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Opinnaytetyo tehtiin toimeksiantona vakuutusalanyritykselle. Toimeksian-
tajan pyynnosta tutkittiin asiakastyytyvaisyyden ja henkilostotyytyvaisyy-
den vaikutuksia asiakkuuden arvoon. Asiakastyytyvaisyyden ja henkil6st6-
tyytyvadisyyden vaikutuksesta asiakkuuden arvoon on puhuttu pitkdan,
mutta mitaan konkreettisia selvitysta ei ole yrityksessa tehty. Tavoitteena
oli luoda QlikView -raportointinakyma organisaation johdolle, jossa on vi-
sualisointuna asiakastyytyvaisyyden vaikutukset asiakkuuden arvoon hel-
posti ymmarrettavassa ja analysoitavassa muodossa.

Toiminnallisen osuuden tueksi teoriaosuudessa kasiteltiin Business Intelli-
gencen hyotyja, datan visualisoimista, visuaalisia ominaisuuksia seka da-
tan- ja visualisointien analysoimista. Myos tydssa kaytettavat mittaristot
seka QlikView-sovellus ja sen kdytossa huomioitavat asiat on kasitelty teo-
riassa.

Tutkimuksessa tehtyjen visualisointien perusteella voidaan paatelld, etta
asiakkuuden arvo ja asiakastyytyvaisyys korreloivat heikosti keskenaan.
Paras tapa tuoda esille asiakastyytyvdisyyden vaikutus on verrata NPS-
kyselyyn vastanneiden asiakkaiden asiakkuuden arvon kehitysta NPS-
vastausten perusteella. Siitda nahdaan selkedsti miten paljon tuottavampia
suosittelijat ja passiivit ovat olleet keskimaarin verrattuna arvostelijoihin.
Tyossa tutkittiin myos henkilostotyytyvaisyyden vaikutuksia, mutta mit-
tausjakso on viela niin lyhyt, etta tuloksille ei voida vield antaa painoarvoa.
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The thesis was commissioned by an insurance company. At the company’s
request, the effects of customer satisfaction and staff satisfaction on cus-
tomer value were explored. The effect of customer satisfaction and staff
satisfaction on customer value has been discussed for a long time, but no
concrete study has been carried out in the company. The goal was to cre-
ate a QlikView reporting view for the organization's management that vis-
ualizes the impact of customer satisfaction on customer value in an easy-
to-understand and analyzed format.

To support the functional part, the theoretical part covered the benefits of
Business Intelligence, data visualization, visual features and data and visu-
alization analysis. The metrics used in the work, as well as the QlikView
application and the cautions to be considered in its use, have also been
dealt with in theory.

Based on the visualizations made in the study, it can be concluded that
there is a weak correlation between customer value and customer satis-
faction. The best way to show the effect of customer satisfaction is to com-
pare the development of the customer relationship value of the customers
who responded to the NPS survey based on the NPS responses. It clearly
shows how much more productive recommenders and passives have been
on average compared to critics. The work also examined the effects of staff
satisfaction, but the measurement period is still so short that the results
cannot yet be given value.
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1

Johdanto

Taman opinndytetyon tarkoituksena on tutkia asiakastyytyvaisyyden ja
henkilostotyytyvaisyyden vaikutusta asiakkuuden arvoon. Tyon edetessa
kaytiin keskustelua toimeksiantaja yrityksen liiketoiminnan johdon kanssa
toteutuksesta ja eri ndkokulmista, miten on jarkevinta visualisoida datasta
saatavia nakymia ja mita yhteyksia lopputuloksista voidaan vetaa.

Yleisesti asiakastyytyvaisyytta, henkilostotyytyvaisyytta ja asiakkuuden ar-
voa mitataan useissa yrityksissa ja niiden keskindisesta vaikutuksesta pu-
hutaankin paljon. Tdman vuoksi onkin erikoista, ettd vaikutuksista ei kui-
tenkaan esitetd missaan varsinaista nakymaa, minka vuoksi halusin paneu-
tua tahan ongelmaan opinnaytetydssani.

Opinnaytetyo on toiminnallinen ja se on toteutettu isolle vakuutusalanyri-
tykselle. Toiminnallisen opinndytetyon tavoitteena on tuottaa konkreetti-
nen visualisointi kohdeyritykselle asiakastyytyvaisyyden vaikutuksista asi-
akkuuden arvoon seka henkilostotyytyvaisyyden vaikutuksesta asiakastyy-
tyvaisyyteen.

Toimeksiantaja naki taman aiheen tutkimisen tarpeellisena, silla tahtoti-
lana on tuottaa ajantasaista nakymaa johdolle ja henkilostolle strategisten
tavoitteiden nykytilasta ja etenemisesta. Projektin avulla saadaan myds
tarkeda tietoa johdolle, silla yrityksen tahtotila on erottua henkil6kohtai-
sella ja palkitsevalla asiakaskokemuksella.

Opinndytetyon teoriaosuus koostuu Business Intelligencesta, QlikView-so-
velluksen ominaisuuksista, datan visualisoinnista ja asiakastyytyvaisyyden
ja asiakkuuden arvon mittaristoista. N&illa on tarkoitus luoda kasitys Busi-
ness Intelligence -sovelluksien hyoddyista, siita miksi ja miten dataa visuali-
soidaan, milla mittareilla asiakastyytyvaisyytta ja asiakkuuden arvoa mita-
taan ja miten QlikView toimii.

Opinndytetyossani pyrin avaamaan, kuinka eri organisaatiot pystyvat hyo-
dyntamaan Bl-tyokaluja kuten QlikView’ta sekd datavisualisointia toimin-
tansa parantamiseksi. Teoriataustaani ja tutkimustuloksiini tukeutuen py-
rin vastaamaan seuraaviin tutkimuskysymyksiin. Miten henkiloston tyyty-
vaisyys vaikuttaa asiakastyytyvdisyyteen? Miten asiakastyytyvaisyys vai-
kuttaa asiakkuuden arvoon? Mita arvoa Bl-tydkalut ja datavisualisointi an-
tavat kohdeyritykselle?



2 QlikView bi-tyokalu

Qlik on perustettu alkujaan nimella Qliktech. Qlik tuottaa yrityksille BI-
ohjelmistoratkaisuja, jotka mahdollistavat vaivattomat data-analyysit ja
raportointiratkaisut. Yritys aloitti toimintansa Ruotsissa Lundissa 1993,
jossa yrityksella on edelleen toimintaa. Qlik teki lapimurtonsa 2000-luvun
alkupuolella ja onkin ollut Amerikan nopeimmin kasvaneita teknologiayri-
tyksia Forbesin vuonna 2012 tekeman listauksen mukaan. (Oresunds-
tartups, 2014.) Nykyaan yritys tyollistaa yli 2400 ihmista ympari maailmaa.
Asiakkaita Qlikilld on noin 45000 (Qlik, 2018, s. 3).

Qlikin tarjoamia tuotteita ovat muun muassa QlikView ja Qlik Sense (Ore-
sundstartups, 2014). Qlik on alusta saakka luottanut erilaiseen lahestymis-
tapaan Bl-tydkaluissa kuin muut alan yritykset. Lahtékohtana on tuottaa
tyokaluja, joilla yritykset pystyvat itse tuottamaan omat analyysinsa. Qlik
kuvaakin itsedan liiketoiminnan I6ytamisyritykseksi ennemmin kuin datan
loytamisyritykseksi. (Garcia & Harmsen, 2012, s. 35-36.)

QlikView on alkujaan QlikTechin kehittama Bl-tydkalu. QlikView-sovelluk-
set vaativat aina skriptin, joka on valttdmaton rakennettavan sovelluksen
toiminnalle. QlikView onkin kehittanyt tdahan oman kielensa. QlikView
skripti on koodia, jota kirjoitetaan SQL-tyyppiselld QlikView-syntaksikie-
lelld. Skriptilla kontrolloidaan datayhteyksia, poistoja, muokkauksia, yhdis-
tamisia, lataamista ja varastoja. (Floyd, 2013, s. 29; Garcia & Harmsen,
2012, s. 35-36.)

2.1 Business Intelligence

Business Intelligence (BI) on Maheswarin (2014, s. 3) mukaan informaation
kerdamistd, analysoimista ja raportointia organisaation ja sen toimintaym-
pariston suorituskyvysta. Bl-tyokalut tuovat monia etuja yritykselle eri
muodoissa. Ne mahdollistavat visuaaliset sekd automatisoidut ratkaisut,
helpottavat syvdanalyysien tekemistd, sadstdvat aikaa seka ovat vaivatto-
mia kadyttaa. Lisaksi ne mahdollistavat yhteis- ja mobiilikdytdn ja ovat usein
edullisia. (Greenstep, 2019.) Yleisesti hyvid arvosteluja saaneita BI-
tyokaluja talla hetkella on esimerkiksi QlikView, SAP Business Intelligence,
Vista, Zoho Analytics ja Microsoft Power Bl (Financeonline, 2019; Haije,
2018).

