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ABSTRACT
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Feedback and Reclamation Process as Part of Customer Experience Management
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The purpose of this thesis was to create a systematic and uniform approach to handling
feedbacks and complaints within the Elenia group. The development process had two
main aims: more efficient and consistent customer relationship, management of contacts
from customers and customer relationships, and achieving a better customer experience.

The present state of the feedback and complaint process and the business needs in Elenia
were investigated. Moreover, the feedback and complaint process was examined from a
theoretical viewpoint in terms of customer needs, customer experience management and
service recovery. Finally, a comparison of the process against the ways successful com-
panies in different industries operate was conducted to broaden the perspective.

As a result of this study, a new concept of the feedback process was formed and proposals
were made for practical implementation of the process development path. Furthermore, a
number of potential topics for further studies were proposed.

Key words: feedback process, reclamation process, customer experience, process devel-
opment, service recovery
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ERITYISSANASTO

2FA
Asiakas

Beeta
CRM
CIS
CcC

ERP
Elenian edustaja

Extranet

Palauteprosessi

Palaute

Palvelukanava

Palvelupyynt6
Preferoitu

Reklamaatio

Sekventiaalinen
SRP

Sahkoiset palvelut

TUPAS

kaksivaiheinen tunnistautuminen

kuluttaja, yritys, viranomainen, palveluntarjoaja, urakoitsija, kol-
masosapuoli tai vastaava taho

ohjelmiston tai palvelun kokeiluversio
asiakkuudenhallintajérjestelméa

asiakastietojarjestelma

asiakaspalvelun tyénohjausjarjestelma eri palvelukanavien kontak-
tien ohjaukseen ja priorisointiin

toiminnanohjausjérjestelma

Elenian vélittdmassé tai vélillisessd ohjausvaikutuksessa toimiva
henkild tai organisaatio

yrityksen tai muun yhteison ja asiakkaan tai yhteistydkumppanin
valinen Internet-teknologiaa hyodyntava suljettu verkkopalvelu
kuvaa kokonaisuutena palaute- ja reklamaatiotermien késitteitéa
Palaute voi kohdistua yhteen tai useampaan eri aiheeseen ja olla sa-
vyltaan neutraalia, kiitosta, kritiikkia tai kehitysehdotus, mutta se ei
edellyté aina vastineen antamista asiakkaalle.

puhelin, sahkoposti, chat, sosiaalinen media, internet-sivujen lo-
makkeet, Kirje, faksi tai kasvotusten tapahtuva asiointi

tehtava asiakkuudenhallintajérjestelméassa

sosiaalisesti tai sekventiaalisesti odotuksenmukaista tai tavan-
omaista

Reklamaatio voi olla valitus palvelusta tai palvelutapahtumasta ja
siihen voi sisédltya korvausvaatimus ja selvityspyyntd. Reklamaatio
voi siséltad vain jonkin edell& mainitun elementin, mutta edellyttaa
kaikissa tilanteissa vastineen antamista asiakkaalle.

perakkainen riippuvuus, jossa yksi tila johtaa toiseen

paradoksi poikkeustilanteen hallinnasta

tietoverkon vélitykselld tarjolla olevia ja kéytettavia palveluita, ku-
ten Elenia Aina -verkkopalvelu ja mobiilisovellus tai Elenia.fi-si-
vusto

TUPAS-standardi on pankkien kehittdmd tunnistautumisjarjes-
telmé, joka on yleisesti kdytossa verkkopankeissa sekd muissa séh-

koistd tunnistusta vaativissa palveluissa.



1 JOHDANTO

Palvelukulttuuria ja asiakaskokemusta on kasitelty vuosikymmenien ajan niin teoreetti-
sella, kaytannolliselld kuin psykologisella tasolla. Sitd on tarkasteltu milloin mistékin tut-
kimusaspektista tarkoituksena ymmartad ihmisen kayttaytymista suhteessa yritysten lii-
ketoimintaan. Alati muuttuvat asiakkaiden tarpeet ja odotukset asettavat vaatimuksia yri-
tykselle muuttaa toimintaansa, mutta miten ja minka perusteella? Ihminen on aina jakanut
kokemuksiaan, eika arkaile tehda niin nykypaivanékaan — painvastoin. lhminen jakaa ko-
kemuksiaan ilman, etté edes pyydetaan, kokemuksia jotka luovat odotuksia. Enté, jos ko-
kemuksista kysytdan ja saatuja vastauksia hyddynnetéan systemaattisesti? Saavutetaanko
tallaisella toiminnalla esimerkiksi kilpailuetua muihin yrityksiin nahden vai onko jo liian

myohéista ajatella timankaltaista vaihtoehtoa muiden yritysten ollessa edella?

Opinndytetyon tarkoituksena on luoda Elenialle konsernitasolla systemaattinen ja yhte-
nainen toimintatapa palautteiden sek& reklamaatioiden késittelyyn. Prosessikehityksell&
tavoitellaan tehokkaampaa ja tasalaatuisempaa asiakkaan yhteydenoton ja asiakassuhteen
hoitamista sekd parempaa asiakaskokemusta. Ty6historiani Eleniassa on alkanut kesélla
2006 ja olen toiminut asiakaspalveluympéristossé asiakasneuvojana seké esimies- ja asi-
antuntijatehtavissa. Vastuullani on ollut muun muassa asiakkaiden palveleminen, palaut-
teiden ja reklamaatioiden késittely, asiakaskokemuksen kehittdminen ja asiakaskokemus-
kyselyiden, jarjestelmien ja palvelukanavien kehittaminen. Palaute- ja reklamaatiopro-
sessin (palauteprosessi) taustalla on seka henkil6kohtainen mielenkiintoni yhtendisen ja
lapindkyvan prosessin kehittdamiseen ettd Eleniassa esitetty tarve konsernitasoiselle rat-

kaisulle.

Opinnaytetyossa késitelld&n Elenian palauteprosessin nykytilaa, asiakkaiden odotuksia ja
tarpeita sek& muodostetaan yhteenveto palauteprosessiin olennaisesti liittyvista nakokul-
mista. Taustatietoja nykytilan selvittdmisessa on keratty yrityksen liiketoimintajohtajilta,
prosessinomistajilta ja asiantuntijoilta keskusteluista, henkildhaastatteluista seka ole-
massa olevista Elenian sisdisistd dokumenteista. Henkil6haastattelun runko on esitetty
liitteessa 1. Luvussa 2 esitelladn toimeksiantaja ja kéasitellaan palauteprosessin nykytilaa.
Samassa luvussa tuodaan esille erityisesti kaksi Elenialle aiemmin tehtya diplomityota
asiakaskokemuksen johtamiseen ja kehittdmiseen liittyen. Diplomi- ja opinnéytety6t yh-

dessa tuovat ilmi selkeitd syitd, tarpeita ja hyotyja palauteprosessin kehittamiselle ja liit-
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tyvat siten toisiinsa. Luvussa 3 lahestytdén palauteprosessin kokonaisuutta asiakastarpei-
den kautta ja tarkastellaan poikkeustilanteiden merkitystd osana asiakaskokemusta. Lu-
vuissa 4 ja 5 keskitytddn palauteprosessin kehittdmiseen teorian lahtokohdista seké lop-
putulosten esittelyyn. Lopuksi luvun 6 pohdinnassa analysoidaan tyon tavoitteita, onnis-

tumista ja mahdollisia jatkotdiden aiheita.

Opinndytetyon kannalta lukijalta ei edellytetd pohjatietovaatimuksia. Erityissanasto on
suositeltavaa lukea. Kasitys asiakaskokemuksen perusteista voi parantaa kokonaisuuden

ymmartamista seka toisaalta lisata toivottua kriittista ajattelua opinnédytetyota kohtaan.



2 TOIMEKSIANTAJA JA PALAUTEPROSESSI

Elenia on vuonna 2012 alkunsa saanut, Suomen toiseksi suurin sahkdverkkoyhtio ja
toiseksi suurin yksityinen kaukolammaon myyja, joka syntyi yrityskaupassa Elenian osta-
essa Vattenfall Oy:n sahkdverkko- ja lampéliiketoiminnat. Elenia-konsernin muodosta-
vat séhkonjakelupalveluja tarjoava Elenia Oy sekd sen sataprosenttisesti omistamat tytar-
yhtiot Elenia Lamp0 Oy, Elenia Palvelut Oy ja Elenia Finance Oyj. Elenia palvelee 420
000:ta kotitalous-, yritys- ja yhteiskunta-asiakasta ja Elenia L&ammolla Iahes 5 000 asia-
kassopimusta ja noin 85 000 loppukayttdjaa noin sadan kunnan alueella Kanta- ja Paijat-
Hameessa, Keski-Suomessa, Pirkanmaalla sek& Eteld- ja Pohjois-Pohjanmaalla. Toi-
mialuekartta on havainnollistettu kuvassa 1. Yhti0 vastaa verkkoalueellaan sahko-,
lampo- ja maakaasuverkon toimivuudesta, yllapidosta ja uudistamisesta. Elenia rakentaa
séhko-, lampo- ja maakaasuverkkoa ja -liittymia yhdessa kumppaniyhtididensa kanssa ja
lahettdd lisdksi asiakkaidensa sdhkonkulutuksen energiatiedot sahkonmyyjille. Elenia
Oy:n péatoimipaikka sijaitsee Tampereella ja Elenia L&mp6 Oy:n paitoimipaikka Ha-

meenlinnassa (Elenia 2017).

KUVA 1. Elenian toimialuekartta (Elenia 2017, muokattu).



2.1 Toimintaympariston kuvaus

Elenian toimintaa ohjaa johtamisjarjestelmad, jossa ratkaisevassa asemassa on asiakas.
Elenian tavoitteet tulevat asiakkaan tarpeista ja lopputulokset nékyvét asiakkaalle. Toi-
mintaan vaikuttavia ohjaustekijoita tulee myos lainsdadannostd, asetuksista ja politiikan
saralta. Kaiken taustalla voidaan silti ajatella olevan kuka tahansa ihminen, joka asiak-
kaana omalla toiminnallaan vaikuttaa kehityksen suuntaan ja kulkuun. Esimerkkina joh-
tamisjarjestelmasta on kuvassa 2 Elenian sahkdverkkoliiketoiminnan nelja paaprosessia,

jotka muodostavat yhdessé kokonaisen palveluketjun ja prosessikokonaisuuden tukifunk-

——

Sahkonsiirtoprosessi

tioiden kanssa.

Vikapalveluprosessi

Verkonhallintaprosessi

Liittymaét ja lisapalvelut -prosessi

“ Henkilosto Kehittaminen m

KUVA 2. Elenian johtamisjérjestelma ja nelja padprosessia (Elenia 2017, muokattu).

Elenia hankkii sahko- ja Iampdverkon rakentamisen ja kunnossapidon palvelut markki-
noilta ja toimii yhteisty0dssa laajan kumppaniverkostonsa kanssa. Elenian kumppaneina
toimii erikokoisia urakointipalveluita tarjoavia yrityksia seka koti- ja ulkomaisia materi-
aali- ja jarjestelmatoimittajia. Kumppaniyritykset vastaavat muun muassa séhkdverkon
suunnittelusta, rakentamisesta ja kunnossapidosta, sdhkokatkojen vianhoidosta seka asi-
akkaiden tilaamien palvelutdiden hoitamisesta maantieteellisilla vastuualueillaan. Yhtei-
send tavoitteena on erinomainen asiakaskokemus seké tehokas ja laadukas toiminta, jossa
kumppaniverkosto on merkittdvassa roolissa. Elenia ty6llistdd noin 800 — 1000 henkil6&
vuosittain kumppaniverkostonsa kanssa, jonka liséksi Elenialla on pitka yhteistyohistoria
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teleyhtididen, kuntien sek& kuitu- ja vesisosuuskuntien kanssa. (Elenian vuosikertomus

2016). Kuvassa 3 havainnollisestaan Elenian toimintaympdariston monimuotoisuutta.

P ELENIA

Kayttokeskus
valvoo 24/7

[
5

\

Tilannetietoa
sahkokatkoissa

Turvallista
sahkonjakelua

Tehokasta
viankorjausta

Alykasta

energiankayttoa f

Rakentajalle
sahkot

katevasti Elenia Sdavarma,

koska maan alla
on harvemmin
myrskyja

Elenia,
sahkoverkkoyhtio

palveluksessasi g Lasna
= sosiaalisessa
L Oletko

mediassa
/ muuttamassa?

Ota o Ota yhteys
yhteytta - sahkonmyyjaan

KUVA 3. Infograafi esimerkkina Elenian sdahkdverkon monimuotoisesta toimintaympa-

ristostd ja palveluista (Elenia 2016, muokattu).

2.2 Palauteprosessin nykytila

Yhteenveto palauteprosessin nykytilasta perustuu aikajaksollisesti syyskuun 2015 ja
maaliskuun 2016 valilla kaytyihin keskusteluihin ja helmi-maaliskuussa 2016 toteutettui-
hin henkil6haastatteluihin kuuden prosessinomistajan ja liiketoimintajohtajan kanssa
sekd olemassa oleviin Elenian sisdisiin dokumentteihin. Johtopadtoksena sisdisista pro-
sessikuvauksista, dokumentaatiosta, henkil6haastatteluista ja eri asiantuntijoiden kanssa
kaydyisté keskusteluista on todettavissa, ettd Eleniassa ei ole olemassa yhtendistg, selke-
asti johdettua palaute- tai reklamaatioprosessia. Liiketoiminnoilla, yksikoilla ja proses-
seilla on kuitenkin olemassa erindisia seké kuvattuja ettd kuvaamattomia palauteproses-
seja, jotka sellaisenaan toimivat kohtuullisen hyvin, mutta kokonaisuutena eivat tue toi-

siaan tai litketoiminnan kehitysté.
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"[...] siihen ei ole mitdan sellaista prosessikuvausta tai toimintamallia etta mitenka se tulee ja
mitenka se pitdisi menné [...] siind on monta kanavaa misté tulee sisdén ja eika ole suoraan sa-
nottuna yhtendistd miten ne pitéisi kasitelld”. Elenian henkildhaastattelu, henkild A.

