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luoda henkil6stolle pienimuotoinen opas naiden toimintojen sisallostd ja naiden toimin-
tojen toteuttamisen helpottamiseksi.

Tyon teoriaosuudessa kaésiteltiin yritysten strategiatyOta ja strategiaa asiakasnakokul-
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The aim of this thesis was to clarify the most important customer service operations that
implement the customer strategy in Pirkanmaan Osuuskauppa. Another aim was to create
a small handbook about the customer service operations, so that also the personnel in
Pirkanmaan Osuuskauppa can get knowledge of the strategy.

The theory part of the thesis covers business strategy, customer strategy and customer
experience. The business strategy part was about the purpose of strategy, leading strategy
and strategy process. The customer experience section discussed the importance of strat-
egy to company productivity, things that effect it and how it can be measured. Both of
these theory parts were also processed with how they are implemented in Pirkanmaan
Osuuskauppa.

The handbook about customer service operations was created on the basis of the theory
parts of this thesis. It was made to help the personnel in Pirkanmaan Osuuskauppa to
accomplish good customer encounters every day. The handbook contains basic facts that
are good to know when working in customer service. Those facts are, for example, the
definition of a great customer experience and practical tips to everyday working.

Later, it could be good to estimate the value of the handbook by asking the personnel who
have used it for opinions. Also it could be good at few months interval to examine if the
handbook is still relevant.

Key words: a culture of service, strategy, customer strategy, customer experience, cus-
tomer encounter
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1 JOHDANTO

Tein opinnaytetyoni Pirkanmaan Osuuskaupalle. Pirkanmaan Osuuskauppa on S-Ryh-
maan kuuluva osuuskauppa, joka tyollistaa talla hetkella noin 3000 henkeé. Sen toiminta
perustuu osuuskuntatoimintaan, joten jokainen sen asiakasomistaja omistaa osan yrityk-
sestd. Pirkanmaan Osuuskaupalla on liiketoimintaa usealla eri toimialalla, kuten poltto-
neste- ja kayttotavarakaupan alalla. Olen itse tydskennellyt Pirkanmaan Osuuskaupassa

vuodesta 2008 l&htien paivittdistavarakaupan alalla myyjana kolmessa eri toimipaikassa.

Pirkanmaan Osuuskauppa otti vuoden 2015 alussa kayttoonsa uuden strategian, jonka ta-
voitteena on asiakaspalvelun parantamisen kautta luoda Pirkanmaalle aivan uudenlainen
palvelukulttuuri. Opinnédytetyoni aihe muodostui, kun koin, ettei tyotekijoita opastettu
uuteen toimintatapaan riittavasti, eika tyontekijoille ollut antaa varsinaista konkreettista
ja kirjoitettua informaatiota siitd, mistd on kyse tai kuinka jatkossa toimitaan. Lisaksi
asiakaspalvelusta ja Pirkanmaan Osuuskaupan uudesta strategiasta on muodostunut itsel-
leni henkilokohtaisesti erittain tarked ja mielenkiintoinen aihe. Halusin kayttda omaa

osaamistani hyddyksi ja jakaa sitd tata kautta myods muille.

Opinnaytetyon tavoitteena on selvittaa asiakaspalveluhenkilokuntaa koskevan tydskente-
lyn tarkeimmat palvelustrategiaa toteuttavat toiminnot Pirkanmaan Osuuskaupassa ja
luoda henkilGstolle pienimuotoinen opas ndiden toimintojen sisallgsta ja naiden toimin-
tojen toteuttamisen helpottamiseksi. Oppaan tarkoituksena on olla tyontekijoiden apuna
arjen asiakaskohtaamisissa ja siitd on tarkoitus luoda sellainen, etta sita voi soveltaa use-
alla eri toimialalla. Lisaksi tarkoituksena on, ettd opas jaa Pirkanmaan Osuuskaupalle
niin, ettd he voivat viela my6hemmin tarpeen vaatiessa sité paivittdd vastaamaan sen het-

ken toimintatapoja ja ndin ollen hyddyntéé opasta uudelleen.

Pirkanmaan Osuuskaupassa palvelu on paivittdinen puheenaihe. Asiakkaan arvostaminen
on viety uudelle tasolle ja jokaisesta asiakaskohtaamisesta on pééatetty tehda loistava.
Tyontekijoille on annettu valta toimia asiakkaan hyvaksi ja tyontekijoiden palkitseminen
onnistuneiden palvelutilanteiden johdosta on otettu esimiestydssa suuresti huomioon.

Palvelukulttuurin muutos on jokaista toimialaa ravintoloista kampaamoihin seké jokaista
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tyontekijaa myyjista toimitusjohtajaan, koskeva yhteinen ja yhdistava asia. Tyontekijoi-
den ja esimiehien tukijoukoksi on koulutettu palveluldhettil&ité, jotka toimivat omissa

toimipaikoissaan palvelun sanansaattajina.

Opinnaytetyon paaasiallinen siséltd koostuu asiakaskeskeisen strategian ja asiakaskoke-
muksen teoriaosioista. Asiakas strategiana on yleistyva trendi yritysmaailmassa ja ko-
vassa kilpailutilanteessa yleensd jopa toiminnan edellytys. Asiakaskokemus on yritys-
maailmassa kéytetty termi, jota kaytetddn kuvaamaan asiakkaan saamaa kokonaismieli-
kuvaa yrityksen toiminnoista. Asiakaskokemus on iso osa asiakaskeskeista strategiaa ja
sen toteuttamista. Tyossa kdydaan lapi myos sitd, kuinka asiakaskokemus ja asiakas stra-

tegiana toimivat Pirkanmaan Osuuskaupassa.



2 STRATEGIANA ASIAKAS

Strategia on eldvé, dynaaminen, kokonaisvaltainen ja kehittyva tulevaisuuden tekemisen
valine johdolle, esimiehille ja koko organisaatiolle. Strategialla tarkoitetaan toimintamal-
lia, joka varmistaa yrityksen vision suuntaisen toiminnan ja vision toteutumisen. Strate-
ginen perusta muodostuu yrityksen arvoista, toiminta-ajatuksesta ja ydinosaamisesta.
Strategiakuvaan liittyy olennaisesti myos aikajanne: mité yrityksessa tehdééan tanaan ar-
jessa ja mitkd ovat ne keskeiset kehittdmisen painopisteet, joiden kautta tulevaisuus ra-
kentuu. (Tuomi & Sumkin 2009, 28-30.) Strategian ohjaamana yrityksen resurssit eli
voimavarat pyritadn kokoamaan ja kohdistamaan mahdollisuuksien mukaan niin, etta
syntyisi ainutlaatuinen ja kestava kilpailuasema, joka huomioi yrityksen vahvuudet ja
heikkoudet, ympariston odotetut muutokset seka kilpailijoiden toimintamahdollisuudet.
(Vanhala ym. 2002, 91.)

2.1 Strategian tarkoitus

Lauri Tuomen ja Tuula Sumkinin (2009, 25) mukaan strategian tehtdvana on aina ollut
toteuttaa visio. Vision tulee kuvata sitd, millainen organisaatio haluaa olla tiettyna
hetkend tulevaisuudessa, eli toisin sanoen visiolla vastataan kysymykseen mihin
yrityksessa suunnataan. Strategian voisi siis sanoa olevan paaméaara, johon yritys on
paattanyt pyrkid, ja samalla my6s toteutustapa, jolla tatd pddmaaraa tavoitellaan. Nain
nakevat myods Vanhala, Laukkanen ja Koskinen (2002, 90-91) jotka toteavat, ettad
yritysjohdolle strategia on liiketoimintaa ohjaava nakemys ja toimintasuunnitelma, joka
koskee koko yritystd tai muuta yrityksen toimintakokonaisuutta ja joka ulottuu

pidemmalle ajalle tulevaisuuteen.

Strategiaty® voidaan ndhda prosessina, jossa maéritellaan ja kehitetaan yrityksen osaami-
sen ydintekijoitd, joilla voidaan tuottaa asiakkaille lisdarvoa mahdollisimman joustavasti
ja laajasti. Hyvat strategiat ovat seké tavoitteellisia ettd innovatiivisia ja niihin on selvasti
sisallytetty toiminnan oleellisimmat tekijat, joiden varassa yrityksen on tarkoitus menes-
tyd ja erottua kilpailijoistaan. Hyva strategia ohjaa toimintaa yrityksen kaikilla tasoilla ja

kaikissa osissa. (Viitala & Jylhd 2013.) Strategian avulla yritys tietoisesti hallitsee yrityk-
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sen sisdisia ja ulkoisia tekijoitd, seka niiden valisia vuorovaikutussuhteita siten, etté stra-
tegian suunnittelun aikana sille asetetut kannattavuus-, jatkuvuus- ja kehittdmistavoitteet
pystytdén saavuttamaan (Kamensky 2014). Yrityksen strategisena haasteena on yrittda
muuntaa yhteiskunnassa esiintyvia erilaisia tarpeita kannattaviksi mahdollisuuksiksi.
Strategiatyossa tulee siis etsid keinoja luoda uutta lisdarvoa oman yrityksen perustehtavén

mukaisesti niin, ettd samalla saadaan syntyméan voittoa. (Lindroos & Lohivesi 2010.)

Strategian tavoitteet voidaan jakaa karkeasti kahteen vaihtoehtoon. Ensimmaéinen vaihto-
ehto on pyrkia tekeméén jotakin entistd tehokkaammin tai paremmin, jolloin yritys pyrkii
optimoimaan toimintansa vallitsevaan markkina- ja kilpailutilanteeseen, teknologiseen
kehitykseen ja omiin kykyihinsa néhden, joko olemassa olevilla liiketoiminta-alueilla tai
Ioytdmalla uusia kannattavia ja toteuttamiskelpoisia liiketoiminnan alueita. Toinen vaih-
toehto on pyrkid tekemé&an jotain uutta ja erilaista, jolloin yritys pyrkii tekemaan asioita
toisin kuin muut. Se ei vastaa toiminnallaan markkinoiden kysyntaan, kilpailijoiden hin-
noitteluun tai markkinaosuuksien muutoksiin, eikda se mydskaan ensisijaisesti pyri opti-
moimaan toimintansa tehokkuutta. Uuden ja erilaisen tekeminen perustuu ennemminkin
pitkdjannitteiseen kehittdmiseen, kokeiluun ja oppimiseen kuin nykytilanteen analysoin-
tiin ja tulevaisuuden ennustamiseen. Strategiassa voi siis keskittya karkeasti jaoteltuna
joko tehokkuuden parantamiseen tai uuden tekemiseen. (Vuorinen 2013.)

