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1. JOHDANTO

Opinnaytetydssamme tutkimme asiakaskokemuksen merkitysta finanssialalla ja erityisesti
sitd, onko asiakkailta saatavalla palautteella konkreettista merkitysta finanssialan asian-

tuntijoiden tyoskentelyyn.

Toteutimme opinnaytetydmme yhteistydssa Yritys X:n kanssa ja paasimmekin heidan
tyontekijoidensa avulla tutkimaan sita, kuinka hyodylliseksi he kokevat kerattdvan asiakas-
palautteen ja miten he nakevat asiakaskokemusta mittaavan NPS-mittarin vaikuttavan
heidan tyéskentelyynsa. NPS on lyhenne sanoista ” Net Promoter Score”. Mittarin tavoite
on mitata asiakkaiden tyytyvaisyytta ja selvittad suosittelisivatko he yritysta ystavilleen.

Kappaleessa 5.2 kerrotaan lisaa NPS:ta.

Enta hyddyntaakd yritys tarpeeksi tehokkaasti saamaansa tietoa asiakaskokemuksesta?
Kuinka NPS-kyselya voisi kehittaa, jotta yrityksen asiantuntijat kokisivat saavansa enem-

man hyotya kyselyn tuloksista?

1.1 Opinnaytetyon tausta

Asiakaspalvelijat ovat yrityksen tydntekijoita, jotka tyoskentelevat asiakkaiden kanssa yri-
tyksessa. Asiakaspalvelua mittaavat metodit eivat ole aina olleet systemaattisia tai tieteel-
lisia. Asiakaspalvelun laatua mitataan siita, miten asiakas kohdataan hanen henkildkohtai-

sella tasollaan asiakaspalvelutilanteessa. (Valvio 2010, 45.)
Valvio (2010, 45-46) luettelee palveluille nelja erityispiirretta:
e palvelut ovat toimintasarjoja tai prosesseja
e palvelut ovat osaksi aineettomia
o palvelutilanteessa asiakas osallistuu asiakaspalvelun tuottamiseen
e palvelu koetaan samanaikaisesti kuin tuotetaan

Valvion (2010, 46) mukaan aina asiakkaan odotukset eivat toteudu. Tassa tapauksessa
mahdollista on, ettei palvelu tai tuote ole vastannut asiakkaan odotuksia, mista voi seurata
myds asiakassuhteen paattyminen (Valvio 2010, 54). Parhaassa tapauksessa asiakkaan

odotukset kuitenkin tayttyvat tai jopa ylittyvat.

Yritys X:n arvoja ovat ihmislahtoisyys ja kyky pystya reagoimaan asiakkaan odotuksiin.

Yritys X haluaa menestya yhdessa asiakkaidensa kanssa. Yrityksen toiminta on hyvin



asiakaslahtdista ja sen toiminnassa painotetaan hyvinvointia ja taloudellista turvaa. Emme
saaneet yritykselta virallista toimeksiantoa opinnaytetydllemme, mutta saimme toteuttaa
tutkimuksen yhteistydssa yrityksen tydntekijoiden kanssa. Asiakastyytyvaisyytta mittaa-

vien mittareiden testaaminen ei kuulunut osaksi opinnaytetydétamme.

1.2 Tavoitteet ja aiheen rajaus

Tutkimuksemme tavoitteena oli tutkia yrityksen asiakaskokemusta mittaavan jarjestelman,
NPS:n, hyodyllisyytta ja sen vaikutusta asiantuntijoiden tydskentelyyn asiakaskohtaami-
sissa. Mittarin tarkoituksena on mitata asiakaskohtaamisen onnistumista ja asiakaskoke-

musta. Mittari antaa tyontekijoille palautetta heidan tyostaan asiakaskohtaamisissa.

Tutkimuksessa kaytetyt kysymykset on mietitty tarkkaan niin, etta niita pystyttaisi hydodyn-
tdmaan myods Yritys X:n puolesta. Tutkimukseen sisallytettiin myds asiakkuuspaallikdn
haastattelu, jotta saimme johdon ndkdkulmaa NPS-mittarin kayttdmiseen asiakaskoke-
muksen kanssa paivittain tydskentelevalta esimieheltd. Tutkimus toteutettiin anonyymisti.
Uskomme tutkimuksen anonyymiyden takaavan rehelliset vastaukset ja mielipiteet NPS:n
hyodyllisyydesta tyontekijdille. Tutkimuksen tuloksista tavoitteenamme oli myos miettia

sita, kuinka NPS:n mittaamista ja tarkastelua voisi kehittaa.
Opinnaytetydmme tutkimuksen paakysymys on:
¢ Kuinka NPS ohjaa asiantuntijaty6ta Yritys X:ssa?

Muut alatutkimuskysymykset tadydentavat ja tarkentavat padkysymysta. Niiden tavoitteena
on selvittaa tydntekijdiden mielipidettda NPS:n hyddyllisyydesta ja kehityskohteista. Vaikka
tutkimuksemme paatavoitteena on ennen kaikkea tutkia NPS:44 ja sen vaikutuksia tyos-
kentelyyn, kysymyspatteristoa laajennettiin kartoittamaan asiantuntijoiden nakemyksia

seuraavista seikoista:
e miten he toimivat haastavissa asiakaskohtaamisissa
o millainen tyontekijan mielesta on hyva asiakaskokemus

Lahetimme kyselyn koko Yritys X:n tyontekijoille, saadaksemme mahdollisimman laajan
kuvan tyontekijoiden mielipiteistd osastosta tai tyotehtavista riippumatta. Jokainen tyonte-
kija kohtaa tyossaan asiakkaita, joten emme kokeneet tutkimuksen kannalta tarkeaksi eri-

tella sita, mihin yksikk6on vastaajat kuuluvat.



Opinnaytety6 on toteutettu tydntekijan nakodkulmasta. Nain selvitettiin, kuinka asiakaskoh-

taamisista saatu palaute ohjaa tyontekijoiden tyoskentelya.

Kaikki yritykset eivat valttdmatta ymmarra, kuinka tarkeata hyva asiakaspalvelu on. Hyvan
asiakaskokemuksen tuottaminen on yritykselle tarkeaa sen menestymisen kannalta. Mo-
nille yrityksille asiakaskokemus on kuitenkin tarkea strateginen painopiste, jota pyritdan
kehittdmaan ja mittaamaan koko ajan. Sen uskotaan olevan avain menestykseen. Hyva
asiakaskokemus saa yrityksen asiakkaat jaamaan asiakkaiksi, kayttamaan yrityksen tuot-
teita ja palveluita. Parhaimmassa tapauksessa asiakas toimii jopa yrityksen suosittelijana.
Hyva asiakaskokemus parantaa asiakastyytyvaisyytta, seka uskollisuutta yritysta kohtaan.

Téasta johtuen yritys voi kasvattaa markkinatulostaan. (Haaga 2017.)

1.3 Tutkimusmenetelmat

Tutkimuksemme on kvalitatiivinen eli laadullinen tutkimus. Tutkimus suoritetaan case-tut-
kimuksena eli tapaustutkimuksena. Tutkimuksen tavoitteena on saada selville jotain yllat-
tavaa ja odottamatonta. Kvalitatiiviselle tutkimukselle olennaista on, ettei oletusta tulok-

sesta ole. Toisin sanoen tutkimuksellamme ei ole hypoteesia.

Empiiristd osuutta varten toteutamme tutkimuksen Google Forms jarjestelman avulla.
Google Forms-tydkalun avulla luomme kyselyn asiantuntijoille Yrityksessa X. Kysymysten
asettelussa hyvana lisdapuna on se, ettd olemme molemmat tydskennelleet yrityksessa.
Suurimpaan osaan tutkimuksemme kysymyksista valmistelemme valmiit vastausvaihtoeh-
dot. Osa tutkimuksen kysymyksista toteutettiin avoimina kysymyksina, jotta vastaajilta
saatiin kattavia mielipiteita, hyddyntadksemme niita tutkimuksen lopussa tehtavissa ana-
lyyseissa. Uskomme saavamme vastaajilta rehellisia mielipiteitd kyselyn anonyymiyden

vuoksi.

Empiirista tutkimustamme tukemaan tehdylla teoriaosuudella haluamme luoda mahdolli-

simman hyvan kasityksen asiakaspalvelun ja sen laadun merkityksesta finanssialalla, eri-
tyisesti tyontekijan nakokulmasta. Kummallakin opinnaytetydn tekijalla on kokemusta Yri-
tys X:ssa tyoskentelysta seka muista asiakaspalvelutdista, joten aiheeseen perehtyminen
tuntui luontevalta vaihtoehdolta. Koemme myds saavamme lisaa tukea ammatilliseen ke-

hitykseemme tutkimalla asiakaskokemuksen merkitysta.



1.4 Opinnaytetyon rakenne

Opinnaytetydmme rakenne koostuu johdannosta, teoria- ja empiirisesta osuudesta seka
lopuksi yhteenvedosta. Johdannosta selviaa opinnaytetydmme taustat, aiheen rajaus, ta-

voitteet ja keskeiset tutkimuskysymykset seka aiheenrajaukset.

Teoreettisessa osuudessa keskitymme opinnaytetyon aiheeseen eli asiakastyytyvaisyy-
teen. Tassa osassa kerromme asiakaspalvelun laadusta ja sen merkityksesta finans-

sialalla seka siita, kuinka asiakastyytyvaisyys on yksi menestyksen avaimista monilla yri

tyksilla. Tasta osuudesta I0ytyy myds teoriaa siita, kuinka asiakastyytyvaisyytta voisi joh

taa ja kehittaa yrityksissa. Teoreettinen osuus antaa hyvan pohjan aiheelle, jota kasitte-
lemme opinnaytetydssdmme. Nain lukijan on helppo paasta alusta alkaen sisaan aihee-
seen. Asiakastyytyvaisyydesta luettuaan lukija ymmartad opinnaytetydmme aiheen ajan-

kohtaisuuden finanssialalla.

Empiriaosuus aloitetaan asiakkuuspaallikon haastattelulla, jossa kaydaan lapi paljon sa-
moja kysymyksia kuin tyontekijoiden vastaamassa kyselyssa. Taman jalkeen siirrytaan
tutkimuksen tulosten lapikdymiseen ja tulosten analysointiin. Tutkimme NPS:n vaikutusten
ohella sita, millaisia keinoja Yritys X:n asiantuntijoilla on selvita haastavasta asiakaskoh-
taamisesta sailyttaen kuitenkin asiakastyytyvaisyyden parhaansa mukaan. Koska Yritys
X:lle on tarkeaa se, etta heiltd saa hyvaa asiakaspalvelua ja etta he tarjoavat asiakkaalle
kokonaisvaltaiset finanssialan palvelut, pyrimme selvittdmaan yhdelld kysymyksella sita,
onko yrityksen asiantuntijoilla yhtenainen kuva siita, millainen on hyva asiakaspalvelija.
Tutkimusosion lopuksi teemme NPS:n kehitysehdotuksia tyéntekijéiden vastausten perus-
teella ja vertaamme tutkimuksen lopputuloksia asiakkuuspaallikon haastattelussa ilmi tul-
leisiin asioihin.

Opinnaytetydn yhteenvedossa kaydaan lapi opinndytetydn vaiheet ja tulokset. Yhteenve-
dossa kasitelldan tutkimuksen etenemista ja kerromme omia kokemuksia siita, millainen

kokonaisuus opinnaytetyon tekeminen meille oli.
1.5 Opinnaytety0 prosessi

Aiheen paatettyamme mietimme, kuinka opinnaytetydn toteutamme ja millainen prosessi
siita tulee. Taman jalkeen paatimme opinnaytetydmme tavoitteista ja aiheen rajauksesta

ja siita, mista nakdkulmasta lahdemme aihetta tutkimaan.



Opinnaytetydprosessimme alkoi kunnolla siita, ettd perehdyimme aiheeseen. Luimme ai-
heita kasittelevia kirjoja seka erilaisia elektronisia lahteita. Naiden pohjalta kirjoitimme teo-
reettisen osuuden, joka tukee tutkimustamme ja joka avaa aihetta ja siihen liittyvia kasit-

teita lukijalle.

Teoreettisen osuuden valmistuttua keskityimme itse tutkimukseen. Laadimme yritys x:n
asiantuntijoille kyselypohjan, johon mietimme erilaisia kysymyksia ja mahdollisia vastaus
vaihtoehtoja. Kysymykset mietimme siten, etta ne antavat vastauksia meille siita, mita ha-
luamme tutkia ja tukevat tutkimuksemme tavoitteita. Vastaus aikaa annoimme viikon. La-
hetimme myads yrityksen asiakkuuspaallikdlle haastattelun sahkopostitse, jossa oli kysy-

myksia hanen nakemykseensa aiheesta.

Vastaus ajan paatyttya aloimme tutkia saamiamme vastauksia. Kirjoitimme niiden pohjalta
l&ahettamastamme haastattelusta seka tutkimuksesta ja kyselyn vastauksista. Kyselyn tu-

loksista kirjoittaessamme loimme tutkimuksesta ja tuloksista johtopaatoksia. Kun kysely ja
sen tulokset olivat kayty lapi, oli tarkoituksena kehittaa niiden ja asiakkuuspaallikon haas-

tattelun pohjalta kehitysehdotuksia.

Tutkimuksen valmistuttua teimme yhteenvedon koko opinnaytetyostamme ja tutkimuk-
semme tuloksista. Viimeisena viimeistelimme opinnaytetyon ja korjasimme sita saa-

mamme palautteen mukaan.

Aihe, tavoitteet, Perehtyminen, teo- Kysely ja haas-
rajaus reettinen osuus tattelu
Tutkimus, tulosten johtopaa- Viimeistely, kor-

tokset, kehitysehdotuksia jaaminen

Kuvio 1. Opinnaytety® prosessi



2. ASIAKASPALVELU, ASIAKASKOKEMUS JA ASIAKASTYYTYVAISYYS
2.1 Asiakaspalvelu

Asiakaspalvelu tarkoittaa tilannetta, jossa asiantuntija tai asiakaspalvelija palvelee asia-
kasta. Koska asiakaspalvelijat ovat usein niita, jotka tydskentelevat asiakasrajapinnassa
yrityksessa, voi taméa asiakaspalvelutilanne tapahtua kasvotusten esimerkiksi yrityksen
neuvontapisteelld. Tama tilanne voi siis tapahtua kasvotusten, mutta nykypaivana se voi
tapahtua myds puhelimitse tai vaikka verkossa erilaisten verkkopuheluiden ja videoiden
muodossa. Nykypaivana asiakkaalle onkin tarkeaa, etta han saa asiakaspalvelua asi-
aansa tai ongelmaansa riippumatta siitd, missa kanavassa sitten asioikin. (asiakaspalve-

lua.)

Millainen asiakaspalvelu olisi sitten hyvaa asiakaspalvelua? Asiakaspalvelutilanteissa asi-
akkaan tervehtiminen luo jo alkuun asiakkaalle lampoisen tunteen. Asiakkaalta tulisi tie-
dustella, kuinka hanelle voitaisiin olla avuksi. Ensimmainen asia asiakaspalvelutilanteissa,
joka siis tulisi pitad mielessa, on asiakkaan huomioiminen. Toinen keino, jolla luoda hyva
asiakaspalvelu, on ylittda asiakkaiden odotukset. Asiakkaan asioidessa ensimmaista ker-
taa yrityksessa tai kayttadessa sen palveluita tai tuotteita ensimmaista kertaa on odotusten
ylittaminen usein helppoa. Kun asiakkaan odotukset pitaisi ylittda kuukausittain, viikoittain
tai ehka jopa paivittain, se voi olla jo hankalampaa. Yritykset ja asiakaspalvelussa tyos-
kentelevat voivat helpottaa tata lupaamalla asiakkaille vain sen, minka tietavat pystyvansa
toteuttamaan. Ei siis tuoteta asiakkaalle turhia pettymyksia lupaamalla liikaa. Virhetilan-
teissakin asiakaspalvelu voi olla hyvaa ja asiat voi kaantya eduksi. Virheen tapahtuessa
asiakaspalvelussa on asiakaspalvelijasta kiinni, kuinka tilanne paattyy. Tilanne voi paattya
siten, etta asiakas kertoo virheesta eteenpain ystavilleen ja tutuilleen tai sitten tilanne voi
kaantya toiseen suuntaan, minka seurauksena asiakas kertoo ystavilleen, kuinka hyvin
asiakaspalvelija hoiti tilanteen ja hyvitti virheen. Hyvatkin asiakaspalvelijat siis tekevat vir-

heita, kyse on siita, kuinka toimia sen jalkeen. (Trainer4you.)

Nykypaivana asiakaspalvelu, asiakaskokemus ja asiakastyytyvaisyys ovat todella monelle
yritykselle tarkea asia, mikali he haluavat parjata omilla markkinoillaan. Eri yritysten netti-
sivuja tai tietoja selaillessa huomaa, kuinka melkein jokaisen yrityksen nettisivuilta 10ytyy
asiakaspalvelun yhteystiedot eli puhelinnumero tai sdhkdposti, johon voi soittaa tai lahet-
tda sahkopostia. Yritys X:lla on kaytdssa asiakaspalvelu puhelinnumero, joka on auki vuo-
rokauden ympari. Asiakas saa kiireiseen ongelmaansa neuvoja mihin aikaan vuorokau-
desta. Nain han saa hyvan asiakaspalvelun kautta hyvan asiakaskokemuksen ja nain ol-

len on tyytyvainen yrityksen toimintaan. (Kellokumpu.)