“Onko meillé selkeé&sti johdettu palaute- ja reklamaatioprosessi, niin ei ole. Onko meilla palaute-
ja reklamaatioprosesseja, niin kylla meilld on, joihin selkeité toimintatapoja liittyy. Toiminta kui-
tenkin on hyvin prosessikohtaisesti asettunutta.” Elenian henkilbhaastattelu, henkil D.

Elenian eri liiketoiminnoissa paikallinen toimintatapa korostuu vahvasti, erityisesti sil-
loin, kun kysymys on avainasemassa toimivista henkil6istd. Samat piirteet patevat niin
lampo- kuin verkkoliiketoiminnassa myyntipaallikdiden, yhteyshenkildiden kuin urakoit-
sijoiden ja Elenian projekteista vastaavien henkildiden osalta. Palautteet hoidetaan, mutta
kokonaisuutena méaéra, kasittelyaika, asiakkaiden tyytyvaisyys tai liiketoiminnan kehi-
tykseen hyddynnettdva tieto ja& asianosaisille seké paikallisiin toimintatapoihin. Syste-
maattista palautteen késittelyd, seurantaa ja raportointia ei ole suoranaisesti olemassa, tai
systemaattisuus keskittyy edelleen yksittdisiin prosesseihin ja niiden toimintaan. YKksit-
taisista prosesseista palautteet ja kehitysehdotukset voivat kuitenkin johtaa laajempaan
kokonaisvaltaiseen késittelyyn, mutta eivat systemaattisesti. Toisaalta samoja asioita on
voitu kasitelld useammassa eri yhteydessd. Lisaksi toimintatavat ovat haavoittuvaisia
henkildiden oman toiminnan muuttuessa ja tehtdvia hoitavien henkil6iden vaihtuessa.
Usein palautetta koskeva kommunikointi on hoidettu joko puhelimitse tai sahkopostitse,
ja siten tiedot ovat saatavissa vain asianosaiselta henkil6lta, olettaen, ettd tiedot ovat yha
tallessa ja henkild muistaa asian. Asiakaspalvelun kasittelemissa reklamaatioissa ja pa-
lautteissa on kuvattu selkeimmin toimintatavat seka asiakassuhteen hoitamiseen liittyvien

yhteydenottojen kirjaaminen.

*[...] ne sitten hoituvat aika lailla henkilébn oman kdytdnnén tavalla ja kdytdnndn toimenpitein,
mitka ovat sindnsa aika vakiintuneita toimintatapoja. Vakiintuneet toimintatavat toimivat aika hy-
vin, kun liiketoiminta on vakaata.”. Elenian henkilbhaastattelu, henkilo B.

"[...] Asiakaspalvelun kautta tuleva palaute on enemmén téllaista jariestelmallista ja prosessin-
omaista toimintaa. Sitten meillda on epavirallisia yhteydenottoja eri kanavissa ja tulee eri henki-
I6ille, kun viestitdan ja on maarattyja yhteyshenkiloita asiakkailla. Ja palautetta tulee sitten mo-
nenlaista eri asiakkailta. Niissa ei oikein ole prosessia tai méaériteltyé prosessia [...].” Elenian
henkilbhaastattelu, henkilo B.

Palautemaéarista on olemassa subjektiivisia, osittaisiin faktoihin pohjautuvia lukumaaria
eri osa-alueilta ja prosesseista, mutta yhtenéistd kokonaiskuvaa ei ole muodostettavissa

helposti. Toisaalta on epaselvaa, misté tai miten kaikki tiedot saataisiin kerattya. Epavar-
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muus tietojen yhdistdmis- ja vertailukelpoisuudesta on véhintaan yhté suuri. Tietoa todel-
lisista ké&sittelyajoista, tyomaadristd, palautteiden toistuvuudesta sekd mahdollisista pro-
sessikehitykseen johtaneista toimenpiteistd ja vaikutuksista asiakkaalle tai asiakasryh-
mille, saati liiketoiminnalle ei siten suoranaisesti ole saatavissa. Elenian toimintaympa-
riston ja palveluiden laajuudesta johtuen asiakkailta kysytaan kuitenkin systemaattisesti
palautetta eri kohtaamispisteissa, mutta palautetta antaneelle asiakkaalle viestitdén todella
harvoin, mita toimenpiteita palautetta koskien on tehty tai tehdain. Reklamaatiot kasitel-
l4&n asianmukaisesti ja asiakkaalle annetaan aina vastine. Erityisesti asiakaspalvelun toi-
mintaa koskien asiakkaalta kysytdan aktiivisesti palautetta, jolloin asiakkaalla on mah-

dollisuus reagoida ja palautteita kasitelldadn saannollisesti.

“Saatuja palautteita seurataan aktiivisesti liketoiminnan ohjausryhmassa, josta sopivia kehitys-
toimenpiteitd lahdetaan viemaan eteenpdin. Osa toimenpiteistéa nékyy asiakkaalle selkeasti,
mutta edelleen iso osa on silti normaalia prosessikehitystd, joka ei suoranaisesti ndy asiakkaalle
[...] Esimerkkeina vikapalveluilmoituksia koskien kuvan liittdminen osaksi vikailmoitusta. Toinen
on aukioloaikoihin liittyva asia, jonka pohjalta aukioloaikoja on laajennettu.” Elenian henkil6-
haastattelu, henkil6 D.

“En tieda onko se enemmaén reklamaatio vai kysely tai palaute, mutta kylla naité viikoittain tulee.
Kylla minun mielesté kaikki palaute tai reklamaatio mika tulee sisaan mista tahansa kanavasta,
niin pitéisi olla raportoitavissa.” Elenian henkilbhaastattelu, henkild A.

"Asiakaspalvelun kannalta tiedetéén selkeasti, mutta muita on paha sanoa. Todennékdisesti
asiat koskettavat samoja asioita, mita asiakaspalvelun kautta tulee. Tdméa koostuu kuitenkin eri
lahteistd, asiakaspalvelun raporteilta, myyntipaallikoilta jne. Ei ole selkda kuvaa télla hetkella.”
Elenian henkilhaastattelu, henkil® B.

Asiakkaan on mahdotonta omatoimisesti seurata jattdmansa palautteen, reklamaation tai
yhteydenoton késittelya, silla asiakas ei saa tarkempaa tietoa Extranet-palvelusta tai verk-
kosivuilta asiansa hoitamisesta. Asiakas saa lisatietoja ainoastaan niissa tilanteissa, joissa
haneen ollaan sovitusti ja sdéanndllisin véliajoin yhteydesséd puhelimitse tai sahkopostitse.
Asiakaspalvelun kyky palvella asiakasta reklamaation hoitotilanteissa on myds hyvin ra-
jallinen, silla ndkyvyytta koko reklamaation kasittelyketjuun ja tilanteeseen ei ole. Esi-
merkiksi reklamaation koskettaessa rakennustydmaata ja urakoitsijan toimintaa, joutuu

asiakaspalvelija useimmiten selvittdmaan asiaa niin sisdisesti kuin urakoitsijalta.

[...] kdantéaisin tdmén asian niin, etté asiakkaan pitéisi aina tietdd missd mennaan. Se on
huono, ettd jos sina teet reklamaation etk tieda mité sille tapahtuu. Ottiko siité joku koppia. Ja
vaikka se olisi kayty tekemassakin, niin kukaan ei kuittaa yhtdan mitéén.” Elenian henkildhaas-
tattelu, henkild A.
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Johtopééatoksenad henkildhaastatteluista on, ettd Eleniassa on sisaisesti hyvin tiedostettu
se, mik& nykytilanne on. Samalla on osoitettu selked tarve yhtendiselle palauteprosessille
ja sen kehittamiselle.

2.3 Asiakaskokemuksen tutkiminen ja liiketoiminnalliset vaikutukset

Eleniassa on tutkittu asiakaskokemuksen johtamista reguloidussa palveluliiketoimin-
nassa Toivakaisen (2014) seké asiakaskokemuksen nykytilaa ja kehittdmista osana verk-
koyhtion liittyméa- ja verkonhallintaprosessia Lindénin (2016) toimesta. Molemmat tutki-
mukset ovat tuoneet esille asiakaskokemuksen johtamisen tarkeyden seka strategisena
valintana etta liiketoiminnassa nakyvana tuottavuutena ja lisdarvona. Henkil6haastatte-
luissa asiakaskokemus on todettu tarkeéksi ja lisdksi Elenia on julkisesti ilmoittanut sen
olevan strateginen valinta. Muun muassa Elenian vuosikertomuksessa 2016 asiakaslah-
toisyys toiminnankehittdmisessé korostuu useissa eri yhteyksissé (Elenian vuosikertomus
2016).

Toivakaisen (2014) ja Lindénin (2016) tutkimusten johdosta seké opinnédytetyon aiheen
rajaamiseksi, liiketoiminnallisten kustannusvaikutusten ja erilaisten mittareiden sijasta
tassa opinnaytetydssé tarkastellaan aihetta palauteprosessin tarveldhtoisyydestd, johon

keskitytadn seuraavassa luvussa 3.
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3 TARPEIDEN YMMARTAMINEN

Yksinkertaisia kysymyksia riittdd enemman kuin on antaa yhta yksinkertaisia vastauksia.
Seuraavassa kappaleessa on esitetty orientoivia kysymyksid, joihin vastauksia haetaan ja
joita tarkastellaan eri ndkdkulmista alaluvuissa 3.1 - 3.3. Luvussa 3.4 tehdaén yhteenvetoa

edeltavien alalukujen huomioista ja nakokulmista.

Mité asiakkaat odottavat? Mitd poikkeustilanteet ovat? Miten odotuksiin voi vastata ja
mité pitéisi tehdad seuraavaksi ndihin vastatakseen? Mitd muut yritykset tekevat? Mita pi-
téisi tehda erottuakseen joukosta? Mista ajatus l&hti litkkeelle jonkin tekemisesta ja to-
teuttamisesta? Missa ja miten tehdyt toimet ndkyvét? Kannattaako palautteiden ja rekla-
maatioiden késittelyyn ylipdataan panostaa? Eiko riitd, ettd reklamaatiot tulevat hoide-
tuksi? Miten negatiivinen tilanne kaannetaan positiiviseksi? Miten asiakaskokemus liit-

tyy palauteprosessiin?

3.1 Mita asiakkaat odottavat

Yh& useammin asiakkaat haluavat palveluiden olevan reaaliaikaisia ja yrityksen reagoi-
van nopeasti asiakkaan kayttaytymiseen seké tarpeisiin. Se missé aiemmin riitti vuoro-
kauden vasteaika, odotetaan nyt tapahtuvan tunneissa; se mika aiemmin tapahtui tun-
neissa, odotetaan tapahtuvan minuuteissa. Digitaalisista kanavista tulee yksi tarkeimmista
asiakaskokemuksen luojista (Filenius 2015). Samaan aikaan toimialarajat hamaértyvat ja
niin asiakaspalvelulta kuin itsepalvelulta odotetaan yhté paljon alasta riippumatta (File-
nius 2015). Toisaalta asiakkaiden odotukset muuttuvat kiihtyvalla tahdilla uusien ideoi-
den, tekniikoiden, teknologioiden, tuotteiden ja palveluiden kehittyessa. Uusia kilpaili-
joita ilmestyy samaan aikaan markkinoille aiheuttamaan niin kutsuttuja markkinahéirioita
(Loytana & Kortesuo 2011; Loytand & Korkiakoski 2014; Filenius 2015). Hairiot tuotta-
vat asiakkaalle usein lopulta positiivisia tuloksia, mutta voivat johtaa muiden yritysten
toiminnan hankaloitumiseen, kilpailun kiristymiseen tai vaikuttaa yritysten olemassa ole-

vien asiakkaiden pysyvyyteen negatiivisesti.

1900-luvun teolliselta aikakaudelta on siirrytty kuluneen vuosisadan ja viimeisen vuosi-

kymmenyksen aikana niin kutsutulle asiakkaan aikakaudelle, jossa oikeanlainen infor-
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maatio, yksinkertaiset toiminnot, palvelun sujuvuus ja nopeus ovat yrityksen menestyk-
sen kannalta ratkaisevassa roolissa (Loytand & Kortesuo 2011; Loytana & Korkiakoski
2014; Filenius 2015). Asiakkaiden vaatimustaso kasvaa yhé korkeammaksi alati kehitty-
vien palveluiden ja tuotteiden seké saatavilla olevan informaation johdosta. Hyppdsen
(2017) nakemyksen mukaan asiakkaan odotukset tulevat jopa karkaamaan monilta yri-
tyksilta nopeammin kuin yrityksell&d on kykya tai ymmarrysté vastata odotuksiin. Kehi-
tyssuunta johtaa vaistamaétta siihen, ettd perinteinen tuoteldhtdinen innovointi ei ole yri-
tykselle riittdvaa, jotta se voisi olla parhaiden yritysten karkijoukkoa. Yrityksen pitéisi
pystyd nakemaén ja ennakoimaan asiakkaiden tulevia tarpeita ja innovoimaan asiakastar-
veldhtoisesti jo nyt paljon enemman kuin tosiasiassa tehdaan (Loytanéd & Kortesuo 2011,
Loytana & Korkiakoski 2014; Filenius 2015). Ideoiden, tuotteiden ja palveluiden kopi-
ointia on kuitenkin tehty jo vuosisatojen ajan. Nykypéaivana kopiointi on yha helpompaa
ja nopeampaa, ja sitd tapahtuu jatkuvasti (Filenius 2015). On tunnettua, ettd kulttuuria ja
emotionaalisia arvoja ei voi kopioida sellaisenaan. On jarkevampaa rakentaa taysin omaa
kulttuuria, joka mahdollistaa tavan luoda ja tuottaa asiakkaalle uniikkeja sek& positiivi-
sesti mieleenpainuvia kokemuksia kuin Kilpailla helposti kopioitavilla palveluilla ja tuot-

teilla.