2.2 Strategian johtaminen

Strategiaan kuuluu tapa johtaa toimintaa silla tavoin, etta tehdyista valinnoista saadaan
mahdollisimman suurta hyotyd (Loytanda & Korkiakoski 2014, 14). Strategisessa
johtamisessa on kyse asioista, jotka maarittelevat liikketoiminnan suunnan ja konkreettiset
edellytykset perustavalla ja pitk&vaikutteisella tavalla. Strateginen johtaminen ei tarkoita
kankeaa suunnittelua tai sadntelyd, vaan ennemminkin pyrkimystda ymmartaa yrityksen
menestymisen perusta ja siiné tapahtuvat muutokset. Tarkoituksena on jarkeva, tietoinen
asioiden ohjaaminen ja tilanteisiin sopeutuminen. (Vanhala, Laukkanen & Koskinen
2002, 88-89.) Néin asian nakevat myds Tuomi & Sumkin (2009, 14), jotka toteavat, etta
strategisen johtamisen tarkein tehtdvé on selkeytté4 ja fokusoida tulevaisuuden tavoitteet

ja toimintamallit.
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Johtajat johtavat omalla esimerkilldén. Johtoryhman tulee toimia yhteisvastuullisena ja
esimerkillisend tiimind. Yhteen hitsautunut, toisiaan arvostava, liiketoiminnan
kehittdmisesté innostunut ja tehokkaasti tydskentelynsa organisoiva johtoryhmé pystyy
huippusuorituksiin. Ylimmén johdon tydstd suurin osa koostuu johtamisesta, jossa
painottuvat uusiin asioihin ja tilanteisiin perehtyminen, viestintd, paatoksenteko ja
toiminnan ohjaaminen. Johtoryhmal&isten arvoilla ja ihmisndkemyksell& toteutetaan
johtamisjérjestelm&a. Heidén toimistaan ja puheistaan tulkitaan, mistd kuuluu innostua,
mité saa tehda ja mika ei ole sopivaa. Johtamistyyli voi toimia my®s tarvittavaa strategista
johtamista haittaavalla tavalla: suunnitellaan silloin, kun pitéisi kokeilla asiakkaiden
kanssa yhteistyossd, tend&&n pienessd asiantuntijaryhméssa, vaikka tarked kokemus
Ioytyy kentaltd tai l&hdetd&dn impulsiivisesti uusiin hankkeisiin, kun tarvitaan
pitkdjanteista kyvykkyyksien kehittamista. (Valpola ym. 2010, 28-29.)

Strategian uudistamisessa osaava esimies ei jata uudistamista puolitiehen vaan on siiné
taysilla mukana. Johtamisen tarkeimpid tyokaluja ovat oma ajattelu, puhe ja toiminta.
Esimieheltd vaaditaan ennakkoluulottomuutta, sinnikkyyttd ja jarkahtamatontd uskoa
tulevaisuuteen. Jotta strategia muuttuu todeksi, tulee puheen ja toiminnan olla
yhdenmukaista. Tama edellyttad, etta esimiehelld on riittdvasti rohkeutta heittaytya
kokonaan mukaan strategiaprosessiin. Strategia maastoutuu ja muuttuu arkitoiminnaksi
vain yhteisen esimerkin kautta. Puhe toimii yhteisen todellisuuden rakentajana ja on
erityisen merkityksellista strategiaprosessien johtamisessa. (Tuomi & Sumkin 2009, 13—
14.)

2.3 Strategiaprosessi

Strategian muuttaminen arkitoiminnaksi edellyttéa strategiaprosessin johtamista. Strate-
giaprosessin aikana maaritellaan strategian osat, muodostetaan kokonaiskuva ja jalkaute-
taan strategia organisaation kaikille tasoille. Strategiaprosessin aikana tyontekijat ja johto
ottaa osaa strategian tekemiseen ja toteuttamiseen arjessa. Strategiaprosessi sisaltaa nii-
den keinojen ja tapojen suunnittelua ja aikataulutusta, joilla strategiaa tehddan yhdessa.
Strategiaprosessin aikana koko organisaation toiminta on tarkastelun kohteena ja huolel-
linen prosessin suunnittelu ja toteutus varmistavat, ettd jokainen organisaatiossa paasee
osallistumaan strategian uudistamiseen ja toteuttamiseen osana omaa arkity6taan (Tuomi
& Sumkin 2009, 30.)
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Muodostettavat strategiat voidaan jakaa neljdén tyypilliseen vaihtoehtoon. Naitd ovat
teknisen laadun strategia, hintastrategia, imagostrategia ja palvelustrategia. Teknisen
laadun strategiassa korostetaan yrityksen tuotteen paremmuutta Kilpailijoihin néhden.
Tassa strategiassa riskind on, ettd etu menetetddn Kkilpailijoiden kehittdessa omia
tuotteitaan.  Hintastrategiassa  pyritddn  erottumaan edullisen hintatason ja
erikoistarjousten avulla, mutta t&all6in saatetaan joutua tinkimdin laadusta ja
oheispalveluista. Imagostrategiassa keskeiseksi nostetaan tavaraan tai palveluun liitettdva
mielikuva, joka luodaan mainonnan tai muun markkinointiviestinndn avulla.
Palvelustrategiassa keskitytddn asiakassuhteen lujittamiseen kehittdmalla palveluja.
Palvelustrategia on tehokas keino saada uusia asiakkaita erityisesti silloin, kun kilpailu
tuotteilla on erittdin vaikeaa kypsien markkinoiden vuoksi. (Gronroos 1998, Viitalan &
Jylhén 2013 mukaan.)

Strategiaprosessiin kuluu tavallisesti viisi keskeista tydjaksoa, joita ovat strategisten tie-
tojen keruun ja analysoinnin vaihe, strategian maéarittelyvaihe, strategisten projektien
suunnitteluvaihe, strategian toteutusvaihe ja strategian seurannan, arvioinnin ja paivityk-
sen vaihe. Strategian luonti siis edellyttaa, ettd ensin arvioidaan, millaiseksi liiketoimin-
taympaérist0 on kehittymassa, sen jalkeen Kiteytetadén visio siitd, millaisia padmaarié toi-
minnalle asetetaan, sitten tdsmennetdan, millaisilla keinoilla ndamé paamaéarét voidaan
saavuttaa, ja lopuksi valitaan, millaisilla resursseilla ja kehityshankkeilla toteutusta tue-
taan. (Lindroos & Lohivesi 2010.) Strategiaprosessin vaiheet voisi nédhda myos
kolmiosaisena, jolloin tietojen keruun ja analysoinnin, strategian maarittelyn ja projektien
suunnittelun voisi katsoa olevan strategian muodostamista, jonka jalkeen tulevat

strategian toteutus- ja seurantavaiheet.

2.3.1 Strategian muodostaminen

Strategian muodostamisen ensimmaisessa vaiheessa, tietojen keruun ja analysoinnin ai-
kana, arvioidaan muun muassa yrityksen liiketoiminnan kannalta oleellisina pidettyjé toi-
mintaympariston muutoksia, sidosryhmien odotuksissa tapahtuvia muutoksia, siséisen
toiminnan tilaa sek& markkinoiden ja kilpailuaseman kehittymista. Markkinoita ja kilpai-
lutilanteita koskevissa arvioissa on hyva ottaa huomioon kulloinkin vallitseva yleinen

suhdannetilanne ja muistaa, etta yrityksen kilpailukeinojen tulee aina perustua sen omien
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asiakkaiden kasitykseen siitd, mita tarpeita heillda on. On myos térkeaa olla hyvin perilla
suurimpien Kilpailijoiden tuotteista, organisaatioista ja toimintatavoista. Sidosryhmien
odotuksissa voi aika ajoin tapahtua muutoksia, jotka pitdd huomioida strategiaa laaditta-
essa. Tarkeina sidosryhmind on perinteisesti pidetty sijoittajia, rahoittajia, alihankkijoita,
tavarantoimittajia ja omien yhteistydverkostojen edustajia. Viranomaiset ja ammattiliitot
ovat my0s oleellisia sidosryhmid. Lisdksi omaa henkilGstod voi ja kannattaa tarkastella
yhtend sidosryhména, silld ihmisten odotukset tyopaikkansa ja tydnantajansa suhteen ke-
hittyvat ja muuttuvat esimerkiksi tyollisyystilanteen mukaan. (Lindroos & Lohivesi
2010.)

Tietojen analysointia koskeneen vaiheen tarkoituksena on muodostaa kokonaiskatsaus
siitd, millaiseen toimintaymparistoon yrityksen strategiaa ollaan laatimassa. Analysointi-
vaiheen jalkeen vuorossa on paatdsten tekeminen siitd, millaisia padmadaria yrityksen toi-
minnalle asetetaan strategian ajalle. Strategian maarittelyvaiheessa tavoitteena on Kiteyt-
ta& yrityksen perustehtdvan mukaisten puitteiden pohjalta riittdvén haastava, mutta rea-
listinen nakemys, eli visio, tulevan toiminnan linjaamisen pohjaksi. Vision pohjalta maa-
ritetdan tavoitteiksi riittdvan konkreettisia ja sellaisia asioita, jotka todella halutaan saa-
vuttaa. Niiden on oltava niin konkreettisia, ettd niiden toteutumista voidaan seurata. Ta-
voitteiden on myos oltava riittavan haastavia, mutta ei kuitenkaan mahdottomia, silla
asettamalla tavoitteet riittdvan haastaviksi yritys saadaan liilkkumaan pois omalta niin kut-
sutulta mukavuusalueeltaan eli rutinoituneen toiminnan uralta. Strategian maarittelyvai-
heen tuloksena tulee saada aikaan dokumentti, johon on kirjattu tehdyt paatokset visiossa
Kiteytetyista tavoitteista sekd valitut keinot toteuttaa nama tavoitteet. (Lindroos &
Lohivesi 2010.)

Ennen siirtymista toteutusvaiheeseen strategiaprosessissa tulee vield maarittad ja kirjata
strategian toteuttamiseksi tarvittavat keskeiset kehitysprojektit. Tdméa vaihe on strategis-
ten projektien suunnitteluvaihe. Haluttujen paddmaarien saavuttaminen edellyttaa, etté tun-
nistetaan ja tdsmennetaan, millaisia muutoksia pitda saada aikaan. Strategian mukaisia
kehitysprojekteja tulee maérittdd koko strategiajaksolle, ja niistd ensimmaéisten on syyta
alkaa mahdollisimman nopeasti. (Lindroos & Lohivesi 2010.) Yrityksen perustehtdvéan
ydint& on syyté pohtia jokaisen strategiaprosessin vaiheen yhteydessa. Jos perustehtavan
ydin ei endd vastaa suunniteltuja linjauksia, on joko Kiteytettavé perustehtéava uudelleen
tai tdsmennettdvé strategiaa. Nain toimimalla edesautetaan niin oman henkiléstén kuin

muidenkin sidosryhmien edustajien kykya hahmottaa mita ollaan tekeméssa ja miksi. On
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my0s muistettava, etta strategialinjausten tulee pysya yrityksen omien eettisten arvojen

ja toimintaperiaatteiden méaarittdmassé kehikossa. (Lindroos & Lohivesi 2010.)

2.3.2 Strategian toteutus

Strategian suurimmat haasteet liittyvét yleensa sen toteuttamiseen kaytdnngssa. Strate-
gian toteuttamista helpottaa sen jakaminen erilaisiin osastrategioihin. Strategia voidaan
jakaa esimerkiksi yritysstrategiaan, liiketoimintastrategiaan ja toiminnallisiin, eli opera-
tilvisen tason strategioihin. Yritysstrategia kertoo, missé liiketoiminnassa halutaan olla
mukana. Siind péaatetadn liiketoiminta-alueiden valinnasta ja niista luopumisesta. Liike-
toimintastrategiassa tarkastelun kohteena on yleensa kilpailu seka kilpailuedun rakenta-
minen ja yllapitdminen eli kilpailukyvyn varmistaminen. Operatiivisia strategioita laadi-
taan kilpailustrategian toteuttamiseksi ja niitd ovat esimerkiksi markkinointistrategia,
asiakaspalvelustrategia, tutkimus- ja kehitysstrategia sekd tuotantostrategia. Naiden li-
séksi isoissa yrityksissa voidaan laatia tulosyksikko- ja jopa tiimikohtaisia strategioita,
joissa madritellaan pitkélle aikavalille tarkeimmaét valinnat, periaatteet ja kehittamista-
voitteet yrityksen liiketoimintastrategian tukemiseksi. Strategian toteuttaminen onnistuu
vain, jos organisaation rakenne tukee strategiaa ja mahdollistaa sen toteutumisen. Ratkai-
sevaa on myos strategian toteuttamisen mahdollistavat resurssit, ennen kaikkea osaami-

nen ja padoma. (Viitala & Jylha 2013.)