Yrityksien johtaminen on vahvasti informaatiopohjaista ja siksi datan
muokkaaminen ymmarrettavaan ja analysoitavaan muotoon on tarkeaa.
Raaka data on epataydellista, vanhaa, tdaynna virheitad ja epdjohdonmu-
kaista. Yritykset tarvitsevat datan muokkaamiseen Bl-ratkaisuja, jotta data
olisi ymmarrettavdssa muodossa muun muassa paattajien tulkittavissa.
(Sherman, 2014, s. 3.)



Bl toimii yrityksen arvoajureiden, eli yrityksen tarjoaman tuotteen arvoa
nostavien tekijoiden, tukena ja siksi datasta saatava informaatio onkin yri-
tyksen toiminnan kannalta arvokasta. Datasta saatu informaatio tukee
kannattavuuden kasvua ja madaltaa kustannuksia luoden yritykselle talou-
dellista arvoa. Vaikutukset tuottavuuteen nakyvat suorituskyvyn parane-
misena, prosessien nopeutumisena, manuaalisten interventioiden vahe-
nemisena ja volyymin kasvuna. (Loshin, 2013, s. 18; TrackMaven 2019.)

Saatu informaatio toimii pohjana, kun kasvatetaan yrityksen luottamusta
asiakkaiden, markkinoiden, tyéntekijéiden ja hankkijoiden nakékulmasta.
Lisaksi informaatio madaltaa riskia, kun nakyvyys asiakkaisiin ja markki-
naan paranee. Myos padomariski laskee, saanndsten noudattaminen hel-
pottuu ja tietovuotojen seka petosten riski vahenee. (Loshin, 2013, s. 18.)

Yritykset kayttavat useita eri tekniikoita oman ymparistonsa ymmarta-
miseksi seka ennustaakseen tulevia muutoksia. Dataan pohjautuvat paa-
tokset ovat huomattavasti tehokkaampia kuin tunteisiin pohjautua paa-
toksenteko, jota aiemmin hyddynnettiin merkittavasti enemman. Paatok-
set, jotka pohjautuvat tarkkaan dataan, informaatioon, tietoon, kokeilui-
hin ja testaukseen seka joissa kaytetaan tuoreita nakokulmia ovat toden-
nakdisempia menestymaan ja johtavatkin kestdavaan kasvuun. Informaa-
tion ymmartaminen on yrityksien elinehto, jonka avulla luodaan etua, jota
hyodyntamalla pystytdan luomaan arvoa. (Maheswari, 2014, s. 21; Loshin,
2012,s.15.)

Paras tapa kasvun tavoittelussa on tuntea yrityksen oma data. Siksi orga-
nisaatioiden on tarkeaa kerata dataa, tutkailla ja analysoida sita, tehda oi-
valluksia ja lopulta tuoda oivallukset osaksi toimintamalleja. Datasta etsi-
taan siis yritykselle arvoa, oivalluksia ja kilpailuetua. Bl toimii tydkaluna yri-
tyksen tavoitellessa parempia ratkaisuja menestydkseen. (Maheswari,
2014, s. 22-23.)

Jotta yritykset pystyvdat mukautumaan tulevaisuudensuunnitelmiin, omaa
liilketoimintakenttda tulee monitoroida. Yrityksen tulee siis jatkuvasti seu-
rata, miten oma liiketoimintaymparisté muuttuu ja oma tehokkuus kehit-
tyy. Maheswarin mukaan tehokkaassa monitoroinnissa huomioidaan koko
ala: kilpailijat, toimittajat ja asiakkaat. Monitorointiin tarvitaan tasapaino-
tettuja tuloskortteja, joilla omaa kehittamista ja toimintaa johdetaan. (Ma-
heswari, 2014, s. 2.)

Tuloskorttien avulla organisaatio seuraa oman toiminnan terveytta ja kes-
tavyytta. Tuloskorttien maarittelyt ovat johdon vastuulla, joka paattaa seu-
rattavien tekijoiden tehokkuusindeksit ja tulosalueet. Kustomoidut rapor-
tit tulee suunnitella ja toimittaa halutuin tiedoin jokaiselle johtajalle. BI-
tyokaluilla raportit voidaan muuntaa helposti muokattaviksi dashboar-
deiksi eli visuaalisiksi mittaristoiksi, jotka tuottavat nakyman nopeasti hel-
posti ymmarrettdvaan muotoon. (Maheswari, 2014, s. 2.)



2.2 QlikView’n dataldhteet

Toimiakseen QlikView ei suoranaisesti tarvitse erityistd datavarastoa,
mista se hakee datansa. Datan pitda kuitenkin sijaita jossain, jotta QlikView
pystyy kasittelemdan ja visualisoimaan sen. QlikView voi kayttaa hyvak-
seen ldhes mita vain standardimallista tietokantaa, tiedostomuotoa (esim.
.tab, .xIs .csv) tai verkkosivua. Dataa voidaan siis tallentaa ja hallinnoida
useissa eri systeemeissa ja siksi datan erotteluun tarvitaankin useita erilai-
sia metodeja. (Garcia & Harmsen, 2012, 5. 92.)

QlikView pystyy hyodyntamaan eri tietokannanhallintajarjestelmia, kuten
avointa tietokantayhteytta (Open Database Connectivity, ODBC) tai objek-
tien linkittamista ja upottamista tietokantaan (Object Linking and Embed-
ding Database, OLE DB). Garcia & Harmnsen (2012, s. 93) kuvailevat naita
ODBC- ja OLE DB -ajureita kyselyn kaantajina QlikViewn ja tietokannanhal-
lintajarjestelman valilla. Toimittajat kayttavatkin tyypillisemmin ODBC- ja
OLE DB -yhteyksia, koska ne ovat olleet niin pitkaan kaytossa. QlikView tu-
kee my0s kustomoituja dataldhteita. Ne vaativat tuekseen kuitenkin C- tai
C++-koodia, jotta yhteys dataldhteen ja QlikView’n vilille voidaan luoda.
(Garcia & Harmsen, 2012, s. 92-95.)

QlikView mahdollistaa datan lataamisen myo6s tyypillisimmista taulukko-
tiedostoista kuten xlsx, xls, scv, txt, tab, xml tai html. Kun kyseesséa on tau-
lukko muotoinen dataldhde, datan hyodyntamisen kannalta on tarkeds,
ettd sisalto on luettavassa muodossa ja rakenne on ymmarrettava. Tradi-
tionaalinen rivi- ja kolumnimuoto on datan lukemiseen helpoin. Kyky lukea
taulukkotiedostoja on hyodyllista varsinkin, kun halutaan yhdistaa tietoa
tietokannanhallintajarjestelmista ja liikketoiminnan itse luomasta datasta,
jota ei ole tallennettu tietokantaan. (Garcia & Harmsen, 2012, s. 97.)

2.3 Datan kasittely QlikView’lla

Ennen kuin on mahdollista tehda visualisointeja, analyyseja ja raportteja
QlikView’lla, taytyy dataa muokata siihen muotoon, jotta saadaan toimiva
datamalli. QlikView’ssa on sisddnrakennettu Skripti-kieli, jonka avulla da-
taa muokataan. Skripti rakentuu komentojen jatkumoista, joilla manipuloi-
daan dataa tai ehdollisesti kontrolloidaan tapaa, jolla skripti suorittaa ky-
seisia komentoja. Esimerkiksi voit yhdistaa tauluja toisiinsa tai ohittaa osan
skriptia, jos jokin ehto ei toteudu. QlikView’n skripti toteutuu aina perak-
kaisessa jarjestyksessa ylhaalta alaspain ja vasemmalta oikealle. (Garcia &
Harmsen, 2012, s. 258, 262.)