2.2 Asiakaskokemus

Asiakaskokemus tarkoittaa melkein kaikkia kohtaamisia, joita yrityksen ja asiakkaan valilla
tapahtuu aina siita lahtien, kun asiakas kiinnostuu yrityksesta. Tama jatkuu siihen hetkeen
saakka, kun asiakas ei ole enaa yrityksen kanssa tekemisissa. Jotta yritys voisi naita asia-
kaskohtaamisia parantaa, tulisi sen ymmartaa missa asiakaskokemuksia tapahtuu ja milta

ne eri asiakkaista tuntuvat. (Pirhonen 2017.)

Salesforce sivustolla on keratty nelja asiaa, jotka luovat hyvan asiakaskokemuksen. En-
simmaisena on aidosti asiakaslahtdinen kulttuuri. Suurin osa yrittdjistd uskoo, etta asia-
kaslahtdinen kulttuuri yrityksessa on hyvan asiakaskokemuksen taustalla. Yrityksissa,
jotka haluavat olla edellakavijoitd asiakaskokemuksen parantamisessa investoidaan yri-
tyksessa muita enemman esimerkiksi kouluttamalla tyontekijoité asiaan. Toinen esille nos-
tettu asia on johdon sitoutuminen tavoitteisiin. Yritykset, joiden asiakaskokemuksiin pa-
nostettiin, oli koko organisaatio sitoutettu yhteisiin tavoitteisiin. Taman takia johdon esi-
merkin ja sitoutumisen tulee olla vahva. Kolmantena sivustolla nostetaan esille nykypai-
van teknologia, jolla voidaan asiakaskokemusta ja asiakastyytyvaisyytta mitata. Nama
asiat ovat monelle yritykselle asia, jota he haluavat tutkia ja mitata. Jotta se onnistuisi, tu-
lisi yrityksen rakenteen olla asiakaslahtdinen. Neljantena ja viimeisena asiana sivustolla
nostettiin esille, ettd asiakaslahtoisyyden tulisi olla osana yrityksen strategiaa. (Vehkaoja
2018.)

Sami Uski kirjoittaa kuinka onnistua ainutlaatuisen asiakaskokemuksen luomisessa. Han
kertoo yhden tarkeimmista asioista olevan sen, etta pitaisi menna lahemmaksi asiakasta.
Se lisda ymmarrysta asiakkaan ja yrityksen valilla ja siten yrityksen on helpompi parantaa
palvelutoimintaa. Han kirjoittaa my0s, etta yrityksella tulisi olla yleiskuva asiakkaidensa
tarpeista. Yrityksen tulee ymmartaa, miksi asiakkaat kayttavat erilaisia kanavia ollakseen
yritykseen yhteydessa ja toimiakseen heidan kanssaan. N&in ollen tulisi myos kehittaa
kaikkia kanavia, jotta kaikki asiakkaat saisivat hyvan asiakaskokemuksen yhteydenottoka-

navasta huolimatta. (Uski 2014.)

Kannattaako yrityksen sitten kayttda aikaa asiakaskokemuksen parantamiseen? Pirhonen
kirjoittaa blogissaan, etta kylla kannattaa. Hanen mielestdan asiakaskokemuksen paranta-
minen seka asiakaslahtdinen ajattelutapa yrityksessa ovat kuin ensiaputaidot. Talla han
viittaa siihen, etta jo pienellakin vaivalla voi oppia erilaisia asioita ja taitoja, joilla on tule-

vaisuudessa suurempi merkitys yritykselle. (Pirhonen 2017.)



2.3 Asiakastyytyvaisyys ja sen muodostuminen

Opinnaytetyon otsikossa viitataan sanaan asiakastyytyvaisyys. Se voi tarkoittaa moniakin
asioita. Paaasiassa se kertoo, kuinka tyytyvainen asiakas on yrityksen tuotteeseen tai pal-
veluun ja olisiko han valmis suosittelemaan yritysta muille. Asiakkaan tyytyvaisyyteen voi
vaikuttaa monikin asia. Esimerkiksi nopeus, helppous, ystavallisyys ja se, etta kokeeko
asiakas asioinnin yrityksen kanssa hyddylliseksi. Asiakastyytyvaisyys on nykypaivana mo-
nelle yritykselle yksi tarkeimmista tekijoistd menestyksen kannalta. Taman takia monet yri-
tykset seuraavat ja mittaavat yrityksen asiakastyytyvaisyytta. Asiakastyytyvaisyys kysely-

jen pohjalta yritykset mahdollisesti muuttavat toimintatapojaan. (Kokkonen 2006.)

Tana paivana myynnissa sekd markkinoissa on yha suurempi rooli asiakaskokemuksella
ja asiakastyytyvaisyydella. Mikali asiakas on yrityksen palveluun ja tuotteisiin tyytyvainen,
niin han tulee todennakoisesti kayttamaan palveluita uudestaankin. Asiakastyytyvaisyys
onkin tarkea asia yritykselle asiakkaiden pysyvyyden kannalta, silld moni tyytymaton asia-

kas vaihtaa palvelun tarjoajaa. (Asiakashaku.)

Tuulia Sinijarvi on kirjoittanut blogissaan viisi totuutta asiakastyytyvaisyydesta. Menesty-
vat yritykset ymmartavat, kuinka térkea asia asiakastyytyvaisyys on. Sellaisissa yrityk-
sissé my0s mitataan asiakastyytyvaisyytta useammin. Blogissa kerrotaan, etta asiakastyy-
tyvaisyytta ei aina ymmarreta tarpeeksi laajasti, joten tekstiin koottu viisi asiaa asiakastyy-
tyvaisyydesta, jotka olisi hyvd ymmartad. Ensimmaisena asiana esille nostetaan se, etta
asiakasuskollisuus ja asiakastyytyvaisyys ovat taysin eri asioita. Yritykset tekevat usein
oletuksia siita, etta tyytyvainen asiakas on uskollinen asiakas. Aina nain ei kuitenkaan ole.
Jos yritys haluaa tehda asiakastyytyvaisyyden pohjalta paatoksia tulisi sen tutkia asioita,
jotka vaikuttavat asiakkaiden tyytyvaisyyteen tai tyytymattdomyyteen. Toisena asiana esille
nostetaan se, ettd asiakastyytyvaisyys ei ole vain asiakasrajapinnassa tyoskentelevien
vastuulla. Vastuu tasta asiasta tulisi olla koko organisaatiolla, jotta sen tulos ei karsisi.
Kolmantena asiana Sinijarvi kirjoittaa, etta vuosittaiset asiakastyytyvaisyyskyselyt eivat
ritd. Monien kuukausien takainen mittaus data voi erota huomattavastikin taman paivan
mittaustuloksesta. Siksi yrityksen tulisikin mitata sita jatkuvasti. Neljas asia on se, etta asi-
akkaat valittavat muustakin, kuin hinnasta ja palvelusta. Jokainen vuorovaikutus tilanne
asiakkaan ja yrityksen tyontekijan valilla muokkaa asiakkaan mielipidetta yrityksesta. Vii-
meisena asiana blogissa kirjoitetaan, etta valittava asiakas ei aina ole huono asiakas. Ne-
gatiivisen palautteen avulla yritys saa mahdollisuuksia kehittaa liiketoimintaansa ja rea-
goida palautteisiin ja muuttaa toimintatapaansa tai tuotteitaan ja tehda nain niista parem-

pia kaikille asiakkaille. (Sinijarvi 2015.)



Levainen (digimarkkinointi.fi), toteaa etteivat yritykset yleensa hyddynna riittavasti asia-
kastyytyvaisyystutkimuksista saamaansa tietoa. Asiakastyytyvaisyys muodostuu asiak-
kaan henkilokohtaisista odotuksista yritysta tai sen toimintaa kohtaa, seka niiden toteutu-
misesta tai toteutumattomuudesta. Asiakkaan odotusten tayttdminen helpottuu, kun yritys

tuntee asiakkaansa.

Asiakastyytyvaisyys ja sen muodostuminen liittyvat asiakaskokemuksen johtamiseen, jota

kasitelldaan mydhemmin tassa opinnaytetyossa.
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3. ASIAKASPALVELUN LAATU JA SEN MERKITYS FINANSSIPALVELUISSA
3.1 Asiakaspalvelun laadun merkitys

Laadun merkityksella tarkoitetaan asiakaspalvelutilanteissa asiakkaan kasitysta palvelun
onnistumisesta (Ylikoski, Jarvinen, Rosti, 2006, 55). Jo yksittdisen palvelukokemuksen
perusteella asiakas muodostaa kasityksensa yrityksen tarjoamien palveluiden laadusta ja
se tarkentuu mita useammin asiakas kayttaa palvelua. Palveluyrityksen tulisikin katsoa
yritysta asiakkaan nakokulmasta, silla vain asiakas osaa kertoa, onko palvelu laadultaan
hyvaa vai huonoa. Kaikessa yritystoiminnassa hyvan laadun merkitys on erittdin keskei-
nen, mutta laadun ohessa on hyva pohtia myds asiakkaan tyytyvaisyytta. Joillekin asiak-
kaille esimerkiksi edulliset lainaehdot tai helppo palveluiden saatavuus voivat olla keskei-
nen tyytyvaisyyden takaaja. Haastavaa siis onkin, ettd asiakkaat voivat olla tassa suh-
teessa hyvin erilaisia. Joskus kaikilla asiakkailla ei lahtokohtaisesti ole edes mahdolli-
suutta vertailla vaihtoehtoisia palveluita. Tall6in asiakkaan tyytyvaisyytta luovat tekijat syn-
tyvat erilaisista asioista. Asiakkaan tyytyvaisyyden perustana voi olla myods se, mita kaik-
kea han saa palvelun myaota, verrattuna siihen kuinka paljon han joutuu itse tekemaan
toita asiansa hoitamiseksi. Talléin palvelun arvo ja hyodyllisyys korostuvat asiakkaalle. Fi-
nanssialalla voikin kayttaa kilpailuetuna esimerkiksi asiakkaalle aiheutuvien kulujen va-
hentamista, kuten tarjoamalla halvempia palvelumaksuja. (Ylikoski, Jarvinen, Rosti 2006,
55).

Asiakastyytyvaisyys perustuu finanssialalla finanssipalveluihin ja palveluprosessissa koet-
tuun asiakaspalveluun seka palveluihin liittyviin sopimuksiin. Asiakastyytyvaisyytta lisaa
siis hyvaksi todettu asiakassuhde. Finanssipalveluissa tarvitseekin tarkastella kaikkia eri-
laisia asiakkaan tyytyvaisyyteen vaikuttavia tekijoita: asiakaspalvelutilanteita ja asiakas-
suhdetta seka varsinaisia finanssipalveluita, eikd asiakkaan tyytyvaisyys naihin kaikkiin
synny edes samanaikaisesti. Joissakin pankin palveluissa, kuten kassapalveluissa asia-
kas kokee asiakaspalvelunlaadun jo palvelun aikana, mutta myds sen paatyttya. Tyytyvai-
syys ja tyytymattomyys palveluun voi syntya joissain tapauksissa vasta vuosienkin paasta,

esimerkiksi lainan tai elakevakuutuksen suhteen. (Ylikoski, Jarvinen & Rosti 2006, 56).

Kayttamiensa finanssipalveluiden ominaisuudet, asiakassuhteen tuomat lisdedut ja asia-
kastilanteiden onnistuminen vaikuttavat asiakkaan tyytyvaisyyteen finanssiyhtidtaan koh-
taan. Esimerkiksi kielteisen lainapaatoksen tullessa, asiakas saattaa silti olla tyytyvainen
asiakaspalvelijan toimintaan, vaikka palvelutapahtuma itsessaan ei sujunutkaan asiak-

kaan odotusten mukaisesti. Myds palveluun liittyvat olosuhteet kuten itsepalveluautomaa-
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tit ja asiakaspalvelutilat vaikuttavat asiakaskokemuksen syntymiseen. Asiakaspalvelutilan-
teessa asiakkaan tyytyvaisyys koostuu; tyytyvaisyydesta asiakkaan kayttamiin finanssipal-
veluihin, tyytyvaisyydesta asiakassuhteen tuomiin etuihin tai saamiinsa lisdpalveluihin,
tyytyvaisyydesta palveluymparistoon, seka tunnetyytyvaisyydesta. Asiakas siis haluaa
tuntea itsensa tarkedksi ja etta hanesta pidetdan huolta. Valitettavasti kuitenkin usein
tama huolenpidon alue jaa vahimmalle huomiolle, vaikka se voisi toimia suurena erottumi-
sena kilpailijoihin. (Ylikoski, Jarvinen, Rosti 2006, 57).

Yhtion asiakasta kohtaan osoittaman huolenpidon asiakas huomaa helpoiten ollessaan
vuorovaikutuksessa asiakaspalvelijan kanssa. Asiakaspalvelijan ja asiakkaan vélisen vuo-
rovaikutuksen myo6ta asiakkaalle ilmenee se, miten asiakkaasta valitetdan ja miten ha-
nesta pidetaan huolta. Asiakkaasta valittdmisen asiakas havaitsee, vaikka palvelu sindnsa
onkin usein aineetonta. Asiakkaan tarpeisiin ja tilainteisiin tarkoitetut menettelytavat ovat-
kin erityisen tarkeita, rippumatta siita tapahtuuko asiakkaan palvelu tekniikan valityksella
vai henkilokohtaisesti. Haasteita virkailijalle voikin tuoda se, etta asiakaspalvelutilanne voi
itsessaan kestaa vain hyvin lyhyen ajan, jonka aikana asiakkaalle tulisi pyrkia luomaan
mahdollisimman hyva kuva finanssiyhtiésta ja palvelemaan asiakas parhaalla mahdolli-
sella tavalla. (Ylikoski, Jarvinen, Rosti 2006, 57).

3.2 Asiakastyytyvaisyys menestyksen avaimena

Hyvalla asiakaspalvelulla pyritaan luomaan onnistuneita asiakaspalvelutilanteita ja tyyty-
vaisia asiakkaita, silld on hyvin todennakaista, etta tyytyvainen asiakas myos pysyy asiak-
kaana. Tunnesiteen luominen yhtidn ja asiakkaan valille on erityisen tarkeaa, koska talloin
asiakkaalle syntyy luottamus siita, etta yhtio tarjoaa juuri hanen tarpeisiinsa sopivat ratkai-
sut. Asiakasuskollisuus vaikuttaa keskeisesti finanssiyhtion kannattavuuteen. Asiakkaan
kannattavuuteen liittyy asiakassuhteen pituus ja kuinka paljon asiakas on keskittanyt yhti-
06n. (Ylikoski, Jarvinen, Rosti 2006, 58).

Finanssiyhtiot pyrkivat varmistamaan, ettd kannattavimmat asiakkaat sailyvat asiakkaina
mahdollisimman pitkdan. Luonnollisesti asiakkaan menetyksesta seuraa asiakkaan hank-
kimiseen ja suhteen yllapitoon kulutettujen panostusten menettaminen. Kannattavimpien
asiakassuhteiden tunnistamiseksi asiakassuhteelle voidaan maarittaa taloudellinen arvo,
joka maarittyy esimerkiksi sen mukaan paljonko asiakas maksaa vakuutuksistaan ja pal-
jonko hanelle todennakdisesti maksetaan korvauksia. Myds tdssa tapauksessa arvioi-
daan, kauanko asiakas tulee pysymaan asiakkaana. Pitkaaikaisissa asiakassuhteissa asi-
akkaan luottamus yhti6ta kohtaan kasvaa, koska asiakas oppii tuntemaan yrityksen tarjoa-

mat palvelut paremmin. Ajan myo6ta myds yhtid oppii tuntemaan asiakkaansa paremmin,
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ja pystyy taten tarjoamaan palveluitaan entistakin tehokkaammin ja paremmin (Ylikoski,
Jarvinen, Rosti 2006, 59).

Asiakastyytyvaisyys heijastuu asiakaspalvelijoiden toimintaan. Tyytyvainen asiakas moti-
voi ja vahvistaa asiakaspalvelijan myonteista palveluasennetta. Asiakkaiden tyytyvaisyys
parantaa siis myos henkiloston palveluhalukkuutta ja tyytyvaisyytta tyohonsa. Tyytyvainen
henkilostd myds tuottaa yhtidlleen paremmin kuin tyytymaton, joten seka positiivinen hen-
kilosto ettd positiivinen asiakaskunta vahvistavat toisiaan. Ylikoski, Jarvinen, Rosti 2006,
60). Positiivinen yrityskuva on finanssiyhtille voimavara (Ylikoski, Jarvinen, Rosti 2006,

61,) silld mydnteinen yrityskuva houkuttelee uusia asiakkaita.

