja johtoryhma nimeavat
projektipaallikon, joka muodostaa projektiorganisaation. Projektipaallikké laatii yhdessa
projektin avainhenkildiden kanssa tarkemman projektisuunnitelman, jossa projektin tavoit-
teet ja toiminnalliset maarittelyt puretaan tydsuunnitelmaksi ja tehtavat resurssoidaan.
Projektin ohjaus on jatkuvaa toimintaa, joten edistymistilanteista raportoidaan ja tehtavien
toteutusta valvotaan aina projektin loppuun saakka. Jatkuvalla ohjauksella ja valvonnalla
tunnistetaan suunnitelmista poikkeamat ja voidaan ryhtya nopeasti tarvittaviin korjaustoi-
menpiteisiin, jotta saavutetaan onnistunut lopputulos. Projektipaallikkd valmistelee loppu-
raportin, kun projektin tulokset ovat valmistuneet. Projektin paattaminen edellyttaa projek-
tipaallikolta projektin tulosten hyvaksymista.

Projekteissa kaytetdan projektiositusta projektin Iapiviennin selkeyttdmiseksi. Perusteelli-
sesti tehty projektiositus toimii projektiohjauksen tarkeimpana tydkaluna. Projektiositus
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tarkoittaa projektin jakamista itsenaisesti suunniteltaviin ja toteuttaviin tehtavakokonai-
suuksiin ja sen tavoitteena on muun muassa jakaa projekti organisatorisesti selviin vas-
tuukokonaisuuksiin seka erillisiksi osa-aikatauluiksi, joihin on merkitty projektin keskinaiset
riippuvuussuhteet. (Pelin 2011, 91.)

Pelin (2011, 59-60) tuo esille, ettd ennen projektin kdynnistamista tehdaan projektisopi-
mus. Esimerkiksi toimitusprojektissa projektia edeltaa tarjous- ja sopimusvaiheet. Naiden
avulla projektin lopputulos saadaan rajattua jo hyvinkin tarkasti ja projektille saadaan maa-
riteltya tiukat kustannus- ja aikatauluraamit. Tarjous siséaltaa yleensa kaupallisen, teknisen
seka yleisen osan ja se pyritdan laatimaan sopimuksen muotoon, jotta tarjous-sopimusru-
tiineja saadaan nopeutettua. Projektisopimuksessa ei oteta kantaa projektin johtamiseen,
vaan se kasitelldan erikseen itse projektissa.

3.6.Projektisuunnitelma

Projektitoiminnassa tunnusomaista on ohjaus ja suunnitelmallisuus seka niiden avuksi
kehitetyt johtamismenetelmat. Toteutuksen jatkuva ohjaus ja suunnittelu varmistavat pro-
jektille asetettujen tavoitteiden toteutumisen. Suunnittelu vaatii kuitenkin erittdin paljon tyo-
ta ja sen vuoksi on tarkeaa, etta yritys on maaritellyt yhtenaiset kirjalliset ohjeet projekti-
suunnitelman sisallosta, laatimistavasta ja hyvaksynnasta. Projektin myohastyminen, pro-
jektissa on jatkuva Kiire, tarvittavia resursseja ei ole saatavilla tai projekti toimitetaan
asiakkaalle keskenerdisena ovat esimerkkeja siita, ettei suunnittelu ei ole projektissa ha-
llinnassa. (Pelin 2011, 79-80.)

Projektisuunnitelma laaditaan projektin alussa ja se kertoo miten projektille asetetut tavoit-
teet on tarkoitus saavuttaa: mita tehdaan, kuka tekee, milloin ja miten. Projektisuunnitelma
on realistinen toteutussuunnitelma ja se kuvaa laatimishetken parasta tietamysta. Joh-
toryhman hyvaksyma projektisuunnitelman on projektiryhman toimeksianto. Projektisuun-
nitelmat ovat sisalldltdan hyvin samankaltaisia eika niissa ole tarve toistaa yleisia projekti-
toiminnan kaytantoja. Eri yritysten valisissa projekteissa on tarkeaa sopia yhteiset peli-
saannot ja toimintatavat, koska projektin valvonta vaikeutuu, mikali eri osapuolet kayttavat
hyvin erilaisia suunnittelu- ja raportointitapoja. Alla on kuvattuna Pelinin esimerkki projekti-
suunnitelman sisallysluettelosta. (Pelin 2011, 83.)
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3.7. Projektin aikataulusuunnitelu

Resurssi- ja kustannusohjaus perustuvat aikataulusuunnitelmaan, jonka vuoksi projektin
aikataulun pitdminen on korostunut merkittavasti. Aikataulusuunnitelma muodostetaan
projektiostuksen perusteella. Projektiosituksen perusteella aikataulut jaetaan eri tasoisiksi
kaavioiksi, joiden valiset keskinaiset riippuvuudet pystytddn kuvaamaan. Aikataulusuunni-
telma etenee vaiheittain. Ensiksi luodaan tehtavaluettelo projektin tehtavista, jotta voidaan
arvioida tehtavien tydmaarat ja kestot. Taman jalkeen selvitetdan tehtavien suoritusjar-
jestys seka riippuvuudet ja allokoidaan projektille resurssit. Aikataulusuunnitelma kasite-
lIdan aikatauluohjelmalla, jonka avulla voidaan analysoida aikataulu ja resurssit. Viimeinen
vaihe on aikataulun hyvaksynta ja sitoutuminen. Muutoksia projektin aikana varmasti tu-
lee, joten aikataulusuunnitelma muuttuu projektin aikana aina projektin loppuun saakka.
(Pelin 2011, 105, 108.)

Pelinin (2011, 107) mukaan projektien aikataulut venyvat helposti heikon projektiaikatau-
lusuunnittelun vuoksi. Yleisia heikkouksia, joita projektiaikatauluista on 16ydetty ovat muun
muassa karkeat tehtavaerittelyt, riippuvuudet puuttuvat tehtavien valilta, resursseja ei ole
merkitty aikataulusuunnitelmaan, jonka vuoksi ei tunnisteta resurssitarvetta, aikataulu-
suunnitelmaa ei paivitetd projektin edetessa ja siitd puuttuu tehtavia seka kaytetadan pro-
jektihallintaohjelmaa ymmartadmatta sen logiikkaa, jonka seurauksena aikataulusuunnitel-
masta puuttuvat todelliset tydajat.

Aikataulusuunnitelmaan kuuluvat tehtdvaluettelon seka tehtavien tyémaara arvioiden li-
saksi myos tehtavien riippuvuuksien selvittdminen. Tehtavien riippuvuuksien selvittamise-
14 tehdaan nakyvaksi miten tehtava on linkittynyt toiseen tehtavaan esimerkiksi aikataulu-
llisesti tai resurssien puitteissa. Tehtavaluetteloon yleensa numeroidaan tehtavat juokse-
vasti ja tata numerointia hyédynnetaan tehtavien riippuvuuksien osoittamiseksi. Kun pro-
jektipaallikkd suunnittelee riippuvuuksia, niin han samalla tyéstaa projektin tydjarjestysta.
Projektipaallikdn on mietittava mika on téiden suorittamisen kannalta edullisin tehtavajar-
jestys. (Pelin 2011, 121.)

Projektin resurssisuunnitelma kulkee kasi kddessa aikataulusuunnitelman kanssa, koska
perusteellisesti tehty aikataulu ei auta, jos tarvittavia resursseja ei ole kaytéssa tarvittava-
na ajankohtana. Resurssisuunnitelma vaikuttaa projektin kustannuksiin, nimittain epata-
sainen kuormitus ja ylityét heijastuvat projektin lisdkustannuksina. Resurssisuunnitelman
tavoitteet ovat avainresurssien kaytdén optimointi, resurssikustannusten vahentaminen ja
aikataulusuunnitelmassa arvioitujen resurssien saatavuuden varmistaminen. (Pelin 2011,
144.)
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3.8. Budjetointi

Projektille asetetaan taloudelliset tavoitteet, jotta projekti toteutetaan mahdollisimman kus-
tannustehokkaasti ja kannattavasti. Projektikustannusten hallinnointi sisaltaa projektiin
liittyvien kustannusten arvioinnin, budjetoinnin ja seurannan. Projektikustannusten hallin-
nointi alkaa jo maarittely- ja suunnitteluvaiheessa, koska silloin maaritelldan projektin laa-
juus ja resursointi. Mikali projektin tavoitteet ja tydmaarat muuttuvat projektin aikana, niin
se heijastuu projektin budjettiin. (Mantyneva 2016, 75-77.)

Projektipaallikdn tehtaviin kuuluu kohdentaa projektin kulut suoriin ja epasuoriin kustan-
nuksiin. Suoria kustannuksia ovat muun muassa henkildéston tyéaika, matkakulut ja raaka-
aineet. Epasuorat kustannukset tulee kohdentaa projektille erikseen laskennallisesti, esi-
merkiksi toimitilakustannukset seka puhelin- ja tietoliikennekulut. Projektipaallikén kannat-
taa myds budjetoida tietty prosentuaalinen osuus odottamattomien kustannusten varalta,
jottei projektin budjetti heti ylity yllatyksen sattuessa. Projektipaallikon on pidettava projek-
tiryhma ajan tasalla projektin toteutuneista kuluista. (Mantyneva 2016, 77-78, 83.)

3.9. Muutosten hallinta projektissa

Projektin alussa asetettuja tavoitteita tai vaatimuksia voi joutua projektin aikana muutta-
maan. Kehitysprojekteissa on tyypillista, etta tavoitteet muuttuvat projektin edetessa. Syita
muutoksiin ovat muun muassa asiakkaan tdsmentyneet tarpeet, markkinanatilanteen
muutokset tai kilpailijoiden toimenpiteet. Muutosten tekeminen tulee olla hallittua projek-
teissa, joten suurempien muutosten tekeminen edellyttaa kirjallista hyvaksymismenettya.
Erityisesti tietojarjestelmaprojektit ovat alttiita muutoksille, koska asiakkaan ymmarrys
kehittyy projektin aikana. Muutosehdotukset tulee laatia kirjallisesti niita varten suunnitellu-
lle lomakkeelle. Projektipaallikko luokittelee muutokset niiden vaikutuksen ja koon mu-
kaan. Mikali muutos vaikuttaa projektin kustannuksiin tai aikatauluun, niin paatoksen te-

kee projektin johtoryhma. Kaikki muutokset kirjataan projektisuunnitelman liitteeksi. (Pelin
2011, 205-207, 209.)

Projektin pitdminen hallinnassa on projektipaallikén keskeinen tehtava. Projektipaallikon
tulee toimia riittdvan jamakasti muutosehdotusten osalta, jotta projekti pysyy aikataulussa
ja budjetissa. Muutosehdotusten osalta projektipaallikko voi toimia seuraavasti:

* tunnistetut muutokset huomioidaan sellaisenaan valittomasti

* muutokset hvyaksytaan sovituilla reunaehdoilla

* tunnistetut muutokset huomioidaan sovitun aikataulun mukaisesti

* muutokset hylataan

Projektipaallikd voi kayttda apunaan muutokseen liittyvassa paatoksenteossa kriteereind
muun muassa kustannussaastéja ja muita hydtyja, muutoksen vaikutusta projektin aika-
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tauluun tai muuhun liiketoimintaan seka vertaamalla tunnistettuja riskeja. Muutosehdotuk-
set on hyva arvioida saanndllisesti aikataulun mukaisesti ja paatdkset on aina ilmoitettava
projektitiimille. (Mantyneva 2016, 106-107.)