QlikView’ssa on monipuolinen skriptieditori, jonka avulla hallitaan skriptin
kulkua, tehddan komentoja ja ehtoja seka hallitaan erilaisia datatyyppeja.
QlikView’n skriptit paisuvat helposti monimutkaisiksi ja siksi valilla tarvi-



taan debuggeria. Debuggeri auttaa I6ytamaan virheet skriptista ja ratkai-
semaan ne. Debuggeri on siis oiva toiminto skriptin hallintaan, jos skriptin
ajaminen epaonnistuu. Debuggerilla voit ajaa normaalisti koko skriptin
"run” painikkeesta tai “animate” painikkeesta, jolloin skripti etenee nor-
maalisti, mutta tekee lyhyen stopin jokaisessa skriptin vaiheessa, jolloin
sen seuraaminen on helpompaa. My0s yksittaista skriptin komentoa voi-
daan debugata. (Garcia & Harmsen, 2012, s. 257-258, 297-298)

Kun QlikView’lla ladataan ja muokataan dataa skriptieditorissa, tulee ym-
martaa miten QlikView’n assosiatiivinen logiikka toimii. Se yhdistaa auto-
maattisesti saman nimiset kentat toisiinsa luomalla synteettisen avaimen.
Jos kenttida on enemman, niin ne kannattaa yhdistaa toisiinsa concatenate-
komennolla, silld useista kentista koostuva synteettinen avain ei ole teho-
kas. QlikView’n skripti perustuu paljolti SQL:aan, joten tiedostojen yhdis-
tamisen voi tehda esim. concatenate- tai eri join-komennoilla. Jos halu-
amme, etta QlikView kohtelee kahta taulua datamallissa erillising, taytyy
se maarittda noconcatenate-komennolla. (Garcia & Harmsen, 2012, s. 268-
278.)

QlikView’ssa taulujen tallentaminen on myos jarkevaa niiden uudelleen
kayttamisen kannalta, seka se usein selkeyttaa skriptin rakentamista. Tau-
luja voidaankin tallentaa qvd-tiedostoina uudelleen kayttda varten. (Garcia
& Harmsen, 2012, s. 282.)

Skriptieditori ei ole ainoa paikka, jossa dataa voi muokata. Aina kun |ahde-
tdan luomaan uutta kaaviota, on siihen mahdollista tehda suoraan mate-
maattisia kaavoja expression editorin kautta. Expression editori on tarkoi-
tettu lausekkeiden muokkaamiseen. Lausekkeet koostuvat toiminnoista,
kentistd ja matemaattisista operaattoreista kuten (+-*/=). Niiden avulla
voidaan itse luoda omia laskelmia, jotka perustuvat sovelluksessa oleviin
tietoihin. Lausekkeet tekevat QlikView’'n kaytosta tehokkaampaa ja dynaa-
misempaa, koska ne mahdollistavat otsikoiden, tekstitysten, alaviitteiden
ja ulottuvuuksien muokkaamisen. Lausekkeiden lopputuloksena on visuali-
nen ndakyma, joka muokkautuu tehtyjen valintojen mukaan. (Qlik, 2019.)

2.4 Datan mallintaminen QlikView’lla

Datan mallintaminen on tyypillisesti kenttien uudelleen nimeamista, jotta
saadaan aikaan haluttuja yhteyksia tai valtetdaan yhteyksia taulujen valilla,
joita ei haluta. QlikView’lla toimiessa, ollaan valilla tilanteessa, jossa on
syntynyt useita yhteyksia eri tauluihin. Yhteydet aiheuttavat valilla ei-toi-
vottuja synteettisia avaimia tai pahimmillaan skripti jaa toistamaan ko-
mentoa loputtomiin ja ohjelma kaatuu. Siksi onkin tarkeaa luoda hyva da-
tamallinnus. (Redmond, s. 198.)

QlikView’n datamallinnuksessa dimensionaalinen nakékulma on useimmi-
ten paras nakokulma mallinnukseen. Joissain tapauksissa monimutkainen



data vaatii hybrideja nakékulmia mallintamiseen ja QlikView’n ominaisuu-
det tukevatkin tata. (Redmond, s. 198.)

Dimensionaaliset mallit koostuvat yhdesta faktataulusta ja erillisista di-
mensionaalisista tauluista. Faktataulu sisdltda padavaimen ja erillisia
avaimia, joilla dimensionaaliset taulut linkitetddan faktatauluun.
QlikView’ssa dimensionaaliset mallit kuten tahti- ja lumihiutalemallit ovat
hyodyllisia, silla ne nopeuttavat QlikView’n toimintaa, kun taulujen valilla
on vahemman linkkeja. Dimensionaaliset mallit ovat helppoja ymmartaa ja
niiden laajentaminen on helppoa. (Garcia & Harmsen, 2012, s. 128-131.)

QlikView’lla datamallinnus on valilla monimutkaisempaa. Tallaisia tilantei-
siin joudutaan esimerkiksi, kun kdytetdaan useampaa faktataulua tai tau-
luissa on useita avainkenttia, jotka linkittyvat toisen ulottuvuuden tauluun.
Helpoin tapa valttdda monimutkaiset datan mallinnukset, on yhdistaa fak-
tataulut yhdeksi isoksi faktatauluksi, jotka saavat useimmiten lumihiutale-
tai tahtimallinnuksen muodon. (Redmond, s. 199.)

QlikView’ssa datamallit voivat olla rakenteellisia tai dimensionaalisia mal-
leja. QlikView’ssa ei ole merkityksellista millainen datamalli on, silla jokai-
nen muuttuu QlikView’ssa assosiatiiviseksi datamalliksi. Assosiatiivinen
datamalli ei vain sisalla eri lahdetaulukoita, joista data keratdan, vaan
kaikki taulukot ovat yhdistettyna toisiinsa. Tama mahdollistaa poikittai-
sulottuvuuksien kautta datan kokoamisen seka informaation kerdaamisen.
(Garcia & Harmsen, 2012, s. 132.)

QlikView luo assosiaatioita taulujen valille taulujen kenttien nimien avulla,
jolloin assosiaatiot syntyvat jokaisen taulun vilille, joissa on vahintaan yksi
samanniminen kentta. QlikView toimii itsendisesti datamallin rakentajana
luomalla yhteydet automaattisesti, vaikka kehittdja ei itse taulujen yhteyk-
sia maarittaisikdan. Tama vaatii kehittdjalta tarkkuutta, silla lahdetaulujen
kenttien nimien tulee olla oikein. Kun ladataan useista tauluista tietoa, on
tarkeaa nimeta kenttia uusiksi, jotta samaa dataa sisaltavat kentat voidaan
yhdistda ja datamalli Iahtee muodostumaan oikeanlaiseksi. (Garcia &
Harmsen, 2012, s. 133-134.)

Kun kahdessa taulussa on useampi samanniminen kentta, QlikView valttaa
ndiden valisen konfliktin luomalla synteettisen taulun. Synteettiseen tau-
luun sisallytetdaan tauluja yhdistavat kentat seka synteettinen avain kuvan
(1) esimerkin mukaan. Synteettinen avain on kombinaatio kaikkia taulujen
valisia kenttid, jotka jakavat saman nimen. Taulut, joista kentat on otettu,
sisaltavat nyt synteettisen avaimen, jonka avulla kaksi taulua automaatti-
sesti linkittyvat toisiinsa. Synteettisia tauluja tulisi kuitenkin valttaa aina
kun se on mahdollista, silla ne vaikuttavat suorituskykyyn ja saattavat ku-
luttaa saatavilla olevia resursseja. (Garcia & Harmsen, 2012, s. 136-137.)
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Kuva 1. Synteettiset avaimet datamallissa (Garcia & Harmsen, 2012, s.
137.)

Synteettisten avainten syntymiseen voidaan vaikuttaa muutamilla eri kei-
noilla. Synteettiseen avaimeen kuuluvia kenttia voidaan nimeta uusiksi, jos
niiden ei ole tarkoitus olla yhteydessa kahteen tauluun tai ongelmallisen
kentdn voi poistaa toisesta taulusta tai tilanteessa voi luoda moniosaisen
avaimen, jolla yhdistetdaan kentat, jotka oikeasti linkittyvat kahden kentan
valilla. (Garcia & Harmsen, 2012, s. 137.)



3 Datavisualisointi

Datan visualisointia varten data on ensin analysoitava. On tarkedaa ymmar-
taa, millaista dataa on kaytettavissa ja millaisessa muodossa se kannattaa
esittaa. Lisaksi on huomioitava mita data on ja millaisia datatyyppeja on,
jotta dataa pystytaan hyodyntamaan oikein. (Sahay, 2016, s. 10.)

Data voidaan maarittaa kvalitatiiviseen ja kvantitatiiviseen dataan. Sahay
(2016, s. 10) kuvaileekin dataa kokoelmiksi toisiinsa liittyvista havain-
noista. Numeerinen data, joka voidaan esittda numeroin, kuten lampétila,
myynti tai pituus, on kvantitatiivista dataa. Kvalitatiivinen datan mittaami-
nen tapahtuu puolestaan kategorioimalla dataa, siksi se tunnetaankin ka-
tegorisena datana. Kategorista dataa on esimerkiksi kylld/ei-kysymykset ja
tuotearvostelut huono/hyva/erinomainen kategorisella asteikolla.