Tyytymattdmat asiakkaat puolestaan vaikuttavat negatiivisesti finanssiyhtion toimintaan.
Lyhytaikaiset asiakassuhteet, asiakkaiden menettaminen ja jatkuva uusi asiakashankinta
vievat paljon voimavaroja yritykselta. Talldin puolestaan negatiiviset ja huonot asiat saavat
aikaan lisda negatiivisia vaikutuksia, jolloin tata negatiivisuuden kehaa voi olla todella vai-
keaa katkaista. (Ylikoski, Jarvinen, Rosti 2006, 60).

3.3 Palvelutilanteen epaonnistuminen

Joskus palvelutilanne saattaa myos epaonnistua, mika tietenkin aiheuttaa asiakkaassa
tyytymattomyytta. Tavallisia syita tyytymattomyyteen asiakaspalvelutilanteissa ovat esi-
merkiksi, kun asiakasta palvellaan robottimaisesti tai kylmasti, palvelua ei sopeuteta asi-
akkaan tilanteeseen tai kun asiakasta juoksutetaan paikasta toiseen. Erityisen tarkeita
olevat tilanteet, joissa asiakas on tyytymaton esimerkiksi palvelun hitauteen tai tekee vali-
tuksen virheesta. Asiakkaan tyytyvaisyys ei siis vaarannu, jos nama tilanteet saadaan hoi-
dettua hyvin. Asiakkaan luottamuksen sailyttamiseksi virheen korjaaminen on tarkeaa ha-
vaita ja korjata mahdollisimman nopeasti. Tarkeaa on, etta asiakas saadaan niin tyyty-
vaiseksi kuin tuossa epaonnistuneessa tilanteessa on mahdollista saada, jotta asiakas-
suhde sailyisi virheesta huolimatta. Aina kovallakaan ty0lla asiakassuhdetta ei pystyta pe-

lastamaan, esimerkiksi jos virheita sattuu paljon. (Ylikoski, Jarvinen & Rosti 2006, 71).

Ongelmatilanteista herkistynyt asiakas huomaa pienetkin epakohdat helpommin. Usein
vaativimpia asiakkaita ovat myos ongelmatilanteissa pitkaaikaiset asiakkaat, jotka odotta-
vat saavansa henkildkohtaisempaa palvelua myds epaonnistuneessa palvelutilanteessa.
Valittamisesta on tehtava asiakkaalle helppoa ja hyvaksyttavaa. Siksi onkin yrityksen kan-
nalta tarkeaa, etta virhe myonnetaan, eika asiakasta sovi epailla, vaan asiakkaan palaut-
teen luotetaan olevan rehellista. Palvelutilanteista tulee oppia ja nain virheidenkin syntymi-

nen vahenee (Ylikoski, Jarvinen, Rosti 2006, 74.)
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4. ASIAKASPALVELUN JOHTAMINEN JA KEHITTAMINEN
4.1 Asiakaspalvelun johtaminen

Yritykset ja organisaatiot luovat itselleen arvoja, jotka sittemmin ohjaavat yrityksen tai or-
ganisaation toimintaa. Arvoja tarvitaan, jotta voidaan tehda paatoksia ja jotta 10ydettaisiin
ratkaisuja. Jotta organisaatiot seka yritykset voisivat ratkaista ongelmiaan ja |0ytaa oikeita
ratkaisuja, niin tulee tietda mita arvostetaan. Arvot voivat liittya taloudellisuuteen, kehityk-
seen, vastuullisuuteen, henkildstoon ja tydyhteisdon, tai asiakkaisiin. Asiakkaisiin liittyvia
arvoja, joita yritykset ja organisaatiot voivat luoda ovat esimerkiksi asiakaslahtoisyys tai
asiakkaan odotusten ylittdminen. Seuraava kuvio esittda kuinka yrityksen luomat arvot

vaikuttavat strategian kautta yrityksen tuloksiin. (Reinboth 2008, 21.)

Kuvio 2. Arvot vaikuttavat strategian kautta tuloksiin (Reinboth 2008, 21.)

Johdon tehtavana on laatia usein strategia, joka on laadittu yrityksen tai organisaation
vahvuuksien ja arvojen pohjalta. Strategia auttaa menestymaan markkinoilla. Taméan laa-
ditun strategian perustana on oltava juuri ne arvot, joita yritys tai organisaatio on itselleen
luonut. Mikali arvojen ja strategian valilla on ristiriita, eivatka ne kohtaa, ihmiset toimivat

usein arvojen mukaisesti. (Reinboth 2008, 31.)

Yrityksen toimintatavat heijastuvat usein asiakasty0ssa toimivan kautta asiakaspalveluun.
Monesti asiakkaiden kokemukseen asiakaspalvelusta vaikuttavat tekijat nopeus ja jousta-
vuus ovat enemman yrityksen tai organisaation ominaisuuksia, kuin vain yhden tyonteki-
jan. Yksittaisella tyontekijalla on usein todella rajalliset mahdollisuudet joustaa, mikali toi-
mintatapa ei anna siihen mahdollisuutta. Tyontekijat toteuttavat palvelukonseptia, joka on
suunniteltu yrityksessa seka noudattavat asiakaspalveluun liittyvia periaatteita. Asiakas-
tydssa olevalla toimihenkilolla on suuri rooli asiakkaita koskevan tiedon siirtamisessa
my0s johdolle. Taman takia onkin tarkeaa, etta tyontekijoiden ja johdon valilla keskustel-
laan avoimesti. Sen johdosta johto saa arvokasta tietoa tydntekij6iltd nopeammin, kuin
vain tekemalla tutkimuksia. (Reinboth 2008, 32.)
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Kun yrityksella on palvelukonsepti, jonka he ovat muokanneet itselleen, on se muotoiltava
visioksi asiakaspalvelusta. Liike-elamassa se tarkoittaa tavoiteltavaa kuvaa tulevaisuu-
desta. Usein tama visio jaa toteutumatta, ellei sita konkretisoida ja muokata kuvaa siita
yrityksen yhteiseksi asiakaspalveluksi. Tama vaihe on usein kehittamisen kannalta haas-
tavin. (Reinboth 2008, 65.)

Johdon visiosta saadaan koko yrityksen asiakaspalvelulupaukseen viiden eri vaiheen

kautta:

1. Levita visio henkildstdn tietoon. Sen tulisi olla mahdollisimman selkea ja konkreet-

tinen. Sen toteuttaminen on mahdollista ja tydntekijat ymmartavat sen.

2. Vision konkretisointi “meidan asiakaspalveluksi’. Kukaan ei pysty omaksumaan
vasten tahtoaan toisen visiota. TyOntekija pystyy sitoutumaan johdon luomaan visi-
oon vasta siina vaiheessa, kun han pystyy yhdistamaan sen oman visionsa

kanssa.

3. Asiakaspalvelusitoumuksen muotoilu ja kayttoonotto. Asiakaspalvelusitoumus on
toteamus, joka on muotoiltu vaitteeksi tai iskulauseeksi. Asiakaspalvelusitoumuk-
sen konkretisoimiseksi tarvitaan muutamia ohjenuoria, jotka sitten ohjaavat toimin-
taa yrityksen asiakaspalvelutilanteissa. Naissa ohjenuorissa seka asiakaspalvelu-
sitoumuksessa tulisi nékya yrityksen valitsema palvelutyyli ja niiden tulisi sopia yh-

teen muun yrityksen toiminnan seka markkinoinnin kanssa.

4. Asiakaspalvelusitoumuksen kayttoonotto. Jokaisen yrityksessa tydskentelevan on
sitouduttava ohjenuoriin seka asiakaspalvelusitoumukseen. Varsinkin suurissa yri-
tyksissa saattaa olla haasteellista saada kaikki sitoutumaan, vaikka saannot olisi-

kin yhdessa laadittu.

5. Asiakaspalvelusitoumus arjen tyon ohjaajana. Arjessa ohjenuorat seka asiakaspal-
velusitoumus on pidettava jatkuvasti esilla, jotteivat ne padse unohtumaan tyonte-
kijoilta. Yritysten tulisi luoda kaytannat siita, kuinka tyopaikoilla toistetaan niita asi-

oita ja kdydaan lapi jatkuvasti.
(Reinboth 2008, 66-76.)

Asiakaspalvelusitoumuksen kaytantoon ottaminen ja sen kehittdminen ei ole vain kerta-
luonteinen asia, vaan sita tulisi jatkuvasti pitaa esilla ja muistuttaa siita, jotta sen hyoddyt
saataisiin osaksi asiakaspalvelua. Vahitellen tyontekijat omaksuvat ohjeet ja tavat toimia,

jolloin siita tulee osa yrityksen toimintatapaa. (Reinboth 2008, 76.)
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Koska melkein jokaisessa yrityksessa tyontekijat luovat asiakaspalvelun, on tydntekijoiden

perehdyttaminen todella tarkeaa. Juuri perehdyttaminen onkin usein yksi laiminlyodyim-

mista toimista tydsuhteissa. Virheet perehdyttdmisessa tapahtuvat usein kahdella alu-

eella. Joko perehdyttamiselle ei tunnu olevan aikaa, jonka vuoksi perehdyttaminen jaa va-

jaaksi tai puuttuu kokonaan tai sitten perehdytyksen yhteydessa tarjotaan liikaa tietoa, jol-

loin perehdyttaminen tapahtuu liian nopeasti ja tyontekijalle tulee liikaa tietoa kerralla. Mi-

kali perendytyksen haluaa asiakaspalvelun onnistumisen kannalta tehda oikein, kannattaa

se jakaa neljdan osa- alueeseen. (Reinboth 2008, 82.)

Eri osa-alueet voidaan laittaa eri perehdyttajien vastuulle. Nama nelja osa-aluetta ovat:

1)

Tervetuloa taloon. Useissa yrityksissa uuden tyontekijan tullessa taloon, saa han

kirjallista materiaalia.

Perehdyttaminen asiakaspalvelusitoumukseen, ohjenuoriin ja yrityksen arvoihin.
Uuden tydntekijan perehdyttaminen olisi tarkeaa aloittaa naista, vaikka usein juuri
nama asiat ovatkin ne asiat, jotka sivuutetaan kokonaan. Naiden asioiden omaksu-
mista nopeuttaa, mikali mahdollista on, etta perehdyttajana toimii joku paallikkota-

son henkiloista, koska se osoittaa, etta asia on oikeasti tarkea.

Perehdyttaminen tyotehtaviin, tuotteisiin ja tydymparistdon. Tama osa-alue on se
alue, jolle perehdyttaminen useasti yksin keskittyy. Aiheet tulisi jakaa pienemmiksi
kokonaisuuksiksi ja kdyda lavitse siten, ettd ensimmaisena kasitelldaan asioita, joi-

den avulla tyontekijan on helpompi aloittaa tyot.

Tutustuminen tydyhteisdon ja tyokavereihin. Tydporukkaan tutustuminen ja mu-
kaan paaseminen on usein edellytys sille, etta tyontekija viihtyy tydssaan ja kokee

olevansa tervetullut yritykseen toihin.

(Reinboth 2008, 83-85.)

Viela naita perehdytyksen osa-alueita huonomminkin yritykset hoitavat tyontekijoiden

poislahtotilanteet. Lahtevalla tyontekijalla on usein yritykselle arvokasta tietoa tai taitoa,

joka olisi hyva jadda muiden tyontekijoiden tietoon yrityksen sisalle, jotta tiedosta ja tai-
dosta voidaan hyoétya. (Reinboth 2008, 85.)

Sirpa Huuskonen kirjoittaa Kauppalehden blogissa vinkkeja siitd, kuinka asiakaspalvelun

johtamista voisi kehittda. Han antaa lukijoille seitseman vinkkia parempaan asiakaspalve-

lun johtamiseen. Ensimmaisena vinkkina han kertoo, etta johdon tulisi selvittaa millaista

lisdarvoa asiakas odottaa saavansa asiakaspalvelusta. Toisena vinkkind han kertoo, etta
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tulisi etsia tyontekijoille sellaiset tyotehtavat, joissa he jaksavat olla ja paasevat kaytta-
maan vahvuuksiaan. Huuskonen kertoo kolmanneksi vinkikseen sen, etta tulisi muistaa,
etta asiantuntijakin voi olla asiakaspalvelija. Alan ammattilaiset eivat aina valttamatta
mielld itseaan asiakaspalvelijoiksi, vaikka pitaisi, jotta asiakkaat voivat saada taydellista
palvelua. Neljantena han neuvoo, ettd asiakaspalvelijalle tulisi neuvoa koko arvontuotto-
prosessi, eika vain osaa siita. Viidentena neuvona han kirjoittaa, ettd tyontekijoiden tulisi
antaa harjoitella erilaisia asiakaspalvelutilanteita ihan kaytanndssa, jotta asiat konkretisoi-
tuvat. Hyvaa asiakaspalvelua ei opita powerpoint esityksista tai verkkokursseista. Kuudes
neuvo haneltad on se, etta tyontekijoita tulisi palkita sdanndllisesti. Tyontekijat saavat voi-

maa jatkaa hyvaa asiakaspalvelua, kun silloin talldin saavat kiitosta johdolta. Seitseman-

tena ja viimeisena neuvonaan han antaa, etta tyontekijoille tulisi antaa lupa kehittaa tyon

tekoaan omatoimisesti, silla se synnyttaa innovaatiota. (Huuskonen 2015.)
4.2 Asiakastyytyvaisyysjohtaminen

Asiakastyytyvaisyysjohtaminen ei ole erillinen tai irrallinen uusi markkinoinnin suunta. Se
on toimintamalli, jossa yhdistyvat palvelumarkkinointi, sisainen markkinointi, mielikuva-
markkinointi, laatumittaukset, asiakassuhdemarkkinointi, ja tietokantamarkkinointi. Asia-
kastyytyvaisyysjohtamisen voima piilee siina, ettd nama markkinoinnin alalajit muodosta-
vat jarjestelman, jossa ndma alalajit yhdistyvat liiketoiminnan toimintatavaksi. Oleellista
asiakastyytyvaisyysjohtamisessa on sen markkinoinnillinen toimintamalli eli markkinointi
sisaltyy asiakastyytyvaisyysjohtamiseen, johtamisjarjestelma, jossa asiakastyytyvaisyyden
kautta pyritaan vaikuttamaan yrityksen liiketaloudelliseen tulokseen seka kokonaisvaltai-
nen toimintatapa, joka tarkoittaa sita, etta kaikki asiakastyytyvaisyysjohtamisen osatekijat

muodostavat jarjestelman. (Rope, Pollanen 1998, 23-25.)

Asiakastyytyvaisyysjohtamisessa yhdistyy erilaisia johtamisoppien piirteita. Siind yhdisty-
vat tavoitejohtamisesta tavoitteellisuus, seuranta ja kehityskeskustelut, tulosjohtamisesta
tavoitteellisuus, kehityskeskustelut ja tuloskeskeisyys liiketoimintaan. Tilannejohtamisesta
on otettu toimintamalli, joka soveltuu erilaisiin asiakassuhde- ja asiakastyytyvaisyystilan-
teisiin. Palvelujohtamisesta on sisdinen markkinointi ja palvelun merkityksellisyys seka
laatujohtamisesta kokonaislaadun toteuttamisen ndkdkulma. Keskeinen piirre asiakastyy-
tyvaisyysjohtamisessa onkin lilkketoiminnan johtaminen asiakastyytyvaisyyden kautta.
Oleellista on, etta johtaminen perustuu koettuun asiakastyytyvaisyyteen ja yrityksen tavoit-
teena on parantaa liikketoiminnallista menestysta asiakastyytyvaisyyden avulla. (Rope,
Pdllanen 1998, 48-49.)
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4.3 Asiakaspalvelun kehittaminen

Asiakaspalvelu ei ole vain jotakin, joka olisi irrallaan muusta organisaation toiminnasta.
Taman takia asiakaspalvelua tulisi johtaa seka kehittaa samalla tavalla, kuin muutakin or-
ganisaatiota. Asiakaspalvelua tulisi kehittda osana kokonaistoimintaa organisaatiossa. Se
on osa asiakkaille tarjottavaa tuotetta tai palvelua, ja sen tulisikin vahvistaa yrityksen bran-
dia. Hyva asiakaspalvelu ei ole tana paivana niin helposti maariteltavissa, vaan sita pitaisi
tarkastella suhteessa niihin mielikuviin, joita asiakkaille halutaan yrityksesta ja sen palve-
luista tai tuotteista antaa. Yrityksen koko palvelukonseptin on siis oltava linjassaan strate-
gian seka brandin kanssa, jotta kaikki osat tukisivat toisiaan. Asiakaspalvelutyyleja on eri-
laisia. Vaikka kaikki tyylit ovat erilaisia, kaikilla on sama tavoite, etta asiakaspalvelu toimisi
kilpailuetuna. (Reinboth 2008,34.)