3.10. Projektiviestinta

Mantynevan (2016, 111) mukaan projektiviestintd on menestyksellisen projektihallinnan
keskeinen osa-alue ja taman vuoksi projektin eri sidosryhmat tulee pitaa ajan tasalla pro-
jektiin liittyvistd suunnitelmista, kdytanndista, tavoitteista, paatoksista, sopimuksista ja tu-
loksista. Projektisuunnitelman yhteydessa laadittu viestintdsuunnitelma tukee projektivies-
tintda. Viestintasuunnitelma sisaltda kohderyhmien viestinnalliset tarpeet ja tavoitteet,
viestinnan kanavat seka vastuuhenkilét ja viestinnan ajoitus. Tuloksellisen viestinnan var-
mistamiseksi on tarpeen toistuvasti motivoida projektin viestinnasta vastaavia henkil6ita
seka kirkastaa viestinnan tavoiteltu vaikutus, koska projektin aikana viestinta painottuu eri
asioihin.

Projektiviestinta voidaan jakaa sisaiseen ja ulkoiseen viestintaan. Projektiviestinnan koh-
deryhmia ovat muun muassa projektiryhman jasenet, projektin seuranta- ja ohjausryhma
seka projektin tilaajaa ja projektin rahoittaja. Projektiviestinnan tulee olla suunniteltua ja
koordinoitua, koska se liittyy eri sidosryhmien valiseen vuorovaikutukseen ja tiedonsiir-
toon. Lisaksi johdonmukainen projektiviestinta tukee yhteisty6ta ja edesauttaa projektin
onnistumisessa. Projektipaallikkd on keskeisessa roolissa projektiin liittyvassa viestinnas-
sa ja tiedonkulussa, koska projektiviestinndssa epdonnistuminen voi johtaa koko projektin
epaonnistumiseen. (Mantyneva 2016, 112.)

Projektihallinnan kannalta tarkeimpia viestinnallisia taitoja ovat ideoiden jakaminen, paivi-
tetyn informaation jakelu ja ongelmien yhteistoiminnallinen ratkaiseminen. Projektipaalli-
kon tehtaviin kuuluu viestia laajasti seka ylos- etta alaspain. Ylospain suuntautuvalla vies-
tinnalla tarkoitetaan projektin ohjausryhmaa ja alaspain suuntautuvalla viestinnalla projek-
tiryhman jasenia. Projektipaallikdn tulee hallita viestinnan eri muodot, koska projektipaalli-
kon tehtaviin kuuluu viestiminen alkaen sahkdpostiviesteista aina projektisuunnitelmaan,
projektiraportteihin ja projektin kokouslistoihin. (Mantyneva 2016, 113.)
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3.11. Riskienhallinta

Projektiin liittyy usein isoja aikatauluun, laatuun ja talouteen liittyvia riskeja, jotka on tarkea
tunnistaa, jotta niihin voidaan varautua. Projektisuunnitelma sisaltaa riskienhallintasuunni-
telman, joka ottaa kantaa muun muassa projektiin liittyvien riskien tunnistamiseen, tunnis-
tettujen riskien vakavuuteen ja todennakdisyyteen seka miten riskeja seurataan, hallitaan

ja dokumentoidaan. Projektipaallikdn onkin tarkeaa tunnistaa projektiin todennakdisimmin

kohdistuvat riskit etukateen ja varauduttava niihin mahdollisuuksien mukaan. (Mantyneva

2016, 131-132.)

Méntynevan (2016, 131-135) mukaan tunnistetut riskit ja ennalta suunnitellut varotoimet
turvaavat projektin hairiéttéman jatkumisen ja mahdollistaa nopean reagoinnin, jos riski
toteutuu. Projektipaallikdn on hyva pitaa listaa niistd henkilbista, joiden puoleen voi kaant-
ya mikali projekti ajautuu vaikeuksiin. Nain projektipaallikké varmistaa resurssien saata-
vuuden ja turvaa projektin tehtavien jatkumisen. Projektin menestyksellista toteutusta
edesauttaa riittdvan huolellinen riskienhallinta. Riskien kartoittamisessa apuna voidaan
hyddyntaa erillista tarkistuslistaa seka riskien luokittelua ja analysointia.

3.12. Kayttoonotto

Murch (2002, 126) tuo esille, etta IT-projektinhallinnassa kayttédnoton paamaarana on
varmistaa kayttdédnoton sujuminen ongelmitta ja aikataulun mukaisesti. Uusi jarjestelma
asennetaan tuotantoymparistdon, viimeistellddn muutokset ja tarkistetaan, etta se toimii
moitteettomasti jarjestelmavaihdon jalkeen. Kayttéonoton tavoitteita ovat:

» varmistaa nykyisesta jarjestelmasta siirtyminen uuteen jarjestelmaan

* luoda suunnitelma, joka kasittda kaikki muuttuvat toimenpiteet ja mahdolliset va-

liaikaiset muutokset
» valmistella loppukayttajat ja toimipisteet jarjestelman kayttéonottoa varten

Uuden jarjestelman kayttéonoton yhteydessa muuttuvat myds toimintatavat ja toiminta-
prosessit, jota juuri tdma uusi jarjestelma tukee. Projekitpaallikén on oltava kiinnostunut
siitd, miten kayttéonotto tullaan tekemaan, jotta jarjestelma otetaan kayttdon suunnitellus-
sa aikataulussa. Projektipaallikon kannattaa laatia kayttdonottosuunnitelma, jossa otetaan
kantaa siihen miten toteutetaan jarjestelman kayttajien koulutus ja miten uudet toimintata-
vat saadaan hyvaksytyksi organisaatiossa. Lisaksi kayttdédnottosuunnitelmassa on hyva
huomioida, etta tarvitaanko vanhoista jarjestelmista tietojen konvertoimista ja tarvitaanko
vanhan ja uuden jarjestelman rinnakkaiskayttda. Kayttdéonottosuunitelmaan tulee kirjata
myds miten asiakasorganisaatio osallistuu hyvaksymistestaamiseen seka miten huomioi-
daan uuden jarjestelman yllapito seka kofiguraation hallinta uusien versioiden paivitykses-
sa. (Lehtimaki 2006, 175-177.)
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3.13. Projektioppiminen

Virtanen (2009, 219) toteaa, etta projekteissa oppimista tapahtuu monella tasolla ja se
heijastuu projektin tavoitteiden saavuttamisessa, laadussa seka onnistumisessa. Oppimis-
ta tapahtuu niin yksild, projekti, projektisalkku ettd organisaatio tasolla. Projektioppimista
voidaan tarkastella esimerkiksi millaisen tiedon varaan projektin suunnittelu ja toteutus
perustuu, miten projektia ohjataan seka millaisia korjausliikkeita projektin toteutuksen ai-
kana tehdaan.

Projektiryhman kokoonpanon pitdminen samana myds seuraavissa projekteissa on jois-
sakin tilanteissa paras keino oppien hyddyntamiseen. Projektiin osallistuvilla henkil6illa on
todenndkoisesti erilaista tietoa esimerkiksi palvelusta. Tata tietoa on hyva jakaa, jotta pal-
velutason odotukset voidaan tayttaa. Projektioppimista tapahtuu myos yli projektiorgani-
saatio rajojen. Esimerkiksi tekninen sovellus tai hyvaksi havaittu toteutustapa voi olla
hyodyksi useassa projektissa muun muassa tehostaen tai nopeuttaen toimintaa. Tehok-
kaimpia projektioppimisen menetelmia ovat ihmisten valiset vuorovaikutustilanteet seka
kaytannon kautta oppiminen, koska henkildstolle kertyy projektin aikana ainutkertaista ko-
kemusta. (Karlos, Martinsuo & Kujala 2006, 379-380.)
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4. Tutkimuksen toteutus ja menetelmat

Tassa tutkimuksessa kyse on toimitusprojektista. Toimitusprojektilla tarkoitetaan projektia,
jonka yritys tekee toimeksiannosta asiakkaalle. Toimitusprojektille ominaista on, etta se
alkaa sopimuksesta ja paattyy luovutukseen asiakkaalle. Tarkeimmat projektin ominai-
suudet ovat aikataulun pitaminen ja projektin kannattavuus. (Pelin 2011, 34.)

SATO oli tdman toimitusprojektin asiakasyritys ja edustin tdssa projektissa SATOa projek-
tipaallikdn roolissa. Toimitusprojektin jarjestelmatoimittajat olivat Provad asiakaspalvelujar-
jestelman osalta seka Microsoft Dynamics 365 palvelupyyntdjen ja sahkdpostien osalta.

SATOlla oli kdytdssaan ennen projektin aloittamista Microsoft Dynamics 365 CRM:n
myynnin osio ja tdman projektin tarkoituksena oli ottaa kayttdon CRM:n palvelu osio, jon-
ka avulla kasitellaan palvelupyynnét sekd sahkdpostit. Jarjestelmaprojektin suurin muutos
tapahtui asiakaspalvelujarjestelman osalta. Projektin tarkoitus oli my&s vaihtaa asiakas-
palvelujarjestelman toimittajaa, jonka seurauksena kayttajille tuli kokonaan uusi Contact
Center jarjestelma.

Microsoft Dynamics 365 on liiketoimintasovellusalusta, joka yhdistda asiakaskokemuksen
hallinnan jarjestelmat ja toiminnanohjauksen saman katon alle muuttaen tapaa, jolla CRM-
ja ERP-jarjestelmat ovat perinteisesti toimineet. Microsoft Dynamics 365 voidaan muokata
liketoimintaprosessien mukaan ja se mukautuu ketterasti myds uusiin malleihin. Jarjes-
telma kattaa liiketoimintajarjestelmatarpeet aina liideistd asiakkuuden koko elinkaaren hoi-
toon. Jarjestelman osakokonaisuuksia ovat:

* Myynti (Sales)

* Asiakaspalvelu (Customer Service)
Markkinointi (Marketing)
Projektipalvelut (Project Service Automation)

Kenttapalvelut (Field Service)
» Toiminnanohjaus ja talous (Operations)
» Power Apps -mobiilisovellukset
(Accountor Enterprise Solutions 2017.)