Dataa voidaan myos katsoa suhteessa aikaan tai poikkileikkauksena da-
tasta. Kun katsotaan datan aikasidonnaisuutta, laitetaan data tyypillisesti
viikko tai kuukausitasolle esimerkiksi myynteja tarkastellessa. Poikkileik-
kausdataa havainnoidaan aina samalta ajalta, eli havainnot vastaavat aina
tiettyyn pisteeseen ajassa. Esimerkiksi porssin arvo jokaisen kuukauden 5.
paivana viimeisen 12 kuukauden ajalta. (Sahay, 2016, s. 10.)

Datan voidaan myos luokitella sen perusteella, onko se jatkuvaa vai eril-
lista. Erillinen data on jatkuvan prosessin tuotosta. Esimerkiksi Volvon myy-
mat autot viimeisen kvartaalin aikana tai myydyt talot Helsingissa viimei-
sen kvartaalin aikana. Nama ilmaistaan aina kokonaisnumeroina ja ovat
esimerkkeja erillisestd datasta. Jatkuva data voi puolestaan ottaa tietylla
asteikolla minka vain arvon, esimerkiksi lampdtila tai pituus. (Sahay, 2016,
s.10-11.)

3.1 Datavisualisointi

Yukin & Diamondin (2014, s. 7-8) mukaan datan visualisoinnissa on kyse
siitd, etta datan esittamista lahestytdan visuaalisesta tai artistisesta nako-
kulmasta normaalista raportointimetodista poiketen. Tyypillisemmin data-
visualisoinnissa kdytetaan dashboardeja ja infograafeja. Molemmat ovat
tyypillisesti kombinaatioita kaavioista, tekstista ja kuvista, joiden avulla
data esitetaan.

Datavisualisointia hyédynnetdan kaikenkokoisissa yrityksissa. Sen avulla
pyritddan saamaan selville, mita keratylla datalla oikeasti tarkoitetaan. Esi-
merkiksi sosiaalisen median ja mobiilisovelluksien kautta saatava data on
valtava. Jotta kyseista dataa voitaisiin hyodyntaa, se tulee laittaa visuaali-
seen muotoon. Siksi datan esittdmiseen kdytetaan erilaisia taulukoita, kaa-
vioita tai infograafeja. (Yuk & Diamond, 2014, s. 8.)



Dataa visualisoidaan, koska tietyssa pisteessa on lahes mahdotonta enaa
yhdistaa dataa kasitteisiin. Datan visualisoinnin avulla pystytdaan saavutta-
maan parempaa ymmarrysta siitd, mita data tarkoittaa verrattuna siihen,
ettd yritetddan muistaa kaikki listattu informaatio. Hindermanin (2015, s.
176-177) mukaan tata datan muokkausprosessia kutsutaan datatieteeksi.
Hindermanin mukaan datan muokkausprosessissa tulisi elda ja tarkkailla
asioita siina maailmassa, mita haluaa tutkia. Ymparistoa tulisi tarkkailla ja
kerata siita asioita dataksi. Kerattya dataa tulee prosessoida, puhdistaa ja
tehda tutkivia analyyseja. Taman jalkeen datan ymparille voidaan rakentaa
malleja ja sita voidaan analysoida. Lopuksi tulokset tulee kommunikoida,
visualisoida ja analysoida raportiksi. Naista voidaan tehda johtopaatdksia
ja syvaanalyyseja.

Suunnitteluvaiheessa tulee ottaa huomioon, miten datan sisalto vaikuttaa
siihen, miten tuotat tuotteen loppukayttdjalle. Datan kerdamisen ja analy-
soinnin prosessin ymmartaminen auttavat hahmottamaan, kuinka paljon
tyota vaatii, ettda massadatasta I6ydetdan tarvittava tieto ja ettd se kyetaan
muuttamaan hyodylliseen visuaaliseen muotoon. (Hinderman, 2015, s.
175.)

Jos data on huonosti suunniteltu tai vanhalta nayttava, visualisointi jaa
useimmiten kayttamatta. Visualisoinnissa datan pitda olla myos skaalautu-
vaa saatavuuden seka yllapidon ja muuteltavuuden nakodkulmasta. Visuali-
soinnin on tarkeinta nayttaa niita tietoja mita halutaan, siksi suunnittelu-
vaiheessa tulisi olla selkedaa mihin sita kdytetdan. Visualisointien tulisi olla
lisaksi saatavilla kaikilla laitteilla, milloin vain ja missa vain. Edelld mainitut
asiat tulee ottaa huomioon, jotta voidaan taata datan visualisoinnin onnis-
tuminen. (Yuk & Diamond 2014, s. 10-11.)

3.2 Visuaaliset ominaisuudet ja analysointi

Jotta visualisointeja voidaan kayttaa fiksusti, tulee ymmartaa miten ihmi-
set tulkitsevat visuaalisia ominaisuuksia. Kognitiivinen tiede on mahdollis-
tanut ihmisen aivojen skannauksen ja ndin ollen myds aivojen analysoin-
nin. On siis mahdollista seurata, miten aivot reagoivat, kun ihminen nakee
joitain. Aivot kerdavat nahdyista asioista kokonaisuuden, jota ihminen luu-
lee katsovansa, vaikka todellisuudessa silmat kerdaavat informaation pie-
nissa paloissa. Esimerkiksi ihmisen lukiessa tekstid aivot muodostavat lu-
kemistaan sanoista mentaalisen kuvan, jonka jalkeen katse siirtyy nopeasti
jo seuraavaan osaan tekstia. (Yuk & Diamond, 2014, s. 67-68.)

Yuk & Diamond (2014, s. 68) mukaan graafisten suunnittelijoiden tulisi tun-
tea Gestaltin:n teoria. Teoriassa painotetaan nakokulmaa, jonka mukaan
kokonaisuus on aina suurempi kuin sen osien summa. Teoria koostuu use-
asta lainalaisuudesta ja se sisaltaa laheisyyden, samankaltaisuuden, paat-
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tamisen, jatkuvuuden ja kuvioiden sekd taustojen konseptit. Nama kon-
septit kuvaavat miten ihmisen aivot kasittavat eri visuaaliset informaatiot.
Teorian ymmartaminen tukee informatiivisten visualisointien luomista.

Laheisyyden lainalaisuuden mukaan visualisoinnissa ldahekkdin olevien
kohteiden oletetaan kuuluvat samaan ryhmaan, koska ne ovat lahella toi-
siaan ja erilladn muista ryhmista. Samankaltaisuudella tarkoitetaan sit3,
kun kohteet nayttavat samalta ja ovat saman muotoisia, oletetaan niiden
liittyvan toisiinsa. Jos ne ovat visualisoinnissa myds lahekkain, voidaan nii-
den ndahda edustavan samaa ryhmaa. (Yuk & Diamond, 2014, s. 68-71.)

Ihminen tulkitsee tiettyja kuvioiden ominaisuuksia automaationa. Jos tu-
tusta kuviosta puuttuu palasia, esimerkiksi ympyrasta, silmat tapaavat
tayttaa puuttuvat palat ja kuvittelee sen kokonaiseksi ympyraksi. Tai kun
objektin kuvataan liikkuvan tiettyyn suuntaan esimerkiksi nuolella, ihmi-
nen kuvittelee sen jatkavan liiketta siihen suuntaan. Myo6s kuvia tulkitta-
essa on nahtavilla tyypillisesti kuvio tai kuvion tausta, riippuen siitd, miten
ihminen kuviota katsoo, jompikumpi ndista nousee esille. (Yuk & Diamond,
2014, s. 68-71.)

Kun data on saatu muokattua graafeiksi, voidaan siirtya visuaalisten omi-
naisuuksien tarkasteluun. Visualisoinnilla pystytdaan paljastamaan datan si-
saltama tarina visuaalisten ominaisuuksien avulla. Erilaisia solmukohtia ja
rajoja kuvaavia asioita kuten ika, tulot, suhteet tai ostosten tiheys kuva-
taan useimmiten visuaalisilla ominaisuuksilla kuten varilla, viivan paksuu-
della, koolla ja merkeilld. Oikean esitystavan valitseminen on tarkeda sen
kannalta mita halutaan visualisoinnin katsojalle nostaa esiin. Esimerkiksi
voidaan korostaa haluttuja asioita varilla, silla se nousee vahvasti esiin tai
tekemalld kohteista suuria, jolloin ne ovat visuaalisesti dominoivampia.
(Brath & Jonker, 2015, s. 125-126.)