Strategiaa toteutetaan vuosittaisten toimintasuunnitelmien avulla, jotka sisaltavét tarkat
madrittelyt Kkyseisen vuoden tavoitteista sekd niistd keinoista, joilla tavoitteiden
toteutuminen mahdollistetaan. Strategia toteutuu vain ja ainoastaan jokapdivaisen
kaytannon toiminnan kautta. Toteutuksen onnistuminen edellyttda yritykselta tekemisen
halua ja taitoa seka esimiehiltd strategian suuntaista johtamista. (Lindroos & Lohivesi
2010.) Jotta strategiasta tulee todellista, taytyy jokainen yrityksessa tyoskentelevé saada
mukaan. Uudistumisen, muutoksen ja strategian onnistumiseksi ihmiset on saatava
innostumaan ja omistautumaan tyén toteutukseen. Kun yritys halutaan saada
kehittym&&n, muuttumaan ja asettumaan uuteen malliin, ihmiset on pyydettdvd mukaan
miettimé&én, suunnittelemaan ja jarjestelem&&n muutosta. Kun ihmiset voivat itse
osallistua uuden luomiseen, he tekevat omilla toimillaan sellaisen tulevaisuuden, jossa
ovat taysilla mukana. Jokaisen yrityksen jasenen taytyy olla tietoinen siitd, mika merkitys

hanen panoksellaan on kokonaisuuden toimivuuden kannalta. Tésta syystd johtamisen
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tarkeimpid tehtdvia on huolehtia yrityksen jésenten valisestd toimivasta
vuorovaikutuksesta eli ihmisten vélisten yhteyksien sopivasta maarastd, hyvasta laadusta
ja monipuolisuudesta. (Valpola ym. 2010, 85-86, 88.)

2.3.3 Strategian toteutumisen seuranta

Strategian toteutusta ohjaa yrityksen johtoryhmé. Toteutumisen edistymistd tulee mitata
jaseurata johtoryhmassa. Liiketoiminnan mittareiden lisaksi johtoryhman tulee jatkuvasti
seurata stretegisia vélitavoitteita, muutoksen etenemistd, strategisia projekteja seké
strategiaan sitoutumista. Sitoutumisen seurantaan kannattaa kayttad haastetteluja ja
kyselyja. Liséksi johtajien tulee pyrkié tunnistamaan keskeisié strategian toteuttamista
edistdvia ja ehkéisevia tekijoitd. Johtoryhmd seuraa my0ds johtamisen laatua,
ydinosaamisen  kehittymistd,  palkitsemisen  vaikuttavuutta,  johtamis-  ja
asiantuntijapotentiaalia, resurssien kohdentamista sek& aikaansaavan yhteishengen
vahvistumista. (Valpola ym. 2010, 58-59.)

Kun toimintaymparistéssa tapahtuu jatkuvasti mita erilaisimpia muutoksia, on hyvin to-
denn&koistd, ettei strategiassa ole osattu ennakoida kaikkea oleellista. Siksi on hyva, etta
saannollisin véliajoin arvioidaan, miten paikkansapitévia tehdyt strategialinjaukset edel-
leen ovat ja voidaanko niiden mukaisesti jatkaa vai onko syyta tehda tasmennyksia tai
jopa uusia linjauksia. Mita pidemmalle ajanjaksolle strategia on laadittu, sita todennakdi-
semmin sitd joudutaan tdsmentdmé&éan. Strategian on syyta olla sopivan joustava, jotta yri-
tykselld on edellytykset ottaa huomioon erilaisia muutoksia. Liian tiukaksi laaditut stra-
tegialinjaukset koituvat usein yritykselle enemmaén haitaksi kuin hyodyksi, silla olosuh-
teiden muutoksiin reagoiminen on jaykissa jarjestelmissa yleensa hyvin vaikeaa. Menes-
tyvéan yrityksen tunnusmerkki ei usein ole sen kyky tehdé parempia ennusteita kuin muut,
vaan sen kyky reagoida erilaisiin muutoksiin muita nopeammin ja osuvammin. Menestys
perustuu siis usein juuri muutoskykyyn, muutosvalmiuteen ja muutosnopeuteen.
(Lindroos & Lohivesi 2010.)

Jokainen strategia tarvitsee seurantajarjestelméan, jonka avulla voidaan n&hdd, miten
strategian mukainen toiminta ja etenkin eri kehitysprojektit etenevét (Lindroos &
Lohivesi 2010). Hyvén strategisen seurantajarjestelman vaatimukset ovat kovat.

Strategiset paatokset ja niiden mukainen toiminta ovat kauaskantoisia ja moniulotteisia,



14

joten strategisen seurantajérjestelman tulisikin antaa toteutuneiden tulosten lisaksi
nakemysté nykyisesta hetkesta sekd tulevaisuudesta. Strateginen seurantajarjestelma on
rakennettava niin, ettd valvonta kohdistuu kaikkiin strategian osiin. Strategisia tavoitteita
tulisi valvoa keskimaarin vuosineljanneksittdin ja liiketoimintastrategioita kuukausittain.
Kunkin yrityksen on raétélditdva oma strateginen seurantajarjestelma, jossa méaaritellaén

mité valvotaan ja miten valvotaan: ketkd, milloin ja milla tavalla. (Kamensky 2010.)

2.4  Asiakas strategian keskidssa

Gerdtin ja Korkiakosken (2016, 13) mukaan liiketoimintastrategioita mietittdessé
keskitytadn hyvin usein erityisesti kilpailutilanteen ja markkinan analysointiin, kun
todellisuudessa asiakas on kuitenkin se, joka méaérittelee yrityksen menestymisen ja
toimiva yritysstrategia lahtee asiakkaasta, hanen tarpeistaan ja sen ymmartamisesta, misté
han on valmis maksamaan. Asiakkaan arvostuksen osoittaminen yrityksen
toimintaprosesseissa on kahden kauppa jossa asiakas hyotyy ja yritys hyotyy; tyytyvéinen
asiakas ostaa uudelleen ja tdma mahdollistaa yrityksen toiminnan jatkuvuuden
(Aarnikoivu 2005, 14).

Asiakasstrategian tulee jo maarittelyvaiheessa liittya yrityksen tavoitteisiin ja olla linjassa
yrityksen brandin kanssa. Samoin myds tavoitellun asiakaskokemuksen tulee olla samalla
viivalla ndiden molempien kanssa. Strategiassa tulee méaritelld tavoitellun kokemuksen
periaatteet ja henkilokunnalle asetetut vaatimukset, jotka heijastavat brandia ja yrityksen
missiota. Lisaksi strategian tulee sisaltda toimintasuunnitelma, vaadittavat investoinnit ja
keinot, joilla strategia toteutetaan. On erittdin tarkeda viestia kokonaisuudesta sisdisesti
ja sitouttaa henkilokunta kaikilla tasoilla strategian toteuttamiseen. Asiakasstrategiaa
rakennettaessa tulisi tarkastella seuraavia asioita: ihmisid ja kulttuuria, yrityksen brandia
ja palvelulupausta, toimintatapoja ja prosesseja seka teknologiaa. Strategiaa luotaessa
tulisi maaritella realistiset, mutta konkreettiset tavoitteet sekd mittarit, joilla tavoitteiden
toteutumista seurataan. Tavoitteiden téytyy tukea asiakkaille tarkeiden asioiden
toteutumista, eika niita tulisi asettaa kerralla liikaa. Tavoitteiden toteutumisen kannalta
olellista on mé&aritell& niille seuraajat. VVastuuhenkilon tai —tiimin tehtdvana on huolehtia,
ettd operatiivisen toiminnan ohella asiakaskokemusta kehitetddn jatkuvasti eteenpain.
(Gerdt & Korkiakoski 2016, 212, 214-215.) Olennaisinta on saada strategia toteutumaan
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ja jalkautumaan niin, etté siita tule todellista asiakkaille: vain asiakkaan muodostamalla
kokemuksella on lopulta merkitysta (Loytdna & Korkiakoski 2014, 36).

Asiakasrajapinnassa tyoskentelevien tulee ymmartda yrityksen strategia. Muutokset
alkavat asiakasrajapinnasta, ja juuri sen toimintaan johdon tulisikin kiinnittaa erityista
huomiota. Kuuntelemalla asiakasrajapinnassa tyoskentelevien kokemuksia ja viesteja
johto varmistaa asiakaslupauksien ja kéytettdvissa olevien resurssien yhteensopivuuden.
Tarkeintd on varmistaa kulttuurin, koulutuksen, tydprosessien ja palkitsemisen
yhteensopivuus tavoitteiden saavuttamiseksi. Kun tyontekijat palkitaan siitd, ettd he
raportoivat rehellisesti kaikki asiakaspalautteet ja sitoutuvat asiakastilanteiden loppuun
viemiseen, yritys voi parantaa asiakaskokemustaan merkittavasti. Tyontekijat tulee
valtaistaa itsendiseen ajatteluun ja paatoksentekoon, ja jotta erilaisissa tilanteissa osataan
toimia, on toimintaohjeiden oltava selkeita ja yrityskulttuurin vahva. Lisaksi tyontekijoita
on hyva kannustaa ja tukea kokeilemaan ja testaamaan uusia toimintatapoja. Asiakasta
ldhelld olevat henkilot viestivat paivittdin yrityksen toimintatavoista ja arvoista
asiakkaille, joten heidédn kouluttamiseen ja resursseihin tulee panostaa. (Gerdt &
Korkiakoski 2016, 111-114.)



16

3 ASIAKASKOKEMUS

Asiakaskokemus on niiden kohtaamisten, mielikuvien ja tunteiden summa, jonka asiakas
yrityksen toiminnasta muodostaa. Se ei ole rationaalinen paatds vaan nimensa mukaan
kokemus, johon vaikuttavat vahvasti my0s tunteet ja alitajuisesti tehdyt tulkinnat. Tdman
vuoksi yrityksen ei ole tdysin mahdollista vaikuttaa siihen, millainen asiakaskokemuk-
sesta tulee. Psykologisesti asiakaskokemus muodostuu neljésté nakokulmasta. Hyva asia-
kaskokemus vahvistaa asiakkaan minuutta, identiteettid ja omakuvaa. Se yllattaa ja luo
elamyksia, jattad positiivisen muistijaljen seka saa asiakkaan haluamaan liséa. (Loytana
& Kortesuo 2011, 11, 43-49.) Asiakkailta kysyttdessa, millainen on hyva
asiakaskokemus, esille tulee selkedsti asioinnin helppous. Helppouden kokemuksen
voidaan sanoa syntyvan neljasta elementistd; saavutettavuudesta, nopeudesta, prosessien
sujuvuudesta ja asioinnin miellyttdvyydestd. Ylivoimaisen asiakaskokemuksen ydin on
asiakkaan tarpeiden ymmartdminen, tayttdminen ja jopa ylittdminen. (Gerdt &
Korkiakoski 2016, 127, 229.)