Internet on nykypéivéana tdynné tietoa ja muiden asiakkaiden kokemuksia niin yrityksisté,
tuotteista kuin palveluista. Muiden asiakkaiden kokemuksilla on tarkeéa rooli tuotetta tai
palvelua ostettaessa (LOytand & Kortesuo 2011; Filenius 2015). Myds kynnys kokemus-
ten jakamiseen on muuttunut. Erityisesti huono kokemus vélittyy sosiaalisen median ka-
navissa nopeasti laajalle yleisolle. Se, mik& aiemmin kerrottiin kymmenelle ystavalle, le-
viad tana paivana helposti satojen, jopa tuhansien ihmisten tietoisuuteen kanavasta riip-
puen. Asiakkaat odottavat kokevansa jotain. Odotus kokemuksesta perustuu mielikuvaan
muiden asiakkaiden kokemuksista. Positiivisen kokemuksen kokeneet asiakkaat jakavat
hyvid kokemuksiaan herkemmin, kuin asiakkaat, jotka ovat kohdanneet ongelman. Kir-
jallisuudessa on tuotu esille useaan otteeseen myds se nakemys, etta kdytanndéssa jo pe-
rustarpeiden ja -odotusten hoitaminen hyvin riittda hyvaan asiakaskokemukseen ja odo-
tusten tayttdmiseen (LOytdna & Kortesuo 2011; Loytdna & Korkiakoski 2014; Filenius
2015). Toisaalta samalla tavalla kuin kokemus on yksilollinen, on myos laatu erilaista
jokaiselle ihmiselle. Tasalaatuista palvelua on mahdotonta tarjota, jolloin palvelun hen-
kilokohtaisuuden ja kokemuksen merkitys korostuu (Loytand & Kortesuo 2011; Loytané
& Korkiakoski 2014; Filenius 2015). Erityisesti huonot kokemukset pitdisi analysoida
tarkasti, jotta ne véltetadn jatkossa ja saadaan kaannettya positiiviseksi lopputulemaksi.



16

Gerdt ja Korkiakoski (2016) ovat lahestyneet asiaa asiakaskokemuksen vaikutusmallin
kautta. Kuvassa 4 nahdaan selkeasti vaikutukset ongelman kohdanneiden asiakkaiden
kayttaytymisesta ja vaikutuksista, joista erityisesti ongelmatilanteiden (poikkeustilanne)

nakokulmaa kasitelladn seuraavassa kappaleessa ja alaluvussa 3.2.

Asiakas
| Ongelma Ei ongelmaa — 80 % Ongelma—20 %
Il Kdyttdytyminen Valittaa— 25 % Ei valita— 75 %
. s Tyytyvainen Osin tyytyvdinen Tyytymaton
Il Tilanteen kasittely e 30% 20%
IV Vaikutus
Erittdin tyytyvdinen ... 81% 82% 52% 35% 40%
Ostaa varmasti uudelleen 85% 90 % 80% 70% 75%
Suosittelee varmasti ... 69 % 74 % 52% 32% 40%
Word-of-Mouth ... 1,7 44 5,5 29

KUVA 4. Asiakaskokemuksen vaikutusmallin esimerkkitulokset (Gerdt & Korkiakoski
2016, muokattu).

de Matos, Henrique ja Rossi (2007) ovat tutkineet vaittdmaa Service Recovery Parado-
xista (SRP). SRP:ssd asiakas kokee suurempaa tyytyvaisyytta yrityksen toimintaan ja ko-
kee saaneensa parempaa palvelua poikkeustilanteessa, kuin mitd han olisi saanut, jos
kaikki olisi sujunut virheettomasti. Kuvasta 4 on todettavissa johndonmukaisuus edell&
esitettyyn vaittdmaan. Aiemmin tehdyt tutkimukset paradoksista ovat kuitenkin ristirii-
taisia eika tuloksista paatellen malli sovellu jokaiseen tilanteeseen. SRP:n osalta on kui-
tenkin ilmeistd, ettd yksittaisissa poikkeustilanteissa vaittamé pitadé hyvin paikkansa, jol-
loin asiakkaan tyytyvaisyys ja sitoutuneisuus yritystd kohtaan vahvistuvat, kun tilanne
hoidetaan hyvin. Hieman eri ndkokulmasta, mutta samoihin loppup&ételmiin ovat péaty-
neet myos kayttaytymistieteiden tutkijat Chase, Richard ja Dasu (2016). Ihminen suosii
tapahtumakulkua, joka paranee ajan kuluessa. Jos sama virhe toistuu useaan otteeseen tai
virhe on erittdin vakava, osoittaa tutkimuksen analyysi myds sen, etté tyytyvaisyys ja si-

toutuneisuus voivat heikentyd, mikali tilannetta ei hoideta hyvin asiakkaan ndkokulmasta.
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Loytandn ja Kortesuon (2011) ndkemys puolestaan on huomattavasti voimakkaammin
ilmaistu, heidan viitatessaan tutkimuksiin, joiden perusteella hyvin hoidetussa poikkeus-
tilanteessa asiakas on jopa 15 kertaa sitoutuneempi ja todennakdisemmin yrityksen suo-
sittelija, kuin asiakas, joka ei ole tilannetta kokenut koskaan. Poikkeustilanteen hoitami-
seen liittyy erityisesti paattymishetken kokemus, koska se jattda vahvimman muistikuvan
tapahtumasta. Kohtaamisen pitdisi paattya positiiviseen kokemukseen, jotta siitd j&& myos
positiivinen muistijalki, jonka asiakas muistaa viel& vuosienkin jalkeen (Loytdné & Kor-
tesuo 2011; Chase, Richard & Dasu 2016).

Yhteenvetona voi todeta edeltdvien ndkdkulmien vahvistavan ndkemysta, ettd on syyta
olla olemassa selke& prosessi ja toimintapa, jonka mukaisesti poikkeustilanteet hoidetaan.
Virhe tai epdonnistuminen ei ole huono asia, vaan tarkeintd on huolehtia tilanteen erin-
omaisesta hoitamisesta. Virheiden hoitaminen ei kuitenkaan pitaisi olla jokapaivainen ta-
pahtuma (de Matos, Henrique & Rossi 2007; Loytdna & Kortesuo 2011; Ramshaw 2016;
Chase, Richard & Dasu 2016).

3.2 Mika on poikkeustilanne

Loytana ja Kortesuo (2011) ovat madritelleet poikkeustilanteet yksinkertaisimmin. Poik-
keustilanteet ovat kohtaamisia, jossa asiakkaan odotukset eivat tayty ja han pettyy. He

ovat tdhdenténeet, ettd my0ds annetun lupauksen pettdminen on poikkeus.

Loytana ja Kortesuo (2011) seké Filenius (2015) ovat tuoneet ilmi, ettd vain harva yritys
ymmartaa poikkeustilanteiden tarkeyden tai kykenee hyddyntaméaan naita poikkeustilan-
teiden tarjoamia mahdollisuuksia. Lisaksi Loytanan ja Kortesuon (2011) yrityksille teke-
man kyselyn perusteella ilmenee, ettd joka toisesta suomalaisyrityksestd puuttuu syste-
maattinen prosessi poikkeustilanteiden hallintaan ja kasittelyyn. Loytdna ja Kortesuo
(2011) myos toteavat, ettd puolessa yrityksista ei mydskéaan ole sovittuja toimintatapoja
palautteiden kasittelyyn ja asiakkaan kontaktointiin. Edelld oleva kuvaa sitd, ettd harva
yritys tekee kaikkensa johdonmukaisesti, jotta poikkeustilanne hoituisi asiakkaan kan-

nalta mahdollisimman hyvin ja paattyisi positiiviseen kokemukseen.

Suurin syy asiakassuhteen lopettamiseen on useimmin juuri poikkeustilanteet, joissa asia-

kas pettyy saamaansa palveluun (Loytdand & Kortesuo 2011; Loytdna & Korkiakoski
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2014; Filenius 2015). Erityisen huolestuttavia ovat ne poikkeustilanteet, joissa asiakas ei
kerro pettymyksistadn tai asiakkaan palvelukokemusta kohtaan ei osoiteta kiinnostusta.
Talloin yritys ei voi edes tietdd pettyneestd asiakkaasta. LOytana ja Kortesuo (2011) to-
teavat tutkimusten osoittavan, ettd jokaista reklamaatiota kohti on olemassa 25 muuta va-
litusta, josta yritys ei ole kuullutkaan. Aiempaa kuvaa 4 tarkastellessa on myds huomat-
tavissa, etta valtaosa poikkeustilanteen kohdanneista asiakkaista ei anna palautetta. Jat-
kuvien kohtaamisten jalkeen tehtavét palautekyselyt auttavat osoittamaan kiinnostusta

asiakasta ja hédnen kokemustaan kohtaan seké alentavat kynnysta palautteen antamiselle.

Edeltavéssa alaluvussa 3.1 ilmeni, ettéd tutkimusten mukaan asiakkaat, joiden poikkeusti-
lanteet yritys on hoitanut hyvin, ovat ensimmaisen poikkeustilanteen jalkeen jopa 15 ker-
taa sitoutuneempia kuin asiakkaat, jotka eivét ole tilannetta kokeneet. Asiakkaan sitoutu-
neisuus toistuvissa poikkeustilanteissa ei kasva, muttei vélttdmatta myoskaan heikkene,
jos tilanne hoidetaan hyvin (de Matos, Henrique & Rossi 2007; Loytand & Kortesuo
2011; Chase, Richard & Dasu 2016). Toisaalta asiakkaan tyytyvéisyyttd ja kokemusta
tilanteen hoitamiseen ei voida ymmartaa, jollei palautetta kysyta poikkeustilanteiden hoi-
tamisesta. Riitatilanteissa voi helposti unohtua, etté vaikka asiakas ei asian suhteen olisi-
kaan oikeassa, on han tunteidensa osalta aina oikeassa. Asiakkaan kokemuksen mittaa-
minen erityisesti poikkeustilanteen jalkeen on erityisten tirkead, kuten vastaavasti tuot-
teen tai palvelun ostotapahtuman jalkeen, joista kumpaakaan ei yleensa tapahdu. Tapah-
tuman jalkeinen tilanne on se hetki, jolloin on erityisen kriittistd huomioida ja sitouttaa

asiakas, silla tunnekokemus on vahvin siind hetkessa (Filenius 2015).

3.3 Mité ovat pienet asiat

Mill& yritys voi sitten kilpailla, kun asiakkaan odotukset ja tarpeet muuttuvat yha nope-
ammin Kilpailijoiden varastaessa ideat, palvelut tai tuotteet eik& virheita saisi tehd&? Fi-
leniuksen (2015) mukaan useimmiten hyvaan asiakaskokemukseen riittaa se, etta perus-
asiat hoidetaan hyvin, sujuvasti ja virheettdmasti. Sama nakdkulma on tullut esille myds
eri asiantuntijoiden tekemissa tutkimuksissa (LOytdna & Kortesuo 2011; Loytdnd & Kor-
kiakoski 2014; Gerdt & Korkiakoski 2016). Useimmiten niin sanotut isot asiat ovat sel-
laisia, joihin yksilond ei ole vaikutusmahdollisuutta, jolloin pienet asiat muuttuvat mer-
kityksellisemmiksi palvelutilanteissa asiakkaan kanssa (Filenius 2015). Kayttaytymistie-

teiden nakokulmasta Chase, Richard ja Dasu (2016) alleviivaavat erityisesti ihmisten tai-
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pumusta rituaaleihin ja rutiineihin niiden tuodessa mukavuutta, jarjestysta ja tuttavalli-
suutta, turvallisuuden tunteen liséksi. Osa rituaaleista voi olla niin pienid, etta niit4 on
hankala jopa nimetd, mutta ne nayttelevat merkittdvaa roolia asiakkaan tulkitessa koke-

mustaan palvelusta (Chase, Richard & Dasu 2016).

Katleena Kortesuo (2011) kertoo tiivistdd omia kokemuksiaan seuraavasti: -- ,,kun yritys
suunnittelee kaiken pienimpié yksityiskohtia myoten, se kertoo paitsi tuotteiden laadusta
myos tekijoiden uskosta omaan asiaan ja intohimosta tuotteeseen — raha asuu yksityis-
kohdissa“.

Huolimatta siitg, ettd kokemus kohdistuu tuotteeseen, on merkityksellisempéa huomioida
pienten asioiden merkitys ihmiselle kohdistuvassa kommunikoinnissa ja palvelussa. YKksi
esimerkki pienista asioista on jatkuvasti tapahtuva, huomioiva mukailu [’mm ’m "] kes-
kustellessa — vastapuoli huomaa, kun jatat sen tekeméttd. Toinen esimerkki on, kun tila-
taan verkkokaupasta tuote, joka l&hetetd&n postitse. L&hetyksestd saapuu vahvistus- ja
lahetysilmoitus sdhkdpostiin. Lahetysilmoituksessa kerrotaan tilauksen lahetyksesta Kir-
jepakettina, joka saapuu suoraan postiluukkuun. Jos paketti ei mahdu postiluukusta, Posti
lahettad lapun, jolla paketin voi noutaa lahimmaésta postitoimipisteestd. Kysymys pienissa
asioissa voi olla pyséahtymistéd seuraavaan askeleeseen, joka asiakkaalla tulee eteen, “ent8,
jos se paketti ei mahdu postiluukusta?”’. Ja toimenpiteiden tekemisté jo ennen, kuin asi-
akkaan tarvitsee edes kysymysta esittda tai ndhda ylimadaréista vaivaa vastauksen saa-

miseksi yrityksen verkkosivuilta.