Microsoft Dynamics 365 asiakaspalvelu osio tarjoaa asiakaspalveluun modernit tyévali-
neet, joiden avulla asiakaspalvelu voidaan yhtenaistaa kaikissa palvelukanavissa. Asia-
kaspalvelun monipuoliset ominaisuudet sisaltavat jono-ohjauksen, palvelupyyntéjen ha-
llinnan, some-integraation seka call center-tydvaliistdn ja integraation. Asiakaspalvelu
osion avulla voidaan myo6s hyddyntaa tekoalypohjaista logiikkaa etsimalla tietokannasta
vastauksia asiakasviesteihin. (Accountor Enterprise Solutions 2017.)
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SATOn kaytossa ollut Contact Center jarjestelma vaihdettiin Provadin Intelligent Contact
Center (ICC) asiakaspalveluratkaisuun. ICC tarjoaa nykyaikaisen ja monikanavaisen asia-
kaspalveluratkaisun seka palvelun kehittdmisen. Jarjestelma yhdistaa digitaaliset palvelu-
kanavat ja resurssit seka ohjaa asiakaskontaktit suoraan vapaille asiakasneuvojille osaa-
miseen perustuen, jolloin asiakaspalvelu tehostuu ja nopeutuu. ICC tuo myoés kaikki tarvit-
tavat tyot yhteen kayttoliittymaan. Sisdanrakennetun raportoinnin avulla voidaan kehittéa
ja johtaa toimintaa luotettavasti. ICC:n raportteja voidaan hyédyntdd muun muassa tyo-
vuorosuunnittelussa, koska jarjestelma tuottaa monikanavaraportteja. (Provad 2017.)

4.1. Aikataulu ja tyovaiheet

Jarjestelmaprojekti kaynnistettiin loppuvuodesta 2016 ja jarjestelmat otettiin kayttddn ke-

vaalla 2017. Projektin tydvaiheet voidaan jakaa viiteen paavaiheeseen. Projekti kdynnistyi
ideoinnilla, jolloin tavattiin jarjestelman toimittajat seka tutustuttiin jarjestelmiin. Maarittely

vaiheessa kuvattiin projektin tavoitetila seka kaytiin tarjous- ja sopimusneuvottelut. Suun-

nitteluvaiheessa laadittiin toimenpidesuunnitelma. Projekti eteni toteutusvaiheessa projek-
tiosituksen mukaisesti. Projekti paatettiin jarjestelmien kayttdonottoon seka loppuraportin

laatimiseen. Alla kuvattuna jarjestelmaprojektin aikataulu ja tyévaiheet.

Taulukko 9. Jarjestelmaprojektin paavaiheet ja aikataulu
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4.2. Toimintatutkimus tutkimusmenetelmana

Toimintatutkimus pyrkii muutokseen, jossa tutkija on itse mukana toteuttamassa muutos-
prosessia. Toimintatutkimuksessa hydédynnetdan muiden tutkimusmetodien aineistonke-
ruu- ja analyysimenetelmia. Yrityksen toimintaa kehitetaan kehittamistyon avulla, jossa
muutosprosessit eli syklit seuraavat toisiaan. Kehittdmistydssa esiintyvat syklin vaiheet
ovat tavoite, suunnittelu, toiminta ja seuranta. (Kananen 2015, 43.)

Linturi (2003) toteaa, etta toimintatutkimuksen lahtdkohtana on usein kaytannon tyoela-
man tilanne ja kehittdmistarve syntyy ymparistdn jatkuvasta muutoksesta. Toimintatutki-
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muksessa ominaista on, etta tutkimusprojektin jasenet osallistuvat aktiivisesti tutkimus-
prosessin vaiheisiin ja kehittavat yhteistydna projektin kohdetta. Tutkimusprojektin jasenet
kontrolloivat kaikkia kehittamisprosessin vaiheita, koska he kykenevat parhaiten tutkimaan
ja kehittdmaan omaa toimintaansa. Toimintatutkimuksessa tutkimusprosessi etenee sy-
kleissa, joiden vaiheita ovat suunnittelu, toiminta, havainnointi ja reflektointi. Naiden neljan
vaiheen pyrkimyksena on kehittaa toimintaa joka kierroksella.
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2003.)

Valitsin toimintatutkimuksen tutkimusmenetelmaksi, koska siina tutkija on itse mukana
muutosprosessin toteuttamisessa. Toimin jarjestelmaprojektin projektipaallikkona, joten
minulla oli erittain merkittava rooli projektin onnistumisen kannalta seka olin aktiivisesti
mukana muutoksen toteuttamisessa. Projektipaallikkona huolehdin siita, etta projekti eteni
aikataulun ja tavoitteiden mukaisesti. Pyrin huolehtimaan siita, etta projektirynman jasenet
tiesivat aina missa mennaan ja mita heilta odotin. Pyrin myds rohkaisemaan heita toimin-
nan kehittamiseen kaikissa toimintatutkimuksen vaiheissa, koska heidan osaamisella
pystyttiin parhaiten kehittamaan toimintaa.

4.3. Tiedonkeruumenetelmat

Tiedonkeruumenetelmat voidaan jakaa laadullisessa tutkimuksessa sekundaariaineistoon
eli olemassa oleviin dokumentteihin seka primaariaineistoon, joka on keratty kyseista tut-
kimusta varten. Sekundaariaineiston muodostavat ne tallenteet, kuvat ja dokumentit, jotka

liittyvat kyseiseen tutkimukseen. Dokumentit voivat olla verkkodokumentteja tai perinteisia
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dokumentteja, kuten esimerkiksi muistiinpanot, poytakirjat ja sdhkdpostit. Primaariaineis-
toa ovat haastattelujen, kyselyjen ja havainnoinnin avulla tuotetut aineistot, jotka kohdis-
tuvat tutkimukseen. Havainnoinnin muotoja ovat tekninen ja online-havainnointi, suora ja
piilohavainnointi seka osallistuva ja osallistava havainnointi. Havainnoinnin muodon valin-
taan vaikuttaa tutkittava ilmioé ja miten se saadaan parhaiten aineistonkeruun osalta hal-
tuun. Havainnointia voidaan taydentaa haastattelulla. Haastattelumuotona voidaan kayt-
taa strukturoimatonta, puolistukturoitua tai strukturoitua haastattelua. Tutkija pyrkii haas-
tattelun avulla I6ytamaan tutkimusongelman syyn ja seurauksen, joten tutkijan on osattava

valita tilanteeseen parhaiten soveltuva haastattelumuoto. (Kananen 2015, 76-82)

Tutkija saa havainnoinnin avulla tietoa siitd toimivatko ihmiset oikeasti niin kuin sanovat
toimivansa. Havainnoinnin hyéty on, ettéd sen avulla saadaan valitdnta informaatiota yksi-
I6n ja ryhman toiminnasta. Havainnointi soveltuu menetelmaksi silloin, kun tutkitaan vuo-
rovaikutusta tai tilanteita, jotka muuttuvat nopeasti tai niitd on vaikea ennakoida. Tutkitta-
vat havainnot voivat kohdistua fyysisiin kohteisiin, tapahtumiin tai kayttaytymiseen. Osa-
llistuvassa havainnoissa tutkijalla on aktiivinen rooli havainnoitavassa toiminnassa ja sita
kaytetaan usein toimintatutkimuksessa. Tutkija voi kayttda havainnointitekniikkana syste-
maattista ja standardoitua toimintatapaa tai ei-systemaattista toimintatapaa, joka on huo-
mattavasti joustavampi ja valjempi toimintatapa. Systemaattinen havainnointi edellyttaa,
ettad tutkittavasta aiheesta on ennestaan jo sellaista tietoa, etta tutkija pystyy etukateen
paattdmaan mita ja milloin tutkitaan. Havainnointia on kritisoitu tutkimusmenetelmana,
koska havainnoitsija saattaa hairita tutkittavaa tilannetta lasndolollaan tai kiintya emotio-
naalisesti tutkittavaan ryhmaan ja vaikuttaa nain tutkimuksen objektiivisuuteen. (Kvali-
MOTV 2017.)

Tutkimuspaivakirja auttaa tutkijaa selventamaan ajatuksiaan, koska siihen voi kirjoittaa
tutkimuksen suunnitelmia, muutoksia ja tutkimuksen etenemisesta. Tutkimuspaivakirja
hyodyntaa tutkijaa tutkimusprosessin lapiviennissa. Tutkija paattaa kirjoittaako han syste-
maattisesti vai vapaamuotoisesti tutkimuspaivakirjaa, koska kyseessa on tutkijan tyota
helpottava tyokalu. (KvaliMOTV 2017.)

Taman tutkimuksen tiedonkeruumenetelmina kaytin osallistuvaa havainnointia seka tutki-
muspaivakirjaa. Osallistuvaa havainnointia tein tutkimuksen ensimmaisessa vaiheessa.
Projektipaallikkéna osallistuin jarjestelmaprojektin lapivientiin, jolloin roolini oli erittéin kes-
keinen. Ajoittain toimintaani kuului myds vetaytya ulkopuoliseksi tarkkailijaksi ja varmistaa,
etta projektin jasenet suoriutuvat heille annetuista tehtavista. Havainnointitapani oli ei-sys-
temaattinen, koska se oli huomattavasti joustavampi ja soveltui paremmin valilla erittainkin
nopeasti muuttuviin tilanteisiin. Havainnot kirjasin tutkimuspaivakirjaan, johon kirjasin
myds muistiinpanoja seka esiin nousseita selvitettavia asioita. Kaytin tutkimuspaivakirjaa
tutkimuksen ensimmaisessa vaiheessa. Tutkimuspaivakirja koostuu jarjestelmaprojektin

aikana tehdyista muistiinpanoista ja dokumenteista ja ndma ovat tallennettu sahkdiseen
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muotoon. Syntyneitd dokumentteja ovat muun muassa projektin pdytakirjat, kokouskutsut,
muistiot, sahkdpostit, projektisuunnitelma ja loppuraportti. Taman lisaksi jarjestelmapro-
jektin yhteydessa syntyi kasinkirjoitettu tutkimuspaivakirja, joka sisalsi projektin aikana
esille nousseita ajatuksia, ideoita ja tehtavalistoja. Tama toimi henkilokohtaisena apunani
projektin lapiviennissa.

Tutkimuspaivakirjan dokumenteista kokousten muistiot syntyivat yhteistydssa jarjestelma-
toimittajan kanssa, jolloin varmistettiin se, etta sovitut asiat eivat jadneet muistinvaraiseksi
ja paatoksista oltiin yhta mieltd. Roolini projektipaallikkdna vaikutti siihen, ettei ulkopuolis-
ta toimijaa tarvittu tekemaan havaintoja, jolloin myés valtyttiin ulkopuolisen havainnoitsijan

aiheuttamalta tilanteen hairinnalta.

4.4. Tutkimuksen ensimmainen vaihe

Tutkimuksen ensimmaisen vaiheen tavoitteena oli ottaa kayttéén uusi asiakaspalvelujar-
jestelma seka uutena toimintona palvelupyyntdjen kasittely. Tutkimuksen ensimmainen
vaihe kasittda projektinhallinnan elinkaaren projektin ideasta aina jarjestelmien kayttéonot-
toon asti.