Tomi Korpaeus kirjoittaa blogissaan kauppalehdessa erilaisia teeseja ja konkreettisia kei-
noja, kuinka hanen mielestaan yritys voi tulla tunnetuksi hyvasta asiakaspalvelustaan tai
kuinka asiakaspalvelijoiden teot voivat tukea yrityksen visiota. Ensimmaiseksi ohjeekseen
han antaa sen, etta tulisi aloittaa siitd mika on helppoa. Ei tulisi yrittaa parantaa jotakin
mika on jo hyvaa, vaan keskittyd kaantamaan tyytymattomat asiakkaat tyytyvaisiksi.
Toiseksi han kirjoittaa, etta tulisi valita tavoitteen saavuttamiseksi kriittinen menestystekija.
Han antaa esimerkiksi tdhan, etta se voisi olla ” tehdaan asiointi asiakaspalvelun kanssa
helpoksi”. Kolmanneksi vinkiksi han kirjoittaa, etta tulisi keskittyd olennaiseen ja mitata
sitd. Esimerkkina han antaa helposta mittarista sen, ettéd "vahennetaan palvelukohtaami-
sessa tyytymattdomien asiakkaiden maaraa suhteessa tyytyvaisiin asiakkaisiin”. Neljantena
han sanoo, etta faktatieto yrityksen toiminnasta seka asiakkailta saatu palaute on paras
lahtdkohta toiminnan kehittamiseen. Nain ollen mitaan ei tarvitse jaada arvailun varaan ja
toiminnan kehittaminen kohdistetaan oikeaan paikkaan. Seuraavana neuvonaan han an-
taa, ettad mittarit tulisi tuoda henkildkohtaiselle tasolle ja mahdollistaa onnistuminen. Esi-
merkkina han kirjoittaa, ettéd henkildkohtainen tavoite asiakaspalvelijalle voisi olla "paran-

taa tydtehtavien jalkeista asiakastyytyvaisyysmittausten tuloksia”. (Korpaeus 2018.)

Koska asiakastyytyvaisyys muodostuu asiakkaiden kokemuksista yrityksen kontaktipin-
nalla, on asiakastyytyvaisyys usein sidottu nykyhetkeen. Asiakastyytyvaisyyden mittaami-
nen on tarkea osa asiakaspalvelua ja sen kehittamista. Asiakastyytyvaisyyden selvittami-
nen vaatii yritykselta jatkuvaa mittaamista asiakkaiden tyytyvaisyydesta. Jotta yritys saisi
tietoonsa jatkuvasti nykytilanteen liittyen asiakkaiden tyytyvaisyyteen, tulee yrityksen
hankkia jatkuvasti palautetta asiakkailtaan heidan tyytyvaisyydesta. (Rope, Pdllanen
1998, 59.)
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Asiakastyytyvaisyysmittauksen toteuttamisvaiheet nékyvat seuraavassa kuviossa.

1. Asiakas tyytyvaisyysmittauksen kayttokohteiden selvittaminen
- Kohteiden yksilQinti
- Toimintamenetelmat asiakastyytyvaisyysmittaustietojen hyddyntami-
sessa

2. Mittaustavan suunnittelu
- Mittaususeus
- Kohdehenkiléiden otanta/ valintasystematiikka
- Mittauskohteet
- Mittaustarkkuus
- mittaustekniikka

3. Mittareiden rakentaminen
- Kysymysten muotoilu ja testaus
- Mittarikokonaisuuden rakentaminen

4. Mittaussystematiikan toteutus
- Mittaaminen
- Tulostus
- Koulutus
- Mittarien hyédyntaminen

5. Mittaamisesta johtamisjarjestelmaan ja markkinointijarjestelmaan
- Kehitysseuranta
- Kehitystoimenpiteet
- markkinointitoimenpiteet

Kuvio 3. Asiakastyytyvaisyysmittauksen toteuttamisvaiheet (Rope, Pdllanen 1998, 60.)

4.4 Asiakastyytyvaisyystutkimukset

Asiakastyytyvaisyystutkimuksilla on iso vaikutus asiakaspalvelun kehittamiseen. Asiakas-

tyytyvaisyystutkimukset kertovat yrityksille, kuinka tyytyvaisia asiakkaat ovat saatuun asia-
kaspalveluun tai kokemaansa yrityksen tuotteeseen tai palveluun. Naiden tutkimusten pe-
rusteelta on yritysten helpompi parantaa toimintaansa tai palveluitansa, jotta asiakkaat oli-
sivat tyytyvaisempia ja kokisivat saavansa parempaa palvelua. Asiakastyytyvaisyystutki-

mukset kohdistuvat usein yrityksen asiakaskontaktipintaan. ( Rope, Pdllanen 1998, 83.)

Asiakastyytyvaisyystutkimuksiin soveltuu tiettyja toteutusperiaatteita. Tutkimuksien yleiset

kriteerit siis toteutuvat. Naita kriteereja ovat:

a) Validiteetti, joka tarkoittaa sita, etta asiakastyytyvaisyystutkimus mittaa juuri niita

asioita, joita halutaan tutkimuksella selvittaa.
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b) Reliabiliteetti, jolla tarkoitetaan tutkimuksesta saatujen tulosten luotettavuutta ja

pysyvyytta.

c) Jarjestelmallisyys, joka tarkoittaa sita, etta tutkimukset tulisi toteuttaa systemaatti-

sesti niin, etta olisi mahdollista seurata asiakastyytyvaisyyden kehittymista

d) Lisdarvon tuottaminen, joka toteutuu, kun asiakastyytyvaisyystutkimus on tehty

niin, ettd sen pohjalta pystytaan kehittdmaan yrityksen toimintaa

e) Automaattinen toimintaan kytkeytyminen, joka tarkoittaa sita, ettd asiakastyytyvai-
syystutkimus tulisi olla sellainen, ettd sen tulokset tuottavat impulsseja paatoksiin

ja yrityksen toimintaan.

( Rope, Pollanen 1998, 83-84.)
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5. CASE: YRITYS X
5.1 Yrityksen esittely

Koska Yritys X toimii opinnaytetyon osalta kanssamme yhteisty6ssa anonyymisti, ker-

romme yrityksesta vain paapiirteittddn anonyymiyden sailyttamiseksi.

Yritys X on finanssialalla toimiva yritys, joka tarjoaa asiakkailleen kaikki finanssipalvelut.

Yrityksen visiona on olla yksi finanssialan johtavista toimijoista finanssialan markkinoilla.

Yrityksessa tyoskentelee noin 100 tyontekijaa. Yritykselle tarked ominaisuus on sen asia-
kaslahtoisyys. Asiantuntijat pyrkivat tydssaan olemaan asiakkaille 1asna ja reagoimaan
asiakkaiden erilaisiin tarpeisiin ja ongelmiin. Yrityksessa painotetaan vahvasti turvalli-

suutta sekd hyvinvointia.
5.2 NPS

NPS on lyhenne sanoista ” Net Promoter Score”. NPS-kyselytutkimus pyrkii mittamaan
asiakkaiden tyytyvaisyytta seka sita, suosittelisivatko he esimerkiksi ystavilleen ystavilleen
kyseessa olevaa yritysta. Tallainen Net promoter score-kyselytutkimus onkin hyva ja yk-
sinkertainen tapa selvittda asiakkaiden uskollisuuden taso yritysta seké sen tuotteita ja
palveluita kohtaan. Tarkeimpana ominaisuutenaan NPS kuitenkin kertoo yritykselle koh-
teita, joissa asiakkaiden mielesta yrityksella olisi vielda parantamisen varaa. Nain ollen yri-
tys voi muokata toimintaansa parempaan ja asiakastyytyvaisempaan suuntaan. (Sales-

communications 2019.)

NPS- kysely siis Iahetetdan usein asiakkaille asiakastapaamisen jalkeen. Kysely voidaan
toimittaa asiakkaille esimerkiksi sahkopostitse tai tekstiviestind. Yleensa kyselyssa selvi-
tetaan, asiakkaan tyytyvaisyyttd saamaansa palveluun tai ratkaisuun. Koska NPS mittaa
asiakkaiden tyytyvaisyyden lisdksi sita, kuinka helposti asiakkaat suosittelisivat yritysta ys-
tavilleen tai tutuilleen, kyselyssa sen saa selville kysymalla peruskysymyksen: Kuinka to-
dennakoisesti suosittelisit Yritysta X ystavalle tai kollegalle? Asiakkaita pyydetaan anta-

maan vastaus asteikoilla 0-10. Nama vastaukset voidaan jakaa kolmeen eri luokkaan:
e 0-6= Arvostelijat
e 7-8= Passiiviset
e 9-10= Suosittelijat

(SurveyMonkey.)
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NPS- kysely on useasti todella yksinkertainen juurikin sen takia, etta siind kaytetaan juuri
tuota yhta kysymysta. Kysymyksen alapuolella asiakkailla on lineaarinen asteikko, jossa
on numerot nollasta kymmeneen jarjestyksessa. Naita kyselyja voi ja onkin erilaisia, mutta
useissa kyselyissa vain aaripad numerot on selitetty asiakkaalle. Tama tarkoittaa sita, etta
numero nolla tarkoittaa, etta ei ollenkaan suosittelisi yritysta, kun taas numero 10 tarkoit-
taa, etta suurella todennakdisyydella suosittelisi yritysta ystaville tai kollegoille. Muita nu-
meroita on harvemmin asiakkaalle avattu, eli asiakas joutuu hieman paattelemaan, etta

mille kohtaa kahden &aripaan valilla hanen kokemuksensa sijoittuu. (SurveyMonkey.)

Tallaisessa NPS- tutkimuksessa on paljon varteenotettavia hyvia puoli, mutta myds niita
kehitettavia puolia. Ensinnakin NPS on todella helppokayttdinen. Se on loistava tytkalu
johdolle, jotka haluavat tarkkailla asiakkaidensa tyytyvaisyytta yrityksesta, seka sen tuot-
teista, palveluista ja kokonaiskuvasta. Tutkimuksen tulokset auttavat johtoa selvittamaan
asiat, joihin yrityksen tulisi panostaa, jotta tyytymattomatkin asiakkaat saataisiin kdannet-
tya tyytyvaisiksi. Kun yritykselld on kaytdssaan NPS, on sen mahdollista verrata omaa
NPS tulostaan my6s muihin oman toimialansa kilpailijoihin, jolloin tulokset antavat konk-

reettisempaa vertailua. (SurveyMonkey.)

Kriitikot toki I6ytavat NPS- kyselytutkimuksesta myds enemman huonoja puolia tai asioita,
joita tutkimuksessa tulisi parantaa. Yhtena suurimpana NPS-tutkimuksen kritisoitavana
kohtana on tutkimuksen tarkkuus. Kyselytutkimus kertoo, jos joku on arvostelija tai tyyty-
maton, mutta se ei kerro, ettd miksi tai mista johtuen arvosana on annettu. Tall6in asiak-
kaalta tulisi saada sanallinen kommentti my0s, jossa han kertoo omin sanoin, miksi ei ollut
tyytyvainen yrityksen toimintaan. Toinen asia, jonka kriitikot nostavat esille on se, etta ky-
selytutkimuksesta ei ole yrityksella juurikaan hyodyksi, ellei silla ole jatkosuunnitelmaa.
Yrityksen tulisikin tietda, kuinka reagoida tutkimuksessa saamiinsa tuloksiin. (SurveyMon-
key.) llman tallaista toimintasuunnitelmaa NPS-tutkimuksen kayttoé on yritykselle melko
hyddytdn (Salescommunications 2019). Mikali yritys osaa hyddyntaa tutkimuksen tulokset
oikein, pystyy se tulevaisuudessa vastaamaan paremmin asiakkaidensa tarpeisiin ja tayt-

tamaan yrityksen toimintaan kohdistuvia odotuksia.

Nykypaivana mikali yritykset haluavat menestya omilla markkinoillaan on asiakastyytyvai-
syys yksi ehdottomista avaintekijoista. Yritykset haluavat tietdd mitad heidan asiakkaansa
ajattelevat yrityksesta. Keskeisia kysymyksia ovatkin, kuinka asiakkaat arvostavat yrityk-
sen tuotteita tai palveluita. Naiden kysymysten avulla yritys voi parantaa toimintaansa ja

kasvaa. (Salescommunicatons 2019.)

Kuinka yritys voi sitten kayttaa tallaista NPS lukua? Vaikkakin NPS- kyselyssa on molem-

pia huonoja seka hyvia puolia on NPS- kyselyista yritykselle oikeasti hyotyakin. Kyselyista
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yritys saa itselleen NPS luvun, jonka avulla voit verrata esimerkiksi sen, kuinka hyvin par-
jaat kilpailijoihin nahden tai millaisia NPS pisteitd muut markkinoilla olevat yritykset saa-
vat. NPS- kyselyn avulla yritys pystyy jatkuvasti seuraamaan asiakkaidensa uskollisuutta
yritysta kohtaan. Yrityksen on mahdollista myds reagoida NPS tuloksiin. Jos kyselyissa
toistuu esimerkiksi jotkut tietyt negatiiviset asiat yrityksesta, sen toiminnasta, tuotteesta tai
palvelusta tai muuten jokin tietty asia palautteissa pistaa silmaan pystyy yritys tekemaan

muutoksia asian suhteen. (SurveyMonkey.)
5.3 Asiakkuuspaallikdn haastattelu

Toteutimme koko tutkimuksen anonyymina, joten myos asiakkuuspaallikon haastattelu to-
teutettiin asianmukaisesti anonyymisti. Asiakkuuspaallikko vastaa yrityksen asiakaskoke-
muksesta ja asiakaskontaktoinnista kuukausittain. Han seuraa koko yrityksen NPS tulok-
sia paivittain ja puuttuu niihin, mikali kokee tarvetta. Asiakkuuspaallikkd ei saa omasta
tydstaan asiakaspalautetta NPS:n muodossa, vaan toimii nimenomaan yrityksen sisaisen
viestinnan kannalta tarkeassa roolissa. Asiakkuuspaallikko toimi keskeisena toimijana tut-

kimuksemme toteutumisen kannalta.

Suoritimme asiakkuuspaallikon haastattelun sdhkopostin valitykselld. Kdytimme suoria lai-

nauksia hanen vastauksistaan.
Miten asiakaskokemus ja asiakastyytyvaisyys liittyvat tyotehtaviisi?

Vastaan asiakaskokemuksesta koko yrityksen tasolla (Asiakkuuspdaéllikké, Yritys X.
Haastattelu 8.10.2019).

Miten asiakaskokemuksen hyodyntamista on koulutettu tyontekijoille?

Asiakaskokemus ja sen parantaminen on yksi yrityksemme pé&éatavoitteista télle vuo-
delle. Asia nousee esiin tydntekijbille monissa eri yhteyksissé. Asiakaskokemusten
hybdyntdmistéa on kayty 14pi tybntekijbiden kanssa mm. pienryhmissé. Asiaa pide-
tédén jatkuvasti esilla sisédisessé tiedottamisessa ja jarjestamaélléa kertauspalavereja
pienryhmiin. Tyoéntekij6ille on annettu myds pohdittavaksi tehtdvid oman asiakasko-
kemuksen parantamiseksi ja kehittdmiseksi. Néitd pohdintoja ja asian kehittymisté
seurataan valmennuskeskusteluissa. (Asiakkuuspaéllikko, Yritys X. Haastattelu
8.10.2019.)

Kuinka tarkedksi koet NPS:n tiimildistesi valmentamisessa?

Erittéin tdrkeéksi. (Koko talon ndkdkulma, ei omaa tiimié.) (Asiakkuusp&éllikko, Yri-
tys X. Haastattelu 8.10.2019.)
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Miten hyédynnat NPS:saa tiimildistesi valmennuksessa?
Ei ole omaa tiimiéa (Asiakkuuspaallikko, Yritys X. Haastattelu 8.10.2019).

Miten usein NPS:saa seurataan ja kuinka usein esimiehet keskustelevat tyéntekijoi-
den kanssa heidan NPS:staan?

Miné& seuraan NPS-lukemia yritystasolla péivittdin. Seuraan myds asiakkailta tulleita
avoimia palautteita ldhes péivittéin ja reagoin niihin tarvittaessa heti. Isommassa ku-
vassa seuraan palautteita kuukausitasolla ja puutun tarvittaessa palautteisiin, jotka
toistuvat. (Asiakkuuspaallikké, Yritys X. Haastattelu 8.10.2019.)

Esimiehet keskustelevat alaistensa kanssa heiddn NPS:sté kerran kuukaudessa val-
mennuskeskustelussa. Tarvittaessa my6s useammin, jos jotain aihetta iimenee.
Esim. poikkeuksellisen alhainen NPS tai jokin toistuva avoin palaute. (Asiakkuus-
pééllikko, Yritys X. Haastattelu 8.10.2019.)

Miten asiakastyytyvaisyytta pyritddan parantamaan tulevaisuudessa?

Asiakaskokemusta parantamalla ja tydntekijbitd valmentamalla. Jokainen voi kehit-
tyé vieléd paremmaksi, kunhan vain asenne uuden oppimiselle on kohdallaan. My6s
henkilékohtaista valmennusta oman esimiehen liséksi on saatavissa minulta. Olen
toiminut esimiesten tukena my6s asiakaskohtaamisten havainnoinnissa. (Asiakkuus-
pééllikko, Yritys X. Haastattelu 8.10.2019.)

Kuinka NPS:aa pitaisi mielestasi kehittaa?