Edella kuvattujen esimerkkien kaltaisilla pienilla asioilla, kuten sosiaalisessa tilanteessa
tapahtuvilla reagoinneilla tai vastaamalla seuraavaan “enti, jos” -kysymykseen, voidaan
paasté jo hyvaan odotukset tayttavaan asiakaskokemukseen. Edelld kuvatut tilanteet eivét
todennakdisimmin riitd odotukset ylittdvaan asiakaskokemukseen, mutta luovat siihen
mahdollisuuden. Odotusarvon ja tarpeen tayttamisen jalkeen on mahdollista aikaisintaan
tuottaa lisdarvoa seka ylittaa asiakkaan odotuksia (LOoytand & Kortesuo 2011; Loytdna &
Korkiakoski 2014; Filenius 2015; Chase, Richard & Dasu 2016). Edell& kuvatut esimerkit
ovat hyvin yksinkertaisia, mutta vastaavat asiakkaan perustarpeeseen.

Yli kymmenen vuoden kokemuksellani asiakaspalvelusta, asiakaspalveluymparistosté ja

asiakkaista sekd heidén kertomistaan kokemuksista voin olla samaa mieltd seuraavasta
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vaittamasta. Perusasioiden hoituminen sujuvasti, virheettomasti ja pienten asioiden huo-
mioiminen ovat erittdin merkityksellisid. Edelld mainittuja elementtejd on usein myos
l&sna asiakkaiden antamissa avoimissa palautteissa, kun asiakaskokemusta on kysytty yh-
teydenoton jalkeen Elenian asiakaspalveluun. Loytanan ym. johtopaétokset tukevat myos
omia kokemuksia ja havaintojani johdonmukaisesti. Kokemuksen positiivisuudesta tai
negatiivisuudesta loppujen lopuksi aina paattaa asiakas, ei yritys tai yrityksen edustaja.
Taman ymmartdminen ja siséistdiminen omassa toiminnassaan on merkittavé askel asia-
kaslahtoisyyteen (LOoytand & Korkiakoski 2014).

3.4 Mita pitaisi huomioida seuraavaksi

Viestiminen on oleelliseesti lapinakyvyyteen liittyva nakokulma asiakaskokemuksen ke-
hittdmisessa. Mitd asiakkailta saadun palautteen perusteella on tehty tai ollaan tekeméassa?
Erityisesti sisdinen viestintd on onnistumisen yksi tarkeimmista tekijoistg, jotta sek& kult-
tuurillinen ettéd toiminnallinen muutos vahvistuu johdonmukaisesti ja tulee luonnolliseksi
osaksi my0s asiakaskohtaamisissa henkilon asemasta ja roolista riippumatta. Gerdtin ja
Korkiakosken (2016) mukaan vain viisi prosenttia yrityksista on omasta mielestdan on-
nistunut viestimaan asiakkailleen, mité saatujen palautteiden perusteella tehd&an tai aio-
taan tehda. Perusasioiden tekeminen hyvin ja asiakkailta saadun palautteen systemaatti-
nen hyddyntaminen, johdonmukaisesta ja jatkuvasta viestinnasta huolehtiminen seké si-

séisesti ettd ulkoisesti, ovat ratkaisevia tekijoitd muista yrityksista erottautumisessa.

Yksittaisten toimintojen sijaan yritysta pitaa tarkastella asiakkaan silmin yhtené kokonai-
suutena. Asiakkaan nakdkulmasta ei lahtokohtaisesti ole merkitystd, missa liiketoimin-
nassa, yksikossa tai tiimissé yrityksen tyontekijé tyoskentelee tai hoitaako asiaa urakoit-
sija tai aliurakoitsija. Loytané ja Kortesuo (2011), Loytdna ja Korkiakoski (2014) seka
Filenius (2015) kukin painottavat toiminnan lapinakyvyyden merkitysta ja yrityksen na-
kemista kokonaisuutena asiakkaan silmin. Prosessin kehityksen ndkokulmasta Laamanen
(2005) myos painottaa sité, ettd yrityksen toiminnan tehokkuus syntyy kokonaisuuden —
ei osaoptimoinnin perusteella. Keskittymalld perusasioiden hoitamiseen aiempaa parem-
min voidaan saavuttaa huomattavaa kilpailuetua muihin toimijoihin ndhden (Filenius
2015; Gerdt & Korkiakoski 2016). Vain kokonaisuuksia johtamalla saadaan aikaan sys-
temaattista, johdonmukaista toimintaa, jolla voidaan vahvistaa asiakkaan luottamusta nii-
hin totuuden hetkiin, jossa luodaan kokemuksia (L6ytdna & Korkiakoski 2014).
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Tavanomaisen palautteen kasittelyssd — kuten pelkéssé kiitoksessa hyvasté palvelusta —
on mahdollista hyddyntad ennalta méériteltyja sadntojé ja automaatiota sekéd koneoppi-
mista, mutta ihmisen on aina syyta késitell& poikkeustilanne. Poikkeustilanteissa empaat-
tisuus, inhimillisyys ja kyky asettua asiakkaan asemaan seké asiakkaan palveleminen hé-
nen l&htokohdistaan pa&sevat esille parhaiten. Aidossa ihmiselta ihmiselle tapahtuvassa
kommunikoinnissa tehdyt toimenpiteet, pienten asioiden huomiointi ja asiakkaalle posi-
tiivisten lopputulosten I6ytdminen ovat ratkaisevia tekijoitd. Toimintatapojen kautta tulee
esille myos yrityksen kulttuuri, joka lunastetaan jokaisessa kohtaamisessa aina uudelleen
(Loytand & Korkiakoski 2014). Se on kokemus, jonka asiakas muistaa ja jonka perus-

teella mielikuva yrityksesté sailyy.

Kokemusten jakamista tapahtuu jatkuvasti. Yrityksen omatoiminen esilletulo, lapinaky-
vyyden ja johdonmukaisuuden vahvistaminen viestivat asiakkaille siita, etta asiakas ja
hénen kokemuksensa otetaan vakavasti ja hanen asiastaan vélitetddn. Loytdnan ja Korte-
suon (2011) mukaan asiakas vertaa yrityksen reagointinopeutta poikkeustilanteissa asi-
asta ja asiakkaasta valittamiseen. Chase, Richard ja Dasu (2016) esittavat kuitenkin néa-
kemyksen, ettei ajalla ole suoranaista merkitysta asiakkaalle, jos se ei ole kohtuuttomasti
pidempi tai lyhyempi kuin tavanomaisesti reagointiajan odottaisi olevan — silloin, kun ei
ole kyse kriittisesta tilanteesta. Tilanteiden késittely harvoin on kestoltaan identtisen pi-
tuinen. Oleellisemmaksi Chase, Richard ja Dasu (2016) nostavat véittdman siita, milla
tavoin asiakasta palvellaan siind tilanteessa ja kuinka odotusaika hoidetaan. Palataan né&-
kdkulmaan, etté pienet asiat ratkaisevat. Esimerkiksi asian kasittelyn viivéstyessd, uuden
ajankohdan ilmoittaminen milloin asiakkaalle vastataan, voi olla taysin riittdva tapa po-
sitiiviseen kokemuksen tuottamiseksi. Lopputuloksen ja muistijéljen asiakas muodostaa
vasta loppuvaiheessa, mutta positiivisella ja loppua kohden paranevalla palvelutilanteella
kokemus ja muistijalki tapahtuneesta on todennakdisimmin positiivinen sekd vahvempi,
jonka asiakas todennakdisimmin jakaa verkostolleen sellaisenaan (Chase, Richard &
Dasu 2016).

Yrityksen nakeminen kokonaisuutena ja asiakkaiden tarpeiden ymmartdminen edellyttaa
systemaattista tiedon kerd&mist& onnistumisista ja epdonnistumisista laaja-alaisesti. Saa-
dusta palautteesta pystytddn muodostamaan nakemykset ongelmakohdista ja vahvuuk-

sista sekd tarkastelemaan kehitystéd aiempaan ajankohtaan néhden. Jatkuva palautteen ke-
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rédminen ja analysointi auttavat myds reagoimaan seké& ennakoimaan tarpeita, joita asi-
akkailla on. Laamanen (2005) puolestaan tuo esiin hyvin olennaisen ndkékulman, jossa
asiakasta ei kiinnosta itse palvelu tai tuote, vaan mité han voi tehda ja saavuttaa sen avulla.
Asiakaskokemuksen johtaminen on jatkuvaa muutosta, toimintatapojen uudistamista, in-
novointia ja asiakkaiden osallistamista osana perinteista tuotekehitysta (Loytand & Kor-
tesuo 2011; Gerdt & Korkiakoski 2016). Aito asiakaskeskeisyys ja -lahtdisyys seka kil-
pailuetu syntyvét asiakkaiden kanssa tapahtuvasta dialogista, jonka avulla syntyvat myos
innovatiivisimmat ratkaisut (Loytand & Korkiakoski 2014; Filenius 2015). Samalla, kun
palautteen pyytdminen viestii asiakkaalle, etta yritys arvostaa hantg, on yhta tarkeda muis-
taa kiittdd asiakasta palautteesta tai liiketoiminnan kehittdmiseen johtaneesta ideasta
(Gerdt & Korkiakoski 2016). Kokemusten mittaamisessa ja palautteen keradmisessa olen-
naista on jatkuvuus ja johdonmukaisuus; kokemus on eri tekijéiden summa, jonka vuoksi
mittauksen tulee olla osa kaikkia liiketoimintaprosesseja ja mittaamisen perustua moni-
puolisiin kosketuspisteisiin (LOoytana & Kortesuo 2011; Loytand & Korkiakoski 2014,
Filenius 2015; Gerdt & Korkiakoski 2016).

Edelld kuvattuihin ndkokulmiin ja huomioihin palataan vield luvussa 4, jossa kasitellaan
palauteprosessin kehitystd. Ennen palauteprosessin kehitykseen siirtymista tarkastellaan

seuraavissa alaluvuissa eri toimialojen yrityksia, aiempien alalukujen nédkékulmista.

3.5 Vertailu eri toimialojen yrityksiin

Toimialarajojen hamartyessa tullaan yha useammin siihen tilanteeseen, ettd samaan tar-
peeseen, ongelmaan tai kysymykseen ratkaisua miettii useampi ihminen ja visioi jotain
uutta. Seuraavissa alaluvuissa tarkastellaan eri palveluyritysten toimintaa ja ratkaisuja yli
toimialarajojen. Yritykset ovat eri tavoin onnistuneet menestyméan liikeidean pohjalta,
johon liittyy asiakkaiden keskindinen vuorovaikutus, yrityksen tai palveluntarjoajan toi-

minnan lapinakyvyys ja palveluiden saatavuus ongelmatilanteissa.
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3.5.1 Autonvuokrauspalvelu

Autonvuokrausyritys 24 Rental Network Oy:n (24Rent) liiketoimintaidea on Kiteytetty
kahteen lauseeseen, ”Vuokraa auto ldheltdsi viidessd minuutissa” ja ’Miksi auton vuok-
raaminen ei voisi olla helppoa ja joustavaa” (24Rent.fi 2017). Tarina juontaa juurensa
autonvuokrauksen vaikeudesta seké kankeudesta. Yrityksella ei ole talla hetkella varsi-
naista asiakaspalvelua, vaan kaikki asiointi tapahtuu ensisijaisesti itsepalveluna 24rent.fi-
sivustolla ja matkapuhelimella lunastettaessa seké palautettaessa autoa. 24Rent myds jul-
kaisee sivuillaan avoimia asiakaspalautteita ja asiakkaiden antamia arvioita palvelusta
(24Rent.fi 2017).

24Rent tuli markkinoille vuonna 2011, josta lahtien liikevaihto on kehittynyt tasaisesti ja
vuoden 2016 liikevaihto on ollut yli 1,9 miljoonaa euroa (Asiakastieto.fi 2017). 24Rent
on onnistunut luomaan positiivisen markkinah&irion ja vastaamaan asiakkaiden tarpeisiin
sek& muuttamaan odotuksia autonvuokrauksesta. Asiakkaan tarpeiden ymmartaminen on
keskeista palvelun toteuttamiseksi, mutta merkityksellisempééa ovat teot, joilla asiakas-
kohtaaminen ja palvelu hoidetaan. Erityisesti huomioiden se, ettd valtaosin kommuni-
kointi tapahtuu automaattisesti ennen, silla hetkell& ja jalkeen vuokraustapahtuman. Yh-
teydenotto asiakaspalvelusta tai asiakaspalveluun tapahtuu vain poikkeustilanteissa, jol-
loin emotionaaliset arvot nousevat tarkedmmaéksi, jotta asiakkaalle ja& tunnesidonnainen
kokemus palvelusta seka tilanteen hoitamisesta (Loytand & Korkiakoski 2014). Esimer-
kiksi 24Rent.fi -sivustolta otetuista kuvakaappauksista, kuvista 5, 6, 7 ja 8 on néhtavissa,
ettd asiakkaalla on ollut selke&d ongelma, joissa johdonmukaisesti pienill& ja yrityksen
kannalta merkityksettomilla toimilla on luotu vahva, positiivinen muistijélki ja asiakas-

kokemus seka asiakkaan sitouttaminen.
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6§ Erittdin hyvaa asiakaspalvelua ' 6 & 6 &

Vuokrasin ylimdardisen tunnin, koska muuten olisin myohdstynyt 10min
palautuksesta. Tandadn tuli s-posti, jossa kerrottiin etta tata ei veloiteta ja
foivottiin effa se piristaisi paivad. Ja ndin se todella teki, kitos siitd. Erittain
hyvdd asiakaspalvelua, tulen varmasti kdyttdmaan palveluanne uudestaan
sekd suosittelemaan teita tutuilleni.