4.4 1. Ideointivaihe

Jarjestelmaprojekti kaynnistettiin syksylla 2016, kun lahdettiin toteuttamaan yrityksen stra-
tegiasta johdettua liiketoiminta-ajatusta. Asiakas ensin strategisessa kehitysohjelmassa
panostetaan asiakasvuorovaikutukseen ja palvelun kehittamiseen. ldeointivaiheessa
tyéryhman tavoitteena oli selvittaa ja kuvata kuinka asiakas ensin strateginen kehitysoh-
jelma kaytanndssa toteutetaan ja minkalaisia muutoksia strategian toteuttaminen vaatii.
Tydryhman tuotoksena syntyi kaksi hanke-ehdotusta, joista toinen liittyi organisaatiomuu-
tokseen ja toinen jarjestelmakehitykseen. Organisaatiomuutos koski isanndinnin palaut-
tamista takaisin omaksi toiminnaksi ja jarjestelmakehitys liittyi asiakkaiden asioiden hoi-
tomalliin.

4.4.2. Maarittelyvaihe

Jarjestelmakehityksen maarittelyn ensimmainen versio valmistui loppuvuodesta 2016 ja
sille saatiin hyvaksynta hankkeen ohjausryhmalta. Tama mahdollisti jarjestelmakehityksen
tarkemman maarittelyn ja jarjestelmaprojektin aloittamisen. Jarjestelmaprojektin tarkempi
maarittelyvaihe sisalsi projektin rajauksen ja aikataulun liséksi kahden it-jarjestelman inte-
graation yrityksen nykyiseen it-ymparistéon seka tutustumisen jarjestelmatoimittajiin. Jar-
jestelmatoimittajien tapaamisen tarkoituksena oli saada syvallisempi kuva heidan tarjoa-
mistaan tuotteista ja toimintamallista seka selvittda soveltuvuus yrityksen it-ymparistéon.
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Maarittelyvaiheen tarkeimmat kulmakivet projektin onnistumisen kannalta oli varmistaa
jarjestelmatoimittajilta:

A. Projekti onnistuu annetussa aikataulussa
B. Uudet jarjestelmat soveltuvat yrityksen nykyiseen it-ymparistéon seka tieto
likkuu uusien jarjestelmien valilla saumattomasti

C. Projekti resursoidaan kokeneilla projektiryhman jasenilla

Maarittelyvaiheen tavoitteet toteutuivat onnistuneesti. Projekti eteni aikataulun mukaisesti
ja siihen saatiin sidottua osaava ja joustava projektiryhma. Uudet jarjestelmat saatiin im-
plementoitua yrityksen nykyiseen it-jarjestelmaan ja jarjestelmien valinen tiedonkulku ta-
pahtui reaaliaikaisesti.

4.4.3. Suunnitteluvaihe

Suunnitteluvaiheessa paatettiin projektin johtamismalli, jolla jarjestelmaprojekti toteutettiin
seka tarkennettiin projektin rajausta paattamalla mitd jatetdan kayttdonottovaiheessa pois,
mutta tullaan tekemaan myéhemmin. Samalla tehtiin paatds kehityslistan perustamisesta
ja yllapidosta. Suunnitteluvaiheeseen kuului myo6s yrityksen sisdinen organisoituminen ja

projektiryhman muodostaminen.

Projektin johtamismalliksi valittiin vesiputousmalli. Vesiputousmalli on vaiheittainen suun-
nitteluprosessi, jossa yksi asia tehdaan kerralla valmiiksi. Vaiheet ovat suunnittelu, toteu-
tus, testaus ja toimitus. Kun yksi vaihe saadaan valmiiksi, niin hyvaksymisen jalkeen siirry-
tdan seuraavaan vaiheeseen eika edelliseen vaiheeseen enaa palata. Johtuen siita, ettei
edelliseen vaiheeseen palata, niin projektisuunnitelma on oltava tarkasti suunniteltu vaihe
vaiheelta. (Kiiskinen 14.3.2017.)

Vesiputousmalli oli onnistunut valinta jarjestelmaprojektin lapiviemiseksi, koska projekti
eteni suunnitelman mukaisesti vaihe vaiheelta ja projektiryhman jasenien tydpanosta
pystyttiin hyddyntamaan aikataulusuunnitelman mukaisesti. Kehityslistan perustaminen
edesauttoi sita, etta projekti eteni suunnitelman mukaisesti. Ideat ja toiveet, jotka nousivat
projektin aikana esille vietiin kehityslistalle, jolloin ne eivat vaikuttaneet projektin aikatau-
luun. Projektipaallikkdna nimesin suunnitteluvaiheessa yrityksesta henkilét, jotka osallis-
tuivat jarjestelmaprojektin lapivientiin seka kuvasin heidan roolinsa ja tehtavansa projek-
tissa. Projektin budjettia tarkennettiin suunnitteluvaiheessa, jonka jalkeen se vahvistettiin
ja hyvaksyttiin.

Suunnitteluvaiheessa projektin rajausta tuettiin myds tarkentamalla kayttéénottovaiheen
tavoitteita. Asiakaspalvelujarjestelmaa koskevat tavoitteet olivat:
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A. jarjestelma yhdistaa SATOn kaytdssa olevista palvelukanavista puhelinpal-
velun, sisdantulevat puhelut ja uutena toimintona takaisinsoittopalvelun seka
asiakkaiden lahettamat sahkopostiviestit

w

. sahkopostiliikenne tehostuu

@)

. raportointi automatisoidaan

O

. mybhemmassa vaiheessa kaikki SATOn palvelukanavat saadaan reititettya
yhden jarjestelman kautta tyontekijodille, jolloin tyd tehostuu ja selkeytyy enti-
sestaan

Palvelupyyntdjen kasittelya koskevat tavoitteet liittyivat vahvasti asiakasviestinnan paran-
tamiseen koko organisaatiossa ja ne olivat:
A. asiakasviestinnan kehittdminen lapinakyvammaksi automaattisten viestien
avulla

w

asiakkaan asianhoidon vastuuttamisen yhdelle henkildlle

@)

. tieto on kaikkien jarjestelmaa kayttavien nahtavilla
D. asiakaskontaktien raportoinnin kehittdminen

4.4.4. Toteutusvaihe

Jarjestelmaprojektin toteutusvaihe 1ahti liikkeelle projektisopimuksesta. Kun projektisopi-
mus oli hyvaksytty ja allekirjoitettu, aloitettiin jarjestelmien toteutusty®. Projektin edistymis-
ta seurattiin projektipaallikbiden viikkopalavereissa seka viikoittaisessa projektin oh-
jausryhman palavereissa. Palavereiden pdytakirjoihin dokumentoitiin edistymisen lisaksi
myds tilanteita, jotka nousivat projektin edetessa esille ja oli otettava huomioon jo projek-
tin aikana. Lisaksi projektin aikana yllapidettiin tehtavalistaa seka aikataulusuunnitelmaa,
joita seurattiin palavereissa. Projektiin sidotut resurssit olivat kaytettavissa projektisuunni-
telman mukaisesti. Jarjestelmaprojektin haasteena oli tietoliikenneyhteyksien muodosta-
minen tiukan aikataulun vuoksi, mutta joustavien ja ammattitaitoisten projektiryhman ja-
senten seka tiiviin kommunikoinnin avulla projekti pysyi hallittuna kokonaisuutena ja kayt-
téonotto tapahtui sovitun suunnitelman mukaisesti.

Projektipaallikkdna pidin tarkeana viestinnan roolia, koska kyseessa oli myds toimintata-
pojen muutos yrityksessa. Projektin sisdisen viestinnan tuli olla aktiivista, mutta sen lisaksi
oli tarkeaa viestia yrityksen henkildstolle seka yrityksen ja projektin sidosryhmille aina, kun
tilanne sita vaati. Viestinnassa kaytettiin mahdollisimman monipuolisesti eri kanavia, jotta
viestinta tavoittaisi useampaan kertaan henkil6t. Viestintdkanavina kaytettiin muun muas-
sa sahkopostia ja yrityksen intranetia sekd Yammeria. Kirjallisen viestinnan lisaksi kaytet-
tiin videoklippeja ja valittiin jarjestelmalahettilaat, jotka olivat kayttajien tukena kayttéénot-
tona seka kayttéonoton jalkeen.
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Jarjestelmien paakayttijia osallistettiin ja vastuutettiin toteutusvaiheessa eri tavoin, jotta
heidat saatiin sitoutumaan jarjestelmien kayttéon ja tukemaan muita kayttajia. Paakaytta-
jiksi valittiin henkilita eri tiimeista, jolla mahdollistettiin mahdollisimman kattava tukiver-
kosto kayttéonottovaiheeseen. Lisaksi paakayttajat toimivat jatkossa omien tiimiensa vas-
tuullisina jarjestelmakouluttajina ja jarjestelmakehittajina. Kayttjjille jarjestettiin tydpajoja,
joissa demonstroitiin jarjestelmien toiminnallisuudet seka koulutettiin jarjestelmien kaytto.
Tybpajoja jarjestettiin useita, jotta kayttajat pystyivat valitsemaan itselleen parhaiten sopi-
van ajankohdan. Tydpajoja varten luotiin jarjestelmid koskevat koulutusmateriaalit, jotka
toimivat jatkossa myo6s uusien tydntekijdiden perehdytysmateriaalina.

Paakayttajat osallistuivat jarjestelmatestaamiseen ennen kayttéonottoa. Projektipaallikkd-
na halusin, ettd projektiryhman jasenten lisaksi jarjestelmaa testasivat myds kayttajat.
Nain saimme tarkedaa tietoa ja palautetta jarjestelman toimivuudesta ja pystyimme viela
ennen kayttdonottoa parantamaan jarjestelman kayttajakokemusta seka tekemaan kor-
jaustoimeinpiteita.

Toteutusvaiheessa oli tarkeaa, etta projektipaallikkdna tiesin koko ajan missa projektin
vaiheessa mennaan, jotta pystyin tarvittaessa nopeasti reagoimaan ja pitdmaan projektin
oikeassa suunnassa seka tehda korjaavia toimenpiteitd niin vaadittaessa. Projekti eteni
vaihe vaiheelta suunnitelman mukaisesti ja kun edellinen tyo oli saatu valmiiksi, pystyim-
me siirtymaan seuraavaan tyovaiheeseen. Tiivis kommunikointi projektiryhman jasenten
valilla edesauttoi sita, etta yllattavan tilanteen sattuessa pystyimme nopeasti reagoimaan
tilanteeseen vaarantamatta kayttéonottopaivaa.

4.4.5. Jarjestelmien kaytto

Jarjestelmien kayttoonotto tapahtui toukokuussa 2016, jonka jalkeen siirryttiin jarjestel-
mien yllapito ja kehitysvaiheeseen. Kayttoonoton tarkoituksena oli mahdollistaa asiakkaan
parempi palveleminen, luoda edellytykset asiakasviestinnan lisddmiseen seka tehostaa
yrityksen sisaisia tydtehtavia. Jarjestelmien kayttd koski yrityksessa koko asiakasrajapin-
taa, jolloin onnistuminen kayttoonottotilanteessa oli erittain kriittista.