Asiakkaalta keréttdvéa palaute pitéisi olla asiakkaan ndkékulmasta mahdollisimman
helposti ymmarrettdvééa. Ja asiakkaan nopeasti ja helposti vastattavaa. Selkeét ky-
symykset vaihtoehtovalinnoilla ja liséksi avoimen palautteen antomahdollisuus. Ar-
vosteluasteikko pitéisi avata asiakkaalle. Numeeriset arvot 1-10 voi ymmértééa mo-
nella tavalla. (Asiakkuuspé&éllikko, Yritys X. Haastattelu 8.10.2019.)

5.4 Kyselyn tulokset ja johtopaatokset

Lahetimme kyselyn yrityksen luottamusmiehen kautta yrityksen tyontekijoiden saataville ja
toivoimme mahdollisimman monen vastaavan, jotta otanta tutkimuksessa olisi mahdolli-
simman laaja. Yrityksen tyontekijoilla oli noin viikko aikaa vastata kyselyyn. Yhteensa vas-
tauksia saimme 22 kappaletta.

Kysely toteutettiin Google Forms alustalla. Loimme asiantuntijoille erilaisia kysymyksia liit-
tyen NPS:aan ja siihen, kuinka kukin sen kokee. Ensin kyselyssa kyseltiin taustatietoja,

kuten kuinka kauan on ollut yrityksessa tdissa, kuinka paljon saa keskimaarin palautteita
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ja onko oma NPS tulos parantunut, huonontunut tai pysynyt ennallaan viimeisen vuoden
aikana. Nama taustatiedot auttavat tutkimuksessa tekemaan erilaisia johtopaatoksia, joita
voi sittemmin peilata esimerkiksi asiantuntijoiden eri pituisiin tyouriin yrityksessa. Tausta-
tietojen perusteella pystyy myos tekemaan erilaisia taulukoita, joista voi tutkimuksen tulok-

sia avata paremmin lukijoille.
Kuinka kauan asiantuntija on tydskennellyt yrityksessa?

Kyselyn ensimmainen kysymyksen tarkoituksena oli selvittaa tyontekijoiden tydkokemuk-
sen pituutta Yritys X:ssa. Kysely alkoi kysymyksella: kuinka kauan tyontekija on tyosken-
nellyt yrityksessa. Vastanneesta yli puolet eli 54,5 % vastasi olleensa yrityksessa tdissa yli
viisitoista vuotta. Kuusi vastanneista eli 27,3 % kertoi olleensa Yritys X:ssa tdissa 10-15
vuotta. Vastanneista 13,6% kertoi olleensa yrityksessa toissa 5-10 vuotta. Alle viisi vuotta

yrityksessa olleita oli vastanneissa vain yksi.

Alla olevasta kuviosta nakyy selvasti, ettd suurin osa vastanneista on tyoskennellyt yrityk-
sessa yli 15 vuoden ajan. Kuvio havainnollistaakin selkeasti, etta vastaajista valtaosa on

tyoskennellyt yrityksessa pidempaan kuin kymmenen vuotta.

Kauanko olet tydskennellyt yrityksessa?

22 vastausta

@ Alle 5 vuotta

@ 5-10 vuotta
10-15 vuotta

@® YIi 15 vuotta

Kuva 1. Yrityksessa tydskennelty aika (vuosina)

Mikali kuvio havainnollistaa Yritys X:n tyontekijoiden uran pituutta, voimme tehda kuviosta

muutaman paatelman. Voisimme paatelld, ettd Yritys X on onnistunut pitkdaikaisten tyo-
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suhteiden luomisessa. Oletus voisikin olla, etta Yritys X on hyva tyénantaja, jossa tydnte-
kijat viihtyvat. Alle 5 vuotta tydskennelleiden osuus on niin pieni, etta siita voisimme paa-

telld, ettei tyontekijoiden vaihtuvuus ole yrityksessa kovinkaan suurta.

Kuinka monta palautetta asiantuntija saa kuukaudessa?

Paljonko keskimaarin saat palautteita kuukaudessa?

22 vastausta

@ Alle 5 palautetta
@ 5-10 palautetta
10-15 palautetta
@ 15-20 palautetta
@ yli 20 palautetta

Kuva 2. Palautteiden maara keskimaarin kuukaudessa

Toisen kysymyksen avulla halusimme selvittda keskimaaraistd NPS-palautteiden maaraa.
Taman kysymyksen avulla selvitimme, kuinka innokkaita Yritys X:n asiakkaat ovat anta-
maan palautteita. Toinen tutkimuksen kysymys olikin, ettéd ” Paljonko keskimaarin saat pa-
lautteita kuukaudessa?”. Suurin vastanneista eli 54,5 % oli vastannut saavansa keski-
maarin 5-10 palautetta kuukauden aikana. 31,8% vastanneista kertoi, ettd saa kuukauden
aikana keskimaarin vain alle viisi palautetta. Kuitenkin 10-15 palautetta keskimaarin kuu-
kauden aikana saa vain kaksi kyselyyn vastanneista, eli 9,1%. Yksi vastaajista kertoo, etta

saa kuukauden aikana keskimaarin yli kaksikymmenta palautetta.

Ylla olevasta kuvasta voidaan paatella, ettd kokonaisuudessaan tuo yli 10 palautetta saa-
vien osuus on todella pieni. Kun taas alle 10 palautetta saavien osuus diagrammista on
huomattavan suuri. Mika kuviossa eniten pistaa silmaan on se, etta vastaajista huomatta-

vasti yli neljasosa saa kuukauden aikana keskimaarin ainoastaan alle viisi palautetta. Mie-
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timmekin, mikd mahtaa vaikuttaa siihen minka verran asiantuntija saa palautteita asiak-
kailtaan. Vaikuttaako kenties asiantuntijan oma aktiivisuus ja palautteenannosta muistutta-

minen palautteiden maaraan?

Taulukko 1. Palautteiden keskimaarainen maara kuukaudessa

Palautteiden keskimaarainen maara kuukaudessa

Palautteita/ kk 10-15 10-15 yli 20

Tyoaika (vuosina) yli 15 yli 15 yli 15

Ylla olevasta taulukosta voi nahda kuinka kolmen eniten palautteita keskimaarin saavien
tybaika jakautuu. Tutkimuksessa kay ilmi, ettd keskimaarin yli 20 palautetta saava tyonte-
kija on ollut yrityksessa jo yli 15 vuotta. Talle asiantuntijalle on varmasti jo syntynyt vankka
asiakaskunta, jotka ovat tyytyvaisid hanen tarjoamaansa asiakaspalveluun. Talla asian-
tuntijalla asioi oletettavasti kymmenia asiakkaita viikossa, silla muutoin tahan tulokseen ei
varmasti paastaisi. Kaksi asiantuntijoista, jotka olivat vastanneet saavansa 10-15 pa-
lautetta keskimaarin kuukauden aikana ovat molemmat olleet myods yrityksessa toissa jo
yli 15 vuotta. Heilla on varmasti yli 20 palautetta saavan tavoin syntynyt vankka kokemus
ja selkeat skeemat toimintatavoistaan. Asiakastapaamisten maara kuukaudessa on heilla
my0s oletettavasti suuri. Alle 5 palautetta saavien ja 5-10 palautetta saavien osio koostui

melko tasaisesti eri pituisen tyokokemuksen omaavista tyontekijoista.
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Kuinka asiantuntijan NPS on kehittynyt viimeisen vuoden aikana?

Miten NPS:ssasi on kehittynyt viimeisen vuoden aikana?

22 vastausta

@ Parantunut
@ Pysynyt ennallaan
Laskenut

Kuva 3. NPS:an kehitys

Seuraavan kysymyksen avulla selvitimme, kuinka tyéntekijéiden NPS tulokset ovat kehit-
tyneet tai muuttuneet viimeisen vuoden aikana. Kolmas kysymys tutkimuksessa olikin,
ettd "Miten NPS:si on kehittynyt viimeisen vuoden aikana?”. Reilusti yli puolet vastasi, ettad
NPS on pysynyt ennallaan, eikd ole muuttunut viimeisen vuoden aikana. N&in kysymyk-
seen vastasi 63.6% kaikista vastaajista. Kuusi vastaajista eli 27,3% kertoi oman NPS tu-
loksensa parantuneen viimeisen vuoden aikana. Vain 9,1% vastaajista kertoi NPS tulok-
sensa laskeneen. Tasta voidaan paatella, etta suurimmalla osalla tyontekijoista on hy-
vaksi todetut kdytannot, joiden avulla NPS on onnistunut pysymaan muuttumattomana.
On hienoa huomata, etta yli 27% vastanneista on onnistunut nostamaan NPS tulostaan ja

ettd laskua on tapahtunut vain noin 9%:la asiantuntijoista.

Kaksi tyontekijaa, jotka olivat vastanneet, ettéd heidan NPS tulos olisi laskenut viimeisen
vuoden aikana, olivat molemmat tyoskennelleet yrityksessa yli 15 vuotta. Toinen heista oli
vastannut saavansa keskimaarin vain alle 5 palautetta kuukauden aikana. Toinen puoles-
taan 5-10 palautetta. Naissa tilanteissa tulee kuitenkin ottaa huomioon, ettd saadessaan
pienen maaran palautteita kuukaudessa, voi yksikin huonompi arvio vaikuttaa merkitta-
vasti NPS tulokseen. Jos painvastoin palautteita olisi enemman, ei yksi huonompi arvio

vaikuttaisi NPS tulokseen niin paljon. Siksi palautteiden saaminen maarallisesti voikin
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muodostua suureksi ongelmaksi, mutta myos tavoitteeksi, jota kohti kaikkien yrityksen asi-
antuntijoiden tulisi pyrkia. Alla havainnollistava taulukko aaripaista tyoskentelyvuosien
maarasta verrattuna palautteiden maariin. Taulukosta tulee ilmi asiantuntijoiden, joiden
NPS oli viimeisen vuoden aikana parantunut tydaika yrityksessa seka keskimaarainen pa-

lautteiden maara kuukauden aikana.

Taulukko 2. NPS tulos parantunut

NPS parantunut

Tyoaika yrityksessa (vuotta) |yli 15 |yli 15 yli 15 yli 15 yli 15 10-15
5-10 10-15 yli 20 10-15 5-10 5-10
Palautteiden maara / kk kpl kpl kpl kpl kpl kpl

Taulukosta voimme siis nahda, etta asiantuntijat (27,3% vastanneista), joilla NPS oli pa-
rantunut viimeisen vuoden aikana, viisi on tydskennellyt yrityksessa yli 15 vuotta ja yksi
10-15 vuotta. Nailla NPS tulostaan parantaneilla asiantuntijoilla, on kaikilla pitka ty6histo-
ria kyseisessa yrityksessa. Tama pitka tydkokemus on ollut tydntekijoillda varmasti hyo-
dyksi, jotta he osaavat pyytaa asiakkailta NPS kyselyyn osallistumista ja hoitaa asiakasta-
paamiset mahdollisimman hyvin. Ylla olevasta kaaviosta nakyy kuinka naiden tyontekijoi-
den, joilla NPS oli parantunut, ty6aika ja palautteiden maara jakautuivat. Naista tyénteki-
joista kaksi kertoi saavansa kuukauden aikana noin 10-15 palautetta ja yksi yli 20 pa-
lautetta. Kolme vastanneista taas kertoi saavansa 5-10 palautetta keskimaarin kuukauden
aikana. Naissa tilanteissa, joissa palautteita saa useampia on varmasti helpompi saada
NPS tulosta paremmaksi, kun yksittdiset huonommat palautteet eivat vaikuta yhta radi-
kaalisti lopputulokseen. Kuten jo todettiin, yksi huonompi palaute vaikuttaisi NPS tulok-
seen paljon negatiivisemmin, jos palautteita olisi vahemman. Vaikka kolme tydntekijaa oli-
kin saanut vahemman eli 5-10 palautetta keskimaarin, olivat he silti onnistuneet paranta-

maan NPS tulostaan.
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Vaikuttaako NPS asiantuntijan tyoskentelyyn asiakaskohtaamisissa?

Vaikuttaako NPS tydskentelyysi asiakaskohtaamisissa?

22 vastausta

® Kylia
OFE

Kuva 4. NPS:an vaikutus tydskentelyyn asiakaskohtaamisissa

Uran pituuden ja NPS-palautteiden maarien jalkeen, halusimme tietda, kokevatko asian-
tuntijat NPS-tuloksen vaikuttavan heidan toimintaansa ty6paikalla. Neljantena kysyimme-
kin tutkimuksessa, ettad ” Vaikuttaako NPS tytskentelyysi asiakaskohtaamisissa?”. Vas-
tanneista suurin osa 77,3% (17 tydntekijad) vastasi, ettd NPS ei vaikuta heidan tyoskente-
lyynséa asiakaskohtaamisissa. Nain vastanneiden maara oli paljon suurempi kuin odo-
timme, mutta uskomme se vastaavan hyvin todenmukaisesti koko Yritys X:n henkiloston

kokemusta NPS:n vaikutuksesta heidan tydskentelyynsa.
Miksi NPS ei vaikuta tyoskentelyyn?

Kyselyyn osallistujille, joiden mielestd NPS ei vaikuttanut heidan tydskentelyynsa asiakas-
kohtaamisissa, esitettiin jatkokysymys. Kysymys kuului, ettd mikseivat he eivat koe sen
vaikuttavan tyOskentelyyn. Tahan kysymykseen vastaajat saivat vapaasti perustella mieli-

piteensa avoimessa vastauksessa.

Vastaajista suurin osa ei kokenut NPS:n vaikuttavan tydskentelyynsa asiakaskohtaami-
sissa. Tassa osiossa kasittelemme heidan vastauksiensa perusteluita siita, miksi he koke-

vat, ettei NPS:lla ole vaikutusta heidan tydskentelyynsa asiakaskohtaamisissa.
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Suurimmassa osassa palautteista tuli ilmi seikka, ettd asiantuntijat kokevat tekevansa
aina parhaansa asiakaspalvelutilanteessa. He haluavat palvella asiakkaansa mahdollisim-
man hyvin riippumatta siitd mitataanko NPS:43 tai ei. Vastaajat kokevat olevansa asiakas-
kohtaamisissa aina omia itsejaan, eivatka koe siksi tarvetta muuttaa kaytéstaan NPS:n ta-
kia. Vastaajista moni kertoi, ettd heidan mielestaan jokainen asiakastilanne on yhta tarkea
panostukseltaan, joten he eivat muuta kaytostaan yksittaisten palautteiden pohjalta.
Omana itsendan olemiseen moni liitti myds vuorovaikutustaitonsa, jotka ovat luonnostaan
0sa persoonaa ja sen, etta on saanut asiakkailta koko uransa ajan hyvaa palautetta tyos-
kentelystdan. Halusimmekin nostaa yhden vastanneen kommentin esille, silla mieles-

tamme se tiivisti monen vastanneen ajatuksen:

"Miksi tekisin sitd mita tee nyt niin jotenkin eri tavalla. NPS on hyva ja olen tapaami-

sissa aito oma itseni”

Muutama vastanneista nosti esille tydnsa arvostamisen. Vaikka vastaajat ovat tyoskennel-
leet monissa tehtavissa, he ovat aina pyrkineet tasalaatuiseen tyoskentelyyn ja arvosta-

neet tekemaansa tyota niin etta siihen panostetaan tydnkuvasta riippumatta.

Useissa palautteissa myds tuli ilmi, ettd asiantuntijat kokevat, etta asiakas antaa NPS:4an
palautteen silloisen tunteensa perusteella, eika niinkaan asiakaspalveluhetkesta. Nain
yleensa tapahtuu, mikali asiakas ei saa yrityksesta haluamaansa ja kokee siksi sen hyo-
dyttomaksi tai asiakas ei vastaa kyselyyn, silla hetkella vaan jattaa sen myéhemmaksi, jol-
loin aika ja erilaiset tunteet vaikuttavat vastaukseen. Yksi vastaajista kertoo hyvan esimer-
kin tallaisesta tapauksesta. Asiakas on saanut tapaamisessa kielteisen lainapaatoksen.
Tallaisessa tilanteessa han tietenkin antaa NPS-kyselyyn huonon arvosanan, koska ei
saanut pankilta sitd mita toivoi. Tilanteessa onkin ristiriitaista se, etta asiantuntija saa huo-
non arvosanan paatoksesta, vaikka olisi hoitanut tilanteen ammattitaitoisesti ja hyvin, par-
haalla mahdollisella tavalla. Tama tietenkin vaikuttaa paljon, silld yksikin huono NPS tulos
romahduttaa keskiarvon asiantuntijan NPS:sta, varsinkin mikali asiantuntija ei saa paljoa

palautteita. Muutama vastannut myds koki, ettei seuranta paranna itse palvelua.

Tutkimuksessa tuli ilmi myos se, NPS kysely lahtee asiakkaalle aina ensimmaisen tapaa-
misen jalkeen. Talloin asiakkaan ja asiantuntijan valinen asia, jonka takia asiakas asioi yri-
tyksessa saattaa olla viela aivan kesken ja vaatii mahdollisesti viela lisakaynteja ja tapaa-
misia yrityksessa. Talldin asiakas ei valttamatta ole varma mita han viela arvioi NPS- ky-

selyssa, kun han ei ole vield saanut asioitaan hoidetuksi asiantuntijan kanssa.