Tutkimuksen kannalta oli myds merkittavaa pohtia, kuinka visualisoidaan
korrelaatioanalyysin tulokset. Koska tarkoituksena on katsoa nakymaa ai-
kadimension kautta ja siten nahda miten mitattavat kohteet muuttuvat
ajan saatossa suhteessa toisiinsa ja |6ydetdaankd niiden valilta yhtalai-
syytta, valittiin korrelaatioanalyysin visualisoinnin keinoksi trendianalyy-
sin.

Korrelaationanalyysin voi toteuttaa kayttamalla pistekuviota, joka mahdol-
listaa yhteyksien loytdamiseen tutkittavien asioiden valilla. Analysoijan on
kuitenkin tulkittava, onko yhteydelle jokin selkea syy vai onko se tdysin sat-
tumaan. Yhteyksien I6ytamiseen on jarkevinta kayttaa visuaalisia keinoja
ja matemaattisia metodeja, joilla yhteys todistetaan mittareiden valilla.
Pistekuvio sisaltaa pistesymboleja, jotka kuvaavat kahta eri mittaria x- jay
-akselin valilla, joilla yhteyttad todennetaan. (Pover, 2013, s. 105.)

Pistekuviota analysoidessa katsotaan miten pisteet ovat asettuneet x- ja y-
akselin valilla. Kuvassa 2 pisteet kuvaavat tietyn hetken keskiarvoa kahden
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akselin valilla ja tuovat esiin miten vahva yhteys ndilla on toisiinsa. Dimen-
sioiden korrelaation ollessa positiivinen lahtevat pisteet nousemaan va-
semmalta alhaalta oikealle yl6s suorana viivana. Jos kyseessa on negatiivi-
nen korrelaatio lahtevat pisteet y-akselin yldosasta ja lahtevat laskemaan
kohti x-akselia oikeassa reunassa. Jos korrelaatiota ei ole, ovat pisteet ym-
pariinsa x- ja y-akselin valilla. (Pover, 2013, s. 108-109.)
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Kuva 2. Pistekuvio (Pover, 2013, s. 109.)

Trendianalyysissa analysoidaan arvoja tietylla aikavalilla. Siina katsotaan,
miten kasvu tai lasku kehittyy kahden aikavalin valilla. Tyypillisesti tarkas-
telu vali on viikko-, kuukausi- tai kvartaalitasoilla. Visualisoinnissa voidaan
esittdd muutoksen prosenteissa tai oikeana arvona kuten kuvassa 6 on esi-
tetty. Trendianalyysi esitetdan tyypillisesti kdyttaen viivadiagrammia. (Po-
ver, 2013, s. 60.)
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Kuva 3. Trendianalyysi (Pover, 2013, s. 62.)

Korrelaatioanalyysin tukena voidaan kayttdaa myos sijoitusanalyysia. Sen
avulla esitetaan tyypillisesti, kuka on tehnyt suoritteita, tai millaisia suorit-
teita on tehty eniten. Sijoitusanalyysit esitetdan tyypillisesti pylvasdia-
grammein. Sen avulla on helpoin esittda arvojen suhteita toisiinsa tai aut-
taa hahmottamaan kappalemaarien suhteita toisiinsa kuten myéhemmin
on esitetty. (Pover, 2013, s. 40.)
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4 Asiakkuuden arvon ja asiakastyytyvdisyyden mittaristot

Asiakastyytyvaisyytta mitataan tassa tyossa Net Promoter Score -mittarilla
(NPS) ja First Call Resolution - mittarilla (FCR). Tyon kolmas tarkea mittari
on Customer Lifetime Value (CLV).

NPS-mittari kertoo, kuinka todennakoéisesti asiakas suosittelisi yrityksen
tuotteita tai palveluita. NPS toimii yrityksen tukena kasvun ja kehityksen
tavoittelussa. NPS:n avulla yritys saa tietoa siitd mita mielta asiakkaat ovat
asiakaspalvelun, palveluiden ja tuotteiden laadusta. Se kertoo yritykselle
sen maineesta ja asiakastyytyvaisyydesta, minka vuoksi se onkin yritykselle
hyva tyokalu toiminnan kehittamisessa. On tarkedaa huomioida, ettd NPS
vaatii kuitenkin organisaatiolta aktiivista dialogia asiakkaan kanssa ja toi-
vottuihin kehityskohtiin puuttumista. (Sales Communications, n.d.)

NPS-kyselyssa asiakkaalta kysytaan, kuinka todennakoisesti suosittelisi yri-
tysta muille ja han vastaa tahan asteikolla 1-10. NPS:n asteikko jaetaan tyy-
pillisesti suosittelijoihin, arvostelijoihin ja passiiveihin. Suosittelijat antavat
yritykselle arvosanan 9-10 ja ovat tarkeita yrityksen maineen ja uskotta-
vuuden kannalta. Arvostelijat antavat arvosanan 0-6 ja heitd on ensisijai-
sen tarkea kontaktoida nopeasti ja selvittda syy ja korjata mahdollisuuk-
sien mukaan tilanne. Passiivit antavat arvosanan 7-8 ja sijoittuvat as-
teikolla taten suosittelijoiden ja arvostelijoiden valiin. (Sales Communica-
tions, n.d.)

NPS:n ylittdessa 0 pistettd voidaan sanoa, etta suurin osa asiakkaista suo-
sittelisi yritysta. Yli 50 NPS-pistetta voidaan katsoa erinomaiseksi tu-
lokseksi. Huomioitavaa on, ettd NPS voi saada my0ds negatiivisen arvon.
(Sales Communications, n.d.)

NPS = (suosittelijat — arvoarvostelijat) / (vastaajat) x 100.

FCR:3a voidaan pitaa asiakastyytyvaisyyden ja palvelun tehokkuuden mit-
tarina. Se kertoo yritykselle, kuinka usein asiakkaat ovat saaneet hoidettua
asiansa ensimmaisen yhteydenoton aikana. Mittari toimii johtamisen tu-
kena ja sen tarkoitus on auttaa I6ytamaan keinot kalliiden jatkokontaktien
eliminoimiseen. Asioiden hoitaminen yhdelld kontaktilla vaikuttaa myos
positiivisesti asiakaspysyvyyteen. (Korpaeus & Latva-Koivisto, 2017.)

FCR = (Ratkaistut ensimmaiset puhelut/ kaikki ensimmaiset puhelut)
x100.

CLV kertoo puolestaan yritykselle paljonko arvoa yksi asiakas tuottaa kes-
kimaarin. CLV:n laskukaava vaihtelee aloittain ja koostuu useista eri mitat-
tavista ja vaikuttavista asioista, kuten asiakkaan idsta, asiakkaan ostamista
palveluista ja perheestd. Talla mittarilla yritykset pystyvat seuraamaan
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tuottopotentiaaliaan suhteessa siihen minkalaisia asiakassuhteita yritys on
saanut. (Tolvanen, 2019.)

Viimeinen opinndytetydssa mitattava asia on henkildstotyytyvaisyys. Mo-
net tutkimukset ovat osoittaneet suoran yhteyden henkilostotyytyvaisyy-
den ja asiakastyytyvdisyyden seka -uskollisuuden valilla. Talla on selkeat
vaikutukset myos yrityksen tulokseen ja ndin ollen myds asiakkaan arvoon.
(Aditro, n.d.) Tassa tyossa henkilostotyytyvaisyytta mitataan kyselyll3,
jossa tyontekijalta kysytdaan hanen tunnetilaansa tyoviikon jalkeen as-
teikolla hyva, neutraali vai huono. Tydn kannalta merkittava on tyytyvais-
ten osuus, jota halutaan verrata NPS:n kehitykseen.
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5 QlikView-raportointi sovelluksen luominen

Kohdeyrityksessa Business Intelligence -ratkaisut tuotetaan QlikView-so-
velluksella. Yrityksen tahtotilana on erottua henkil6kohtaisella ja palkitse-
valla asiakaskokemuksella ja tahan pureudutaan tutkimalla asiakaskantaa.
Asiakaskannasta yritetdaan |oytaa tekijoita, jotka ovat vaikuttaneet hyvan
asiakaskokemuksen saavuttamiseen. Saavutetulla tiedolla pyritaan teke-
maan tarvittavia muutoksia ja takaamaan entista parempaa asiakaspalve-
lua.