Siirtyminen vanhasta asiakaspalvelujarjestelmasta uuteen onnistui suunnitellusti ja tyon-
tekijoiden tyoskentely Iahti jarjestelmavaihdon jalkeen sujumaan ilman suurempia hairioti-
lanteita. Kayttdonottopaivaan asetetut tavoitteet, joiden avulla haluttiin luoda onnistumisen
edellytykset muutokseen olivat:

A. varmistaa nykyisesta jarjestelmasta siirtyminen uuteen jarjestelmaan

B. luoda suunnitelma, joka kasittda kaikki muuttuvat toimenpiteet ja mahdolliset

valiaikaiset muutokset
C. valmistella loppukayttajat ja toimipisteet jarjestelman kayttéonottoa varten
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4.4.6. Projektin paattaminen

Projektin paattamista edelsi kaikkien vaiheiden valmistuminen seka jarjestelmien kayttéo-
notto. Kun jarjestelmien kayttéonotto seka kayttdéonottotilanteessa ilmenneet poikkeavuu-
det oli saatu hoidettua tavoitteiden mukaisesti, niin vuorossa oli projektin loppuraportti.
Projektin loppuraportissa kuvattiin projektin toteutuminen tavoitteisiin nahden. Projektin
loppuraportin sisaltd kaytiin projektin ohjausryhman kokouksessa lapi. Lisaksi varmistet-
tiin, etta kaikki projektille kuuluvat tehtavat oli tehty seka arkistoitiin projektidokumentaatio.

Alla olevaan taulukkoon on kuvattu projektille ja kayttddnotolle asetetut tavoitteet vaiheit
tain. Tavoitteiden lapikaynti kuului projektin paattamiseen.
Taulukko 10. Projektille ja kayttédnotolle asetut tavoitteet

Projektille ja kdyttd8notolle asetetut tavoitteet
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4.5.Tutkimuksen toinen vaihe

Tutkimuksen toinen vaihe toteutettiin kvantitatiivisen kyselyn avulla ja roolini oli toimia tut-
kijana. Kvantitatiivisen kyselylomakkeen avulla selvitettiin kuinka jarjestelmat noin vuoden
kayttdonoton jalkeen tukevat erinomaisen asiakaskokemuksen luomista seka kuinka asia-
kaskokemus on yrityksessa kehittynyt. Kysely toteutettiin viikolla 8 2018 Webropol -ohjel-
malla ja se lahetettiin henkildille, jotka ottivat jarjestelmat kayttéon toukokuussa 2017.

Tutkimustuloksia analysoitaessa tutkijana tarkastelen tutkimuksen validiteettia ja reliabili-
teettia. Validiteetilla selvitetdan sita, ettd mitataanko tutkimuksessa juuri sitd mita on tar-
koitus mitata. Reliabiliteetilla selvitetdan tutkimuksen luotettavuutta ja toistettavuutta. Ky-
selyn otoskoko on noin 70 henkilda, jolloin riskind on, etta vastaajien maara jaa alhaiseksi
heikentaen tutkimustuloksia. (Taanila 30.4.2014.)

4.5.1. Aineiston analysointi ja tulokset

Sahkadinen kysely lahettiin henkilGille, jotka ottivat jarjestelmat kayttoon toukokuussa 2017,
koska haluttiin selvittdad miten jarjestelmat ja uudet toimintatavat toteuttavat Asiakas ensin
-strategista kehitysohjelmaa ja edistavat asiakaskokemusta. Vastaajilla oli mahdollisuus
vastata sahkoiseen kyselyyn viikon ajan helmikuussa 2018. Kysely lahettiin noin 70 SA-
TOn asiakasrajapinnassa tyoskentelevalle henkildlle. Henkilot tydskentelevat vuokrauk-
sessa, asiakaspalvelussa seka asiantuntijatehtavissa. Kyselyyn vastasi 15 henkil63, jo-
lloin vastausprosentiksi tuli 21%.

Otoskoko jai toivottua pienemmaksi, jonka seurauksena tutkimustulokset voivat poiketa
perusjoukon nakemyksista. Yleisesti on nimittain osoitettu, etta riittava otoskoko on vahin-
taan 30, jolloin otoksen keskiarvot nayttaytyvat riittavan luotettavasti. Huomioitavaa kui-
tenkin on, ettd mikali tutkittavan ilmidn vaihtelua on vahan, niin perusjoukon keskiarvolle
voidaan saada riittavan tarkka arvio. (Taanila 21.10.2013).

Tutkimuksen validiteetti toteutui, koska kyselylomakkeen kysymykset mittasivat sita mita
niiden kuuluikin mitata. Kysymysten avulla saatiin selvitettya tyytyvaisyys jarjestelmiin
seka asiakaskokemuksen kehittyminen kohdeorganisaation asiakasrajapinnassa. Vas-
tausten perusteella pystyin analysoimaan tulokset. Vastausten analysoinnissa kaytin kes-
kiarvoja ja ristiintaulukointia seka havainnollistin tulokset graafien avulla.
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Tutkimuksen reliabiliteetin varmistin, niin etta yhdella vaittamalla selvitettiin yhta asiaa,
vastaajat saivat vastata kyselyyn anonyymisti seka heilla oli jokaisen vaittdman kohdalla
mahdollisuus vastata ei kokemusta, jotta saatiin mahdollisimman rehellinen vastaus. Vas-
taajilla oli viikko aikaa vastata ja he saivat valita itse heille parhaiten sopivimman vastau-
sajan. Kyselyn saatteessa oli kerrottu miksi kysely tehdaan, kauanko vastaaminen kestaa
ja vastaukset kasitellaan luottamuksellisesti.

Kysely asiakaskokemuksen kehittamisesta sisalsi taustakysymysten lisaksi kolme tee-
maa, joiden avulla paneuduttiin syvallisemmin jarjestelmien ja toimintatapojen nivoutumi-
sesta asiakaskokemuksen kehittdmiseen. Ensimmainen teema oli asiakaskokemus osana
palveluliiketoimintaa ja teeman kysymysten avulla kartoitettiin asiakaskokemuksen muo-
dostumiseen vaikuttavia seikkoja sekad asiakkaiden odotuksia. Toinen teema oli Asiakas
ensin toimintamallin toteutuminen ja jarjestelman kayttékokemus. Teeman avulla selvitet-
tiin kuinka toimintatavat ja jarjestelmat edistéavat erinomaisen asiakaskokemuksen luomis-
ta seka kouluarvosanojen avulla selvitettiin jarjestelmien kayttokokemus. Kolmannella
teemalla, Asiakaskokemus luodaan yhdessa, selvitettiin vastaajien asennetta omaan
tybhonsa seka SATON yrityskulttuuria. Lopuksi vastaajilla oli mahdollisuus perustella tar-
kemmin vastauksiaan ja antaa avointa palautetta.

Kyselyn vastausvaihtoehdot olivat 1 = taysin eri mielta, 2 = osittain eri mieltd, 3 = ei eri
eikd samaa mielta, 4 = osittain samaa mielta, 5 = tdysin samaa mielta seka 6 = ei koke-
musta. Nain vastausten skaalaksi muodostui 1-5. Vastauksia analysoitaessa numero 6 (ei

kokemusta) jatettiin pois, jotta tulokset eivat vaaristy.

Merkittdvaa avointa palautetta ei noussut kyselyssa esille, joten sita ei tassa tutkimukses-
sa erikseen analysoida.

Kuinka kauan olet ollut SATOlla toissa?

Taulukko 11. Tyévuodet
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Kuten ylla olevasta taulukosta huomataan, suurin osa (87%) vastaajista on ollut SATOlla
toissa alle 5 vuotta. Vastaajista enemmisto (67%) eli 10 tydskentelee SATOn paakontto-
rissa Kapylassa Helsingissa. Kaivokadun, Turun ja Tampereen toimipisteet ovat keskitty-
neet vuokraukseen ja niiden vastaukset yhdistetaan ristiintaulukoinnissa, jotta tutkimustu-

loksissa voidaan verrata vuokrauksen vastauksia asiakaspalveluun keskittyneiden tyonte-
kijdiden vastauksiin.

Mis<sa ro/mipisteessd Tvaskenteler?

Taulukko 12. Toimipiste

Alla olevasta taulukosta huomataan, ettd vastaajat arvostivat Asiakaskokemus osana pal-
veluliiketoimintaa teeman vaittamia korkealle, koska vaittamien keskiarvoksi muodostui
4,63. Vastaajien mielestd merkittavinta on, ettd asiakaskohtaamisessa synnytetaan posi-
tiivisia tunteita (4,93). Toiseksi tarkeimmaksi koettiin, ettd asiakaskohtaamisessa tapahtu-
neeseen poikkeustilanteeseen reagoidaan nopeasti (4,73). Digitaaliset palvelut nopeutta-
vat palvelutilanteita koettiin kolmanneksi tarkeimmaksi vaittamaksi (4,67). Teeman kes-
kiarvon tuntumaan sijoittuvat vaittamat: henkildkohtaisen palvelun tarjoaminen parantaa
asiakasuskollisuutta (4,60), poikkeustilanteen hoidon onnistuminen varmistetaan asiak-
kaalta (4,60) seka digitaalisten palveluiden avulla voidaan tarjota ajasta ja paikasta riip-
pumatonta palvelua (4,60). Vastaajat arvostivat hivenen vahemman sita, etta aktiivinen
I&snaolo sosiaalisessa mediassa edistaa asiakaskokemusta (4,47) seka aktiivisen palau-
tekyselyn avulla saadaan kerattya arvokasta tietoa asiakaskokemuksesta (4,47). Tasta
voidaan paatella, etta vastaajien mielesta omalla toiminnalla pystytaan vaikuttamaan
asiakaskokemukseen. Vastaajien mielesta erinomaisen asiakaskokemuksen muodostu-
miseen vaikuttaa myds tilanteen nopea haltuunotto etta digitaalisten palveluiden hyédyn-
tdminen.
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Taulukko 13. Asiakaskokemus osana palveluliiketoimintaa

Toiseen teemaan, Asiakas ensin -toimintamallin toteutuminen, vastaajat suhtautuivat kai-
kista kriittisimmin, koska vaittdmien keskiarvoksi muodostui 3,66. Vastaajat arvostivat seu-
raavia vaittamia alla olevan taulukon mukaan korkeimmalle ja ovat osittain samaa mielta
siita, etta palvelupyyntéjen avulla voidaan varmistaa, etta asiakkaan asia tulee hoidetuksi
(3,93) seka nykyiset toimintatavat vahvistavat asiakkaiden suositteluhalukkuutta (3,93).
Kolmanneksi korkeimmalle vastaajat arvostivat sitd, ettd nykyiset toimintatavat tukevat
pitkien asiakassuhteiden luomista (3,87). Vastaajien mielesta ICC:n avulla voidaan tuottaa
hieman paremmin asiakkaan odotuksia ylittdvia kokemuksia (3,60) kuin palvelupyyntdjen
avulla (3,53). Vastaajat kokevat, etta palvelupyynnét selkeyttavat yhteydenpitoa asiakkaa-
seen yhta paljon kuin palvelupyyntéjen avulla voidaan tuottaa asiakkaan odotuksia ylitta-
vid kokemuksia (3,53). Vastaajat suhtautuivat kaikista neutraalimmin seuraaviin vaittamiin:
ICC tukee sujuvaa tydntekoa (3,47) seka palvelupyyntdjen avulla asiakasviestinta on ak-
tiivisempaa (3,40). Vastaajien vastauksista voidaan paatella, etta palvelupyyntdjen avulla
on onnistuttu parantamaan asiakkaan asian hoitomallia ja ndin vahvistamaan asiakasko-
kemusta. Vastauksista selvidaa myds, etta jarjestelmia voitaisiin hydédyntaa vielda enemman
erinomaisen asiakaskokemuksen saavuttamiseksi.
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Asiakas ensin -toimintamallin toteutuminen
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Taulukko 14. Asiakas ensin -toimintamallin toteutuminen