Vastauksista tiivistettyna Yritys X:n asiantuntijat pyrkivat aina tarjoamaan asiakkailleen
parasta mahdollista palvelua ja oikeita ratkaisuja, eivatka siksi koe seurannan vaikuttavan

heidan tydskentelyynsa. Mielestdmme tama on erittain hyva asia yritykselle, silla tama
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kertoo sen, ettd heidan tyontekijoillaan on korkea tydmoraalia ja he ovat rautaisia ammat-

tilaisia asiakaspalvelussa.
Miten NPS vaikuttaa tyoskentelyyn?

Viidelle asiantuntijalle, jotka edelliseen kysymykseen vastasivat, ettd NPS vaikuttaa hei-
dan tydskentelyynsa asiakaskohtaamisissa tuli jatkokysymys, jossa kysyttiin, ettda miksi he
kokevat sen vaikuttavan tyoskentelyyn. Vastaajat perustelivat vastauksensa avoimessa
vastauksessa. Ensin kasittelemme heidan vastauksensa, jotka kokivat NPS:n vaikuttavan

tyoskentelyynsa.

Taulukko 3. NPS:an vaikutus tyéskentelyyn

NPS vaikutus tydskentelyyn

Tybaika (vuotta) 10-15 yli 15 yli 15 yli 15 yli 15
Palautteiden maara (kk) Alle 5 kpl 10-15 kpl yli 20 kpl 5-10 kpl | Alle 5 kpl
NPS kehitys Ennallaan | Parantunut |Parantunut | Ennallaan | Ennallaan

Asiantuntijoista 22,7% koki, ettd NPS:lla on vaikutusta heidan tydskentelyynsa asiakas-
kohtaamisissa. Ylla oleva taulukko havainnollistaa hyvin vastaajien uran pituutta yrityk-
sessa suhteessa palautteiden maaraan ja NPS:n kehitykseen. Kaikki, jotka vastasivat
NPS:n vaikuttavan heidan tyoskentelyynsa asiakaskohtaamisissa ovat olleet yrityksessa
toissa yli 10 vuotta. Tasta voidaan paatella, etta tydntekijat, jotka ovat olleet kauan yrityk-
sessa toissa kokevat, ettd NPS vaikuttaa heidan tydskentelyynsa vahvemmin, kuin va-
hemman aikaa yrityksessa tydskennelleet. Ylla olevasta taulukosta voidaan todeta myo0s,
ettd kaikki nAma tyontekijat, jotka kokevat NPS:n vaikuttavan tyéskentelyynsa, ovat onnis-
tuneet sailyttamaan NPS tuloksensa ennallaan tai jopa parantamaan sita viimeisen vuo-

den aikana.

Vastauksissa toistui paljon samoja teemoja siita, kuinka NPS vaikuttaa vastaajien tyds-
kentelyyn. Yksi vastaajista tiivisti, ettd hyvat palautteet kertovat paljon tyoskentelysta. Han
kertoo talloin tietdvansa, etta palvelee asiakkaansa hyvin ja tekee tyonsa oikein. Ja ennen
kaikkea, etta asiakkaat ovat tyytyvaisia pankkiinsa ja saamaansa asiakaspalveluun. Nama
hyvat palautteet kertovat asiantuntijalle myos sen, etta on oikeilla linjoilla asiakaspalvelun

suhteen ja on hyva jatkaa samaan malliin myds tulevaisuudessa.

Monissa vastauksissa toistui hyvan NPS:n vaikutus tekemiseen vahvistavasti, kun tietda
tekevansa asiat oikein, vahvistaa se hyvaa palvelua entisestdan. Yksi vastaaja kertoi ha-
luavansa luoda parhaan mahdollisen asiakaskokemuksen, mita kohti NPS varmasti auttaa

paasemaan, juurikin tdman hyvan tekemisen vahvistamisen kautta. Yksi vastaajista kertoi
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NPS:n kannustavan hanta tydskentelemaan hyvin. Kysely Idhtee aina jokaisen tapaami-
sen jalkeen jokaiselle asiakkaalle, joten se on joidenkin asiantuntijoiden mielessa ennen
asiakkaan tuloa, ja pyrkimyksena sen kautta on mahdollisimman paras lopputulos kaik-
kien kannalta. Varmasti tama tavoitteellisuus myos auttaa osaa tyontekijoista paranta-
maan tydskentelyaan, kun on jokin tietty tavoite mika taytyy saavuttaa joka kuukausi. Vas-

taajat kuitenkin toivoisivat enemman kirjallista palautetta asiakkailta.

Naiden vastausten pohjalta tiivistettynd nama Yritys X:n asiantuntijat, jotka kokevat NPS:n
vaikuttavan tydskentelyyn, kokevat sen vaikuttavan positiivisesti. Kyselyista saadut hyvat
palautteet kertovat, ettd he tekevat tydnsa oikein ja ne kannustavat asiantuntijoita tyos-

kentelemaan hyvin.

Kuinka hyodylliseksi asiantuntija kokee NPS:n tyéskentelynsa kehittamisessa?

Kuinka hyodylliseksi koet NPS:san tydskentelysi kehittdmisessa?

22 vastausta

Kuva 5. Kuinka hyddyllisena NPS koetaan

Mittasimme NPS:n hyodylliseksi kokemista asteikolla 1-5. Numero 1 tarkoitti ettei koe
NPS:4a lainkaan hyodylliseksi tydskentelyn kehittamisessa ja numero 5 tarkoitti, ettéa vas-
taaja kokee NPS:n erittdin hyodylliseksi tydskentelynsa kehittamisessa. Vastaajista
27,3%, ettei NPS:asta ole heille lainkaan hyotya tydskentelyn kehittamisessa. Vastaajista
13,6% puolestaan koki saamansa palautteen NPS:sté erittdin hyddylliseksi oman tyésken-
telynsa kehittdmisen kannalta. Muita tuloksia annettiin tasaisesti. Vastaajista 13,6% vas-
tasi numeron 2 eli koki NPS:n [&hes hyddyttomaksi tydskentelynsa kehittdmisen kannalta.
31,8% vastasi numeron 3, eli suhtautui hyvin neutraalisti NPS:n vaikutukseen tydskente-
lyssaan. Numeron 4 vastasi 13,6%, eli nama vastanneet kokivat NPS:n hyédylliseksi

oman tydskentelynsa kehittdmisen kannalta. Suurin osa vastaajista ei siis osannut sanoa
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kuinka hyodylliseksi NPS:san koki tydskentelynsa kannalta tai joko he olivat neutraaleja
asian suhteen. Tama vastaus on varmaan suoraan peilattavissa siihen, etta asiantuntijat

eivat koe juurikaan saavansa irti NPS:std oman tydskentelynsa kehittdmiseksi.

Tuloksista voimmekin paatella, ettd valtaosa vastanneista koki NPS:n ei lainkaan hyddyl-
liseksi, vain hieman hyddylliseksi tai koki sen neutraalina tydnsa kehittamisen kannalta.
Pelkastaan taman kysymyksen vastausten perusteella voisimme paatella, etta NPS-mitta-
ria tulisi kehittaa todella paljon. Kehittdmisen avulla asiantuntijat saisivat mittarista taman
hetkistd hyotya enemman tydskentelynsa kehittdmiseen ja kokisivat tydssaan NPS:n hyo-
dyn ehka jopa kannustavana tekijana. Meilla oli tietenkin olettamus taman kysymyksen tu-
loksesta, mutta nain hyddyttémana emme odottaneet tydntekijéiden pitavan NPS-mittaria

oman tydskentelyn kehittamisessa.

Taulukko 4. NPS:an hyodyllisyys tydskentelyn kehittdmisessa

NPS:an hyodyllisyys tydskentelyn kehittami-
sessa ( 1-5 Lineaarinen asteikko)

Vastasi NPS:n

hyodyllisyydesta |1 1 1 1 1 5 5 5
Tyo6aika yrityk-

sessd yli 15 |yli 15 | 10-15 |5-10 |10-15 |yli 15 ylil5 |yli15
NPS kehitys vii- en- |en- en- |en-

meisen vuoden |Las- |nal- |nal- [|nal- |nal- |paran- |paran- |parantu-
aikana kenut |laan |laan [laan |laan |tunut |tunut |nut

Yllanakyvaan taulukkoon kokosimme kysymyksen aaripaiden vastaukset. Taulukosta na-
kyvat asiantuntijat, jotka vastasivat numeron 1 eli eivat kokeneet NPS:44 lainkaan hyddyl-
liseksi. He, jotka vastasivat numeron 5, kokivat NPS:n todella hyddylliseksi tydnsa kehitta-
misessa. Pelkastaan tasta tulosten taulukosta voidaan tehda useita huomioita. Ensinna-
kin kaikki, jotka ovat vastanneet jommankumman aaripaadn numeroista eli kokivat NPS:n
ei yhtdan hyodylliseksi tai todella hyodylliseksi oman tydonsa kehittamisen kannalta ovat
melkein kaikki olleet monia vuosia kyseisessa yrityksessa toissa. Seitseman naista aari-
paista on ollut yrityksessa yli kymmenen vuotta ja yksi kertoi tutkimuksessa olleensa yri-
tykselld 5-10 vuotta. Nama vastaukset NPS:n hyodyllisyydesta voivat johtua monestakin
asiasta. Nama asiantuntijat ovat vuosien aikana saaneet useita NPS kyselyita ja tuloksia.
Vuosien aikana saadut tulokset ovat ehka opettaneet, kuinka kyselyt toimivat ja asiantunti-
jat ovat ndhneet yrityksen tavan kasitella erilaisia tuloksia. On siis mahdollista, ettd kau-
emmin yrityksessa tydskennelleet kokevat NPS hyodyllisyyden tai hyddyttémyyden vah-

vemmin, kuin vahemman aikaa yrityksessa tydskennelleet. Vuosien aikana kertynyt koke-
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mus on voinut luoda selkedmman nakemyksen ja mielipiteen asiakaskokemuksen mitta-
rista. Toisena huomiona taulukosta voisi nostaa esille, etta asiantuntijat, jotka eivat koke-
neet NPS:n olevan yhtdan hyoédyllinen oman tyénsa kehittamisessa kertoivat NPS:nsa
laskeneen tai pysyneen ennallaan viimeisen vuoden aikana. Nuo kolme asiantuntijaa,
jotka vastasivat numeron 5, eli kokevat NPS:n todella hy6dylliseksi oman tyénsa kehitta-
misessa, niin heidan kaikkien NPS oli viimeisen vuoden aikana parantunut. Voimmekin
paatella, etta NPS luo tavoitteita, jotka kannustavat asiantuntijoita kehittamaan itseaan ja

parantamaan tyoskentelyaan.

Tutkimuksen tuloksista muita havaintoja olivat, etta asiantuntijat, jotka olivat valinneet line-
aarisesta asteikolta numeron 4, eli kokivat NPS:n olevan hyddyllinen tydn kehittdmisessa,
heista kahdella oli NPS tulos myds parantunut viimeisen vuoden aikana ja yhdella pysynyt
ennallaan. Tasta voimmekin paatella, ettd myos naiden asiantuntijoiden tekemiseen vai-
kuttaa se, ettd he kokevat NPS-mittarin vaikuttavan positiivisesti tydskentelyynsa ja it-

sensa kehittamiseen.

Tasta taulukosta ja muista vastauksista voidaan tehda yhteenvetona huomio, etta asian-
tuntijat, jotka kertoivat NPS parantuneen viimeisen vuoden aikana kokevat NPS ainakin
jonkun verran hyédylliseksi tydnsa kehittamisessa. Vastaajat, joiden NPS on parantunut
viimeisen vuoden aikana, olivat vastanneet hyodyllisyys kysymykseen asteikolla 3-5, eli
kokevat NPS:n ainakin jonkin verran hyodylliseksi tai todella hyddylliseksi oman tyénsa
kehittamisessa. Asiantuntijat, jotka kokevat NPS:n hyodylliseksi, niin heidan NPS-mittauk-

sensa tulos on myds parantunut viimeisen vuoden aikana.
Millainen on hyva asiakaspalvelija Yritys X:n asiantuntijoiden mielesta?

Yhtena keskeisenad kysymyksena halusimme selvittaa Yritys X:n tyontekijoiden mielesta
keskeisimpia piirteitd hyvassa asiakaskokemuksessa. Pyysimme jokaista vastaajaa ni-
meamaan kolme tekijaa. Vastauksissa toistui paljon samoja piirteita, mika antoi kuvan
siita, etta yrityksen tyontekijoilla on hyvin samanlaiset tavoitteet ja ajatukset siita, kuinka

hyva asiakaskokemus tuotetaan asiakkaalle.

Vastauksissa toistuivat paljon asiakaspalvelijan luonteenpiirteet, jotka antoivat selkean ku-
van siita, millainen ihminen sopisi myods luonteeltaan yrityksen asiakaspalvelijaksi. Tar-
keiksi luonteenpiirteiksi lueteltiin muun muassa luotettavuus, empatiakyky ja asenne.
Asiakaskohtaamisessa on tarkeaa olla aidosti lasna ja huomioida asiakkaan odotukset ja
tarpeet. Myos asiantuntemus nostettiin tarkedksi ominaisuudeksi. Muutamassa palaut-
teessa tuli ilmi myOs se, etta on tarkeaa tuntea asiakkaansa, jotta asiakaskohtaamiseen
pystyy valmistautumaan parhaalla mahdollisella tavalla. Tall6in asiakkaalle pystytaan an-

tamaan mahdollisimman hyvalaatuista ja henkilokohtaista palvelua.
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Vaikka vastanneiden kesken suurin osa piirteista liittyi juuri asiakaspalvelijan ominaisuuk-
siin, esiin nousi myo6s paljon muita asiakaskokemukseen vaikuttavia tekijoita. Esille nostet-
tiin isona tekijana tunnelma, jonka asiakas kokee tapaamisessa. Kiireeton tunnelma ja
rauhallinen asiointiymparisto olivat keskeisessa asemassa tunnelman luomisessa. Asia-
kaspalvelijan suhtautuminen asiaan ja pelkastaan hymykin vaikuttaa heti tapaamisen
alusta asiakkaan kokemaan tunnelmaan tapaamisessa. Muita nostettuja tarkeita tapaami-
sen piirteita olivat palvelun sujuvuus, helppous ja laatu. Asiakas on pyrittava palvelemaan
mahdollisimman nopeasti ja vaivattomasti. Asiakasta on pystyttava kuuntelemaan ja osoi-
tettava asiakkaalle, ettd hanen asiansa on kuultu. Palvelun tulee olla aidosti asiakaslah-
toista ja asiakkaalle on pyrittava tarjoamaan aina hanen kannaltaan oikeat ja parhaat rat-

kaisut.

Kuten aiemmin teoriaosuudessa viittasimme, asiakaskokemuksen ja asiakastyytyvaisyy-
den kannalta tadrkeimm&ssa asemassa on asiakkaan odotusten ylittdminen, jolle yksi vas-
taajista antaa erityisen paljon painoa. Tama aihe nousi useassa vastauksessa esille. Kun
asiakas saa tapaamisesta sen mita halusi ja vield odottamaansa enemman, on asiakas-
kohtaaminen onnistunut parhaalla mahdollisella tavalla ja asiakas lahtee tapaamisesta hy-

villa mielin.

Vaikka emme kyselyssa ottaneet esille ei toivottuja-piirteitd asiakaskohtaamisissa, toivat
jotkut vastanneista niita esille. Mielestamme vastaukset olivat hyvid tuomaan kontrastia
siihen, miten Yritys X:ssa ei haluta asiakasta palvella tai asiakaskohtaamista hoitaa. Asi-
akkaan pompottelu paikasta toiseen kerrottiin olevan tilanne, jota halutaan valttada. Koska
asiakkaan asioinnin yrityksessa toivotaan olevan mahdollisimman selkaa ja helppoa, asi-
akkaan asian pompottelu asiantuntijalta tai tilasta toiseen luo sekavuutta ja epaammatti-
maisen kuvan yrityksesta. Toinen sopimaton tilanne asiakaskohtaamisessa on asiakkaan
haastaminen ja vieminen epamukavuusalueelle. Kysymykseen nain vastannut kertoo,
ettei asiakastapaamisessa tulisi kysella tai ottaa esille asioita, jotka saavat hanen olonsa

epamukavaksi.

Yhteenvetona kysymyksesta voimmekin paatella, etta aito valittaminen asiakkaasta vie
pitkalle. Asiakkaalle halutaan tarjota kaikki hyvan asiakaskohtaamisen ainekset, mutta
my0s kielteisesti vaikuttavat asiat tiedostetaan, ja niita osataan valttaa. Yritys X:n tyonteki-
j6illa on selkeasti samanlainen linja ja kasitys siita, millainen on hyva asiakaspalvelija ja
millaista palvelua yrityksen asiakkaille halutaan tarjota. Yritys X:lle on tarkeaa tuottaa asi-
akkailleen paras mahdollinen asiakaskokemus, jonka uskomme vahvasti toteutuvan, mi-

kali kaikki tyontekijat ovat yhta tavoitteellisia asiakaskohtaamisten suhteen.