3.1 Asiakaskokemuksen merkitys

Yrityksessa kaikkien tulisi toimia asiakaslahtoisesti. Asiakkaan pitaa voida luottaa siihen,
etta yrityksen johto ja jokainen sielld tydskentelevé toimii laadukkaasti samojen arvojen
ja palvelulupausten mukaisesti. (Valvio 2010, 63.) Samoin myds jokaisen yrityksessé
tyoskentelevan on ymmarrettava asiakaskokemuksen merkitys; joka ikisen tydntekijén
palkka tulee asiakkaalta, ja se maksetaan asiakaskokemuksen perusteella. Asiakaskoke-
muksen johtamisessa l&hdetdan siitd, ettd jokaisessa kohtaamisessa asiakkaalle luodaan
merkityksellisid kokemuksia ja ndin maksimoidaan yrityksen asiakkaalle tuottama arvo.
(Loytana & Kortesuo 2011, 16, 21.) Aarnikoivu (2005, 14, 20-21) toteaa, ettd jatkossa
asiakaskeskeisyys ei ole enad yrityksen valinta, vaan selviytymisen edellytys, silla tule-
vaisuudessa asiakas tekee entistd enemman suunnitelmallisia valintoja ja ostaa sieltd,
mistd kokee saavansa erinomaisen tuotteen kilpailukykyiseen hintaan hyvan palvelun

kera.

Asiakaskokemukseltaan parhaat yritykset ovat kannattavampia, koska niiden asiakkaat
pysyvat yrityksen asiakkaina. He ovat tyytyvéisia ja poistuma on pieni. Ndiden yritysten
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asiakkaat eivat myoskaan ole yhta hintaherkkiéd kuin muiden yritysten asiakkaat. Jos yh-
teisty® sujuu hyvin ja toimitukset tulevat ajallaan ja oikein, ei asiakas valttamatta epaile
yrityksen toimituskykya ja vaadi alennusta seuraavalla kerralla. Liséksi parhaat yritykset
saavat suuremman osan asiakkaan budjetista. Luonnollisesti tyytyvaiset asiakkaat myos

suosittelevat naita yrityksid normaalia enemman. (Gerdt & Korkiakoski 2016, 17.)

Kannattavuuden lisaksi asiakaskokemukseltaan parhaat yritykset tekevat myods sééstoja.
Tama johtuu siitd, ettd investoinnit asiakashankintaan ovat véahdisemmat. Nama yritykset
saavat myos vahemmaén valituksia pettyneilta asiakkailta, mika vahentéa reklamaatioiden
hoitoon kéaytettdvaa aikaa ja tuotepalautuksia. Ja jos asiakkaat saavat hoidettua asiansa
haluamallaan tavalla haluamassaan kanavassa, heilla on entistd vdhemman syité soittaa
asiakaspalveluun, mika puolestaan tarkoittaa saast6ja asiakaspalveluorganisaation henki-
Ioméaérissa. Asiakaskokemukseltaan parhaiden yritysten johtajat etsivét jatkuvasti uusia
keinoja kehittdd asiakaskokemustaan saadakseen sitd kautta lis&a kilpailuetua, ja koska
he uskovat liséksi vahvasti asiakaskokemukseen, ovat he valmiita panostamaan sen pro-
sesseihin, rahoitukseen ja strategiaan. (Gerdt & Korkiakoski 2016, 18.)

3.2 Asiakaskokemukseen vaikuttavia toimintoja

NyKkyisin teknologia on merkittavassa roolissa asiakaskokemuksen rakentamisessa. Digi-
talisoituminen on tuonut mahdollisuuden entist4 tehokkaampaan, nopeampaan ja moni-
puolisempaan tapaan tuottaa asiakaskokemuksia. Asiakkaan polun kokonaisvaltainen
hahmottaminen on oleellista oikea-aikaisen palvelun ja viestinnan rakentamisessa. Asia-
kaspolulla tarkoitetaan sita prosessia, jonka asiakas kdy lapi tiedon etsimisestd ostopaa-
tokseen, hankitun palvelun tai tuotteen kayttdon, tukipalveluihin ja edelleen uusintaos-
toon. Kun asiakkaan ostokayttdytyminen ymmarretadn, voidaan myos kaytettavissa ole-
vat resurssit jarjestaa asiakkaan kannalta jarkevimmin. (Gerdt & Korkiakoski 2016, 127,
132, 224.)

Asiakaskokemusajattelu l&htee siitd, ettd asiakas siirretddn keskioon. Kaikki yrityksen
toiminnot vaikuttavat asiakkaan muodostamaan kokemuksen, joten jokaisessa toimin-
nossa on ldydettava sellaiset toimintatavat, ettd ne tukevat yrityksen tavoitteiden mukaista
asiakaskokemuksen muodostumista. Kosketuspisteilla tarkoitetaan kaikkia niita paikkoja
ja tilanteita, joissa yritykset ja asiakkaat kohtaavat. Keskeisimpia kosketuspisteitd ovat
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johto, henkiléstéjohto, myyntiosasto, asiakaspalvelu, markkinointi, tietojarjestelma-
osasto, talous, tuotekehitys ja tuotanto seka lakiosasto. Asiakaspalvelu ja myynti ovat
usein ne toiminnot, joilla on eniten yksittdisia kohtaamisia asiakkaiden kanssa. Sen sijaan
yrityksen muut toiminnot vaikuttavat suuresti siihen, pystyvatké myynti ja asiakaspalvelu
luomaan sellaisia kokemuksia, jotka ylittavat asiakkaan odotukset; jos esimerkiksi jarjes-
telmat eivét toimi, on asiakaspalvelu hyvin haastavaa. (LOytdnd & Kortesuo 2011, 14—
15, 26, 74.)

Asiakaskokemuksen muodostamiseksi johdon on tultava alas ylimmasta kerroksesta ja
osallistuttava yrityksen ydintoimintoihin ja asiakkaan kanssa kéaytdvaan dialogiin, jotta
voidaan todella ymmartaa asiakkaiden tarpeet ja yrityksen mahdollisuudet vastata niihin.
Johto johtaa parhaiten omalla esimerkilldén ja sen luomat kokemukset ovat esimerkkeja
koko henkilostolle. Henkilostdjohdon tavoitteena asiakaskokemuksen ndkdkulmasta on
mahdollistaa henkilokunnan oikeanlainen osaaminen ja asenne, joilla pystytdan luomaan
odotukset ylittavia asiakaskokemuksia. Myynnin kannalta asiakas haluaa, ett4 ostaminen
tehdaan hanelle helpoksi ja myyja tuo lisdarvoa prosessiin. Myyntiosaston on I6ydettava
toimintatapoja, jotka aidosti tuottavat asiakkaalle arvoa, esimerkiksi oston helpottaminen
tai segmentoinnin hyddyntdminen personoitujen kokemusten luomiseen. Asiakaspalve-
lun tehtavana taas on 10ytéa ratkaisu asiakkaan tarpeisiin ja luoda merkityksellisia koke-
muksia. Asiakaspalvelulta asiakas vaatii aikaa ja asioiden hoitumista sujuvasti. (Loytana
& Kortesuo 2011, 76-80, 87-88.)

Markkinointiosaston rooli asiakaskokemuksen luomisessa on yrityksen brandéaminen ja
mielikuvien luominen. Liséksi markkinointi tukee myyntia ja vastaa asiakkaiden tyyty-
vaisyydesté sekd myynnin jélkeisista prosesseista. Tietojarjestelméosasto on harvoin asi-
akkaan kanssa suoraan kontaktissa, mutta heill& on yllattdvan suuri vaikutus asiakasko-
kemuksen muodostumiseen, joista tarkeimpid tekijoitd ovat tietojarjestelmien kaytetta-
vyys, toimintavarmuus ja jarjestelmien kehittdminen myds asiakkaan nakdkulmasta. Ta-
lousosaston asiakkaille nakyvin toiminto on laskutus ja joskus myds perinté. Lisaksi mak-
suehdoissa joustaminen on yleensé talousosaston vastuulla, ja silla on mahdollista saada
aikaan odotukset ylittdvd kokemus. Tuotannon ja tuotekehityksen térkein teema asiakas-
kokemukseen liittyen on asiakkaiden ottaminen mukaan tuotekehitykseen. Tuotteet ja
palvelut tulee kehittd4 vastaamaan mahdollisimman hyvin asiakkaiden tarpeita, joten asi-

akkaiden kanssa on kaytava aktiivisesti keskustelua siitd mihin suuntaan tuotteita tulisi
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kehittéa. Lakiosaston rooli asiakaskokemuksen muodostumisessa on tasavertaisuus ja rei-
luus asiakassuhteissa. (Loytana & Kortesuo 2011, 92, 97-100, 104.)

3.3 Asiakaskokemuksen mittaaminen

Gerdtin ja Korkiakosken (2016, 159) mukaan asiakaskokemuksen mittaaminen on erit-
téin tarkeaa ja kriittista yrityksen toiminnan kehittdmiselle. Kaikessa mittaamisessa ja tut-
kimuksessa on tarkeinté keskittyd asioihin, jotka ovat relevantteja ja jotka auttavat teke-
méaan johtopadtoksia liiketoiminnan johtamisen tarpeista (Loytdnda & Kortesuo 2011,
187). Oikeanlaisen mittaustavan valinnassa tulee huomioida liiketaloudelliset tavoitteet,
tavoiteltu asiakaskokemus ja sen kohtaamisen luonne, jossa mittaaminen tapahtuu. Tu-
losmittareilla selvitetdan haluttuja liiketoiminnallisia tuloksia, esimerkiksi asiakkaan uu-
delleenostoja tai asiakkaan elinkaaren arvoa. Asiakaskokemuksen kehittdminen liittyy
aina tehokkuuteen, helppouteen tai tunteeseen, ja asiakaskokemuksen mittarit tulisi valita
naiden tuntemusten pohjalta. Naita mittareita kutsutaan kokemusmittareiksi. Kolmantena
ovat toiminnat mittarit. Nama mittaavat yrityksen toimintoja, esimerkiksi asiakaspalvelun
jonotusaikaa tai asiakkaiden maaraa myymalassa. Néilla edella mainituilla mittareilla luo-
daan asiakaskokemuksen mittaamisen kokonaisuus. (Gerdt & Korkiakoski 2016, 164—
165.)