Alla olevasta taulukosta huomataan, ettd asiakaskokemus luodaan yhdessa teeman vait-
tamien keskiarvoksi muodostui 4,05. Vastaajat arvostivat selkeasti eniten teeman vaitta-
maa ymmarran oman tehtavani tdrkeyden osana asiakaspalveluketjua olemalla siita lahes
taysin samaa mielta (4,80). Olen ylpea tydstani (4,13) vaittamasta oltiin osittain samaa
mielta niin kuin myoés vaittdmasta asiakaskokemuksen kehittdminen koetaan yrityksessa
yhteisena asiana (3,93). Yritys tukee odotuksia ylittavien asiakaskokemusten luomista
(3,73) seka asiakaslupaus vastaamme kirjallisiin reklamaatioihin arkisin kahdessa paivas-
sa toteutuu (3,67) vaittamat saivat vastaajilta jonkin verran vahemman painoarvoa. Vas-
tauksista voidaan paatella, etta vastaajat ovat omaksuneet olevansa osa asiakaspalvelu-
ketjua, jolloin heilld on suora vaikutus asiakaskokemuksen muodostumiseen. Erinomainen
asiakaskokemus vaatii, ettd omasta tydsta on ylped, koska asenne omaa ty6ta kohtaan
heijastuu niin asiakkaisiin kuin kollegoihin. Vastausten perusteella jonkin verran kehitetta-
vaa on siina kuinka omaan tyohonsa suhtautuu.

46



Asiakaskokemus luodaen yhcessa

Taulukko 15. Asiakaskokemus luodaan yhdessa

Vastaaijia pyydettiin arvioimaan kouluarvosanoin 4-10 palvelupyyntéjen ja ICC:n toimivuut-
ta. Merkittavaa eroa jarjestelmien toimivuudessa toisiinsa nahden ei ole, koska palve-
lupyyntdjen keskiarvoksi muodostui 8,00 ja ICC:n keskiarvoksi 7,64.

4.5.2. Ristiintaulukointi

Ristiintaulukoinnin avulla tarkastellaan vuokrauksessa tyéskentelevien henkildiden vas-
tauksia henkildiden vastauksiin, jotka tydskentelevat asiakaspalvelussa ja asiakaspalvelun
asiantuntijatehtavissa Kapylan toimipisteessa Helsingissa. Ristiintaulukoinnin avulla saa-
daan selvitettya ryhmien valisia eroavaisuuksia ja yhtalaisyyksia.

Alla olevassa taulukossa on selvitetty palautekyselyn merkitysta. Jatkuva palautekysely
eri kosketuspisteissa on aktiivisin asiakaskokemuksen mittaamisen keino. Systemaatti-
sesti toteutettuna se antaa yritykselle tietoa asiakaskokemuksen muodostumisesta. Vuo-
krauksen toimipisteissa tydskentelevat henkildt ovat osittain tai tdysin samaa mielt3 siita,
etta aktiivisen palautekyselyn avulla saadaan kerattya arvokasta tietoa asiakaskokemuk-
sesta, kun taas Kapylassa tydskentelevat kokevat asian laajemmin. Puolet (50%) Kapy-
l&ssa tydskentelevista henkildistd on tdysin samaa mieltd, mutta osa vastaajista on myods

osittain eri mielta seka ei eri eikd samaa mielta.
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Aktiivisen palautekyselyn avulla saadaan kerdttya
arvokasta tietoa asiakaskokamuksesta
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Taulukko 16. Aktiivisen palautekyselyn avulla saadaan kerattyd arvokasta tietoa asiakas-
kokemuksesta.

Alla olevassa taulukossa on selvitetty palvelupyyntéjen vaikutusta asiakasviestintaan. Yksi
palvelupyyntoéihin liittyva tavoite on, etta niiden avulla parannetaan asiakasviestintda koko
organisaatiossa. Kapylassa tydskentelevistd henkildistd suurin osa on osittain tai taysin
samaa mielta siita, etté palvelupyyntdjen avulla asiakasviestinta on aktiivisempaa (60%).
Huomioitavaa on, etta 30% Kapylassa tydskentelevista henkilbista on kuitenkin osittain eri
mieltd. Vuokrauksen toimipisteiden osalta vastaukset hajaantuivat tasaisemmin. Heista
40% on osittain tai taysin samaa mielta ja 40% osittain eri mielta. Vastauksista voidaan
paatella, etta asiakasviestintaa on onnistuttu palvelupyyntdjen avulla parantamaan, mutta
sita tulee viela kehittaa.

Palvelupyyntdjen avulla asiakasviestinta on
aktiivisempaa
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Taulukko 17. Palvelupyyntdjen avulla asiakasviestinta on aktiivisempaa.
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Palvelupyyntdjen tavoitteisiin kuuluu myds yhteydenpidon selkeyttdminen asiakkaaseen.
Palvelupyyntdjen avulla asianhoito vastuutetaan yhdelle henkildlle ja tieto on kaikkien jar-
jestelmaa kayttavien nahtavilla. Alla olevan taulukon mukaan 70% Kapylassa tydskentele-
vista henkildista on osittain tai tdysin samaa mielta siita, etta palvelupyynnot selkeyttavat
yhteydenpitoa asiakkaaseen. Vuokrauksen toimipisteissa 40% vastaajista on osittain tai
taysin samaa mielta. Huomioitavaa on, ettéd 40% vuokrauksen toimipisteessa tydskentele-
vistd on myds osittain eri mieltd. Vastauksista voidaan paatella, etta Kapylassa tydskente-
leville palvelupyyntdjen toiminnallisuus on selkeampaa.

Palvelupyynnot selkeyttavat yhieydenpitoa
asiakkaaseen
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Taulukko 18. Palvelupyynndt selkeyttavat yhteydenpitoa asiakkaaseen.

ICC:n vaikutusta sujuvaan tydntekoon kuvataan alla olevalla taulukolla. ICC yhdistaa digi-
taaliset palvelukanavat ja ohjaa asiakaskontaktit vapaille henkildille. Kapylassa tydskente-
levat henkilot ovat osittain samaa mielta (40%) siita, ettd ICC tukee sujuvaa tydntekoa.
Mielenkiintoista on huomata, ettéd 30% Kapylassa tyoskentelevista henkildista kokee, ettei
ole eri eikd samaa mielta ICC:n vaikutuksesta tydntekoon. Vuokrauksen toimipisteessa
tydskentelevien henkildiden mielipiteet jakaantuvat tasaisemmin joko osittain tai taysin
samaa mielta tai osittain eri mielta vaihtoehtojen valilla.
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ICC tukee sujuvaa tyortekoa
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Taulukko 19. ICC tukee sujuvaa tyéntekoa.

Alla olevasta taulukosta ilmenee, ettd Iahes kaikki vastaajat niin Képylan kuin vuokrauk-
sen toimipisteista ovat osittain tai tdysin samaa mieltd vaittdman olen ylpea tydstani kans-
sa. 20% Kapylassa tyoskentelevista henkildista on kuitenkin osittain eri mieltd. Kun henki-

|6 arvostaa itsedén ja on ylpea tydstaan, niin han pystyy kohtaamaan kunnioittaen toiset
tydyhteisdssa.

Olen ylped tydstani
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Taulukko 20. Olen ylpea tydstani.

Alla olevasta taulukosta selviaa, ettd Kapylassa tydskentelevat henkilot ovat osittain sa-
maa mielta ja osittain eri mielta asiakaslupauksen toteutumisesta. Vuokrauksessa tyos-
kentelevat henkilot ovat tdysin samaa mieltd voimakkaammin (60%) kuin Kapylassa tyos-
kentelevat henkilot (12,5%). Tasta voidaan paatella, ettad asiakaslupaus vastaamme kirja-
llisiin reklamaatioihin arkisin kahdessa paivassa toteutuu ajoittain hyvin, mutta kehitystoi-
menpiteitd myds tarvitaan.
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Asiakaslupaus vastaamme kirjallisiin
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Taulukko 21. Asiakaslupaus vastaamme kirjallisiin reklamaatioihin arkisin kahdessa pai-
vassa toteutuu.

Asiakkaista toivotaan yrityksen lahettilaita ja siksi yritys haluaa tuottaa asiakkaille odotuk-
sia ylittavid kokemuksia. Alla olevasta taulukosta nahdaan, ettd Kapylassa tydskentelevat
henkil6t on osittain samaa mielta (60%) siita, etta yritys tukee odotuksia ylittavien asia-
kaskokemusten luomista. Puolet (50%) vuokrauksen toimipisteissa tydskentelevista henki-
I6istéa ovat my0s osittain samaa mielta. Tuloksista voidaan huomata vastausten jakaantu-
minen eri vastausvaihtoehtojen valilla. Tasta voidaan paatella, etta yritys onnistuneesti
tukee kokemusten luomisessa, vaikka vastauksissa ilmenee hajontaa.

Yritys tukee odotuksia ylittavien
asiakaskokemusten luamista
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Taulukko 22. Yritys tukee odotuksia ylittavien asiakaskokemusten luomista
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Alla olevasta taulukosta nahdaan, etta seka Kapylan etta vuokrauksen toimipisteiden
henkil6t ovat osittain tai tdysin samaa mielta (80%) vaittamasta asiakaskokemuksen kehit-
tdminen koetaan yrityksessa yhteisena asiana. Kriittisemmin vaittdmaan suhtautuu Kapy-
lan toimipisteen henkildt, koska heistd 20% on taysin tai osittain eri mieltd. Tasta voidaan
paatella, etta yritys kuuntelee henkildéstéa asiakaskokemuksen kehittamisessa.

Asiakaskokemuksen kehittam nen koetaan
yrityksessa yhteisena asiana
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Taulukko 23. Asiakaskokemuksen kehittaminen koetaan yrityksessa yhteisend asiana.
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5. Johtopaatokset

Tutkimuksen johtopaatokset kappaleessa tuon yhteen tutkimuksen tulokset ja arvioin tut-
kimuksen tuloksia asetettuihin tavoitteisiin. Tutkimuksen onnistumisen arviointi koostuu
kahdesta osasta, tutkimuksen ensimmaista vaiheesta seka tutkimuksen toisesta vaihees-
ta. Taman jalkeen nostan tutkimuksestani kehityskohtia esille seka listaan kyselysta esiin-
nousseita suosituksia jatkotoimenpiteiksi kohdeorganisaatiossa. Lopuksi arvioin omaa op-
pimistani tutkimusprosessin aikana.