36

Kuvitteellinen haastava tilanne Yritys X:ssa

Joskus asiakkaiden kanssa joudutaan kaymaan lapi myos haastavia ja negatiivisia hetkia.
Tasta syysta otimme kyselyssa esille myods tallaisen tilanteen selvittdéaksemme, kuinka
asiantuntijat suhtautuvat haastavaan asiakaskohtaamiseen ja millaisilla keinoilla he pyrki-
vat sdilyttdmaan asiakastyytyvaisyyden. Loimmekin seuraavan kysymyksen tdhan tarkoi-
tukseen: "Kuvittele tilanne, jossa et pysty tayttdmaan asiakkaan toiveita/odotuksia (esi-
merkiksi kielteinen lainapaatds), kuinka toimit tilanteessa? Miten sailytat asiakastyytyvai-

syyden?”.

Haastetta tallaisessa tilanteessa luo se, etta lahtokohta asiakaskohtaamiselle on negatiivi-
nen. Asiakkaan odottama tai hakema asia ei toteudu. Merkittavassa roolissa onkin vies-
tintd asiantuntijan ja asiakkaan valilla. Asiantuntijan tulee pystya esittdmaan asia siten,
ettd asiakkaan tunnetila pysyy vahintdan neutraalina, jotta asiakkuus sailyisi ja asiakas

poistuu konttorilta pettymyksesta huolimatta hyvilla mielin.

Yksi kyselyyn vastanneista nosti esille, etta on erittain tarkeaa tavoittaa asiakas henkilo-
kohtaisesti ja paasta hanen kanssaan keskustelemaan asiasta. Sama vastaaja kertoi, etta
kokee haastavaksi tilanteet, joissa haluaisi keskustella asiakkaan kanssa kielteisen paa-
toksen perusteluista ja haluaisi ehdottaa vaihtoehtoisia ratkaisuja tai toimia, joilla paatos
ehka olisi muutettavissa mydnteiseksi, mutta asiakasta ei saa tavoitettua. Syyna tahan voi
tietenkin olla asiakkaan pettymys kielteiseen lainapaatokseen, eika han halua enaa kuulla

vaihtoehtoja tilanteensa ratkaisemiseen.

Kyselyssa tuli vahvasti ilmi se, mista haastavassa tilanteessa tulisi 1ahtea liikkeelle. Lahes
jokainen vastannut kertoi perustelujen avaamisen olevan kaikista tarkeinta tilanteessa,
jossa asiakas saa kielteisen paatoksen. Asiakkaan taytyy ymmartaa, miksi hanen lainaha-
kemustaan ei hyvaksytty. Naissa perustelutilanteissa vastanneet nostavat esille tarkeaksi
vaihtoehtojen tarjoamisen. Asiakkaalle tarjotaan ratkaisua ja kerrotaan asioita, joiden

muututtua asiakkaan lainapaatds voikin kdantya myonteiseksi.

Perustelujen tarjoamisen lisdksi vastaajat nostivat esille erittdin tarkeana tekijana asian-
tuntijan suhtautumisen tilanteeseen. Kuten monessa muussakin haastavassa tilanteessa,
my0s tassa tapauksessa asiantuntijan oma asenne ratkaisee ja vie pitkalle. Vastaajat ker-
toivatkin, miten asiantuntijan tulisi kayttaytya haastavassa asiakaskohtaamisessa. Asiak-
kaan asian suhteen taytyy olla rehellinen ja joskus taytyy ottaa esille myds epamiellyttavia
aiheita. Tassakin tapauksessa asiantuntijan tulee ilmaista asiat kauniisti ja kohteliaasti,
jotta asiakas tuntee itsensa tarkedksi asiakkaaksi. Useampi vastaaja nosti esille myos
kielteisen lainapaatdksen pahoittelun. Vastaajat kertoivat, ettd asiakkaalle tulisi osoittaa

ymmarrysta ja empatiaa, silla kyseessa voi olla hyvinkin tarkea ja pitkdaikainen unelma,
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jonka vuoksi pettymys voi olla hyvinkin suuri. Tallaisessa tilanteessa voi olla hy6tya siita,
ettd asiantuntija pystyy asettumaan asiakkaansa asemaan, mika auttaa asioista keskus-
teltaessa. Parhaassa mahdollisessa tilanteessa asiantuntija onnistuu kdantamaan tilan-
teen positiiviseksi myos asiakkaan mielesta tarjoamalla ratkaisuja, joilla asiakkaan unel-

mat pystyttaisiin toteuttamaan tulevaisuudessa.

Vastaajien mukaan haastavassa asiakastilanteessa onkin tavoitteena keskustella hyvassa
hengessa. Asiakkaalle tarjotaan vaihtoehtoja tai ratkaisua tilanteen muuttamiseksi myon-
teiseksi. Erityisen tarkeaa on myds se, ettd asiakas ymmartaa syyt siihen, mikseivat ha-

nen asiansa ole edenneet toivotulla tavalla.
NPS:n kehitys ehdotuksia

Viimeisena kysymyksena esitimme Yritys X:n NPS:n tulevaisuuden kannalta tarkean kysy-
myksen: Miten NPS tarkastelua voisi kehittaa, jotta kokisit hyotyvasi siita enemman?
Olemme varanneet tutkimuksen esille tuomille kehitysehdotuksille oman osionsa, mutta
tulokset kaydaan paapirteittdan lapi jo tdssa osiossa. 22:sta vastaajasta kolme oli sita
mielta, ettd NPS on taysin turha mittari ja se tulisi poistaa tdysin kaytdsta. Perusteluna
vastaajat kertoivat, etteivat koe NPS-mittarin kuvaavan mitdan aitoa oikeaa asiaa ja etta
he kokivat mittaustavan olevan kokonaisuudessaan huono. Nelja vastaajista ei osannut
sanoa kehitysehdotuksia, mutta yksi naistakin vastaajista totesi, etteivat NPS-mittauk-

sessa esitetyt kysymykset ole hanen mielestaan jarkevia.

Loput vastanneista eli 15 vastaajaa jatti kehittdmisehdotuksia, joiden myo6ta he voisivat
kokea hyotyvansa siitd enemman. Esille nousi muun muassa palautteen tarkeyden koros-
taminen asiakkaille ja kyselyn kysymysten kehittamisen. Kasittelemme kehitysehdotuksia
tarkemmin seuraavassa 0siossa, silla se ovat tutkimuksen tarkein osio myos yritykselle,

jonka asiantuntijat vastasivat kyselyyn.

5.5 NPS:n kehittamisehdotukset tutkimuksen pohjalta

NPS:n kehittdmisehdotukset perustuvat tutkimuksessamme esitetyn kysymyksen "Miten
NPS tarkastelua voisi kehittda, jotta kokisit hyotyvasi siitd enemman?”. Nostammekin nyt
esille vastauksissa tarkeiksi todettuja kehittdmisehdotuksia, mutta lisdamme mukaan
myo6s omia kehitysehdotuksiamme, joilla asiantuntijat voisivat mahdollisesti paremmin

hyodyntaa asiakaskokemusta mittaavaa NPS-tulostaan.
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Ensimmaisena teemana otamme esille palautteista keskustelun. Kyselyyn vastanneiden
mukaan he kaipaisivat viela enemman keskustelua saamistaan palautteista, jotta tietaisi-
vat tarkemmin, missa asioissa heidan tulisi esimerkiksi parantaa toimintaansa. Pelkka
keskiarvo numero ei kerro tarpeeksi. Liséksi palautteissa tulisi pystya ottamaan huomioon
se, millainen tilanne tapaamisessa on ollut. Esimerkkina mainittakoon kielteisen lainapaa-
toksen tilanne, jossa asiakas lahtee pettyneena tapaamisesta. On hyvin todennakdista,
ettd tma asiakas tulee antamaan palautteen NPS-mittarin alakanttiin, vaikka itse asiakas-
palvelutilanteessa asiantuntija olisi toiminut parhaalla mahdollisella tavalla. Toisin sanoen
asiantuntija on hoitanut asiakaspalvelutilanteen oppikirjan mukaan, mutta saa NPS-mitta-
riin huonon arvostelun, kun ei pystynyt asiakkaan toiveita tayttdmaan. Tallaisissa tilan-
teissa pitaisi olla myos ymmarrysta esimiehen osalta, ettd mittari ei valttdmatta ole rele-

vantti puhuttaessa asiantuntijan asiakaspalvelutaidoista.

Toinen esille noussut asia oli kyselyn ajankohta. Asiantuntijoiden vastauksissa toistui
toive, etta kysely pitaisi saada luontevaksi osaksi asiakastapaamista. Talla tavoin palaute
muodostuisi tietyn tapaamisen perusteella, eikad esimerkiksi asiakkaan yleisen kasityksen
mukaan yrityksen tavasta hoitaa asioita. Valittdman palautteen saatuaan asiantuntijan it-
sensa olisi helpompi tarkastella myos sita, missa hanella olisi parannettavaa ja milloin han
on onnistunut ylittdmaan asiakkaan odotukset. Mikali asiakaskokemuksen mittaus saatai-
siin osaksi asiakaspalvelutilannetta, olisi asiantuntijan myds helpompi painottaa asiak-
kaalle taman palautteen annon tarkeytta kehittdmisen kannalta. Moni asiantuntija toivoi
myo0s, ettd palautteita paasisi lukemaan ja tarkastelemaan itse, sen sijaan ettd hanelle

kerrotaan vain keskiarvo saaduista palautteista.

Kolmas aihe on noussut jopa aiempia teemoja enemman esille kyselyssamme. Se koskee
itse NPS-mittaria. Lahes kaikissa kehitysehdotuksissa, jopa niissa, joissa ei osattu tarkkaa
kehittdmiskohdetta maarittaa, tuli ilmi, ettd mittari vaatii ehdottomasti kehittamista, jotta
asiantuntija kokisi saavansa siitd enemman irti. Yleisestihan NPS on huono mittari yksittai-
sen asiakaskohtaamisen arviointiin, silld se mittaa paaasiassa yrityksen houkuttelevuutta
ja jarjestelmien toimivuutta yrityksen tasolla, kuten yksi vastaajista oli hienosti tiivistanyt
asian. Asiantuntijan on siis vaikea saada palautetta omasta tekemisestaan, silla NPS ei
mittaa tarpeeksi tarkasti juuri kyseisen asiantuntijan ja asiakkaan valista tapaamista. Pa-
lautteen tulisi olla mahdollisimman valitonta heti tapaamisen jalkeen. Esimerkiksi paivit-
taistavarakaupoissa oleva painalluspalautetaulu keraa helposti palautteita. Vastaavaa pa-
lautteen keruumenetelmaa voisi soveltaa yhteistyodyrityksessa hieman jalostaen siten, etta
tapaamishuoneesta poistuttaessa asiakas painaisi valittdman palautteen kyseisen neuvot-

telutilan naytolla olevaan kyselyyn. Nain palaute saataisiin kohdistettua ko. neuvotteluti-
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laan kirjautuneelle asiantuntijalle. Taman jalkeen, mikali asiakas on palautteessaan valin-
nut 1-2 heikointa tai parasta vaihtoehtoa edustavaa numeroa, asiakkaalle lahtisi esimer-
kiksi sahkopostitse tarkempi palautekysely, johon han voisi kirjoittaa palautetta omin sa-
noin tai antaa palautetta yksinkertaisiin lisdkysymyksiin koskien samaista tapaamista. Tal-
16in palautteita kertyisi tapaamiskohtaisesti varmasti enemman, mutta asiakkaalla olisi
mahdollisuus my0s antaa vapaansanan palaute sahkopostiin lahetetyn kyselyn kautta.

Alla kuvitteellinen esimerkki valittoman palautteen koneesta.

SUOSITTELISITKO YRITYSTAMME YSTAVALLE TAMAN
TAPAAMISEN PERUSTEELLA?

SUOSITTELISIN HIUKAN EN SUOSITTELISI
YSTAVALLE PARANNETTAVAA YSTAVALLE

Kuva 6. Esimerkki valittdman palautteen laitteesta

Teknisid muutosehdotuksiakin kyselyssa ilmeni useita. Asiakaskokemuksen mittaamiseen
tarkoitetun kyselyn tulisi olla tamanhetkista yksinkertaisempi, selkedmpi ja vaivaton vas-
tata. Lisaksi moni kritisoi keskiarvomittausta. Saaduissa palautteissa tulisi heidan mieles-
taan tarkastella sitd, kuinka paljon negatiivisia palautteita asiantuntija saa suhteessa posi-
tiivisiin palautteisin. MyOs arvosteluasteikon parantamista toivottiin. Asteikon pitaisi olla
selva, esimerkiksi 1-5 ja palautteen annossa tulisi selventaa, etta asiakas antaa palautetta
tasta tietysta asiakaskohtaamisesta, eika koko yrityksen kannalta. Talla tavoin asiantuntija
kokisi saavansa palautetta paljon henkilokohtaisemmin tydstdan. NPS-mittaukseen tulisi
lisata mahdollisuus antaa palautetta, johon asiakas voisi vapaasti kertoa kokemuksiaan tai
ehdotuksiaan. NPS-kyselyssa I0ytyy kohta pankin suosittelemisesta, minka yksi vastannut
kokee olevan asiakkaille usein hyvinkin epaselva, ja toivoi tdaman kysymyksen tilalle jota-

kin hyodyllisempaa kysymysta.
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Kehittamisen pohjaksi tulisi saada asiantuntijoille yksildidympaa palautetta heidan tyos-
taan, jotta he kokisivat hyotyvansa siitéd taman hetkista tilannetta enemman. Asiantuntijat
my0s saivat kyselymme mukaan hyvin vahan palautteita, siihen nadhden miten paljon asia-
kastapaamisia asiantuntijoilla on kuukaudessa. Toinen tavoite kyselyn kehittamisessa voi-
sikin olla ajatus siita, kuinka palautteita saisi enemman. Kuinka useamman asiakkaan
saisi antamaan palautetta? Pitaisiko asiakkaita kenties kiittaa tai palkita palautteen anta-
misesta. Yksi vaihtoehto on esimerkiksi asiakkuuspaallikon taholta luoda erilaisia pienia
kisoja asiantuntijoiden kesken. Esimerkiksi NPS tulokseen liittyva kilpailu voisi olla muuta-
man kuukauden kestava Kilpailu ja jokaisen kuukauden parhaan NPS tuloksen saanut pal-

kittaisiin, miten parhaaksi nahtaisiin.

Kuten aiemmin tutkimuksessa tulikin ilmi, NPS- kysely lahtee asiakkaalle jokaisen tapaa-
misen jalkeen. Tilanteissa, jotka vaativat monta tapaamista asiakkaan kanssa asian hoita-
miseksi, voivat olla vaikeita arvioida asiakaan nakdkulmasta. Asiakas ei ehkd ensimmai-
sen tapaamisen jalkeen vield tieda mielipidettaan yrityksesta asioidensa keskeneraisyy-
den. Talloin arvio saattaa jadda antamatta tai se voi olla neutraali, mika ei puolestaan hyo-
dyta yritysta. Tallaisissa tilanteissa tulisi NPS- kysely l1ahettda asiakkaalle vasta sen jal-
keen, kun asiakkaan asiat on saatu kokonaisuudessaan hoidettua tai joku tietty hanke on
saatu paatokseen. Talloin asiakas osaa arvioida oikeita asioita ja arvio on helpompi antaa.
Talldin NPS on luotettavampi ja sen hyédyntadminen helpompaa, mikali parannusta tarvi-

taan.

Jos asiakasta tulisi palkita aktiivisuudesta ja palautteen annosta, tulisi myos tyontekijoille
olla jotain kannustinta asiakaspalautteiden pyytamisessa. Yhdessa kyselymme vastauk-
sessa toivottiin asiantuntijoiden palkitsemista hyvasta NPS tuloksesta. Palkitseminen kan-
nustaisi asiantuntijoita varmasti entisestaan palautteiden pyytamisessa. Tata palkitsemista
voisi soveltaa my0s asiakaspalautteen maaraan. Tietyn maaran asiakaspalautteita kuu-
kaudessa saatuaan ja tietyn NPS-luvun ylitettydan asiantuntija palkittaisiin yrityksen maa-
rittelemalla tavalla. Esimerkki voisi olla, etta jos 2 perakkaisena kuukautena saavuttaisi
tietyn tasoisen NPS:n ja palautteiden maaran, hanet palkittaisiin yhdelld vapaapaivalla.
Vaihtoehtoisesti palkitseminen voisi toki tapahtua palkan muodossa, mutta uskomme va-

paapaivan kannustavan tyontekijoitd enemman aktiivisuuteen kuin rahallisen palkkion.

Jatkotutkimuksena voisikin selvittaa, milla tasolla kaikkien vastanneiden NPS on ja verrata
sitd saatuihin tuloksiin. Tutkimuksemme voisi toistaa my0s esimerkiksi vuoden paasta ja

verrata silloin saatavia tuloksia nyt saatuihin tuloksiin.
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Uskomme kehitystydn olevan myos tulevaisuudessa Yritys X:n toiminnan kannalta tar-
keda. Ehka yrityksen tulisikin tulevaisuudessa panostaa enemman tyontekijoiden koke-
musten tutkimiseen, silla heilld on kaikista konkreettisin nakemys yrityksen asioihin ja nii-
den toimivuuteen. Omasta kokemuksestamme liian harva yritys kayttéa hyvakseen tydnte-
kijoidensa kehittdamisehdotuksia ja nédkdkulmia. Toivommekin Yritys X:n tarttuvan opinnay-
tetydbmme avulla kerattyyn aineistoon ja lahtevan kehittdmaan NPS-kyselyaan, jotta sita
olisi tulevaisuudessa asiakkaiden helpompi kayttaa ja tyontekijoiden hyddyntaa tydskente-

lynsa kehittamisessa.