Asiakkaiden kokemusten tutkimisessa ja mittaamisessa keinojen valikoima on valtava.
Keinot voidaan jakaa aktiivisiin ja passiivisiin sen mukaan, saadaanko tietoa asiakkaan
kokemuksesta aktiivisesti kysymaélla tai tutkimalla, vai antaako asiakas palautteen omasta
aloitteestaan. (LOoytdna & Kortesuo 2011, 188.) Mittausmallin suunnitteluun tulee lahtea
asiakkaan nékokulmasta — asiakkaan ostopolusta ja kohtaamisista. Keskeistd on pystya
tunnistamaan asiakkaan kosketuspisteet yrityksen kanssa. Esimerkiksi tiedonhankintavai-
heessa verkon rooli voi olla tarked. Taméan rinnalla asiakas voi kdyda myymaélassa, ja
yritysten valisessa liiketoiminnassa asiakas saattaa tavata yrityksen edustajan. Néaiden li-
séksi kosketuspisteité voivat olla esimerkiksi tuotteen ostotapahtuma ja projektin toimi-
tusvaihe. Ostopolku ei ole siis lineaarinen, vaan kohtaamisia saattaa olla eri kanavissa
lahes samanaikaisesti; asiakassuhteen eri vaiheetkin pitéisi huomioida. Ostopolun kuvaa-
misen rinnalla olisi tarke&4 tunnistaa, mitka kosketuspisteet ovat ne keskeisimmat, koska

nama tulisi huomioida mittaamisessa erityisesti. (Gerdt & Korkiakoski 2016, 163.)
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Asiakaskohtaamisen mittaamisen tulisi liittyad aina yksittdiseen kohtaamiseen, eika koko
asiakassuhteeseen. Jokaisessa kohtaamisessa ei siis voi kysyé kaikkea tarpeellista vaan
kysely tulee rajata vain muutaman kysymyksen mittaiseksi, jotta vastaaminen olisi
nopeaa ja mielek&std. Sen sijaan, ettd keskitytddn vain miettimaén sitd, mité asiakkaalta
kysytaan, kannattaa kayttaa aikaa sen suunnitteluun, mita asiakkaiden antamalla tiedolla
tehdaan. Se on paras tapa 10ytaé keinoja, joilla varsinainen kysely voi tuottaa lisaarvoa
myo0s asiakkaalle. (Loytand & Korkiakoski 2014, 139.)
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4 CASE PIRKANMAAN OSUUSKAUPPA JA PALVELUN VALLANKUMOUS

Pirkanmaan Osuuskauppa on Pirkanmaan maakunnassa toimiva SOK:n alainen osuus-
kauppa. Sen varsinainen liiketoiminta on alkanut vuonna 1984 (S-Kanava 2016). Vuoden
2015 padttyessa Pirkanmaan Osuuskaupalla oli yli 185 000 omistaa ja ldhes 3000 tyonte-
kijad. Pirkanmaan Osuuskaupalla on liiketoimintaa usealla toimialalla, kuten paivittaista-
varakaupan alalla seké ravintola-alalla. Asiakkaita palvellaan yli sadassa toimipaikassa,
esimerkiksi S-ryhman ketjuliikkeissa S-Marketeissa ja ABC-liikennemyymaldissa seka
Pirkanmaan Osuuskaupan omissa, ketjuun kuulumattomissa toimipaikoissa, kuten ravin-
tola Tiikerihaissa. (Pirkanmaan Osuuskaupan vuosikertomus 2016.) Pirkanmaan Osuus-
kauppa perustaa toimintansa seuraaviin arvoihin; asiakasomistaja on sydamessamme,
teemme vastuullisia valintoja, osaamme ja kehitymme seka olemme tuloksen tekijoita (S-
Kanava 2016).

4.1 Palvelun vallankumous

Pirkanmaan Osuuskaupalla on visio. Visio siit4, ettd jatkossa Pirkanmaalla tulee olemaan
loistava palvelukulttuuri, jossa asiakkaan kohtaaminen ja asiakaskokemuksien luominen
ovat erinomaisella tasolla. Téta varten on koko osuuskaupassa otettu vuoden 2015 alussa
kayttoon uusi strategia palvelun parantamiseksi. Strategian keskeisempané siséltona ovat
sydanteot, erinomaiset palveluteot, jotka ovat arjessa tarkein valine strategian toteuttami-
seen, seké asiakaslupaukset hurmaamme hetkessd, helpotamme kummasti ja tuotamme
hyvaa jalkimakua. Lisaksi puhutaan palveluldhettildista, tavallisista tyontekijoista, joita
on koulutettu viemé&an muutosta eteenpéin toimipaikoissa. Yksi keskeisimmista paatok-
sistd strategiassa oli olla puhumatta strategiasta. Palvelukulttuurin muutoksesta haluttiin
johdon méérittelemén linjauksen sijasta yhteinen toimintatapa ja ajatusmaailma, johon
jokainen tydntekija voi samaistua. Lisaksi haluttiin vahvistaa mielikuvaa siitd, etta palve-
lukulttuuria viedaan eteenpdin vuosia ja muutos tulee olemaan pysyva toimintatapa eika

vain hetkellinen strateginen siirto.

Paatos palveluun panostamisesta tehtiin jo pidemman aikaa sitten. Yleisen talouden tilan
ollessa laskusuhdanteinen ja kaupank&ynnin siirtyessa yha enemmaén verkkoon ja ulko-

maille, taytyi l&hted miettimaan yritystoiminnan jatkuvuuden ja kannattavuuden puolesta
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jarkevimpid toimintoja. Kustannusten karsiminen ja tehokkuuden lisédminen olivat vaa-
kakupissa toisella puolella, kun toisella puolella oli loistavan asiakaspalvelukulttuurin
luominen. Paatosté tehdessa tiedostettiin, ettd palvelukulttuurin muutos toisi lisékuluja,
vaatisi huimaa panostusta eikd tapahtuisi hetkessd. Asia koettiin kuitenkin tarkeéksi ja
parhaimmaksi seké lahes oikeastaan ainoaksi vaihtoehdoksi, jotta kovassa Kilpailutilan-
teessa voitaisiin menestyé arvoihin sopivalla tavalla, tyopaikat sailyisivat ja tydyhteisolla
olisi toissa hyva olla.

Toimipaikoissa muutoksen kaynnistaminen aloitettiin strategian aloituspalavereilla. Jo-
kaisessa palaverissa oli mukana kyseisen toimipaikan paallikko ja palvelulahettilas, ryh-
mapadllikko seké johtoryhmaén jasen. Palaverin sisalto oli rakennettu pelkastaan palvelu-
muutoksen ymparille. Siella tuotiin ilmi mistd on kyse, miksi tallaiseen on ryhdytty ja
miten jatkossa toimitaan. Aloituspalaverin jalkeen toimipaikoissa on pidetty niin kutsut-
tuja vallankumousvauhdituspalavereita, joissa keskustellaan palvelusta ja kannustetaan
muutoksessa eteenpdin. Muutosta vieddén jatkuvasti eteenpain myos esimerkiksi kehitys-
keskusteluissa, rekrytoinnissa ja jakamalla hyvia palvelutekoja koko organisaation kes-

ken seka palkitsemalla niista.

Yhtené isona tyontekijoiden toimintaan vaikuttavana tekijané palvelumuutoksessa on ol-
lut niin kutsuttu vallankumous. Aloituspalavereissa jaettiin jokaiselle tyontekijélle kirje,
jossa toimitusjohtaja antoi tyodntekijoilleen vallan toimia haastavissa asiakaskohtaami-
sissa asiakkaan parhaaksi. Tama valta tarkoitti k&ytdnnossé esimerkiksi sitd, ettd jokai-
sesta reklamaatiosta ei enda tarvinnut pyytaa kuittia tai etté jatkossa asiakkaalle voisi an-
taa pienen hyvityksen kysymatta siihen lupaa esimieheltad. Vallan lisaksi kirjeessa muis-
tutettiin my0s vastuusta; vaikka jatkossa paatoksia palvelutilanteissa voi tehdd huomatta-
vasti itsendisemmin, on muistettava maalaisjarki ja kohtuus. Liséksi esimiehen kanssa on

keskusteltava aina, jos tilanne on ollut epéselva tai ei ole varma onko nyt toimittu oikein.

Pirkanmaan Osuuskaupan suurena yhteistyokumppanina strategian luomisessa ja palve-
lukulttuurin muutoksessa seké eteenpdin viemisessd on toiminut Trainer’s House. Trai-
ner’s House on valmennusyhtid, joka toimii muutoksen I&piviennin kumppanina yrityk-
sille, auttaen yrityksid, asiakkaitaan, viemdén strategian osaksi arkea (Trainer’s House

2015). Trainers’s House on ollut mukana Pirkanmaan Osuuskaupan strategian toteutta-
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misen sisallon ideoinnissa ja henkilékunnan koulutuksissa sekd kannustamisessa. Trai-
ner’s House oli esimerkiksi kouluttamassa palveluldhettildité ja heiddn kauttaan kaytettiin

palvelul&hettilaiden, esimiesten ja johdon viestintakanavaa, Pulssia.

4.2 Asiakaskokemus vallankumouksen voimasanana

Asiakaskokemus koostuu kaikista yrityksen toiminnoista ja Pirkanmaan Osuuskaupassa
sitd on lahdetty toteuttamaan erityisesti asiakaspalvelun ndkdkulmasta. Loistava asiakas-
kokemus on koko palvelumuutoksen ydinsanoma. Jokaisesta asiakaskohtaamisesta halu-
taan tehdé& positiivinen ja jokainen palvelutapahtuma tapahtuu ihmiseltd ihmiselle. Lois-
tava asiakaskokemus on se, mitd asiakaspalvelun parantamisella ja palvelukulttuurin
muutoksella halutaan saavuttaa. Loistavien asiakaskokemuksien onnistumisen apuna Pir-
kanmaan Osuuskaupalla on kolme asiakaslupausta; hurmaamme hetkessd, helpotamme
kummasti ja tuotamme hyvaa jalkimakua. Naista lupauksista on tehty tarkoituksella kie-
lellisesti moniulotteisia, jotta tyontekijoille jaa varaa kayttaa omaa mielikuvitustaan néi-

den toteuttamisessa asiakaskohtaamisissa.

Jotta loistavia asiakaskokemuksia voidaan saada aikaiseksi, on koko yrityksen oltava mu-
kana toiminnassa. Niin jokaisessa myymaldssa, ravintolassa kuin konttorillakin on oma
palvelulahettilddnsé ja jokainen jasen toimitusjohtajasta myyjaan on mukana tekemassé
sydantekoja. Henkilostoa kannustetaan kehittelemaén jatkuvasti uusia sydéntekoja, kei-
noja ja tapoja, joilla asiakaskokemus kehittyy. Toimipaikoissa tydskentelevien tyonteki-
joiden kannalta asiakaskokemuksen térkein osa on tietenkin asiakkaiden kohtaaminen ja
itse palvelutapahtuma. Tyontekijoiden roolia asiakaskokemusten luomisessa ei voi tar-
peeksi korostaa ja osuuskaupassa painotetaankin sitd, kuinka jokaisen panos on erittain
tarked. Lisaksi painotetaan myos palvelun henkilokohtaisuutta, persoonallisuutta ja jokai-
sen omaa henkildkohtaista tasoa, silla jokainen ihminen on erilainen. Niin myds asiakkaat
ovat erilaisia, joten tatd kautta saadaan lukemattomia vaihtoehtoja asiakaskokemuksien

toteuttamiseen.

Asiakkaille nékyvan palvelun laadun liséksi asiakaskokemuksella on mahdollista vaikut-
taa myos henkiloston tyotyytyvaisyyteen. Asiakkailta saatu hyvé palaute on omiaan edes-

auttamaan avointa tydskentelyilmapiirid. Pirkanmaan Osuuskaupassa on myds henkil6s-
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tolle kéytdssd oma palautekanava, Fiilispulssi, jonka kautta voi kertoa kuinka toissé su-
juu, mika helpottaa viestinkulkua tyontekijoiden ja esimiesten valilla. Lisaksi asiakasko-
kemuksessa on tarke&d4 itsensa kehittdminen ja toisilta oppiminen, mité toteutetaan Pir-

kanmaan Osuuskaupassa esimerkiksi jakamalla sydéantekoja yli toimipaikkarajojen.