Idea QlikView-raportointisovelluksen kehittamisesta lahti liiketoiminnan
tarpeesta selvittaa korrelaatiota asiakastyytyvaisyyden vaikutuksesta asi-
akkuuden arvoon. Tahtotilana on siis tuottaa nakyma, joka tuottaa ajanta-
saisen nakyman johdolle ja henkildstolle strategisten tavoitteiden nykyti-
lasta ja etenemisesta.

Raportointisovellus tulee johdolle kdytto6n, mutta sen avulla on tarkoitus
tuottaa myos yrityksen intraan nakymaa henkildstolle. Tarkoitus on esittda
ajantasaista kuvaa siita, miten asiakkuuden arvo ja NPS kehittyy, jotta ym-
marrys asiakaspalvelun merkityksesta ja asiakkuuden arvoon kasvaa ja yli-
paatdan ymmarretaan, mikd asiakkuuden arvo on. Johdolle on tarkoitus
esittaa yksityiskohtaisempaa ndkymaa ja mahdollistaa omat muokkaukset
sovellukseen. Sovellus tulee nayttdmaan nakymaa vuosi-, kuukausi- ja
kvartaalitasolla.

Toiminnallisesta nakokulmasta informaatiota katsotaan normaalien toi-
mintojen kautta kuten myynti, markkinointi ja talous. Loshinin mukaan toi-
minnalliset prosessit ovat yleisesti niitd, joiden avulla johdetaan bisnesta.
Monialaisesta nakdkulmasta bisnesta kuitenkin johdetaan toiminnallisten
prosessien rykelmana, tarkoituksena katsota koko prosessi alusta loppuun.
Yrityksen nakokulmasta tarkkaillaan raportoitua monialaista eri osa-aluei-
den suorituskykya ja niiden perusteella tehdaan organisaatiossa paatoksia,
miten yrityksen toimintaa voidaan parantaa. (Loshin, 2013, s. 15-16.)
Ty6ssa monitoroidaan eri osa-alueiden suorituskykya suhteessa toisiinsa ja
pyritaan [6ytamaan yhteydet ndiden valilla helpottamaan johtamista ja pa-
rantamaan henkiléston ymmarrysta.

5.1 Suunnittelu ja aineiston keradminen

QlikView-sovelluksen suunnittelu aloitettiin palaverilla yritysliiketoiminta-
johtajan kanssa. Palaverissa kaytiin lapi yrityksen laht6tilanne ja tavoitteet
seka yrityksen kayttamat mittaristot, joilla mitataan asiakastyytyvaisyytta,
asiakkuuden arvoa ja henkilostotyytyvaisyytta. Mittarit, joita tyossa lah-
dettiin tarkastelemaan ovat NPS, FCR, CLV ja henkildstotyytyvaisyys.
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Mittarien ollessa tiedossa, selvitettiin mista ja miten tarvittava data on jar-
kevinta ladata QlikView-sovellukseen. Kayttdoikeudellisista syista suoraa
yhteytta tietokantoihin ei QlikView’lla otettu, joten tydssa hyédynnettiin
jo olemassa olevia QlikView-raportointeja, Excel-tiedostoa seka Advanced
Query tyokalua (AQT), joista tarvittavia tietoja haettiin. AQT on Microsof-
tin Windows-pohjainen SQL-kyselyohjelmisto, jolla hallinnoidaan ja suori-
tetaan kyselyja tietokannoista (Alternativeto, n.d.).

Yritys tuottaa siis useita QlikView-raportointeja, joista on tarkoitus hyo-
dyntaa asiakastyytyvaisyytta kasittelevdaa raportointia. Kyseiseltd rapor-
tilta on tarkoitus ottaa NPS- ja FCR-tulokset asiakasnumeroittain seka hyo-
dyntaa myos tyon kannalta olennaisia aikatietoja (viikko, kuukausi, vuosi,
pdivamaara).

Henkilostotyytyvaisyytta mitataan yrityksessa kahden viikon valein
Webropol-kyselylla, missa tyontekijat vastaavat kysymykseen mika on vii-
kon fiilis. Mittaus meneekin siksi nimella Fiilis-mittaus. Fiilis-mittauksen tu-
lokset ovat tallennettuna Excel-tiedostona. Tarkedana mittarina toimii eri-
tyisesti tyytyvaisten prosentti. Tarkoituksena on katsoa, miten henkil6stén
vajaukset tai kiireisiksi viikoiksi ennustetut viikot vaikuttavat puhelinpalve-
lun NPS:ssdan ja henkilostotyytyvaisyyteen ja tata kautta asiakkuuden ar-
voon. Tassa kohtaa voidaankin pohtia, voimmeko arvioida hintalappua
henkildstdvajaukselle ja miten sitd voimme paikata.

Asiakkuuden arvoon liittyva data haettiin suoraan yrityksen tietokannoista
AQT:1Ia. AQT:lla haettiin tietokannasta asiakasavain ja asiakkuuden arvo.
Ne yhdistettiin toisiinsa SQL-kyselylla toisesta taulusta haettuun asiakas-
numeroon ja asiakasavaimeen. Ndin tietokannasta saatiin tarvittavat tie-
dot, NPS- ja FCR-vertailua varten ja ne siirrettiin koneelle .txt -muodossa.

QlikView-raportissa tutkitaan NPS:n, FCR:n ja henkil0stotyytyvaisyyden yh-
teytta asiakkuuden arvoon. Visualisointien avulla pyritdan tuomaan esiin,
miten NPS:n kehitys vaikuttaa asiakkuuden arvoon ja miten vastaavasti
henkildston fiilis vaikuttaa NPS:n kehitykseen. Lisaksi visualisointien avulla
pyritaan vahvistamaan henkildstén ymmarrysta asiakastyytyvaisyyden vai-
kutuksesta asiakkuuden arvoon.

Koska tarkoituksena on hahmottaa useita erilaisia korrelaatiosuhteita,
analyysitapana kaytetdan korrelaatioanalyysia, tarkemmin ottaen trendi-
analyysia ja pistekuviota. Kuten aiemmin mainitsin, korrelaatioanalyysin
tukena hyddynnetdaan myos sijoitusanalyysia.

5.2 Datan kasittely skriptieditorissa

Datan lataaminen QlikView’lld tapahtuu skriptieditorissa. QlikView’ssa da-
taa pystyy lataamaan suoraan erilaisista tietokannoista ja tietoldhteista.
Tassad opinndytetyossa kaytetdan Table Files -painikkeen kautta ladattavia
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tiedostoja, jotka ovat txt- ja excel -muodossa. Kun skriptieditorin avaa en-
simmaisen kerran, avautuu Main -valilehti, johon tarvittavat tiedostot la-
dataan ja jossa aineistoa muokataan.

QlikView’lla voi luoda useita vdlilehtia tarvittaessa kuvan 4 mukaan. Tassa
tyossa kaytettiin kolmea vadlilehted selkeyttamaan tydskentelya taulujen
yhdistelyn ja lopullisten datamallinnukseen paatyvien taulujen valilla seka
erottamaan QlikView’'n tyyleja koskevat maarittelyt varsinaisesta skrip-
tista.

! File Edit Inset Tab Tools Help
) Reload % Debug | i 4 | S 1 i3 (3 Tabs Main 2 e

Man Man2 Main3

Data  Funclions Vaiables Seflings

Daabase Data from Files
0DBC | Connect [ Reistive Paths Table Fies.
) CluseFTp
[J Force 32Bit Select... OlkView Fie.

Web Files.
Field Data..

Kuva 4. skriptieditori

"Main” -valilehti sisaltda QlikView’n tyylien maarittelyt. Kuvassa 4 naky-
valla "Main2” -valilehdella ndakyy mita esimerkkind, miten dataa on kasi-
telty skriptieditorissa. Kuvassa 4 nakyy tiedoston lataaminen ja visualisoin-
tia varten tehtyja datan muokkauksia. Muun muassa taulukkojen kenttia
on nimetty uusiksi ja NPS-vastausten maarat on laskettu sen perusteella,
onko vastaaja ollut tyytyvaisten, passiivien ja tyytymattdomien vastaajien
avulla.
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Assosiatiivisten yhteyksien 16ytamiseksi kenttia nimettiin uudelleen seka
uusia kenttia kuten viikko, luotiin paivamaaran avulla ja VuosiKuukausi luo-
tiin vuoden ja kuukauden avulla. Vaikka yhteydet eivat ole suositeltavia,
olivat ne valttamattomia, silla tauluja ei haluttu yhdistaa visualisointien ta-
kia. Liiketoiminnan johto toivoi, etta kvartaalikentta lisataan kaikkiin tau-
lukkoihin kuvan 5 mukaisesti, silla operatiivisesta nakékulmasta kvartaalit
ovat olennaisimpia ajanjaksoja. Myo0s tarvittavat tiedostojen yhdistamiset
asiakkuuden arvon ja NPS-kyselyyn vastanneiden valille tehtiin, jotta kukin
NPS-kyselyyn vastannut asiakas sai taman hetken asiakkuuden arvonsa.
Ndama uudet taulukot tallennettiin qvd-tiedostona, joka on QlikView’n oma
tiedostomalli ja kaikkein nopein kayttaa.