5.12.20186 - Tatu, Helsinki

KUVA 5. Kuvakaappaus asiakaspalautteesta 24Rent.fi-sivustolta (24Rent 2017, muo-
kattu).

“ Parasta etta ei tarvinnut nahda ketaan tai puhua
kenenk&in kanssa ) 6 & & & ¢

Kaikki meni hyvin ja oll helppoa. Parasta off koko vuokrauksessa se, effd el
tarvinnut nahda ketddn tai puhua kenenkddn kanssa. Myds hinta ja se, ettd

auton sai vuokrattua muutamaksi tunniksi kerrallaan.

24.2.2017 - Sauli, HelsinKi

KUVA 6. Kuvakaappaus asiakaspalautteesta 24Rent.fi-sivustolta (24Rent 2017, muo-
kattu).

66 Toimiva asiakaspalvelu ' & 6 & & ¢

Kaikki toimi loistavasti. Auton tankissa oll tosin lahtiessa vajetta, mutta hyvan
asiakaspalvelun ansiosta sekin saatiin selvitettyd. Toimivasta

asiakaspalvelusta suuri plussa.
17.5.2017 - Minna, Jarvenpaa

KUVA 7. Kuvakaappaus asiakaspalautteesta 24Rent.fi-sivustolta (24Rent 2017, muo-
kattu).
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Asiakaspalvelu toimi hyvin w

Auton avausmekanismi el toiminut tekstiviestilld, onneksi asiakaspalvell ofi
palvelualtista ja paikalle saatiin huoltomies alle 20 minuutiin ;). Ehdottomasti
vuokraan uudestaan teiltd, vuokraamani paku ol erinomainen ajettava’

(Renault 15ma3)

18.5.2017 - Antti, Lohja

KUVA 8. Kuvakaappaus asiakaspalautteesta 24Rent.fi-sivustolta (24Rent 2017, muo-
kattu).

Palautteita lukiessa 24Rent.fi -sivustolta on huomattavissa, ettd helppous, sujuvuus ja
tuen saatavuus ongelmatilanteissa nousevat Kriittiseksi liiketoiminnan kannalta. Toisaalta
tilanteet, joissa asiakkailla on selkeésti ollut vaikeuksia tai jotka olisivat voineet k&antya
negatiiviseksi kokemukseksi, on onnistuttu toistuvasti kdantdmaan positiiviseksi. Tama
johtopaéatds on tehtdvissa selkeésti palautteista, joissa asiakas on ilmaissut ongelman seké
asiassa tehdyn ratkaisun. Palautteista ilmenee subjektiivisellakin tulkinnalla paallim-
maiseksi jaanyt, hyvin positiivinen tunnekokemus palvelusta ja poikkeustilanteiden hoi-
tamisesta. Kokonaisuutena yrityksen toiminta on asiakkaalle avointa ja lapinakyvéa, jo-
hon perustuen kenella tahansa on mahdollisuus muodostaa mielipiteensa yrityksen palve-

luista ja luoda oma odotuksensa palvelusta.

3.5.2 Majoituspalvelut

Airbnb on asunnonvarauspalvelu, jossa on luotu palvelualusta ja mahdollistettu alustan
kayttdminen myyjélle seké ostajalle. Palvelun idea on, ettd voi tarjota huoneiston tai
vaikka vain yksittaisen huoneen matkailijan kdyttoon ja ansaita rahaa. Airbnb saa prosen-
tuaalisen osuuden myynnistd. Vuonna 2008 perustetun yrityksen markkina-arvo on téta
ty6té Kirjoittaessa arviolta 31,5 miljardia euroa (Dillon 2016). Huolimatta siit4, etta Air-
bnb:n markkinaosuus majoitus- ja hotellivarausten maaréasta on yha marginaalinen, on
Airbnb useamman mittarin asteikolla tarkasteltuna erittdin hyvin menestynyt yritys yk-

sinkertaisella idealla ja asiakaslahtoiselld konseptilla (Dillon 2016; Statista 2017).

Asiakkaan on helppo tarkastella eri puolilla maailmaa olevia asuntoja, asunnon suurpiir-

teisen sijainnin ja hintojen nakyessé kartalla, joka on néhtdvissa kuvassa 9.
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KUVA 9. Vuokrattava huoneisto Italiassa (Airbnb 2017, muokattu).

Kuvissa 10 ja 11 on esimerkkin& asuntoa koskevat arviot, arvioitavat asiat, avoin palaute
seka arvostelun jattdneiden asiakkaiden maard. Lisédksi on mahdollista merkitd muiden
asiakkaiden antamia arvosteluita hyddyllisiksi tai ne voi raportoida aiheettomiksi tai

asiattomiksi.
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76 arvostelua Tk hkhkhk Hae arvosteluista

Tarkkuus * % kkk Sijainti *hhhd
Viestinta +* % % % % Sisaankirjautuminen Yd R X%
Puhtaus *hhkhKhk Arvo L 2 2 & &

Kaanna arvostelut kieleen Suomi

Jon _ . —
o tammikuuta 2017 = Raportoi | 13 Hyodyllinen | 10

This extremely beautiful apartment can be warmly recommended for families and friends.
The three double bed bedrooms make the apartment ideal for couples and families that
like to cook Italian food, enjoy great scenery and discover the local coast and towns. A
rental car is needed to get a round. The house was modern, clean and well functioning.

Juan - —
’ toukokuuta 2017 = Raportoi | 11 Hyodyllinen

It was great! The house is comfortable and has a huge terrace with an amazing view, you
can witness a beautiful sunrise. Dory is a wonderful host, always very kind and helpful at
all time. The surroundings are beautiful. An auto is needed. | highly recommend it!

KUVA 10. Vuokrattavan huoneiston arvostelut ja avoimet sanalliset arviot (Airbnb 2017,

muokattu).
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Sallie . , ) : .
ﬁf huhtikuuta 2017 — Raportoi | |_"5'Du‘y|| nen 1

When | opened the Airbnb page and saw Dory's place, | booked it! It is everything that is
seen - clean, tidy, functional home with breathtaking views. Dory does not speak english
fluently, but uses email translation efficiently. She also has a friend, Federico, who is 100%
reliable with recommendations, interpretation, reservations - anything. It's best to use
(SENSITIVE CONTEMNTS HIDDEN) with him. They are an excellent team. For those
visiting from the U.S. - lights that don't switch off are on a timer! lol, efficient europeans
cell phone/GPS service is inconsistently available - Dory and Federico will meet you in
a nearby town (probably Corsana) and lead you to her home (not on the map). It's in a
beautiful, central location for visiting the area. Puglia is not yet a common tourist
destination, but will be scon. We arrived at Brindisi early and drove to see Trulli homes -
Locorotondo, Alberobello, Cisterno, Ostuni and arrived at Dory's late in the evening. We
traveled up the west coast to Gallipoli one day (Lido Punta della Suina!) and the east
coast (Otranto, hike to Baia dei Turchi beach, Lecce) another. On our way to Almalfi
Coast, we toured in Matera (with (EMAIL HIDDEN) Antonio Manicure). Bottom line -
Dory's place 100% recommend with added benefit of Federico's assistance - very eager
to suggest tours, boat tours, restaurants, anything! Not sure it's allowed via Airbnb but

any questions, please email me (EMAIL HIDDEN) Ciao!

KUVA 11. Matkustajan palaute huoneistosta, josta sensitiiviset tiedot on sensuroitu au-
tomaattisesti (Airbnb 2017, muokattu).

Airbnb:n kaltaisessa palvelussa pienillé yksityiskohdilla ja muiden asiakkaiden jakamilla
kokemuksilla voi olla suuri merkitys siing, tuleeko asunto vuokrattua vai valittua vierei-
nen kartalla ndkyva asunto. Oleellista palvelussa on lapinakyvyys, asiakkaiden kokemus-
ten jakaminen ja ihmiseltd ihmiselle tapahtuva kommunikointi niin muiden asiakkaiden

kuin myyjén ja ostajan valisessa toiminnassa.

Osaltaan Airbnb on hyvin aktiivinen myyjien, eli asunnon omistajien suuntaan palvelun
kehittdmisessa ja kertoo blogi-kirjoituksissa avoimesti neuvoja, miten omien asuntojen
tarjontaa voi parantaa sekd omaa toimintaa kehittdé. Lisaksi Airbnb tarjoaa valikoituja
kohteita ja tietoa myds matkailijoille perustuen erityyppiseen tietoon palvelun vierailu-
kohteista. Tietojen perusteella Airbnb voi kdayda esimerkiksi tutustumassa maahan, kau-
punkiin tai alueeseen, jolla on viitteitd kasvuun ja julkaista blogi-kirjoituksen tarinan
muodossa kohteesta ennen kuin alueesta on tullut edes suosittu. Vastaavalla tavalla blogi-
Kirjoituksia on myos erittdin suosituista kohteista, palveluista ja majoituksista erilaisen

perspektiivin saamiseksi seké ideoiden jakamiseksi.
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3.5.3 Pankki- ja vakuutuspalvelut

Pankki- ja vakuutusyhtididen, kuten OP Ryhmé ja L&hiTapiola, s&hkdisissé palveluissa
on itsepalvelukanavat ja sdhkdinen asiointikansio kaikista yhteydenotoista, vahinkoil-
moituksista seké niiden kasittelystd. OP Ryhma on viestinyt julkisesti paatoksestaan pa-
nostaa ja investoida digitaalisten palveluiden kehittdmiseen jopa 2 miljardia euroa viiden
vuoden aikana (OP Ryhma 2016). Erityisesti pankkipalveluiden siirtyessé verkkopalve-
luiden ja mobiilisovellusten valityksella tapahtuvaksi 16ytyy synergiaetuja myés muuhun

liiketoimintaan seka asiakastarpeisiin vastaamiseksi.

OP Ryhmé&n mobiilisovelluksella asiakas voi nyky&an hoitaa sekd raha-asiat, ett4 vakuu-
tuksiin liittyvan asioinnin seka viestinvaihdot. Jos esimerkiksi pyoraillessé kaatuu ja sil-
malasit rikkoutuvat, on mahdollista tehd& vahinkoilmoitus heti. Tdméan jalkeen on mah-
dollista kdyda la&karissa ja optikolla, hoitaen samalla vahinkoilmoituksen mobiilisovel-
luksen valityksell& tai tdydentéen sitd tarpeen vaatiessa. Sovelluksella on mahdollista tar-
kastella tehtyja ilmoituksia, niiden kasittelya tai lahettad lisatietoja tapaukseen liittyen.
Tarvittaessa sovelluksesta I0ytyy suoraan yhteydenottomahdollisuudet sahkoisesti ja pu-
helimitse. Kaikki tapahtumat ovat samalla tavalla ndhtévissa myos verkkosivustolla ole-
vasta palvelukanavasta, jolloin asiakkaalle muodostuu yhtenéinen palvelukokemus ja ko-

konaisuus yrityksen kanssa asioimisesta.

Vastaavalla tavalla LahiTapiola on tuonut vakuutuspalvelut saataville S-mobiilin avulla,
jossa S-Pankin palvelut seka L&hiTapiolan vakuutukset ovat kaytettavissa samoilla peri-
aatteilla kuin OP Ryhmalla. Keskinaisia toiminnallisia eroja mobiilisovellusten ja palve-
luiden sisélldissa luonnollisesti on yritysten vélilla, mutta toimintakonsepti on hyvin sa-
mansuuntainen. Asiakkaan saatavilla on helposti ja vaivattomasti nykyaikaisia palveluita
perinteisten palvelukanavien (esimerkiksi puhelin, kirje- ja sahkoposti) lisaksi.

Tahan esimerkkitapaukseen ei ole liitettavissa mobiilisovelluksista kuvakaappauksia so-
vellusten tietoturva-asetusten estéessé naiden ottamisen, mutta palveluihin on mahdollista

tutustua esimerkiksi Google Play Store ja Apple iTunes-verkkokaupassa.
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4 PALAUTEPROSESSIN KEHITTAMINEN

Edeltavéssa luvussa kasiteltiin teoriaa ja tuotiin esille ndkdkulmia, joiden avulla voidaan
vastata asiakkaiden odotuksiin. Seuraavissa alaluvuissa yhdistetdan teoriaa, toteutetuista
henkilohaastatteluista esille nousseita ideoita ja haastateltavien ajatuksia seka tekijan aja-
tuksia prosessikehityksen lahtokohdaksi. Kokonaisuus luo perustan tavoiteltavalle loppu-
tulokselle ja visiolle kehityksesta.

Palauteprosessia suunniteltaessa tavoitteena on, etta

prosessi on liiketoimintariippumaton ja skaalautuva

asiakaskokemuksen mittaaminen kattaa eri palvelukanavat ja poikkeustilanteet
asiakkaiden osallistaminen ja dialogin rakentaminen on osa palvelukehitysta
lapindkyvyys lisdantyy Elenian ja asiakkaan valilla

muodostuu vaiheittainen kehityspolku palauteprosessin kéytant6on viemisesté.

Alaluvussa 4.1 kasitellaan kehittdmisen lahtokohtia ja luodaan perustaa alaluvun 4.2 vi-
siolle, josta jatketaan alaluvun 4.3 palauteprosessin kulkuun. Kehityspolkua ja kdytantoén

viemista kéasitellaan luvussa 5.