Loistavien asiakaskokemusten luominen on Pirkanmaan Osuuskaupan yksi tarkein kil-
pailuetutekijd. Osuuskaupan tavoitteena on olla asiakaskohtaamisten ykkonen, mika kay-
tdnnossa tarkoittaa sitd, ettd asiakasta palvellaan hanen etuaan ajatellen ja hanta kuunnel-
len. Vaikka palvelu on tarkeimpia asioita, joihin panostetaan, kehitetddn osuuskaupassa
jatkuvasti my0s taustatoimintoja, jotta kokonaisvaltainen asiakaskokemus todellakin on
loistava. Esimerkiksi palautejarjestelmét niin asiakkaille kuin henkil6stolle ovat kehitty-
neet, tilaustoimintoja keskitetdan ja siirretdén toimipaikoista konttorille, toimipaikkojen
kuntoa seurataan muun muassa asiakaspolkumittauksilla ja ruokatietoutta kasvatetaan jat-

kuvasti.
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5 SISALLON TUOTTAMINEN OPPAASEEN

Opinnaytetytssa tavoitteena oli luoda henkiléstolle pienimuotoinen opas asiakaspalvelu-
henkilokuntaa koskevan tydskentelyn tarkeimmistd palvelustrategiaa toteuttavista toi-
minnoista. Oppaan tarkoituksena oli olla tyontekijoiden apuna arjen asiakaskohtaamisissa
usealla eri toimialalla. Oppaan kokoamisen aloitin lahes pelk&stddn oman kokemukseni
pohjalta. Olen tydskennellyt Pirkanmaan Osuuskaupassa pitkdan ja toiminut palvelula-
hettiladnd kahdessa eri toimipaikassa. Kaytin palveluldhettilaskoulutuksissa kirjoitta-
miani muistiinpanoja ja omassa tydssa kohtaamiani tilanteita tuomaan nakokulmia ja in-
spiraatiota oppaan siséltoon. Oppaan tekemisen aloittaminen oli hankalaa, sill& sellaista
ei aikaisemmin ole ollut, enka tiennyt, mitd sen kannattaisi siséltdd. Kokosin siihen
omasta mielestani tarkeimpia ja keskeisempid asioita, joita asiakaspalvelijan on hyva tie-
t&4 ja joista voi innostua, ja joita Pirkanmaan Osuuskaupassa palvelukulttuurin muutok-
sessa on painotettu. Téllaisia asioita olivat loistavan asiakaskokemuksen méaaritelma, sen
merkitys Pirkanmaan Osuuskaupalle, asiakaslupaukset, keskeisimmat termit, palvelula-
hettiladn ja paallikon roolit, kdytdnndn vinkkeja asiakaskokemusten toteuttamiseen ja

henkilokohtainen itsearviointi asiakaskokemuksen toteuttajana.

Opasta kirjoittaessani valtin tarkoituksella strategia-sanan kayttod. Toin strategian sisal-
I61lisi& asioita ilmi yksinkertaistetusti ja niin kuin ne Pirkanmaan Osuuskaupassa toimi-
vat. Esimerkiksi asiakaslupausten tarkoituksen avasin oppaassa kaytannon esimerkein.
Koin, ettd ndin asiat ovat helpommin ymmarrettavissa ja opas palvelee tarkoitustaan pa-
remmin. Asiakaskokemuksen merkityksen taas halusin tuoda laajemmin ja tarkemmin
esille. Kerroin asiakaskokemuksen tarkoituksen erityisesti asiakaspalvelundkdkulmasta
ja toin vinkkejé kuinka palvelutilanteessa hyvéa asiakaskokemusta voi toteuttaa. Liséksi
kerroin hyvén asiakaskokemuksen vaikutuksesta tydmotivaatioon koko tygyhteisgssa.

Naéista palveluasioista koostuneen oppaan raakaversion lahetin Pirkanmaan Osuuskaupan
edustajalle kommenttien saamiseksi. Kommentit olivat pd4osin positiivisia, keskeisim-
mat korjaukset olivat 1ahinnd kirjoitustyylin muutoksia. Ensimmaisesta versiosta opas ei
enda paljoa muuttunut. Lisasin ty6hon vield matkan varrella havaittuja lisdyksid, joita
osuuskaupan puolelta sain, kuten esimerkiksi osion ruoan ja asiakaskokemuksen yhteen
liittdmisestd, seké korjailin lausemuotoja, jotta tdmé yksi ja sama opas palvelisi kunnolla

kaikkia Pirkanmaan Osuuskaupan toimialoja. Sain arvokkaita kommentteja Pirkanmaan
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Osuuskaupan eri edustajilta, jotka pystyivét tarkemmin tuomaan esille oman toimialansa

nédkemyksen ja siséllén sopivuuden néiden toimialojen tilanteisiin.

Luetutin oppaan eri versioita myos esimiehellani seka tyontekijoilla omassa toimipaikas-
sani. Tyontekijat monesti harmittelivat, kun he eivét olleet aivan varmoja, mita kaikki
palvelukulttuurin muutoksen sisaltamaét asiat k&ytannossé tarkoittavat. Siind kohtaa taju-
sin antaa oppaan, vaikkakin viel& keskeneraisen, luettavaksi ja kommentoitavaksi. N&in
paasin ndkemaan myaos aidon tilanteen, jossa opasta hyddynnetddn. Muutoksia oppaaseen
tyontekijoiden lukemisen jélkeen ei erityisemmin tullut, silld moni vain kiitteli, kuinka

asioita on helpompi ymmartaé nyt, kun ne ovat kirjoitetussa muodossa.
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6 POHDINTA

Opinnaytetyon tavoitteena oli selvittad asiakaspalveluhenkilokuntaa koskevan tyoskente-
lyn tarkeimmat palvelustrategiaa toteuttavat toiminnot Pirkanmaan Osuuskaupassa ja
luoda henkilGstolle pienimuotoinen opas ndiden toimintojen sisallosta ja naiden toimin-
tojen toteuttamisen helpottamiseksi. Tallaista opasta ei aikaisemmin ollut ja koettiin, etta
se voisi olla hyddyksi palvelukulttuurin muutoksessa. Opinndytetyon kappaleessa 4: Case
Pirkanmaan Osuuskauppa ja palvelun vallankumous, on selvitetty, ettd néitéa tarkeimpia
palvelustrategiaa toteuttavia toimintoja ovat sydénteot ja asiakaslupaukset seka vallanku-
mous ja loistavien asiakaskokemusten luominen. Taman liséksi tavoitteena ollut opas saa-
tiin rakennettua (ks. Liite 1) hyddyntaen opinnédytetydn teoriaosuuksia ja edelld mainittua

kappaletta 4.

Opinnaytetyon teoriaosuuksissa syvennyttiin strategiatyon ja asiakaskokemuksen taustoi-
hin. Ensimmaisessa teoriaosuudessa kaytiin 1&pi, mika strategia on ja miksi niita laadi-
taan, seké katsottiin strategiaa erityisesti asiakasnakokulmasta. Toinen teoriaosuus kertoi
asiakaskokemuksen rakentumisesta ja sen merkityksesta yritykselle. Strategiateoriaosuus
antoi ymmarryksen sille, mik& on keskeist& yrityksen palvelukulttuurin muutoksessa ja
asiakaskokemuksen teoriaosuus antoi kuvan siitd, kuinka kokonaisvaltaista toimintaa
hyva asiakaskokemus vaatii. Ndma molemmat teoriaosuudet toimivat hyvéna pohjana

sille, mité kaikkea oli tarke&a tuoda ilmi henkilostolle laadittavassa oppaassa.

Oppaan kirjoittaminen oli mieluisaa ja kaiken kaikkiaan melko helppoa, koska kirjoitin
omasta kokemuksesta ja asioista, joiden itse koin olevan tarkeitd. Olen tyytyvéinen osuus-
kaupan edustajilta saamiini kommentteihin ja apuihin, joilla oppaasta pystyi hiomaan aina
vain vield hieman paremman. Oppaan siséllosta tuli mielesténi hyvin kattava, mutta sa-
malla my0s paivittaisessa tydssa helposti hyddynnettéva. Lisdksi koen, ettd sain muotoil-
tua koko oppaan siséllon vastaamaan useamman eri toimialan asiakaspalvelutilanteita.
Opas muodostui hyvalla aikataululla jo ennen varsinaisen opinnédytetyon loppuun Kirjoit-

tamista.

Jotta opas varmasti toimisi henkiloston keskuudessa tarkoituksensa mukaisesti, sita olisi
ollut hyva testata jo opinndytetydprosessin aikana. Mikali olisin ajoittanut ajankayttoni

paremmin, olisin voinut pyytdd useampaa tyontekijaa ja esimiestd lukemaan oppaan ja
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kommentoimaan sitd. Oppaan arvioinnin olisi voinut tehda valmiin haastattelulomakkeen
perusteella sek& avoimen kommentoinnin kautta. Naité tuloksia olisi voinut hyddyntéaa
opinnaytetydssa, jolloin olisi pystytty tuomaan esille oikean kayttdjaryhman nakemys
tyon hyodyllisyydestd. Kuitenkin nyt viel& ennen suurempaa kayttoonottoa Pirkanmaan
Osuuskaupassa, opasta kannattaisi testata. Sen voisi jakaa esimerkiksi kaikille kesatyon-
tekijoille ja pyytaé heiltd kommentteja oppaan hyddyllisyydestd, selkeydesté ja innosta-
vuudesta. Liséksi olisi hyva kysya eri toimialojen tyontekijoilta, kokevatko he oppaan
sopivaksi omaan toimialaansa. Myéhemmin, esimerkiksi muutaman kuukauden paasta,
voisi kysyé, kuinka toimivaksi opas koettiin asiakaspalvelutydsséa ja esimerkiksi puolen
vuoden péastd katsoa, onko opas sdilyttanyt ajankohtaisuutensa. Sen ajankohtaisuutta
olisi hyvé tarkastella tasaisin valiajoin, varsinkin, jos se jad pidempéaan kayttoon.

Tyota tehdesséni opin paljon yrityksen strategiasuunnittelun taustoista ja strategian to-
teuttamisesta. Jokaista ldhdettd lukiessani ymmarsin jatkuvasti paremmin, miksi osuus-
kaupassakin palvelumuutoksen keskeisimmat sisallot ovat niin kuin ne ovat ja kuinka
jokainen asia on kuin suoraan oppikirjan mukaan hoidettu. Yritysstrategioista ja niiden
johtamisesta on kirjoitettu paljon kirjallisuutta, mutta moni teos alkaa olla nykyiseen yri-
tysmaailmaan jo hieman vanhentunut. Toki uusiakin teoksia l16ytyy, erityisesti juuri asia-
kasstrategioista ja asiakaskeskeisesta johtamisesta, mutta koin, ettd hyvin usein niissa
tieto pohjautuu ennemminkin mielipiteisiin ja nykyajan ihannoimiseen, kuin faktaan.
Oma nékemykseni onkin, ettd yritys menestyy strategioiden luomisessa parhaiten, kun
osaa yhdistaa niin vanhoja, hyvéksi havaittuja tekijoitd, kuin myos uusia ndkemyksia.
Nékisin, ettd tassé Pirkanmaan Osuuskauppa on onnistunut. He ovat luoneet strategian

arvojensa pohjalta, mutta kehitelleet aivan uudenlaisia tapoja sen toteutukseen.
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LITTEET

Liite 1. Asiakaskokemuksen késiopas

Loistava
asiakaskokemus

vinkkeja asiakaskohtaamisiin

Pirkanmaan Osuuskauppa 2016

Olemme tdissé palvelualalla.