Vililehdelld ”Main3” on ladattu “Main2” -valilehdelld luodut gqvd-tiedostot
seka henkilostotyytyvaisyystiedosto seka kuukausitasoiset alennusprosen-
tit. Talta valilehdelta 16ytyy siis kaikki tiedot, jotka lopulta ovat kadytetta-
vissa raportoinnissa.

left join

LOAD ¥ INLINE [
Euukausi, Evartaali
1, 41

2, 01

i, U

4, Q2

T
5, Q2

&, Q2
7, Q3
g, Q3
9, Q3
10, Q4
11, Q4
12, Q4
1:

Kuva 5. Kvartaalien luominen

5.3 Datamalli

Lopullista tietorakennetta pystyy katsomaan tarkemmin QlikView’n table
viewerin kautta. Table viewer luo automaattisesti ndkyman tietoraken-
teesta ja sen avulla on voi tarttua ongelmakohtiin, kuten tarpeettomiin
synteettisiin tauluihin. Kuvassa 6 nakyy, millaisen datamallin QlikView on
luonut. Lopullinen datamalli on assosiatiivinen datamalli, joka on lumihiu-
talemallin mukainen. Keskelld datamallia on synteettinen taulu, joka yhdis-
tda muut taulut toisiinsa.
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Yuosik... Wuosik...
kvartaali Kvartaali
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Meutrazli
Tyytyma...
hldtyyty... w
Kuva 6. Asiakkuuden arvo ja NPS QlikView-raportin datamalli.

5.4  Visuaaliset ratkaisut ja analyysit

Visuaaliset ratkaisut toteutettiin neljalle eri valilehdelle. Visuaaliset ratkai-
sut toteutettiin tyossa suurimmaksi osaksi kvartaalitasolla. Tahan ratkai-
suun paadyttiin, silld liiketoiminnan johtamisen kannalta kvartaalitaso on
parempi seurantavali. Kvartaalitaso myos vdahentda asiakkuuden arvon
heittelya ja varsinkin arvostelijoiden asiakkuuden arvoa tarkastellessa.
NPS:n ollessa yrityksessa paasaantoisesti erinomaisella tasolla laskee se ar-
vostelijoiden maaraa ja nain ollen yksittaiset huonot asiakkaat vaikuttivat
liilkaa keskiarvoon kuukausitasolla.

Asiakkuuden arvon keskiarvoja verratessa NPS-kyselyn vastauksiin saatiin
selked lopputulos. Koska kyseessa on taman hetken asiakkuuden arvo, tu-
lee erityisesti painoarvoa antaa aikaisemmille vuosille, jotka osoittavat pit-
kalla aikavalilla paremmin asiakastyytyvaisyyden vaikutuksen asiakkuuden
arvoon. Katsottaessa trendikaaviota erityisesti kvartaalien 2017Q2-
2019Q1 valilla voidaan todeta vaikutuksen olevan ilmeinen suosittelijoiden
ja arvostelijoiden valilla. Vaikutuksen nakee hyvin kuvasta 7.
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Asiakkuuden arvon/ka NPS perusteella

Suosittelijat
Arvostelijat
Fassiivit

o » 13 ] = a ay :
A& & & 3 & & o & vuosikvartaali

o ) o ) o ) o ) o o o

i ¥ ¥ B B B B & B

w

Kuva 7. Asiakkuuden arvon keskiarvo NPS-vastauksen perusteella

Kun kaavioon lisdd NPS:n kehityksen, saadaan ndkymaan selkea yhteys, mi-
ten NPS vaikuttaa arvoon. Kun katsotaan jdlleen samaa ajanjaksoa
2017Q2-2019Q1 kuvassa 8 nahdaan, ettd NPS:n muutos ja arvostelijoiden
muutos, kulkee samanlaista kaavaa. Tasta voidaan paatelld, etta asiakkuu-
den arvoon vaikuttaa erityisesti arvostelijat. Kun NPS laskee, nakyy se sel-
keimmin tyytymattomien asiakkaiden arvon laskuna. Vaikutukset arvoon
ovat todella jyrkkia, vaikka arvostelijoiden maarat yhta kvartaalia kohden
pysyvatkin samalla tasolla.

Asiakkuuden arvon/ka NP5 perusteella
Suosittelijat
Arvostelijat
Passiivit
HPS

A A a A ; ;
,,\O? o 4 v o c\G\ £ t_\'o-‘ Wuosikivartaali

Kuva 8. Asiakkuuden arvon keskiarvo NPS-vastauksen perusteella ja NPS
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Pylvasdiagrammit on tarkeda sisallyttaa visuaalisiin analyyseihin, silla se
helpottaa hahmottamaan kvartaalitasojen kappalemaarien mittakaavaa
seka asiakkuuden arvoa NPS vastauksittain. Pylvasdiagrammeista on esi-
tetty kuvassa 9.

Pylvaskaavio asiakkuuden arvosta NPS-vastauksen perusteella nayttada
parhaiten hyvan asiakaskokemuksen vaikutuksen asiakkuuden arvoon.
Koko ajanjaksoa katsottaessa ero suosittelijan ja arvostelijan valilla on
merkittava. Passiivit ovat selkedsti asiakkuuden arvossa arvokkaimpia,
mutta maarallisesti heita on noin 4500 vahemman kuin suosittelijoita. Kaa-
vio korostaa selkedsti euromaaraisen eron NPS-vastausten valilla.

Asiakkuuden arvo NPS kpl

Suosittelijat Suosittelijat

Arvostelijat 8000 Arvastalijat

Passiivit Passiivit
G000
4000
2000

L 0 L
Passiivit MPS-lunkka Passiivit MPE-luokka
Arvostelijat Suosittel... Anmsteliat Suosittel...

Kuva 9. Asiakkuuden arvo ja NPS-vastausten kappalemaarat

Henkilostotyytyvaisyyden ja asiakastyytyvaisyyden voidaan katsoa lyhyella
viikkotason otannalla kulkevan heikosti yhtaldista kaavaa. Otanta on kui-
tenkin varsin pieni ja se jattaa sattumalle liikaa painoarvoa, jotta kuvion
voitaisiin olettaa olevan absoluuttinen totuus. Koska tyytyvdisyyden mit-
taus on ollut tauolla ja jatkuu nykyaan taas kahden viikon valein, joutuu
tatd mittausta seuraamaan vield useamman kuukauden ennen kuin
voimme todistaa yhteyden olemassaolon. Henkilostotyytyvaisyyden kehi-
tys suhteessa asiakastyytyvaisyyteen loytyy visualisoituna kuvasta 10.
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Henkiltsto_nps

MPS
Tywtwdiset
FCR

R AR vuosikKuukausi

Kuva 10. Henkilostotyytyvaisyys, NPS ja FCR

Kuvien 11 ja 12 perusteella voidaan todeta, etta NPS ja asiakkuuden arvo
kulkevat valilla erisuuntaan ja valilla samaan suuntaa, eika niiden perus-
teella voida nahda vahvaa yhteytta arvojen valilla.

NPS ja Asiakkuudenarvo

MNPS
Asiakkuudenaro

0% MPSasiakkuudenaro

0%
50%
40%
0%
20%

10%

4]

a, D% N .
o Yuosikivartaali

8
8
7

Kuva 11. NPS ja asiakkuuden arvo
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Prosentuaalinen muutos edelliseen kvartaaliin NPS ja Asiakkuudenarvo

140% MPS
Asiakkuudenamo

120% MPSasiakkuudenamo
100%
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20%
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Kuva 12. NPS:n, asiakkuuden arvon ja NPS-kyselyyn vastanneiden asiak-
kuuden arvon prosentuaalinen kehitys edelliseen kvartaaliin

Kuvissa 13 ja 14 esitetdan pistekuviolla asiakkuuden arvon ja NPS:n korre-
lointia. Kuvan 13 pistekuviota katsottaessa kuukausi tasolla voidaan nahda
NPS:n ja asiakkuuden arvon vililla heikkoa yhtalaisyytta, mutta otanta on
kuitenkin alle vuosi, joten tastad on vielad vaikea tehda tarkkoja johtopaa-
toksid. Kuvassa 14 verrataan NPS:n ja NPS:dan vastanneiden asiakkuuden
arvoa. On huomioitava, etta korrelaatio on selkedsti heikompi verrattaessa
kuvaan 13. Taman perusteella voidaan sanoa, etta korrelaatio mittareiden
valilla on heikko.