5.1.Tutkimuksen tavoitteen saavuttaminen

Tutkimuksen ensimmainen vaihe koski jarjestelmaprojektin suunnittelua ja lapivientia, jolla
toteutettiin SATOnN Asiakas ensin strategista kehitysohjelmaa. Uudet jarjestelmat otettiin
kayttoéon SATOnN asiakasrajapinnassa toukokuussa 2017. Muutos koski noin 70 henkil6a
ja jarjestelmien lisdksi heidan tuli omaksua uudet toimintatavat.

Tutkimuksen ensimmaisen vaiheen tavoitteena oli ottaa kayttéén uusi asiakaspalvelujar-
jestelma seka uutena toimintona palvelupyyntéjen kasittely sovitussa aikataulussa. Jotta
tdhan tavoitteeseen oli mahdollista paasta, niin projektin alussa oli varmistuttava siita, etta
jarjestelmat soveltuvat yrityksen nykyiseen it-ymparistéon seka projekti resursoidaan ko-
keneilla osaajilla. Projektissa paastiin tavoitteeseen, koska jarjestelmat saatiin aikataulun
mukaisesti kdyttoon. Projektiin saatiin myo6s resursoitua ammattitaitoisia ja joustavia hen-
kilGita niin kohdeorganisaation kuin my6s palveluntuottajien puolelta.

Projektin napakan aikataulun ja projektin onnistumisen varmistamisen vuoksi luotiin tar-
kemmat tavoitteet myds molemmille jarjestelmille erikseen. Tavoitteiden tarkoitus oli aut-
taa projektia maarittelyvaiheessa seka varmistaa, etta jarjestelmat tukevat yrityksen stra-
tegista kehitysohjelmaa. Asiakaspalvelujarjestelmaa koskevat tavoitteet olivat:

A. jarjestelma yhdistaa SATOn kaytdssa olevista palvelukanavista puhelinpal-
velun, sisdantulevat puhelut ja uutena toimintona takaisinsoittopalvelun seka
asiakkaiden lahettamat sahkopostiviestit

B. sahkopostiliikenne tehostuu

C. raportointi automatisoidaan

D. mybhemmassa vaiheessa kaikki SATOn palvelukanavat saadaan reititettya
yhden jarjestelman kautta tyontekijdille, jolloin tyd tehostuu ja selkeytyy enti-
sestaan
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Palvelupyyntdjen kasittelya koskevat tavoitteet liittyivat vahvasti asiakasviestinnan paran-
tamiseen koko organisaatiossa ja ne olivat:
A. asiakasviestinnan kehittdminen lapinakyvammaksi automaattisten viestien

avulla

W

asiakkaan asianhoidon vastuuttamisen yhdelle henkilélle
. tieto on kaikkien jarjestelmaa kayttavien nahtavilla

@)

D. asiakaskontaktien raportoinnin kehittdminen

Projektijohtamisen nakokulmasta asiakaspalvelujarjestelmaa koskevissa tavoitteissa on-
nistuttiin hyvin. Kayttdonottovaiheessa ja kayttdédnoton jalkeen asiakaspalvelujarjestelma
yhdisti sisdantulevat ja ulossoitettavat puhelut, takaisinsoittopalvelun seka asiakkaiden
I&hettdmat sahkdpostiviestit. Tama oli tavoitteita tarkein ja kriittisin, koska se vaikutti suo-
raan kohdeorganisaation asiakaspalvelun toimintaan. Raportoinnin automaatiota ei ra-
kennettu jarjestelman kayttdonottovaiheeseen, koska se ei ollut kriittinen tekija kayttdono-
ton onnistumisen kannalta. Raportoinnin automaation rakentaminen toteutettiin yllapito-
vaiheessa. Palvelupyyntéihin liittyvissa tavoitteissa onnistuttiin myos hyvin. Automaattinen
asiakasviestinta toiminto saatiin kayttdonottovaiheeseen mennessa valmiiksi ja uusi toi-
mintatapa, jossa asianhoito vastuutetaan yhdelle henkildlle kaytiin koulutustilaisuuksissa
l&pi ennen kayttéonottoa. Kayttddnoton jalkeen aloitettiin jarjestelmien kehitystyd ja toi-
mintatapojen hiominen, jotta uudet toimintatavat vahvistuisivat kohdeorganisaatiossa.

Tutkimuksen toisen vaiheen tavoitteena oli selvittda kvantitatiivisella kyselylla kuinka jar-
jestelmat tukevat erinomaisen asiakaskokemuksen luomista seka miten asiakaskokemus
koetaan kohdeorganisaation asiakasrapinnassa. Kysely lahetettiin noin 70:lle kohdeorga-
nisaation asiakasrajapinnassa tydskenteleville henkildlle, jotka ottivat uudet jarjestelmat
toukokuussa 2017 kayttéonsa. Pienen otannan vuoksi riskina oli, ettei vastauksia saada

tarpeeksi, jolloin tutkimuksen luotettavuus vaarantuu. Kyselyyn vastasi 15 henkil63, joten
vastausprosentiksi tuli 21%. Alhaisen vastausmaaran vuoksi tutkimustuloksia voidaan tar-

kastella suuntaa antavina.

Kyselyn avulla saatiin selvitettya kayttajien tyytyvaisyys jarjestelmiin seka toukokuussa
2017 kayttoonotettujen toimintatapojen vaikutus asiakaskokemuksen kehittdmiseen. Vas-
taajat arvioivat kouluarvosanoin jarjestelmien toimivuutta antaen palvelupyyntoéjarjestelma-
lle 8,00 ja ICC asiakaspalvelujarjestelmalle 7,64. Uusien jarjestelmien ja toimintatapojen
omaksuminen ja niiden haltuunotto vaatii kayttajiltd motivoitunutta asennetta sekd ymma-
rrysta, etta toimintoja kehitetdan jatkuvasti, joten arvosanoja voidaan pitaa tassa kohtaa
hyvina.
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Kyselyn kolmen teeman avulla saavutettiin kyselylle asetetut tavoitteet. Ensimmainen
teema oli asiakaskokemus osana palveluliiketoimintaa ja teeman kysymysten avulla kar-
toitettiin asiakaskokemuksen muodostumiseen vaikuttavia seikkoja seka asiakkaiden odo-
tuksia. Tuloksista ilmeni, etté vastaajat arvostavat korkealle erinomaista asiakaskokemus-
ta ja haluavat edesauttaa sen muodostumista. Vastaajilla on ymmarrys siitd miten erino-
mainen asiakaskokemus toteutetaan ja mita se heilté vaati. Toinen teema oli Asiakas en-
sin toimintamallin toteutuminen ja jarjestelman kayttékokemus. Teeman avulla selvitettiin
kuinka toimintatavat ja jarjestelmat edistavat erinomaisen asiakaskokemuksen luomista.
Tulosten perusteella selvisi, ettd uudet toimintatavat seka jarjestelmat tukevat Asiakas en-
sin strategista tomintamallia, koska niiden avulla on onnistuttu parantamaan asiakkaan
asian hoitomallia ja ndin vahvistamaan asiakaskokemusta. Tuloksista kavi myds ilmi, etta
jarjestelmia voitaisiin hyédyntaa vield enemman erinomaisen asiakaskokemuksen saavut-
tamiseksi. Tama osoittaa sen, ettd kehitystyd on jatkuva prosessi ja jarjestelmia kehitta-
malla kehitetddn myds asiakaskokemusta. Kolmas teema oli Asiakaskokemus luodaan
yhdessa ja teeman avulla selvitettiin vastaajien asennetta omaan tyéhénsa sekd SATOn
yrityskulttuuria kohtaan. Tulosten mukaan asiakaskokemukseen panostaminen on
kehittynyt kohdeorganisaatiossa ja vastaajille on vahvistunut ymmarrys siita, etta koko
organisaatio tekee yhdessa t6ita asiakkaiden hyvaksi paremman asiakaskokemuksen
luomiseksi.

Tutkimuksen ensimmaisen ja toisen vaiheen tavoitteiden avulla saavutettiin tutkimuksen
paatavoite, joka oli selvittda kuinka asiakaskokemusta kehitetddn SATOn asiakasrajapin-
nassa ja miten se vastaa yrityksen Asiakas ensin strategista kehitysohjelmaa. Paatavoite
saavutettiin onnistuneesti, koska jarjestelmakehitys yhdessa uusittujen toimintamallien
avulla on vienyt kohdeorganisaation asiakaskokemusta eteenpéin. Muutokset toteuttavat
yrityksen Asiakas ensin strategista kehitysohjelmaa, koska toimintatapojen avulla uudistet-
tiin asiakkaan hoitomallia erinomaisen asiakaskokemuksen saavuttamiseksi.

5.2.Suositukset jatkotoimenpiteiksi

Seuraavana ehdotan tutkimuksen jatkotoimenpiteita, joiden avulla voidaan vieda asiakas-
kokemuksen kehittdmista kohdeorganisaatiossa eteenpain. Esitan jatkotoimenpiteissa
ehdotuksia perustuen tutkimustuloksiin seka tutkijana tehtyihin havaintoihin.

Ensimmaisena jatkotoimenpiteena ehdotan, etta palvelupyyntdjen tarkoitus ja toiminnalli-
suudet kasitellaan tiimeissa seka vuoropuhelua yli tiimirajojen kaydaan saannollisin valia-
join. Tutkimustulosten perusteella palvelupyyntéjen toiminnallisuudet koetaan eri tavalla
riippuen siitd missa toimipisteessa tydskennelldaan. Paras hyoty palvelupyynndista saa-
daan silloin, ymmarretaan niiden toiminnallisuudet samalla tavalla. Keskustelu avaa ovia
myds parannusehdotuksille, joiden eteenpain viemiseksi tiimeista voidaan velvoittaa ni-

metty henkild, ndin kehitystyd asiakaskokemuksen osalta jatkuu.

95



Toiseksi jatkotoimenpiteeksi suosittelen asiakaspalvelun sahkopostiosoitteen korvaamista
uudella palvelukanavalla kohdeorganisaation kotisivuilla ja kehittaisin palvelukanavasta
asiakasvetoisemman. Hyodyntamalla automaatiota ja reititysta palvelukanavasta saadaan
asiakasta ohjaava ja tehokkaampi. Muutos edistaisi asiakaskontaktien hoitoa seka sau-
matonta asiakaskokemusta. Tavoitteeksi muutokselle asettaisin asiakaskontaktien lapi-
menoajan seka asiakaskontaktien ratkaisuasteen.

Viimeisena jatkotoimenpiteena ehdotan jatkotutkimusta. Rikastuttaisin tdama tutkimuksen
tuloksia laadullisen tutkimusmenetelman keinoin. Mielenkiintoista olisi saada tarkempaa ja
syvallisempaa tietoa tutkimuksen otoksen nakemyksista asiakaskokemuksen kehittymi-
sesta ja kaytannon toimenpiteista. Toteuttaisin tutkimuksen teemahaastattelurunkoa kayt-
taen ja pyytaisin jokaisesta kohdeorganisaation tiiimista kaksi haastateltavaksi. Kiinnosta-
vaa olisi verrata eroavatko vastaukset tdman kyselyn vastauksiin seka selvittaa joitakin
vaittdmia myds jatkokysymysten avulla, jotta saisi yksityiskohtaisempia vastauksia esille.