4.1 Kehittdmisen taustatekijat ja lahtokohdat

Elenialla asiakaskokemus on selked strateginen valinta, joka jo sellaisenaan on merkittava
valtuutus asiakasléhtoisen toiminnan kehittdmiseen. Palveluliiketoiminnan jatkuva kehit-
tdminen ja asiakaspalvelun tarjoaminen myds muille energia-alan toimijoille luo toisen
strategisesti tarkean tavoitteen niin palauteprosessille kuin poikkeustilanteiden hallintaan
sekd toiminnan kehittdmiseen. Energia-alan murroksen vuoksi myoés tehokkuuden ja
alykkéiden toimintatapojen l16ytaminen edellyttdd uudenlaisia tapoja toimia — niin jérjes-
telmien kuin ihmisten toiminnassa. Alykkyydell4 tarkoitetaan tassa yhteydessa toiminnan
kehittdmista ja tekemisté jarkevalla, tuottavalla sekéd kustannustehokkaalla tavalla hyo-
dyntéden modernia teknologiaa ja yhteistyotd. Keskeista on ihmisten toiminnan keskitta-
minen asioihin, joissa tekniikalla tai automaatiolla ei voida saavuttaa samaa lopputulosta
ja toisaalta automatisoidaan niita asioita seka tekemisié, jotka ovat taysin rutiininomaisia

eivatka edellytd ihmisen lasndoloa ja ty6panosta saman lopputuloksen saavuttamiseksi.
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Palauteprosessin kehittamiseen liittyvat olennaisesti tietojarjestelmat ja kulttuuri, jotka
ovat yhté vahvasti toisiinsa sidoksissa. Molemmat koskettavat sek& Elenian ettd kumppa-
neiden henkil6stoa ja jokainen ihminen on yhta ratkaisevassa roolissa kokonaisonnistu-
misen kannalta. Tietojarjestelmiin liittyva kehitys on valtaosin ratkaistavissa seka tekni-
sesti ettd toimintatavoilla. Lisaksi kehittdmistd voidaan usein vaiheistaa ja toteuttaa seka
omatoimisesti ettd kumppaneiden avulla. Kulttuuri puolestaan on huomattavasti moni-
muotoisempi ja kompleksisempi kokonaisuus, jonka syntymistd ja kehittamisté ei ole
mahdollista suoraviivaistaa kuten tietojarjestelmien tai prosessien kehitysta. Erityisesti
kumppaniverkoston laajuus asettaa omat haasteensa palauteprosessin jalkauttamiselle ja
systemaattiselle toiminnalle. Toisaalta, Elenia on tehnyt strategisia valintoja pitk&aikai-
sista kumppanuuksista ja yhteistyon kehittamisestd. Kumppaniverkosto on eri asiayh-
teyksissa osoittanut valmiutensa toiminnan kehittdmiseen asiakaslahtdisella karjelld, joka
mahdollistaa suotuisan kasvualustan. Jatkuva, systemaattinen viestinta tehtévista toimista
ja toimenpiteisté seké asiakkaalle, kumppaneille etté yrityksen siséll, on johdon sitoutu-
misen lisaksi yksi tarkeimmistd, ellei jopa térkein, perusedellytys onnistumiselle.

Elenian liiketoimintaan liittyy vapaa kilpailu lampdliiketoiminnassa ja tulevaisuudessa
maakaasuliiketoiminnassa markkinasééntelyn uudistuessa, energia-alan palveluliiketoi-
minnassa. Vapaan kilpailun lisaksi huomioitavana on reguloitu sahkdverkkoliiketoi-
minta. Palauteprosessin kehityksessa on ndin ollen syytd huomioida liiketoimintojen eri-
laiset hydtyndkokulmat. Reguloidussa liiketoiminnassa hyotyja ei voida mitata esimer-
kiksi suorana myynnin kasvuna, toisin kuin l&amp6- ja maakaasun tai palveluliiketoimin-
nassa. Hyodyt nakyvét liiketoiminnasta riippuen seké lyhyella ettd pitkall& aikavalilla va-
lillisina ja valittémina kustannushydtyind, myynnin kasvuna ja asiakaskokemuksen ke-

hittymisena.

Asiakkaiden systemaattinen osallistaminen tuote- ja palvelukehitykseen voi parhaimmil-
laan auttaa uusien innovaatioiden luomisessa, joka potentiaalisesti voi hyddyttad koko
Elenian asiakaskuntaa liiketoiminnasta riippumatta. Huomioitaessa muut energia-alan
yritykset, joille Elenia Palvelut Oy tarjoaa palveluita, syntyy aivan uudenlainen hy6tyna-
kdkulma koko energia-alaa ja valtakunnallisesti asiakkaita ajatellen. Muutos on pysyvéa
ja se tapahtuu yhéa kiihtyvammalla tahdilla. Pysydkseen muutoksen mukana taytyy huo-
lehtia perusasioiden toimivuudesta varmasti ja laadukkaasti. Pit&4 osallistaa, viestia asi-
akkaalle seka keskustella asiakkaiden kanssa, mita ollaan tekeméssa ja varmistaa, etta se
mité tehtiin, tehtiin myos oikein. Talléin on mahdollista katsella turvallisesti ympérilleen
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ja seké kehittéé ettd luoda asiakkaiden tarpeisiin uusia tuotteita ja palveluita. Samalla voi-
daan vahvistaa ymmaérrysté siitd, mitd asiakas yritykselta odottaa. Mitd aikaisemmin muu-
tossignaaleja saadaan ja toisaalta saadaan varmistettua minka tahansa tapahtuman jalkeen

asiakkaan kokemus, sitd varmempia voidaan olla siitg, ettd toiminta vastaa odotuksia.

Energia-alaa ei voi suoranaisesti kuvata kiinnostavaksi ja kiehtovaksi, mutta asiakkaalle
toimialalla ei ole merkitystad. Tama kehityssuunta tulee vahvistumaan asiakkaan odotus-
arvojen ja vaatimusten muuttuessa. Asiakkaat haluavat tietdd, mité he hyotyvat tuotteista
ja palveluista sekd mitd niiden avulla voi saavuttaa. Samalla asiakkaat haluavat nahda,
lukea ja kuulla rehellisia kokemuksia muilta, kuin yritykselta itseltdan. Vanha vaittama
patee yh& nykypaivdn kommunikoinnissa ja palveluiden tai tuotteiden ostamisessa --
”luotan ennemmin kaverini kertomaan kokemukseen, kuin yrityksen, viranomaisen tai

muun auktoriteetin itsestddn ja toiminnastaan kertomaan tarinaan”.

Tarinat siséltavét tunteita, joihin pohjautuen ihminen tekee useimmiten ratkaisuja. On
tunnettua, etta Maslowin tarvehierarkiateoriaa kdytetddn muun muassa kaupan ja mark-
kinoinnin kohdentamisessa. Mikaan ei ole uskottavampaa ja luotettavampaa kuin aidon
kokemuksen jakaminen, kokemuksen, jonka toinen henkild itse kertoo omista l&htokoh-
distaan. H&n asettaa itsensa, rehellisyytensé ja luotettavuutensa panteiksi, jotka voi k&an-

taa perustavanlaisiin kysymyksiin Maslowin tarvehierarkiassa.

Palauteprosessin kehityksessa on olennaisena l&htdkohtana pidetty sit4, ettd olemassa ole-
via tietojarjestelmida hyddynnetadn ja niitd kehitetddn tukemaan prosessin toimintaa.
Eleniassa eri jarjestelmien keskindisia rooleja on méaritelty ja tavoitellaan monipuolista
seka tehokasta jarjestelmien kayttoa. Resurssit ovat selkedmmin kohdennettavissa ja ke-
hitys fokusoitua, sen sijaan, ettd hankittaisiin uusia jarjestelmia ja hajautettaisiin resurs-
seja liialti eri jarjestelmiin. Taulukossa 1 on kuvattu keskeisimpié palauteprosessin kan-

nalta olennaisia tietojarjestelmia.
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TAULUKKO 1. Osa Elenian tietojérjestelmista ja niiden rooleista.

Jarjestelméa Termi | Kuvaus

Asiakkuudenhallinta | CRM Asiakkaiden yhteydenotot ja palvelupyynnét, pa-
lautteiden, reklamaatioiden ja yhteydenottojen kasit-
tely seké raportointi

Toiminnanohjaus ERP Tyotilaukset, tyomaaprojektien dokumentaatio

Asiakastieto CIS Asiakassuhdetta koskevat tiedot, kuten yhteystiedot,
sopimus- ja laskutusasiat

Asiakaspalvelun CcC Eri palvelukanavista tulevien kontaktien ohjaus ja

tyonohjaus priorisointi

4.2 Visiona jatkuva uudistuminen

Elenian visiona on yhtendisten toimintatapojen, prosessien ja jarjestelmien kehityksen
avulla rakennettava jatkuva, henkilokohtaisen kokemuksen luova dialogi asiakkaiden
kanssa. Palauteprosessi auttaa Eleniaa tunnistamaan asiakkaan odotuksia ja tarpeita seka
ennakoimaan poikkeustilanteita jo varhaisessa vaiheessa. Tavoitteena on kulttuuri, jossa
asiakkaan kanssa kommunikointi on ihmiseltd ihmiselle tapahtuvaa, yksil6llistd ja hyvaa
asiakaskokemusta luovaa. Toiminnan lapinédkyvyys luo ymmarrysta ja inhimillisyytta yri-
tyksen kulttuurista seka toiminnasta, jossa elenialaiset ja Elenian kumppanit ovat yksi ja

sama osapuoli.

Lopputuloksena syntyy asiakkaille, medialle, kumppaneille, vaikuttajille ja henkildstolle
lapindkyvéa konsepti jatkuvan kehittdmisen ja uudistumisen mallista, jossa asiakas on toi-

minnan keskidssa ja Elenia toimialarajat ylittava vertailukehittdmisen yritys.

4.3 Palauteprosessin kulku ja kuvaus

Seuraavaksi késitelladn palauteprosessin kulkua kokonaisuutena, joka on kuvattu sanal-

lisesti ja havainnollistettu kuvassa 12. T&ssé alaluvussa sanalla palaute tarkoitetaan eri-

tyissanastossa kuvattua palaute ja reklamaatio -termej& yhtend kasitteend. Kéytettavien
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termien johdosta on suositeltavaa lukea erityissanastossa kasitteet: asiakas, extranet, pa-

laute ja reklamaatio.

Kuvasta 12 on nahtédvissd, ettd asiakas ja asiakkaan kokemus ovat prosessin luova ele-
mentti. Asiakas reagoi kokemuksensa perusteella, antaa palautteen ja saa vahvistuksen,
etta yritys on ottanut palautteen vastaan. Toimenpiteind palautteen kasittely voi olla mo-
nivaiheinen ja siséltadd useita yhteydenottoja yrityksen ja asiakkaan vélill4 ennen ratkai-
sun syntymista. Ratkaisu syntyy yhdessé asiakkaan kanssa ja asian kasittelemisen jalkeen
kysytaan asiakkaan kokemusta tilanteen hoitamisesta ja tyytyvaisyytté ratkaisua koskien,
mahdollistaen asian uudelleenkésittelyn tarvittaessa. Kokonaisuutena saatavia tietoja pa-
lautteista, muun muassa palautteiden aiheista, kategorioista, kasittelyajoista, ratkaisuista
sekd asiakaskokemuksesta saadaan raportoitua ja hyddynnettya liiketoiminnan kehityk-

sessa seka viestinnassa asiakkaille.
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KUVA 12. Palauteprosessin prosessikartta.
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Seuraavana kdydaan tarkemmin l&pi palauteprosessin l&pikulku, joka on havainnollistettu

kuvassa 13, sanallisen kuvauksen paatteeksi.

Asiakas antaa palautteen valitsemassaan palvelukanavassa ja palaute vastaanotetaan seka
kirjataan CRM:&én. Palaute kirjataan palvelupyyntona ja tallentuminen aktivoi automaat-
tisen tyonkulun. Tyonkulku perustuu palvelupyynnon luokittelutietoihin ja siséltoon. Jos
tyonkulun séantdjen perusteella palvelupyynto tulkitaan valmiiksi, lahetetddn asiakkaalle
kiitos palautteesta. Muussa tapauksessa palvelupyyntd ohjautuu késiteltdvéksi tyonku-
lussa madritellylle vastuuryhmalle. Tyokulun pé&&tyttyd asiakas saa tunnisteen ohjeineen
yhteydenpitoa varten, jonka lisaksi palvelupyyntd on néhtévissa Extranet-palvelussa.
Viesti tunnistetietoineen lahetetdadn automaattisesti matkapuhelinnumeroon tai sahképos-
tiosoitteeseen sen perusteella, miké on asiakkaan suosima yhteydenottokanava. Oletuk-
sena suositaan tekstiviestig, jotta asiakas saa tiedon mahdollisimman pian palautteen vas-
taanottamisesta. Jos palautteen antanut asiakas pystytadn tunnistamaan tyonkulussa, lii-
tetdan palvelupyynt6 automaattisesti asiakkuuteen. Muussa tapauksessa mahdollinen asi-

akkuuteen liittaminen tehdaan palvelupyynnon kasittelyn yhteydessa.

Asiakassuhteessa olevat asiakkaat voivat rekisteroityd ja kayttdad Extranet-palvelua pa-
lautteen hoitamiseen ja muuhun asiointiin seka yhteydenpitoon. Asiakkaat, jotka eivét ole
asiakassuhteessa voivat kayttaa Extranet-palvelua saadun tunnistetiedon ja kirjautumi-
seen vaadittavan yksilointitiedon perusteella palautteen hoitamiseksi, perinteisten palve-
lukanavien (esimerkiksi puhelimen, sdéhkdpostin ja kirjepostin) lisaksi.