Asiakaspalvelu on tyémme
merkittdvyyden kannalta térkeimpid
yksittdisic tekijditd.

Ei ole siis samantekevéd, kuinka
hoidamme pdivittdisid
asiakaskohtaamisia.

Me Pirkanmaan Osuuskaupassa
haluamme tarjota asiakkaillemme

loistavia asiakaskokemuksia
poikkeuksetta.
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Mita on loistava asiakaskokemus

Loistava asiakaskokemus on erinomarsta
palvelua ja henkildkohtaisia
asiakaskohtaamisia sekd Ayvin hoidettuia
formipaikkoja.

Hyvin hoidetuissa toimipaikoissa
asiakaspolun jokainen osa-alue
toteutetaan asiakkaan kannalta parhaalla
mahdollisella tavalla. Asiakaspolku on
asiakkaan kulkema matka, joka alkaa
toimipaikkaan saapumisesta ja pasttyy
silhen, kun toimipaikasta poistutaan.

w

Palvelukokemuksen onnistumisen
mittareina voidaan kiyttaa saatavuutta,
ammattitaitoa, henkilSkohtaisuutta ja
odotusten ylittdmista. Loistavan
asiakaskokemuksen luodakseen
asiakaspalvelija osaa opastaa ja suositella
sekd huolehtii, ettd asiakas saa
tarvitsemansa. Lisdksi asiakaspalvelija
palvelee asiakkaan juuri tille sopivalla
tavalla tuoden tilanteeseen mukaan myds
0maa persoonaansa.

¥ Tarkeimmassa osassa loistavan
asiakaskokemuksen takaamisessa
olemme me! Pirkanmaan
Osuuskaupan henkildkunta

5]
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2 (14)

Parhaimmillaan asiakas kulkee polun,
jonka aikana han I&yta3 vaivatta
toimipaikkaan, paikka on siisti ja selkedsti
Jarjestetty, tuotteet on helposti saatavilla,
saatavuus kunnossa, henkildkunta on
asiakaslahtdists ja asiakas padsee
poistumaan ripessti.

Asiakaspalvelu on yksinkertaisimmillaan
asiakkaan tarpeiden tayttamista.
Loistavassa asiakaskokemuksessa
palvelu on yksilSllista ja yllattavas.
Asiakasta kuunnellaan ja autetaan aidosti
Ja asiakas tuntee, ettd asiakaspalvelija on
Juuri tiss3 kohtaamisessa hints varten.

Mita asiakas, omistajuus ja loistava
asiakaskokemus merkitsevat
Pirkanmaan Osuuskaupalle

Asiakas

Asiakas maarittelee yrityksen arvon. llman
asiakkaita yritystoimintaa ei ole.

Asiakas luo yrityksellemme pechjan, jonka
perusteella toimia. Meidan on muockattava
yritystimme asiakkaidemme tarpeiden
mukaan.

Asiakas tuo paiviimme sisdlt63, luo
tySpaikkamme ja pitd3 huolta niista.

1]



Tyytyvainen asiakas on intochimemme ja
toimintamme edellytys.

Omistajuus

Omistajuus on osuuskauppamme ja koko
S-ryhméan toimintaperiaate. Meilld ei ole
muita omistajia kuin asiakasomistajamme.

Osuustoiminnan ainoana tarkoituksena on
palvella omistajiensa tarpeita, clemme siis
olemassa tuottaaksemme omistajillemme

palveluita ja etuja.

Omistajat ovat aina asiakkaitamme ja
teemme vastuullisia valintoja alueellamme
ihmisten hyvaksi.

Ruoka keskidssa

Me toteutamme loistavia
asigkaskokemuksia ruoka
intohimonamme.

Tarkoituksenamme on olla edell3kavijoita
rucan ja ruoan ympdrille rakennettavien
palveluiden tarjoajana.

Jotta voimme toteuttaa
asiakaslupauksiamme ruckaosaajina,
kehitdmme jokainen jatkuvasti omaa
ruckatietouttamme ja
tuotetuntemustamme sek3 panostamme
sesonkien ja ajan hermolla pysymiseen.

q
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Loistava asiakaskokemus

Loistava asiakaskokemus jokaiselle
asiakkaalle jokaisessa kohtaamisessa on
meidan keinomme erottua, ja silla
mahdecllistamme kilpailukykymme
Jatkuvasti muuttuvassa maailmassa.

Tavoitteenamme on olla
asiakaskohtaamisten ykkdnen.

Haluamme tuottaa palveluita ja loistavia
kokemuksia ihmiseltd ihmiselle.

Luomme asiakasta arvostavaa ja
hucmioivaa palvelukulttuuria uudella
tavalla.

¥ Meille loistava asiakaskokemus

on sydidmen asia.
8

Monen toimialan
toimipaikkaverkostollamme ja kattavalla
valikoimallamme voimme tarjota
asiakkaillemme useita vaihtoehtoja
erilaisiin ruckailutarpeisiin ja —tilanteisiin.

Ravintcla- ja paivittdistavarakaupan aleilla
intohimomme ruokaan nakyy jo
myytivissa tuotteessa, ja ruoka on

keskidssd jokaisessa asiakaskohtaamisessa.

Jaamme suosituksia ja vinkkejd oman
osaamisemme ja kokemuksemme kautta,
kerromme uutuus- ja sesonkituotteista
sekd piddmme ylld keskustelua rucasta.

Péivittdistavarakaupoissa on
osuuskauppamme suurimmat
aslakasvirrat. M3iss3 asiakaskohtaamisissa

10



meilld on erinomainen tilaisuus
ruckaosaamisen jakamisen lisaksi myds
sucsitella kdyttdtavarakauppojamme.

Kayttotavarakaupan alalla voimme nayttas
ruckaosaamisemme arityisesti
asiakaskeskusteluissa. Yleiskonetta
ostavalle kerromme hyvid
leivontareseptejd, parturin tuoclissa
istuvalle jutustelemme hyvistd
ravintoloistamme, saunan kiuasta
hankkivalle vinkkaamme kokeilemaan
kiuasmakkaraa ja tuoksua lahjaksi
hankkivalle suosittelemme hyvaa suklaata
tuoksun kanssa annettavaksi.

Jokaisessa asiakaskohtaamisessa on
muistettava, ettd tarkeintd on kuitenkin

11

Asiakaslupaukset ja keskeisimmat
termit

Me lupaamme hurmats hetkesss,
helpottaa kummasti ja tuottas hyvis
Jalkimakua,

40 MM

Meilld on 40 miljoonaa mahdollisuutta.
Tama tarkoittaa kdytdnndssa Pirkanmaan
Osuuskaupan kassatapahtumien
lukum&aris vuodessa. Todellisuudessa
luku on siis verraten isompi, kun mukaan
lasketaan vield maksaneiden asiakkaiden
seurassa meilld asioineet henkilst.

13
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toimialakohtainen osaaminen. Saamme
aikaan loistavia asiakaskokemuksia, kun
olemme kussakin toimipaikassa sen alan
parhaita tuntijoita.

12

Meilld on siis miljoonien mahdollisuudet

onnistua asiakaslupauksiemme
toteuttamisessa.

¥ Huomioidaan jokainen 40 MM ja
tehd&an niistd erinomaisia.

Sydinteot

Sydanteko on lilkuttava teko ihmiselta
ihmiselle. Tarkein ajatus on |3hestya
asiakasta ja toteuttaa
asiakaslupauksiamme.

Sydanteko on henkildkohtainen
onnistuminen. Onnistumista on saada

14



asiakkaalle ja itselle hyva mieli
palvelutilanteesta.

Sydantekojen seuranta toteutuu Loistava

asiakaskokemus- julisteen avulla. Téihin

tultaessa julisteelle merkitdsn tydvucrolle
sydantekojen maaran tavoite ja vuoron
paatyttya toteutunut lukumaara.

Sydankorteille kirjoitetaan vikoittain
parhaita, koskettavimpia ja
mieleenpainuvimpia sydantekoja.

Palveluldhettilis kerids sydanteoista
sankaritarinoita, tekoja, jotka innostavat ja
ovat esimerkillisia. Tekoja, joissa asiakkaan
odotukset on ylitetty ja omaa osaamista
on kaytetty taitavasti. Tekoja, joissa on

15

Hurmaamme hetkessd

Ensivaikutelma tai ohi kiitava
kohtaaminen. Lumoa asiakkaasi tizsd ja

nyt

¥ “Masentava keli painaa asiakasta,
mutta ei hitd3... meiki iloisena
rahastaa asiakkaan ja toivottaa
"Hei! Mukavaa piivan jatkoa ja
tervetuloa uudelleen”. Asiakkaan
ilme vaihtui heti iloiseksi ja
toivottaa myés takaisin.”

ABC Toijala
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poistuttu omalta mukavuusalueelta ja
asiakaskokemuksesta on tehty loistava.

Sydantekojen sankaritarinoita jaetaan
myds Pirkanmaan Osuuskaupan
henkildstd- ryhmassi Facebookissa.

16

¥ “"Kati oli postissa laittanut

asiakkaalle pakettia ja kertonut, etts

vield mahtuisi samalla hinnalla
vahan enemman. Asiakas oli
kipaissut kauppaan hakemaan
tdydennysti. Asiakas oli todella

iloinen.”

S5-Market tkaalinen

Helpotamme kummasti

Raskas taakka, erifyinen ongelma tar
paivittdinen asiakaskayntl. Auta asiakasta
1sosti tar enkorsesty,

18



v "Aiti tuli lounaalle kahden pienen

tyttdren kanssa. Jo kassalla sanoin,
ettd huikkaa minut kantoavuksi jos
en ole I3hettyvilla. Pidin heit3
silmall3 ja menin avuksi kun rucat
oli saatu lautasille. PGytaan
menness3 juttelin tytdille ja hain
erikseen lapsille syttétuolit, ettei
aidin tarvinnut jattaa tyttdja yksin
poytaan.”

ABC Kolmenkulma

¥ “Pienelli pojalla oli puhelimen

saldo taynna. Annoimme pojan
soittaa aidilleen kaupan
puhelimesta, jotta hdn paasi kotiin.”

S-Market 555ksidrvi

15

tyytyvainen. Se mitd luvataan, se
myds pidetddn”

Sale Lankipohja
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¥ "Lauri oli ydvuorossa soittanut

asiakkaalle kyydin, koska asiakkaan
oma puhelin ei toiminut. Han
tarjosi asiakkaalle myds hanskoja
lainaksi ja kupin kahvia, koska tim3
oli ndyttanyt olevan niin kylmiss3dan
ja sislle ei paassyt
lammittelemain.”

ABC Viinikka

"Tilasin asiakkaalle gluteenittomia
leivoksia, makeita ja suolaisia
Oriveden leipomeosta. Hain ne itse
leipomon kahviosta. Kuitenkaan
sielld ei ollutkaan suolaisia, joten
hain toisesta kahvilasta cmilla
rahoilla suolaiset. Asiakas oli hyvin

20

Tuotamme hyvii jilkimakua

Ruokavinkks, maistattaminen, hyvan
panvan toivotukset. Tee
asiakaskokemuksesta muistettava sanoin
Jja teoin.

¥ “Katutascn tarjoilija tunnisti Don

Rosan kun han saapui kahville ja
tilasi cappuccinon. Tarjoilija teki
cappuccinon pinnalle
ankkahahmon latte-artina jolle mr.
Rosa naurahti ja ilahtul.”