5.3. Oman oppimisen osio

Taman tutkimuksen toteuttaminen antoi minulle mahdollisuuden tutustua syvallisemmin
projektijohtamisen ja asiakaskokemuksen teoriaan ja soveltaa niitéd kdytannon tyohon.
Asiakaskokemuksen kehittaminen oli entuudestaan 1ahelld sydantani ja teinkin paivittain
toitd sen parissa. Projektinhallinta puolestaan kiinnosti minua jo ennen tutkimustydn aloit-
tamista, joten olin innoissani pdastessani yhdistamaan osaamistani ja kiinnostustani. Tut-
kimus mahdollisti hedelmallisen kehityksen itselleni ja toteutti yrityksen ndkdkulmasta tar-
kean muutoksen.

Ennen tutkimustyon aloittamista pyrin muodostamaan itselleni mahdollisemman selkean
kokonaiskuvan asiakaskokemuksesta ja sen maaritelmista. Pidin tarkedna myos projekti-
johtamiseen perehtymista, koska tassa tutkimuksessa projektinhallinta ja asiakaskoke-
muksen kehittdminen nivoutuvat vahvasti yhteen. Koin aluksi haasteita saada sovitettua
kaksivaiheinen tutkimus yhdeksi kokonaisuudeksi, koska vaiheet olivat hyvin erilaisia.
Olen kuitenkin iloinen siita, etta onnistuin muodostamaan tutkimuksestani kokonaisuuden,
jossa vaiheiden avulla saavutettiin tutkimuksen tavoite.

Tutkimuksen ensimmaisessa vaiheessa toimin projektipaallikkdéna projektissa, jossa otet-
tiin uusi asiakaspalvelujarjestelma ja palvelupyyntdjarjestelma kayttdon. Projektipaallikon
rooli tarjosi minulle mahdollisuuden kehittda projektinhallintataitojani enemman kuin kos-
kaan aikaisemmassa tydhistoriassani. Koin projektin erittdin mielekkdana sen merkit-
tavyyden ja osallistavan lahestymistavan vuoksi. Projektipaallikona tydskentelin kehittami-
sen paraatipaikalla ja sain hienon mahdollisuuden uudistaa kohdeorganisaation toimintoja
upeiden ihmisten kanssa.
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Uskon, etta pystyn hyddyntamaan tutkimuksen tarjoamia kokemuksia ja oppeja tyéssani
ja niin, etta se tuottaa lisdarvoa myds yritykselle. Olen vakuuttunut siita, etta jarjestelma-
muutos, jonka tavoitteena oli parantaa asiakaskokemusta, oli yrityksen kannalta oikea ja
tarkea paatds. Muutoksia asiakaskokemuksen kehittymisesta on jo saatu ja jotta jatkossa-

kin yrityksellda on mahdollisuus tavoitella erinomaista asiakaskokemusta tulee kehitystyon
jatkua.
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Liitteet

Liite 1. Kvantitatiivisen kyselylomakkeen saate

Kysely asiakaskokemuksen kehittdmisesta

Olet SATOssa avainroolissa positiivisen asiakaskokemuksen luomisessa ja sen takia ha-
luamme seurata asiakaskokemuksen kehittymista lyhyelld kyselylla. Toivomme, ettd vas-
taat kyselyyn.

Panostamalla asiakaskokemukseen yritys voi luoda aitoa kilpailuetua, jota muiden on vai-
kea kopioida. Kun yritys onnistuu positiivisesti yllattdmaan asiakkaan, niin asiakas sitou-
tuu vahvemmin yritykseen ja suosittelee yritysta ystavilleen. Tdman vuoksi asiakaskoke-
muksen kehittdminen on SATOssa erittain tarkeaa.

Asiakas ensin strategisessa kehitysohjelmassa asiakas siirretdan keskioon ja toiminta
muutetaan asiakasvetoiseksi. Konkreettisena toimena SATOssa otettiin kevaalla 2017
kayttéon uusi asiakaspalvelujarjestelma (ICC) seka uutena toimintona palvelupyyntdjen
kasittely. Uusien jarjestelmien ja toimintatapojen avulla lisatdan asiakasvuorovaikutusta,
parannetaan asiakaskohtaamisten laatua seka varmistetaan, etta asiakkaiden asiat hoide-
taan aina loppuun asti.

Taman kyselyn avulla selvitetdan, kuinka edelld mainitut asiat ovat toteutuneet ja miten
toimintoja tulisi kehittaa, jotta asiakkaille onnistutaan jatkossakin luomaan erinomaisia

asiakaskokemuksia.

Vastaukset kasitelladan anonyymisti ja niin, ettei yksittaisia henkil6ita voida tunnistaa. Vas-
taaminen vie noin 10 minuuttia.

Taman vastauslinkin ——— kautta paaset suoraan kyselyyn. Vastaathan kyselyyn mie-
luiten heti, mutta viimeistaan 13.2.2018 mennessa.

On erittain tarkeaa, etta jokainen vastaa kyselyyn, koska silloin saadaan luotettava kuva
asiakaskokemuksen kehittamisesta.

Kiitos panostuksestasi!

Lisatietoja kyselysta antaa Marika Paananen, puh 050 4010805 tai

paananen.marika@gmail.com
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Liite 2. Kvantitatiivinen kyselylomake asiakaskokemuksen kehittami-

sesta

Vastaa seuraaviin kysymyksiin valitsemalla sopivin vaihtoehto
1.Taustatiedot:

Kuinka kauan olet ollut SATOlla tb6issa?
() alle 5 vuotta

() 5-9 vuotta

() 10-14 vuotta

() yli 15 vuotta

Missa toimipisteessa tyoskentelet?
() Kapyla, Helsinki

() Kaivokatu, Helsinki

() Turku

() Tampere

Seuraavaksi kasitellaan asiakaskokemusta kolmen teeman kautta; Asiakaskokemus osa-
na palveluliiketoimintaa, Asiakas ensin toimintamallin toteutuminen ja jarjestelman kaytto-

kokemus seka Asiakaskokemus luodaan yhdessa. Vastaa seuraaviin vaittamiin valitsema-
lla sopivin vaihtoehto.

1. Asiakaskokemus osana palveluliiketoimintaa:

Asiakaskohtaamisessa on tarkea synnyttaa positiivisia tunteita

Taysin eri mielta ) ) ) ) ) Taysin samaa mieltd () ei
kokemusta

Henkildkohtaisen palvelun tarjoaminen parantaa asiakasuskollisuutta

Taysin eri mielta ) ) ) ) ) Taysin samaa mieltd () ei
kokemusta

Asiakaskohtaamisessa tapahtuneeseen poikkeustilanteeseen tulee reagoida nopeasti

Taysin eri mielta ) ) ) ) ) Taysin samaa mieltd () ei
kokemusta

Poikkeustilanteen hoidon onnistuminen varmistetaan asiakkaalta

Taysin eri mielta ) ) ) ) ) Taysin samaa mieltd () ei
kokemusta
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Digitaaliset palvelut nopeuttavat palvelutilanteita

Taysin eri mielta ) ) ) ) ) Taysin samaa mieltd () ei
kokemusta

Digitaalisten palveluiden avulla voidaan tarjota ajasta ja paikasta rippumatonta palvelua

Taysin eri mielta ) ) ) ) ) Taysin samaa mieltd () ei
kokemusta

Aktiivinen lasnéolo sosiaalisessa mediassa edistiaa asiakaskokemusta

Taysin eri mielta ) ) ) ) ) Taysin samaa mieltd () ei
kokemusta

Aktiivisen palautekyselyn avulla saadaan keréttyé arvokasta tietoa asiakaskokemuksesta

Taysin eri mielta ) ) ) ) ) Taysin samaa mieltd () ei
kokemusta

2. Asiakas ensin toimintamallin toteutuminen:

Toimintatavat tukevat pitkien asiakassuhteiden luomista

Taysin eri mielta ) ) ) ) ) Taysin samaa mieltd () ei
kokemusta

Toimintatavat vahvistavat asiakkaiden suositteluhalukkuutta

Taysin eri mielta ) ) ) ) ) Taysin samaa mieltd () ei
kokemusta

Palvelupyyntbjen avulla voidaan varmistaa, ettéd asiakkaan asia tulee hoidetuksi

Taysin eri mielta ) ) ) ) ) Taysin samaa mieltd () ei
kokemusta

Palvelupyyntbjen avulla asiakasviestinta on aktiivisempaa

Taysin eri mielta ) ) ) ) ) Taysin samaa mieltd () ei
kokemusta

Palvelupyynnét selkeyttavat yhteydenpitoa asiakkaaseen

Taysin eri mielta ) ) ) ) ) Taysin samaa mieltd () ei
kokemusta

Palvelupyynt6jen avulla tuotetaan asiakkaan odotuksia ylittavid kokemuksia

Taysin eri mielta ) ) ) ) ) Taysin samaa mieltd () ei
kokemusta

ICC:n avulla tuotetaan asiakkaan odotuksia ylittavia kokemuksia
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Taysin eri mielta O) O) O) O) O) Taysin samaa mieltd () ei
kokemusta

ICC tukee sujuvaa tyéntekoa

Taysin eri mielta O) O) O) O) O) Taysin samaa mieltd () ei
kokemusta
Arvio palvelupyyntdjen toimivuutta kouluarvosanalla 4-10: ()ei
kokemusta
Arvio ICC:n toimivuutta kouluarvosanalla 4-10: ()ei
kokemusta

3. Asiakaskokemus luodaan yhdessa:

Ymmarran oman tehtavani tarkeyden osana asiakaspalveluketjua

Taysin eri mielta ) ) ) ) ) Taysin samaa mieltd () ei
kokemusta

Olen ylpeé tyostani

Taysin eri mielta ) ) ) ) ) Taysin samaa mieltd () ei
kokemusta

Asiakaslupaus vastaamme kirjallisiin reklamaatioihin arkisin kahdessa péaivdssé toteutuu

Taysin eri mielta ) ) ) ) ) Taysin samaa mieltd () ei
kokemusta

Yritys tukee odotuksia ylittavien asiakaskokemusten luomista

Taysin eri mielta ) ) ) ) ) Taysin samaa mieltd () ei
kokemusta

Asiakaskokemuksen kehittdminen koetaan yrityksessé yhteisend asiana

Taysin eri mielta 0) 0) 0) 0) 0) Taysin samaa mieltd () ei
kokemusta

Lopuksi voit antaa avointa palautetta perustelemalla tarkemmin vastauksiasi ja/tai anta-

malla kehitysehdotuksia.

Haluatko perustella tarkemmin vastauksiasi? Kirjoita kommenttisi tdhan.

Ruusujen ja risujen vuoro eli muita kehitysehdotuksia? Kirjoita kommenttisi tdhan.
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