Palvelupyynnolle asetetaan tyonkulussa takaraja, jolloin palvelupyyntd on viimeistaan
otettava kasittelyyn. Palvelupyynnolld on liséksi vastausajankohta asiakkaalle. Asiakas
nékee hanelle tarkoitetun vastausajankohdan, mutta ei palvelupyynnon kasittelyn takara-
jaa. Mikaéli jostain poikkeuksellisesta syysta palvelupyyntoa ei ole otettu kasittelyyn en-
nen takarajaa, varotoimenpiteena palvelupyynto eskaloidaan, jotta asiakkaan kanssa paas-
taan ratkaisuun tai, ettd asiakas saa vahintaan lisatietoja asian késittelysté vastausajan-
kohtana. Palvelupyynnon sisalto ja tilatiedot paivittyvat niin ikdan Extranet-palveluun.
Palvelupyynnén késittelyn yhteydessd vastausajankohta asiakkaalle paivitetédan, jolloin
asiakkaalla on ajantasainen tieto kasittelyn etenemisestd. Palvelupyynnon ratkaisemisen

jalkeen l&hetetdan kysely asiakkaalle kokemuksesta asianhoitamisesta seka tyytyvaisyy-
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desta itse ratkaisuun. Palvelupyynt6 voidaan avata uudelleenkaésiteltdvéksi asiakkaan vas-
tineen kera, mikali asiakas ei ole tyytyvainen ratkaisuun tai esitetyssa ratkaisussa on esi-
merkiksi virhe. Muussa tapauksessa asian késittely péaattyy ja asiakkaalta saatu arviointi
on osa asiakaskokemusta seké tuloksia, joita hyédynnetdédn liiketoiminnan kehittami-

Sessa.

Saatuja palautteita raportoidaan esimerkiksi maaraan, ajankohtaan, liiketoimintaan, pro-
sessiin, kategoriaan, késittelyaikoihin ja asiakkaan kokemukseen seka tyytyvéisyyteen
perustuen. Sovituin méaardajoin kuten, neljdnnesvuosittain kokoontuu tyéryhma, joka
koostuu eri liiketoimintojen edustajista. Tyéryhman yksi tavoitteista on palveluliiketoi-
minnan kehittdminen kokonaisuutena, joita ei vélttdmatta yksittaisen prosessin ohjaus-
ryhmassa ja sen toiminnan kautta voida arvioida. Tavoitteena on saavuttaa asiakkaan na-
kdkulmasta katsottuna yhtendinen ja ehed palveluketju lapi yrityksen eri toimintojen. Ta-
voitteena on tunnistaa eri liiketoimintojen kannalta palautteita ja kehitysehdotuksia, heik-
koja ja hiljaisia signaaleja, trendeja ja eri prosessien toiminnassa ilmenneitd tai muutoin
laaja-alaisia vaikutuksiltaan ja hyddyiltdén olevia elementteja. Tyoryhma voi osoittaa teh-
tavia esimerkiksi yksittéiselle tai useammalle prosessille tai liiketoiminnalle jatkotyds-
kentelya ja lisaselvityksié varten. Vastaavalla tavalla tydryhmén késiteltavéksi voidaan
tuoda yksittaisesta prosessista tai liiketoiminnasta koko konsernin kannalta olennaisia ké-
siteltavia tai asioita, joiden arvioidaan hyddyttavan laaja-alaisemmin eri liiketoimintoja
tai prosessien toimintaa. Tyéryhman sijaan paatoksen palautteista, jotka ovat mahdollisia
tai mahdottomia toteuttaa voi tapahtua liiketoiminnassa tai yksittaisen prosessissa ja sen
ohjausryhmassa. Aiemmin kasitelty, silloisessa ajankohdassa mahdottomaksi todettu to-
teutusehdotus voidaan ottaa uudelleenarvioitavaksi esimerkiksi lainsaadannon tai asia-
kastarpeiden muuttuessa. Lopputuloksena palautteet ja toimenpiteet julkaistaan yrityksen
verkkosivuilla 1apinédkyvyyden luomiseksi tai arkistoidaan siiné tapauksessa, jos julkai-
sematta jattamiselle on perusteltu syy. Tydoryhmalla tulee olla riittdva tuki ja mandaatti

toimintaan seké paatosten tekemiseen.

Kuvassa 13 on esitetty palauteprosessin yksityiskohtaisempi kuvaus ja eteneminen vai-

heittain.
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5 KONSEPTIN VIEMINEN KAYTANTOON

Palauteprosessin implementointi osaksi koko Elenia-konsernin toimintaympéristoé edel-
Iyttaa tietojarjestelmien kehittdmistd, yksityiskohtien lapikaymista seké johdon sitoutu-
mista. Seuraavissa alaluvuissa esitettavat toteutusehdotukset ovat ndkemyksié ja ideoita,
miten palauteprosessin kehitysté edistetaén eri ratkaisuin ja toimenpitein. ldeat ovat syn-
tyneet teorian kautta ilmenneistd asiakkaiden vaatimuksista ja tarpeista, esille nousseista
aspekteista toteutetuissa henkilohaastatteluissa, globaalista kehityksestd, asiakkailta saa-
dusta palautteesta ja omasta nakemyksestani. Toteutusehdotuksista tata tyota kirjoittaessa
osa edellyttad yha jatkotyodskentelyd, osa ehdotuksista on maariteltavana ja osa toteutuk-
sessa olevia. Kuvassa 14 on esitetty parhaan arvion mukainen aikataulu ja ehdotus, miten
eri toimenpiteitd voidaan vieda kaytantoon. Eleniassa eri tydryhmien jatkotydskentelyn
ja toteutusten kannalta tehtavat paatokset voivat vaikuttaa ehdotuksen lopulliseen muo-
toutumiseen myos aikataulun kannalta. Mahdolliset muutokset voivat paikoin muuttaa

my0s palauteprosessin kulkua konseptista.

Kehityspolku
2018 2019 2020 2021
_____________________________________________________________________ »
Palauteprosessin su

______________________________________________________________________________________________________ >
_________________________________________________________________________________________________________ >
________________________________________________________________________________________________________ >
_______________________________________________________________________________________________________ >

Palautteiden ohjausautomatiikan kehitys

Vaine 1 Vaihe 2
....................................................

Asiakkaiden osallistaminen tuotekehitykseen

s evrs 2
Asiakastutkimukset ja -paneeli

Palveluliiketoiminnan kehitys

0 ™
lisakannustimet

Jatkuva toiminta

KUVA 14. Kehityspolku palauteprosessin toteutusehdotusten implementointiin.
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5.1 TyOmaat kartalla

Elenia investoi séhkdverkkoon ja verkkopalveluihin vuotuisesti yli 100 miljoonaa euroa.
Elenia S&&varma -sahkoverkkoa rakennetaan noin 3 000 kilometrid vuodessa. Elenian ta-
voitteena on nostaa maakaapeloidun séahkdverkon osuus 70 prosenttiin vuoteen 2028
mennessé. Lindénin (2016) tekemdassa diplomitydssa nousi erityisesti esille puutteellisesti
hoidetut tydmaan jalkity6t ja niihin liittyvien reklamaatioiden maéra. Asiakkaan rekla-
moidessa ja ottaessa yhteyttd asiakaspalveluun on asiakaspalvelijan tiedonsaanti tyémaa-
alueista ja vastuuhenkil6istd hyvin rajallinen. Asiakaspalvelijalla tulee olla helposti ja no-

peasti saatavilla sek& néhtavissa tieto eri alueiden tydmaista vastuuhenkilGineen.

Toteutus on karttapohjainen tyokalu, josta ilmenee eri kaapelointi- ja rakentamishank-
keet. Kartalla voidaan esittaa tietoja muun muassa Sdédvarma-projekteista ja liittyma- seké
pientdiden rakentamisesta, joita toteutetaan eri sahko- ja lampoverkon alueilla. Palvelua
on mahdollista hyddynt&é sek& Eleniassa siséisesti ettd julkisessa verkossa asiakkaille.
Kartalla naytettavia tietoja on mahdollista rajata yrityksen siséiseen ja ulkoiseen tietolii-
kenteeseen pohjautuen. Toisaalta samaa tietoa voidaan tarjota asiakkaalle ja esimerkiksi
mahdollistaa yhteydenottaminen valittua tyémaata koskien, jolloin yhteydenotto saadaan
ohjattua oikealle vastuuhenkil6lle ja urakoitsijalle késiteltdvaksi, yksinkertaistaen néin

palautteen tai reklamaation kasittelya.

Ensimmaisessa vaiheessa karttapalvelu tehdaan Elenian sisdiseen kayttoon ja se siséltaé
séhkoverkkoa koskevia toitd. Toisessa vaiheessa toteutus laajennetaan asiakkaiden hyo-
dynnettavaksi tarpeellisine, rajattuine tietoineen yhdistéen ja jatkaen kehitysta luvussa 5.2
kuvattavalla tavalla. Tutkittavaksi ja arvioitavaksi jaa, laajennetaanko toteutuksen kéytto

sisdltdmaan mydhemmaéssa vaiheessa myos lampo- ja maakaasutydmaa-alueet.

5.2 Extranet-palvelukansio ja rajapinnat

Valtaosin yhteydenottoja koskeva kommunikointi ja yhteydenpito tapahtuvat Elenian

asiakaspalveluun puhelimitse tai séhkopostilla, jonka liséksi yhteydenottoja tulee myds

muissa palvelukanavissa kuten sosiaalisessa mediassa ja chat-keskusteluina. Esimerkiksi
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Elenian verkkosivuilta tulevat yhteydenottolomakkeet ovat sahkopostitse saapuvia ja ka-
siteltavia viesteja, jotka asian ké&sittelyn yhteydessé kirjataan asiakkuudenhallintajarjes-
telméssa (CRM) asiakkaan tietoihin.

CRM:&an on mahdollista luoda rajapinta, joka mahdollistaa uusien yhteydenottojen Kir-
jaamisen ja tiedon vaihdannan muiden jarjestelmien valill4, kuten Extranet-palvelussa,
Elenian verkkosivuilla ja toiminnanohjausjarjestelméssé (ERP). Erityisesti CRM:n ja
Extranet-palvelun vilisellad integraatiolla voidaan luoda toiminnallisuudet, joiden avulla
saadaan asiakasta koskevia tietoja esitettyd ja paivitettyd Extranetin ja CRM:n valilla.
ERP- ja CRM-jérjestelmien vélinen integraatio puolestaan mahdollistaa palautteiden ja
reklamaatioiden ohjauksen vastaavasti urakoitsijalle. Toteutuksen avulla asiakkaan néh-
tavilla on hénen yhteydenottohistoriansa ja asiakas voi viestid suoraan Extranet-palvelun
kautta, jolloin yhteydenotot viesteineen tallennetaan suoraan asiakkaan tietoihin ja oike-

alle vastaanottajalle, joka asiakkaan palautetta tai reklamaatiota késittelee.

Toteutuksen tarkoituksena on tehostaa asiakkuuden hoitoa ja kommunikointia, palauttei-
den kasittelyé ja seurantaa seké sujuvoittaa palvelutapahtuman kulkua, tuoden reaaliai-
kaisuutta tiedonsaantiin. Toteutus mahdollistaa asiakkaalle helpomman ldhestymisen ja
yhteydenottamisen sopivaan vuorokauden aikaan. Toisaalta toteutus voi véhent&é asia-
kaspalveluun tulevien yhteydenottojen maaréda muissa palvelukanavissa ja suoraviivais-
taa toimintaa esimerkiksi tilanteissa, joissa keskustelu kdydaan urakoitsijan kanssa, kun
asiakkaan on mahdollista nd&hda hanen yhteydenottonsa kasittelytilanne viimeisimpine
tietoineen.

Extranet-palvelukansion toteutuksessa on huomioitava myds asiakkaat, jotka eivat ole
asiakassuhteessa ja joita ei voida tunnistaa vahvasti esimerkiksi TUPAS-tunnistautumi-
sella. Asiakassuhteen muodosta riippumatta asiakkaan tulee kyeté asioimaan palautettaan
koskien séhkoisissé palvelukanavissa. Ei-asiakassuhteessa olevien osalta on syyté arvi-
oida kaksivaiheista tunnistautumista (2FA), riittdvan luotettavuuden ja henkilén oikeelli-
suuden varmistamiseksi. Esimerkiksi asiakas voidaan tunnistaa palvelupyynnén tunnis-
teella tai sen osalla ja asiakkaan puhelinnumerolla tai séhkdpostiosoitteella. Tunniste ja
varmenne voidaan l&hettdd asiakkaan valinnan mukaisesti joko tekstiviestilla tai sahko-

postilla.
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Ensimmaisessé vaiheessa CRM:n ja Extranetin valinen palvelukansion toteutus on kah-

densuuntaisen viestinnén toteutus asiakassuhteessa oleville asiakkaita.

Toisessa vaiheessa rajapinnan kéyttéd voidaan laajentaa esimerkiksi Elenian verkkosi-
vuille yhteydenottolomakkeiden korvaamiseksi, tydmaakartalle ja urakoitsijoiden seka
asentajien mobiilisovelluksiin. T&m& mahdollistaa yhteydenottojen suorat Kirjaukset
CRM:&an. Esimerkiksi kaytettédessa sitd tydmaat kartalla -toteutuksessa, on asiakkaalla
mahdollisuus suoraan Kirjata palaute tai reklamaatio tarvittavine tietoineen oikealle ty6-
maalle. Urakoitsijoille ja asentajille tdamé luo puolestaan mahdollisuuden Kirjata palaut-
teet ja reklamaatiot yhdessa asiakkaan kanssa tyémaalla. Lindénin (2016) tyossé ilmeni
selkeasti kustannusvaikutukset, mikéli tydmaalta on ehditty jo siirtad tyokoneet ja mate-
riaalit pois. Tdman vaiheen toteutus edesauttaa nopeampaa reagointia reklamaation késit-
telyyn seké kustannusten pienentdmiseen, kun tilanteeseen voidaan reagoida seké Elenian
ettd urakoitsijan toimesta. Toteutus ei poista kaikkia jalkikateen ilmenevié reklamaatioita,

mutta mahdollistaa aikaisemman reagoinnin ja toimenpiteiden tekemisen.