New York



¥ "Kivin kahtena iltana palvelemassa
asiakasta S-pankissa, aukicloajan
jalkeen. Asiakkaat olivat iloisia, etta
saivat asiat kuntoon vaikka pankki
el end3 virallisesti ollutkaan auki.
Asiakkaat kehuivat kun voimme
tarvittaessa joustaa, eik3 tarvinnut
seuraavana pdivani tulla
uudestaan.”

S-Market Sastamala

¥ "Miesasiakas tuli ostamaan kahvia
Ja wvalitti, ettd peukalo on niin kipe3,
ettei voi hipaistakaan. Kysyin syyta
Ja hin sanoi lydneens3 sithen
vasaralla. Hain hanelle jaihileita
pussiin ja sanoin hinelle, ettd pitds

23

Kaytanndn vélineet

Hymy ja olemus

Vastaanota asiakas hymylla. Hymy saa
ihmisen tuntemaan clonsa tervetulleeksi.
Kun olemuksestasi huokuu hyva fiilis ja
aito iloisuus, sinua on helpompi ldhestya.

Tervehdykset ja toivotukset

Asiakkaan tervehtiminen sis3an tullessa ja
mydhemmin kohdatessa on hyvan
palvelun perusta.

"Kiitos" Ja "ole hyva" kuuluvat jokaisen
asiakaspalvelijan sanastoon.

75

3
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peukkua siin ajaessaan, jotta
jomotus loppuu.”

Sale ABC Pirkkala

Viimeist3an asiakkaan poistuessa sanotaan
tilantesseen sopiva toivotus, kuten
esimerkiksi "tervetuloa uudelleen” tai
"hyvas paivanjatkoa”.

Liikahdan kohti asiakasta ja haluan
palvella hanta

Lahesty asiakasta ennen kuin hinen
tarvitsee tulla luoksesi, esimerkiksi
lysymalla "kuinka voin auttaa”.

Mayts asiakkaalle palvelualttiutesi
auttamalla, ratkomalla asiakkaan tarpeet ja
ongelmat, suosittelemalla ja hoitamalla
palvelutilanne kokonaisvaltaisesti loppuun
asti.



Olen rohkea

Poistu omalta mukavuusalueeltasi ja
heittdydy rohkeasti palvelemaan asiakasta,
vaikka et olisi varma, osaatko auttaa,

Kaikkia vastauksia ei tarvitse tietda.

Tee kaikkesi, jotta asiakaskckemuksesta
tulee loistava. Kerro asiakkaalle selvittavasi
asian, kaytad nokkeluuttasi, pyyda apua.

Small talk

Pienikin keskustelu asiakkaan kanssa tekee
palvelutilanteesta rennomman.

Asiakkaan yllattaminen

Cdotukset ylittava asiakaskohtaaminen
muistetaan.

Moni asiakas yllattyy jo pienista teoista,
kuten ostosten pakkaamisesta,
tuotetietoudesta tai tuotteen
valmistamisesta juuri hdnen tarpeisiinsa.

Palautteen pyytiminen

Pyyd3 asiakkaalta palautetta. Asiakas
huomaa, ettd hineen halutaan panostaa ja
han saa kertoa, mitd mielessdan on.

[
1=
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Jutustelu ja asiakkaan kuunteleminen
kilnnostuneesti saa paivittiisista
kohtaamisista henkilékohtaisempia.

Hyodynnin omaa osaamistani

Tietotaito on loistavien asiakas-
kokemusten luomisessa valttia. Kerro
omista nakemyksistasi, suosittele
kokemuksesi perusteella, jaa vinkkeja.

Toimi asiakaskohtaamisessa parhaaksi
kokemallasi tavalla asiakkaan eduksi.

Kehitd ruckacsaamistasi jatkuvasti ja jaa
osaamistasi seka vinkkeja teimintatavoista
myds tydkavereille.

Palautteen pyytaminen on oiva keino
kehittdd omaa osaamista ja saada itselle
hyvas fiilista.



Palautteen vastaanottaminen

Kiitd asiakasta palautteesta. Kerro, ettd
palaute on tarkes.

Positiivista palautetta vastaanottaessasi,
kerro asiakkaalle kuinka mukava sitd on
kuulla.

Kun saat rakentavaa palautetta, ota
keskeisin sisiltd heti yls. Kerro, etts
hoidat asiaa mahdollisimman nopeasti ja
kysy haluaako asiakas vield yhteydenottoa.

Persoonallisuus
Ole oma itsesi. Anna persoonallisuutesi ja
hyvien ominaisuuksiesi nikya.

31

Tydkaverin tsemppaaminen

Kannusta ja kehu kaveria. Kysy mika fiilis.
Kuuntele. Puhu ty&ikavereistasi aina kaikille
arvostavasti. Jaa hyvaa fiilistasi eteenpain
ja ota oppia myos muiden suorituksista.

Oman tekemisen arvostus

Teoillasi on merkitysti. Arvosta panostasi,
silld se on tdrked. Luota itseesi, sill3
asiakkaille edustat jokaisessa hetkessa
asiakaslupauksiamme.

411
1]
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Tuomalla persoonallisuutesi
palvelutilanteisiin olet aito ja uskottava.

Mayts asiakkaalle pala itsestasi.

Muistaminen

Mayta asiakkaalle, ettd muistat hanet ja
keskustelemanne asiat viime kerralta.

Kysy esimerkiksi suosittelemastasi
tuotteesta tai viittaa aikaisempiin
Jutusteluihin vilkonloppusuunnitelmista.

[
]

Parempi tyopaikka

Hyva tyaifiilis luo loistavia
asiakaskokemuksia. Aidot
asiakaskohiaamiset saavat arikaan
jparemman fydpaikan.

Asiakaspalvelu ja tydtehtivien
hoitaminen

Tehokkuus ja asiakastyytyvaisyys ovat
tarkeitd lukuja. Niiden ei ole tarkoitus
sulkea toisiaan pois, vaan ennemminkin
tukea toinen toistaan.

Tyotehtavien hoitaminen ripeasti saa arjen

sujumaan niin, ettd pystymme
34



palvelemaan asiakkaita koko asiakaspolun
varrella paremmin.

Vaikka valilld tyotehtavien maara clisikin
totuttua suurempi, koskaan ei kuitenkaan
ole niin kiire, etteikd asiakkaan

hucmiociminen ja kevyt jutustelu onnistuisi.

Fiilispulssi

Fillispulssi on oiva vayla kertoa, miten
tdissd menee,

Opettele jakamaan positiivisia palautteita,
kehumaan tydkavereita, kertomaan
fiilliksestasi ja tuomaan ilmoille
kehitysideoita.

L
L

Kun toimipaikassa osataan antaa ja
vastaanottaa palautetta, saadaan
yhteishenked nostatettua ja toimintaa
kehitettya.

Palautteen vastaanottaminen

Kiitd palautteesta. Pyyd3 tarvittaessa
lisdtietoja palautteen antajalta, jotta osaat
kasitelld palautetta paremmin.

Positiivisen palautteen saatuasi, mieti
kuinka jatkossakin veit jatkaa toimintasi
kehittdmista ja nauti siitd, ettd loistava
toimintasi huomataan.

1]
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Jokainen sinulta tullut kommentti on
arvokas, ja se menee sucraan toimipaikan
esimiehelle luettavaksi.

Fiilispulssia on helppo k3yttda vaikkapa
dlypuhelimella tai toimipaikan
tietokoneella.

Palaute tydkaverilta

Cpettele pyytamaan tydkavereilta
palautetta ja vastavuoroisesti myés
antamaan heille palautetta.

Miin positiivinen kuin kehittdvikin palaute
on tarked3 jakaa henkildkohtaisesti.

w
(=)

Kun saat kehittdvid palautetta, ota se
avoimin mielin vastaan ja kokeile mit3
tapahtuu, kun muutat toimintapaasi.

w
&



Palveluldhettiladn ja paallikon rooli

Palveluldhettilddn tydnkuva

Palveluldhettilds on oman toimenkuvansa
ohella toimipaikkansa palvelukulttuurin
sanansaattaja ja tyckavereiden tukija
loistavien asiakaskokemusten
toteuttamisessa.

Palvelulahettilaan tehtavana on edistas
palvelumuutosta omassa toimipaikassaan
pitdmalla ylld keskustelua palvelusta.

Palvelulahettilds toimii yhdessi esimiehen
kanssa seuraten sydantekoja ja
asiakaskohtaamisten laatua, sek3

w
w

Itsearviointi

1. Tyévuoroon tullessani pddtin
panostavani tiysilld asiakaskohtaamisiin.

O KYLLA

2. Mina tervehdin asiakasta h3nen
saapuessaan meille.

O KyLLA

3. Otan katsekontaktin asiakkaaseen

maksutapahtuman aikana.

O KYLLA

41
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kehitellen uusia toimenpiteita
asiakaskokemusten kehittymiseksi.

Paillikén vastuu

Toimipaikan padllikks vastaa
toimipaikkansa |oistavasta
asiakaskokemuksesta ja sen johtamisesta
my&s omalla innostavalla esimerkilldan.

Paallikkd raportoi toimipaikkansa
sydanteoista eteenpiin.

Paillikké kannustaa ja kommentoi
yksiléllisesti jokaisen palvelun tasoa seki
puuttuu rakentavasti epakohtiin.

40

4. Huolehdin asiakaskohtaamisen
onnistumisesta kysymalla esimerkiksi

- voinko olla avuksi?
- saako olla vield muuta?
- oletteko jo testanneet meidan uutuutta?

O KyLLA

5. Teen asiakaskaynnista
henkildkohtaisen jutustelemalla
asiakkaalle esimerkiksi

- miten on pdiva sujunut?

- onko teilld suunnitelmia viikkonlopuksi?
- onpas aurinkoinen s3a tandan

O KyLLA

42



6. Huolehdin loistavasta
asiakaskokemuksesta asiakaspolun
jokaisessa vaiheessa

- hurmaan hetkessa
- helpotan kummasti
- tuotan hyva3 jalkimakua

O KYLLA
- hualehdin toimipaikan siisteydesta

O KYLLA

7. Kiitdn asiakasta ja sanon vield jonkun
toivotuksen hinen |3htiessdan

O KYLLA

Kuinka heittdydyn mukavuusalueeni
ulkopuolelle?

Juttelenko asiakkaalle?

Suosittelenko asiakkaalle jotakin?

Kuinka hy&édynnan omaa osaamistani?

41
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Pohdittavaksi

Kuinka kohtaan asiakkaan?

Katsonko asiakasta silmiin?

Mitkd ovat parhaimpia toivotuksiani?

Kuinka l&hestyn asiakasta?

a4

Mitd teen hurmatakseni asiakkaan yli
hinen odotustensa?

Pyydankd asiakkaalta palautetta
asiakaskokemuksesta?

Qlenko oma itseni?

Kysynkd asiakkaalta aikaisemmin
puhutuista asioista?
a5



Kuinka toimin asiakaskohtaamisen
lopussa?

Millaista asiakaskokemusta itse haluan,
odotan ja arvostan?

Millainen olen loistavan
asiakaskokemuksen luojana ja mitd osaan?

Miten voisin kehittadd taitojani?
a7

Muistiinpancja
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Pidd hauskaa, kokeile
uutta. Mika tarkeinta, ole
mukana koko
syddmelldsi.

v




“Mina kohtaan jokaisen
asiakkaan pienelld
koskettavalla teolla, joka
tekee paivéstd paremman.”
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