NPS ja Asiakkuudenarvo

Kuukausi

-y

e B s I PR PR )

o

Kuva 13. NPS ja Asiakkuuden arvo pistekuviolla kuvattuna
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NPS ja NPS:n vastanneiden asiakkuuden arvo

’ Klukausi
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Kuva 14. NPSja NPS:n vastanneiden asiakkuuden arvo pistekuviolla kuvat-
tuna

Kuvassa 15 on otettu mukaan myos asiakaskohtaiset alennukset ja verrattu
niita NPS-kyselyyn vastanneiden asiakkuuden arvoon. Koska asiakkuuden
arvo on taman hetken asiakkuuden arvo, voimme paatella, etta pitkalla ai-
kavalilla alennukset vaikuttavat positiivisesti asiakkuuden arvoon. Alen-
nusta voidaan katsoa asiakastyytyvaisyytta ja asiakaspysyvyytta paranta-
vana elementtind, kun perusteena on esimerkiksi hyva asiakkuus tai pois-
tuman estdaminen alennuksella.

MPS:n vastanneiden asiakkuuden arvo ja alennus®o

Asziakkuudenanio
Alennus®

0%

a a Y
o o Y

S .'\Q:\’\

o
13 3 v 13 3 (s s v §" (s s v 3 (s s v 3

F S wuosikuukausi

Kuva 15. NPS, asiakkuuden arvo ja maaritealennus% kuukausitasolla
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6 TULOKSET

Tutkimuksen tavoitteena oli saada vastauksia maarittelemiini tutkimusky-
symyksiin tutkimalla asiakkaiden vastauksia NPS-kyselyyn. Paatutkimusky-
symyksena oli, miten asiakastyytyvaisyys vaikuttaa asiakkuuden arvoon.
Tutkimuksesta selvisi, etta asiakkuuden arvo on huomattavasti alhaisempi
asiakkailla, jotka ovat NPS-vastauksen perusteella luokiteltu arvostelijoiksi.

Kun katsotaan arvostelijoiden asiakkuuden arvon kehitysta suhteessa ai-
kaan, voidaan sen todeta laskevan selkeasti, kun aikaa on kulunut yli vuosi
arvostelusta. NPS-kyselyn perusteella suosittelijoiksi ja passiiveiksi luoki-
teltujen asiakkaiden asiakkuuden arvon voidaan puolestaan katsoa vaikut-
tavan positiivisesti asiakaspysyvyyteen ja maksutuottoon. Negatiiviset hei-
lahtelut suosittelijoiden ja passiivien asiakkuuden arvossa johtuvat toden-
nakoisesti isoista vahinkomaarista.

Syita arvostelijoiden laskeneeseen asiakkuuden arvoon tulisi ehdottomasti
jatkotutkia esimerkiksi selvittamalla, miten vahinkojen maarat ja suuruu-
det vaikuttavat kuhunkin NPS-vastausluokan asiakkuuden arvon keskiar-
voon kvartaalitasolla seka miten arvostelijoiden tuotepeitto on kehittynyt
huonon asiakaspalautteen jalkeen. Lisdksi tulisi selvittdaa, mika on irtisano-
misprosentti vuoden sisdan arvostelun antamisesta ja onko sellaisia asiak-
kaita, joilla negatiivinen asiakaskokemus ei ole vaikuttanut vakuutusten
madraan. Tata kautta on hyva lahted tutkimaan myos niita keinoja, milla
asiakas on saatu pidettya asiakkaana ja verrata niitd taman hetken asiak-
kuuden pelastamisen toimintamalleihin.

Tutkimuksessa selvitettiin myos henkildstotyytyvaisyyden vaikutuksia asi-
akkuuden arvoon. Tasta ei kuitenkaan voitu vield vetda johtopaatoksia ly-
hyen mittausjakson takia. Henkilostotyytyvaisyyden vaikutuksia on tarkoi-
tus tutkia lisda vuodenvaihteen jalkeen, kun dataa on keratty tarpeeksi tut-
kimusta varten. Henkil6stotyytyvaisyyden seurannassa kuukausitason mit-
taus on jatkossa parempi nakdkulma ja antaisi parempaa kuvaa, kun viik-
kotason heilahtelut tasaantuvat. Kuukausitason seuranta tulee ajankoh-
taiseksi, kun dataa on kerattyna vahintaan kuuden kuukauden ajalta.

QlikView-raportin tekeminen johdolle pysyi sovitussa aikataulussa, eika
siitd ole koitunut yritykselle ylimaaraisia kustannuksia. Laadullisesti loppu-
tulos on yrityksen kannalta hyva ja sen voidaan todeta tuottaneen yrityk-
selle uutta tietoa. Johdon asettamiin tavoitteisiin paastiin asiakastyytyvai-
syyden ja asiakkuuden arvon tutkimisen nakokulmasta. Yritykselld on nyt
kaytossa nakyma, josta asiakkuuden arvon ja asiakastyytyvaisyyden korre-
laatiota pystytdaan seuraamaan. Voidaan siis todeta, etta isossa kuvassa
pelkdn NPS:n ja asiakkuuden arvon kehittymisen tarkkailu ei anna oikeaa
kuvaa siitda, miten hyva asiakaspalvelu vaikuttaa asiakkuuden arvon kehit-
tymiseen pitkalla aikavalilla, koska niiden valinen korrelaatio ei ole vahva.
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7 YHTEENVETO

Tyd toteutettiin lahes taysin itsendisesti niin, etta liiketoiminnan johto
toimi tukena nakokulmien ja kehitysideoiden muodossa. Tutkimuksen te-
keminen onnistui mielestani hyvin, silla paatutkimuskysymykseen saatiin
vastaus ja samalla johdolle saatiin luotua haluttu nakyma asiakastyytyvai-
syyden vaikutuksesta asiakkuuden arvoon. Olisin toivonut paatutkimusky-
symykseeni tarkempaa lopputulemaa, silla tutkittavaksi vield jai mitka te-
kijat ovat vaikuttaneet asiakkuuden arvon laskuun arvostelijoilla.

Tutkimuksen teoria perustuu pitkalti QlikView’n kayttoa kasitteleviin ai-
neistoihin ja niita voidaankin pitaa relevantteina, vaikka ne ovatkin osa yli
viisi vuotta vanhoja. Tdma johtuu siita, etta QlikView’n seuraava sukupolvi
Qlik Sense on tullut markkinoille ja QlikView ei ole kdynyt sen jalkeen lapi
isoja muutoksia. Teoreettinen viitekehys oli mielestani aiheeseen sopiva ja
tuki hyvin tutkimuksessa aikaansaatuja visualisointeja.

QlikView’lla luotuja visualisointeja voidaan myds pitda onnistuneina, silla
ne tuovat esiin omat ja yrityksen asettamat tavoitteet. Visualisoinneista
tuli selkeitd, helposti tulkittavia ja helposti suodatettavia. Visualisoinneilla
saavutettiin myos uutta tietoa omasta asiakaskannasta. TyOssa esitetyista
visualisoinneista on poistettu dimensioita, silla yrityksen tarkkaa dataa sen
asiakastyytyvaisyydesta ja asiakkuuden arvosta ei haluta tydssa nayttaa ul-
kopuolisille.

Vaikka QlikView oli ennestaan tuttu tyokalu, nousi esiin uusia asioita ja na-
kdkulmia sen kayttamiseen ja kehityinkin QlikView-raportointien tekemi-
sessa. Tyo eteni nopeasti, minkd vuoksi en ehtinyt tekemaan tutkimusta
niin laajana, kun olisin halunnut. Olen kuitenkin tyytyvainen siihen, etta
pystyin sisallyttamaan alennusprosenttien vaikutuksen osaksi tutkimus-
tani.

Kuten aiemmin on mainittu tutkimus jattaa paljon tilaa erilaisille jatkotut-
kimuksille riippuen siita, millaisia korrelaatiosuhteita halutaan selvittaa.
Padsenkin jatkamaan opinnadytetydni parissa viela tyoni ohessa erilaisten
jatkotutkimusten ja seurannan kautta. Uskon, etta erityisesti kayttamieni
visualisointien jatkuva seuranta ja vaihteluiden tarkkailu tuovat jatkossa
merkittavaa lisdarvoa organisaatiollemme.
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