5.6 Tulosten vertaaminen asiakkuuspaallikon haastatteluun

Asiakkuuspaallikko kertoi haastattelussaan asiakastyytyvaisyyden olevan asia, jota kehi-
tetdan ja pyritdan parantamaan koko ajan yrityksessa. Han kertoi haastattelussa, etta
NPS:n ja asiakastyytyvaisyyden hyédyntamista olisi kayty yhdessa asiantuntijoiden
kanssa lavitse. Han nakeekin NPS ja asiakastyytyvaisyyden todella tarkeana koko yrityk-
sen nakokulmasta. Tutkimuksen perusteella kovinkaan moni vastanneista ei pida NPS
hyodyllisena oman tydnsa kehittamisessa. Vain muutama vastanneista oli sitd mielta, etta
NPS olisi hyddyllinen juurikin oan tydn kehityksen kannalta. Yllattdvan moni oli sitd mielta,
ettd NPS ei ole oman ty6n kehittdmisessa ollenkaan hyddyllinen tai sitten se on vain hiu-
kan hyodyllinen. Moni vastaajista oli vastannut lineaariselta asteikolta keskivalin, eli he
voivat pitda asiaa neutraalisena, eli eivat valttamatta osanneet sanoa mitaan tahan asi-
aan. Tutkimuksen perusteella voisikin siis tehda johtopaatdksen, etta asiantuntijat eivat
ehka pida NPS yhta hyddyllisena omassa tydssaan, kuin asiakkuuspaallikko toivoisi hei-
dan pitavan. Asian tiimoilta voisi olla hyva jarjestaa viela enemman erilaisia ideointi tilai-
suuksia ja keskusteluita, kuinka asiantuntijat voisivat kokea NPS:n enemman hyddyllisem-
maksi juuri omassa tyossaan. Haastattelussa yritys X:n asiakkuuspaalikko kertoikin pita-

vansa NPS:aa todella tarkeana asiantuntijoiden kouluttamisessa.

Asiakkuuspaallikkd kertoi haastattelussa seuraavansa yritystasolla eli koko yrityksen NPS
tuloksia paivittain ja reagoimalla heti, mikali jokin palaute tuntuu toistuvan palautteissa tai
joki asia nousee esille siten, etta siihen tulisi puuttua. Haastattelussa tuli esille, etta esi-
miehet keskustelevat asiantuntijoiden kanssa kuukausittain NPS tuloksista ja niiden kehi-
tyksesta. Tutkimuksessa asiantuntijoiden puolelta tuli kommentteja, ettad hyvista NPS tu-
loksista voisi palkita enemman. Eli pelkka keskustelu ei ehka ole asiantuntijoille se paras
motivaatio NPS:an yllapitdmiseen ja kehittdmiseen. Vaikkakin monille esimerkiksi esimie-

helta saatu kiitos tai onnittelu hyvasta tuloksesta saa asiantuntijoita yrittdamaan kovemmin



42

saada NPS tuloksia paranemaan. Nama palkinnot tai kiitokset ylemmalta taholta saisi var-
masti asiantuntijoita enemman aktiiviseksi tydssaan, jotta muistaisivat ottaa asiakkaidensa
kanssa aina tuon NPS kyselyn puheeksi ja kertoisivat asiasta, jolloin olisi mahdollisuus
saada enemman palautteita ja mahdollisesti myds parempia sellaisia. Esimiehien tasolta
olisi varmasti hyva puhua NPS tuloksista enemman kuin kerran kuukaudessa. Tuo kerran
kuukaudessa toteutettava voi olla esimiehen ja asiantuntijan valinen keskustelu, mutta eri
tiimit voisivat pitaa esimerkiksi yhteisia hetkia asian suhteen. Tallainen voisi olla esimer-
kiksi asiantuntijoiden yhteisissa palavereissa, jossa voisi muistutella yleisesti asiantunti-
joita ottamaan NPS kyselyt aina puheeksi asiakkaita kohdattaessa. Tai ihan vain yleista

keskustelua ja mielipiteiden jakamista asiasta tiimin kesken.

Asiakkuuspaallikko kertoi haastattelussa, etta asiakastyytyvaisyytta pyritdan parantamaan
tulevaisuudessa erilaisin keinoin. Esimerkiksi asiakaskokemusta parantamalla ja asiantun-
tijoita kouluttamalla enemman asiakastyytyvaisyyteen ja NPS:8an seka sen hydtyihin ja
tarpeellisuuteen. Han kertoi myds, ettd oman esimiehen liséksi lisd koulutusta ja apua ja
keskustelua olisi mahdollista saada suoraan hanelta. Tutkimuksen perusteella, jotta asia-
kastyytyvaisyytta voitaisiin parantaa yrityksessa tulisi asiantuntijoiden kokea NPS enem-
man tarpeelliseksi heidan tydssaan tai sen kehittamisessa. Tutkimuksessa monet eivat
kokeneet NPS:aa tarpeelliseksi tai kovinkaan tarkeaksi omassa ty6éssaan. Tama asia voi

vaikuttaa asiakastyytyvaisyyden parantamiseen.

Asiakastyytyvaisyys kyselyn kehittamisessa asiantuntijat ja asiakkuuspaallikké olivat
melko samoilla linjoilla. Heidan mielestaan sita pitaisi selkeyttaa, jotta se olisi asiakkaalle
mahdollisimman selkea seka helposti vastattavissa. Kysely pitaisi olla mahdollisimman yk-
sinkertainen ja nopeasti vastattavissa oleva, Tasta tulikin ehdotusta, ettd mahdollisesti se
voisi olla heti tapaamisen yhteydessa ennen asiakkaan poistumista yrityksesta. Talldin
asiakkaan ei tarvitsisi kotona kayttada aikaa asiaan enempaa. Mahdollisesti talloin yritys
saisi enemman palautteita eikd asiakkaan mielipide kaynnista ehtisi muuttua siind ajassa.
Uskomme myds omasta kokemuksestamme olevan kuluttajille helpompaa vastata yksin-
kertaiseen kyselyyn, ja antaa asiakkaalle mahdollisuus taméan halutessa vastata kyselyyn
jo heti paikan paalla. Monet kuluttajista haluavat auttaa yrityksia kehittymaan, mutta koke-
vat ehka hieman vaivalliseksi esimerkiksi sdhkdpostista kaivaa erilaisia kyselyita esille.
Tama koskee varsinkin vanhempia ihmisia. Mikali asiakkailla olisi mahdollisuus vastata
paikan paalla asiakastyytyvaisyyskyselyyn, niin voisi heiltd saada my6s enemman vas-

tauksia ja kehitys ideoita avoimeen palautteeseen.



43

5.7 Reliabiliteeti ja validiteetti

Reliabiliteetti- sana viittaa johdonmukaisuuteen, tasmallisyyteen ja tarkkuuteen. Mita
enemman tutkimuksessa on erilaisia satunnaisvirheita, sitd heikompi sen reliabiliteetti on.
Reliabiliteetin arviointi voidaan jakaa kolmeen osaan, jotka ovat pysyvyys, vastaavuus, ja
johdonmukaisuus. Tutkittaessa mittarin pysyvyytta tutkitaan sita, etta saadaanko toistu-
vissa tutkimuksissa tai mittauksissa samat tulokset, eli vaikuttavatko mahdolliset ulkopuo-
liset tekijat tuloksiin. Mittarin vastaavuus eli ekvivalenssi arvioi eri mittaustulosten saman-
kaltaisuutta ja sita, ettd vastaavatko useammat mittarin mahdollisesti samaan tulokseen.
Mittarin johdonmukaisuus eli konsistenssi arvioi mittarien eri osioiden kykya mitata samoja

asioita seka sita, ettd tuottaako mittarien kaikki osiot samanlaisen tuloksen. (Kamk.fi.)

Validiteetilla tarkoitetaan pysyvyytta eli se kertoo sen, kuinka hyvin tutkimuksessa kaytetty
mittaus- tai tutkimusmenetelma mittaa juuri sita tutkittavan asian ilmiéta, mita on tarkoitus-
kin tutkia. Validiteetti on silloin hyva, kun tutkimuksen kohderyhma ja kysymykset ovat oi-
keat. Validiteettia miettiessa on mietittava myos sita, ettd oikeuttavatko kaytetty aineisto,
tutkimusmenetelma ja tutkimuksen tulokset esitetyt vaitteet. Validiteetilla tarkoitetaan
myos tutkimuksesta saamien paatelmien sopivuutta, mielekkyytta ja kayttokelpoisuutta.
(Hiltunen 2009.)

Tutkimukseemme valittu tutkimusmenetelma mittaa juuri haluttua ja tutkimaamme ilmi6ta
hyvin, luotettavasti ja toistettavasti. Reliabiliteettia voidaan arvioida esimerkiksi toistomit-
tauksilla. Vaikka tutkimuksemme tekisi uudelleen toisena ajankohtana samankaltaisissa
olosuhteissa, niin voitaisiin olettaa tulosten olevan samankaltaisia. Tutkimuksemme relia-
biliteettia voidaan siis pitda hyvana, koska uusintatutkimuksessa voisimme olettaa saman-

kaltaisia tuloksia ja pystyimme tutkimuksella mittaamaan juuri haluttua asiaa.

Tutkimuksemme aiheena oli NPS:an eli asiakastyytyvaisyyttd mittaavan mittariston vaiku-
tuksen tutkiminen asiantuntijoiden tydssa finanssialalla. Koska kohdistimme kysymyk-
semme kyseisen yrityksen tyontekijoille ja annoimme kaikille asiantuntijoille mahdollisuu-
den vastata, voidaan kohderyhmaa pitaa oikeana. Kyselyn kysymykset olivat myods kaikki
tarkkaan harkittuja, ja liittyivat NPS:aan ja sen vaikutuksiin ja ne antoivat aiheeseen liitty-
via vastauksia tutkimukseemme. Tutkimuksessa esitetyt vaitteet on pystytty todistamaan
aineistolla, tutkimusmenetelmalld seka tutkimuksen tuloksilla. Tutkimuksen paatelmia ja
johtopaatoksia voi varmasti yritys x kayttda hyvakseen asian suhteen. Nain ollen tutkimuk-
sen validiteettia voidaan pitda hyvana, koska kyselyn tulokset antoivat vastauksen tutkitta-

vaan ongelmaan.
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6. YHTEENVETO

Opinnaytetydn alussa tutustuimme asiakaspalveluun ja asiakaskokemukseen ja sen tar-
keyteen taman paivan yrityksissa. Kavimmekin opinnaytetydn aluksi lapi paljon tarkeita
teemoja asiakastyytyvaisyyteen liittyen ja avasimme opinnaytetydmme kannalta tarkeita
kasitteitd. Taman jalkeen siirryimme kasittelemaan asiakaspalvelun ja asiakastyytyvaisyy-
den johtamista, silla tana paivana painotetaan paljon sita, kuinka itsensa johtaminen on
tyontekijoiden kannalta keskeisessa asemassa. Tutkimuksemme tarkoituksena oli selvit-
taa, kuinka NPS vaikuttaa asiantuntijatydskentelyyn finanssialalla. Toteutimme tutkimuk-
sen yhteistydssa Yritys X:n kanssa, vaikkemme suoranaista toimeksiantoa yritykselta saa-

neetkaan.

Mielestamme asiakaskokemus on hyvin ajankohtainen aihe yritysmaailmassa ja sita on
aiheena tutkittu paljon. Halusimme tutkia, vaikuttaako asiakaskokemuksen mittaaminen
tydskentelyyn? Tutkimuksemme toteutettiin Yritys X:n tydntekijdiden kanssa. Odotimme
tutkimuksen vastausprosentin olevan 15-20 % luokkaa, mutta lopulta se ylitti odotuk-

semme. Saimme lopulta vastausprosentiksi 22 %.

Vaikka emme asettaneet tutkimukselle mitaan hypoteeseja, oli meilla tietenkin pieni oletta-
mus tutkimuksen tuloksesta. Odotuksemme oli, etta pitkaan yrityksessa tydskennelleet ei-
vat kokisi NPS-mittaria tarkeaksi tydskentelynsa kehittdmisessa tai mittarin vaikuttavan
heidan tydskentelyynsa asiakaskohtaamisissa. Kokosimme tuloksista taulukot tutkimus-
osioon, joista erottuvat selkeasti tulokset, jotka yllattivat meidatkin. Tutkimuksessa selvisi
myos Yritys X:n tyontekijoiden yhdenmukaiset tavoitteet hyvalle asiakaspalvelulle. Tutki-
muksen mukaan asiantuntijoilla on maaratietoiset toimintatavat haastaviakin asiakaskoh-
taamisia varten. Tutkimustuloksien perusteella asiakaskokemus on koko yritykselle hyvin
tarked ja kaikki toivovat NPS-mittarin kehittamista, jotta siité voitaisiin tulevaisuudessa
hyotya tdman hetkista enemman. Vastaajista suurella osalla oli takanaan yrityksessa yli
10 vuoden ura, joka varmasti taman paivan tydmarkkinoilla tarkoittaa sita, ettd Yritys X on

hyva tydnantaja ja tyontekijat viintyvat yrityksessa.

Toivomme tutkimuksestamme olevan hyotya Yritys X:lle. Tulokset antavat yrityksen joh-
dolle osviittaa siita, kuinka NPS-mittaria voisi tulevaisuudessa kehittda ja kuinka asiantun-

tijat kokevat mittarin hyodyllisyyden ja vaikutuksen tyohonsa.

Koemme opinnaytetyon tekemisen olleen ty6lasta, mutta hyvin opettavaista. Aluksi
olimme pettyneita, kun emme saaneet virallista toimeksiantoa Yritys X:Itd. Onneksemme

yritys halusi toteuttaa kuitenkin tutkimuksen yhteistytssa kanssamme. Olemme saaneet
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yritykseltd myoés paljon apua opinnaytetydn toteutukseen. Saimme apua tutkimuksen kes-
keisten kysymysten kehittdmiseen yrityksen puolelta. Opinnaytetydn teossa vahvuute-
namme oli ehdottomasti suhteemme yritykseen, seka kiinnostuksemme asiakaskoke-
musta kohtaan. Lisaksi Yritys X:n asiakkuuspaallikko toimi avustavana yhteyshenki-
I6ndmme koko tutkimuksen toteutuksen ajan. Hanen aktiivisuutensa lisasi meidan tekijoi-
den motivaatiota tutkimusta kohtaan, koska halusimme saada siita Yritys X:lle irti aidosti
hyddynnettavaa tietoa. Saatuamme opinnaytetydn valmiiksi, [Ahetdmme sen hyvaksytta-

vaksi Yritys X:lle ennen julkaisemista.
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Liite 1 NPS:an vaikutus asiakaskohtaamisissa kyselylomake

Tasta Ioytyy kyselyn, jonka lahetimme Yritys X:n asiantuntijoille, kaikki kysymykset koko-
naisuudessaa ja mahdolliset vastausvaihtoehdot, jos sellaisia oli.

Kysely tehddan anonyymina. Kysely on opinndytety6ta varten, jossa tutkitaan NPS:an vai-
kutusta asiakaskohtaamisiin Yritys X:ssa.

1. Kauanko olet tydskennellyt yrityksessa?

e}

Alle 5 vuotta
5-10 vuotta
10-15 vuotta

yli 15 vuotta

2. Paljonko saat keskimaarin palautteita kuukaudessa?

e}

Alle 5 palautetta
5-10 palautetta

10-15 palautetta
15-20 palautetta

yli 20 palautetta

3. Miten NPS:asi on kehittynyt viimeisen vuoden aikana?

e}

e}

e}

Parantunut
Pysynyt ennallaan

Laskenut

4. Vaikuttaako NPS tydskentelyysi asiakaskohtaamisissa?

e}

e}

Kylla

El
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Jos vastasit, ettd NPS vaikuttaa ty6skentelyysi asiakaskohtaamisissa, niin miten

koet sen vaikuttavan?

Jos vastasit, ettd NPS ei vaikuta tydskentelyysi asiakaskohtaamisissa, niin miksi

koet, ettei se vaikuta?
Kerro 3 tekijaa, jotka vaikuttavat hyvaan asiakaskokemukseen.

Kuvittele tilanne, jossa et pysty tayttdmaan asiakkaan toiveita/ odotuksia (esimer-
kiksi kielteinen lainapaatds), kuinka toimit tilanteessa? Miten pyrit asiakastyytyvai-

syyteen haasteellisessa tilanteessa?

Kuinka hyddylliseksi koet NPS:an tydskentelysi kehittdmisessa? (Lineaarinen as-
teikko )

En yhtaan hyodylliseksi 1 2 3 4 5 Todella hyddylliseksi

10. Miten NPS tarkastelua voisi kehittaa, jotta kokisit hyotyvasi siitd enemman?