Ensimmaisen ja toisen vaiheen toteutus voi olla jarkevaa toteuttaa painvastaisessa jarjes-
tyksessa tai mahdollisuuksien mukaisesti samanaikaisesti, jotta alkuvaiheen toteutuksesta
saadaan mahdollisimman suuri hyoty sek& asiakkaan ettd Elenian kannalta. Asiakkaan
tunnistamisen ja linkittymisen yhteydessa yhteydenotto nékyy asiakkaan Extranet-palve-

lukansiossa.

Kolmannessa vaiheessa CRM:n ja ERP:n valinen integraatio luo urakoitsijalle mahdolli-
suuden kayttaa ja tyoskennelld omien tyonohjausjarjestelmiensé avulla kohdentaen rek-
lamaatiot oikeaan tydmaahan kaikkine taustatietoineen. Talloin saadaan yksityiskohtaista
tietoa tyomaata koskevista reklamaatioista sek& asiakkaan ja urakoitsijan vélinen kom-
munikointi mahdollisimman suoraviivaiseksi. Lindénin (2016) tydssa ilmenee, ettei asia-
kas valtaosin kiinnitd huomiota tai erota sitd, onko kyseessa Elenia vai urakoitsija, joka
tyoémaalla toimii. Toteutus mahdollistaisi lapindkyvyytté ja tietoisuuden kasvattamista
siitd, kuka urakoitsija tydmaalla toimii, vaikkei tall& ole suoranaista merkitysté asiakas-
kokemuksen kannalta. Toteutus joka tapauksessa suoraviivaistaa entisestddn asiakkaan
mahdollisuutta kommunikoida vastuuhenkilon kanssa, mutta jattaa silti Elenialle naky-
vyyden asian késittelyyn ja ratkaisuihin kokonaisuutena. Toiminta antaa talléin mahdol-

lisuuksia my6s urakoitsijoiden lisakannustimien luomiseen.
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5.3 Yhteydenottojen ohjausautomatiikan kehitys

Alalukujen 4.3 ja 5.2 pohjalta on kdynyt jo ilmi, ettd asiakkaiden yhteydenotot Kirjataan
CRM:&an. CRM:ssa yhteydenottoja luokitellaan muun muassa aiheittain, liiketoiminnoit-
tain ja muine tarkenteineen. CRM:&an kirjattaviin palautteisiin voidaan luoda luokittelu-
séantoihin pohjautuva ohjausautomatiikka, jonka perusteella tehtdva pééatyisi maaritel-
Iylle vastuuryhmalle kasiteltavéksi. Ohjausautomaatiikassa tulee kuitenkin huomioida
tehtdvan eskalointi ennakoivasti, mikali aikaraja on umpeutumassa. Talla tavoin voidaan
varmistaa, ettei tehtéva jaa yksinomaan yhden ryhmaén tai henkilon vastuulle, esimerkiksi
odottamattoman poissaolon sattuessa. Toisaalta ennakoivalla eskaloinnilla tavoitteena on
varmistaa, ettd asiakkaalle nakyvéaan takarajaan mennessa on lisétietoja tai ratkaisu asian
kasittelysta sen sijaan, ettd vasta takarajan umpeuduttua tehtdva eskaloitaisiin ja potenti-

aalisesti asiakas joutuu kysymaan tilanteen edistymista tai pettyy lupauksen pitamétto-
myyteen.

Ensimmaisessd vaiheessa ohjausautomatiikan kehitys koskettaa vain Elenian sisaisesti
ohjattavia ja kasiteltavié tehtévid. Toisessa vaiheessa ohjausautomatiikka laajennetaan
kahdensuuntaiseksi integraatioksi CRM- ja ERP-jarjestelmén valilla, jolloin urakoitsi-

joille ohjattavien palautteiden ja reklamaatioiden késittely saadaan osaksi kokonaisuutta.

Tutkittavaksi ja, voidaanko ohjausautomatiikassa hyddyntaa koneoppimista, robotiikkaa
tai vastaavaa pidemmalle kehitettya ratkaisua, kuin tavanomaisten sééntgjen, eli ehtojen

tulkintaa.

5.4  Asiakaskokemuskyselyn automatisointi

Yrityksen toiminnan ja kehittdmisen kannalta erityisen tarkedssa roolissa on jatkuvan
asiakaskokemuksen mittaaminen. Asiakaskokemusta on mitattu ja mittaustapaa kehitetty
menneiden vuosien aikana Eleniassa seké saatuja tuloksia hyddynnetty toiminnan kehit-
tdmisessa. Asiakaskokemusta ei kuitenkaan saada mitattua systemaattisesti kaikista koh-

taamispisteista opinndytetyon kirjoitushetkell&.
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Asiakaskokemusta on ldhtékohtaisesti mitattava kaikista niistd kohtaamispisteista, joissa
palvelua tarjotaan ja asiakas kohdataan, jotta palvelun laadusta ja asiakaskokemuksesta
saadaan kokonaisuutena oikea késitys. Toisaalta asiakaskokemuksen mittaamisen pitaisi
tapahtua mahdollisimman reaaliaikaisesti todellisen tunne- ja kokemustilan saavuttami-
sen kannalta. Asiakaskokemuksen mittaamisen automatisointi seké tulosten raportointi
on mahdollista toteuttaa muun muassa yhdessa asiakaspalvelun Contact Center -jarjestel-
matoimittajan (CC) kanssa. Téhan soveltuvaa ratkaisua on kehitetty yhdessa jarjestelma-
toimittajan kanssa ja pilotoitu syksyn ja loppuvuoden 2016 aikana. Pilotin aikana ilmen-

neitd kehityskohteita palveluntarjoaja on luvannut kehittdd vastaamaan esitettyjé tarpeita.

Asiakaskokemuksen mittauksen automatisoinnilla vahennettéisiin tarpeetonta manuaa-
lista paivittéista kyselyiden l&dhettdmiseen ja raportointiin liittyvaa tyota. Samalla vahen-
netdan inhimillisten virheiden mahdollisuutta prosessissa. Néin saadaan parempi koko-
naiskuva puhelimesta, sahkopostista ja chat-keskusteluista, kun kyselyt toteutetaan cc-
jarjestelman tapahtumien perusteella sekd lyhyemmalla reagointiajalla. Samalla voidaan
varmistaa, ettei samalle asiakkaalle ldhetetd liian usein kyselyitd. Sosiaalisen median pal-
velukanavia ei ole valttamétta jarkevaa viela tassé vaiheessa ottaa osaksi mittauskanavia

huolimatta siit4, ettd palautetta tulisi mitata kaikista kanavista.

Automatisoinnin avulla saadaan myos reaaliaikaisempi reagointimahdollisuus asiak-
kaalta saatuun palautteeseen nykytilanteeseen verrattuna. Erityisesti poikkeustilanteiden
selvittdmisen mahdollisuus heti alkuvaiheessa paranee ja siten myds tilanteen korjaami-
nen asiakkaan toivomaan lopputulokseen. Kun poikkeustilanne on késitelty, kysyttaisiin
asiakkaan kokemusta asian hoitamisesta ja tyytyvaisyydesté ratkaisuun. Asian hoitamista
koskeva palaute kytkeytyy talléin osaksi palauteprosessia ja prosessi voi toistua tarpeen
vaatiessa. Tilanteissa, joissa asiakas on tyytyméton ratkaisuun, palaute voidaan kohdistaa
kyseiseen palvelupyynt6on ja avata uudelleenkasiteltavéksi.

Ensimmainen vaihe on ottaa kayttoon CC-jarjestelman asiakaskokemuskyselytyodkalut,

kun palveluntarjoaja on saattanut kehitystyén loppuun tarvittavilta osin.

Toinen vaihe on CRM:&an Kirjattujen palautteiden ja reklamaatioiden integrointi osaksi
asiakaskokemuskyselyité ja niiden mittausta. CRM:n rajapinnasta voidaan lahettaa tieto
kasitellysta palautteesta tai yhteydenotosta, joka ohjataan CC-jérjestelmén kautta. Tama
toimii syotteend asiakaskokemuskyselyn l&hettdmiselle.
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Toteutuksella saadaan valtaosin asiakaskokemusmittauksen ja automatiikan piiriin ne
kosketuspisteet, joissa asiakkaita kohdataan. Osaksi asiakaskokemuksen mittausta voi-
daan my®os alaluvun 5.2 kehitysvaiheiden myoté sisallyttaa urakoitsijoiden kanssa syste-
maattinen asiakaskokemuksen mittaus. Toteutus mahdollistaa lisékannustimien luomisen
pidemmalla aikajaksolla, jolloin palautteiden ja reklamaatioiden kirjausten seka kasitte-
lyn lisdksi saadaan asiakasndkokulma osaksi kokonaisuutta.

5.5 Palveluliiketoiminnan kehittaminen

Palauteprosessin johtamisessa tulee tarpeelliseksi myos liiketoiminnan kehittamisen tyo-
ryhma tai vastaava toimintamalli, jossa kdydaan lapi saannollisin véliajoin koostettuja
yhteenvetoja palautteista: onnistumisista ja epdonnistumista seka potentiaalisista kehitys-
kohteista ja -toimenpiteistad. Tyoryhman yksi tdrkeimmista tavoitteista on palveluliiketoi-
minnan kehittdminen kokonaisuutena, joita ei valttdmatta yksittdisen prosessin ohjaus-
ryhmassa ja sen toiminnan kautta voida arvioida. Tavoitteena on saavuttaa asiakkaan na-
kdkulmasta katsottuna yhtendinen ja eheé palveluketju l&pi yrityksen eri toimintojen. Ta-
voitteena on tunnistaa eri liiketoimintojen kannalta palautteita ja kehitysehdotuksia, heik-
koja ja hiljaisia signaaleja, trendeja ja eri prosessien toiminnassa ilmenneita tai muutoin
laaja-alaisia vaikutuksiltaan ja hyddyiltdén olevia elementteja. Tyoryhma voi koostua ole-
massa olevista eri prosessien omistajista ja liiketoimintojen edustajista ja se toimii enem-
man koordinoivassa roolissa. Olennaista on, ettd yrityksen toimintaa arvioidaan yhtena

kokonaisuutena asiakkaan nakdkulmasta.

Palautteet voidaan delegoida tyoryhman kasittelyn jalkeen eri liiketoiminnoille tai pro-
sessien ohjausryhmille suunnittelua, toimenpiteitd ja projektointia varten. Tarkoituksena
on tunnistaa kehityskohteita mahdollisimman aikaisessa vaiheessa ja tutkia asiakkaan tar-
peita seka toisaalta peilata liiketoiminnan strategisten valintojen mukaisia tarpeita. Sa-
malla on mahdollisuus saada tukea tehdyille paatoksille seké& toimenpiteille. Toiminnan
vaikutusten pitdisi heijastua liiketoiminnasta asiakkaalle ja asiakkaalta liiketoimintaan.

Lahtokohtana on erityisesti l&pindkyva ja osallistava toiminta yrityksen sisalla yrityskult-
tuurin kehittdmiseksi. Mahdollisimman l&pindkyvé, suoraviivainen ja henkildstod osallis-

tava toiminta edellyttd& perinteisen raportoinnin ja sovittujen palaverikaytantojen lisaksi
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my0s tyokaluja innovaatioiden kasittelemiseen ja hallintaan. Toisaalta nykyaikainen ket-
terd kehitys ja toteutusten iterointi sekd nopea reagointi ovat perusedellytyksia, jotka yk-
sindén eivat voi olla ryhman vastuulla. Yksi mahdollinen vaihtoehto tyokaluksi tdmén
tyyppisessa toiminnassa on Viima Solutions Oy:n (Viima) ratkaisu innovaatiotydkaluista.
Tydkalun hyddyntaminen on mahdollista seké yrityksessé sisaisesti ettd yhdessa asiak-
kaiden kanssa. Ratkaisu mahdollistaa hyvin suoran kommunikoinnin, uusien ideoiden eh-
dottamisen, yhdessa kommunikoinnin seka viestimisen, mitd toimenpiteité eri ideoille
tehdaan. Ja viestiminen siitd, mitd esimerkiksi muut ajattelevat eri ideoista ja toteutettujen
toimenpiteiden onnistumisista. Tyokalu on hyvin kaytdnnollinen esimerkkiratkaisu asi-
akkaiden osallistamisessa tuote- ja palvelukehitykseen erillisissé projekteissa tai osana

asiakaspaneeleita, joita kasitelld&n enemmaén alaluvussa 5.6.

Tama toteutusehdotus edellyttaa vield tarkempaa suunnittelua tydryhman toiminnan kan-

nalta sekd hyddynnettavien tyokalujen jatkotutkimista ja pilotointik&yttoa.

5.6 Asiakkaiden osallistaminen tuote- ja palvelukehitykseen

Séahko ja 1ampo ovat hyddykkeitd ja asiakkaalle nykypdivan yhteiskunnassa valttdmatto-
myyksia, joita ei ole suoranaisesti mahdollisuutta tuntea tai koskettaa. Erityisesti sahko
on nakymaétontd, mutta merkityksellisinta on se, mita sahkolla tai lammolla voi tehda tai
mité niilld voi saavuttaa. Ihminen luonnostaan etsii keinoja saavuttaa itselleen hyétyja
tuotteesta ja palvelusta, eiké sédhko tai 1ampo ole tassa asiassa poikkeus. Séhkdoisten pal-
veluiden kéytto ja niihin kohdistuvat odotukset kasvavat jatkuvasti. Perustarpeiden kan-
nalta asiakkaat odottavat ja haluavat hoitaa asioitaan heille sopivana ajankohtana. Jotkin
asiakkaat ovat jopa erittéin tyytyvaisia siihen, ettei heidén tarvitse asioida kenenkaan hen-
kilon kanssa. Toinen aspekti on taysin uudenlaisten palveluiden ja tuotteiden luominen
asiakkaille. Esimerkiksi alykkaan sahkoverkon, sdhkdvarastojen, séhkon kysynta-jous-
ton, kotiautomaation lisaédminen ja vastaavanlaiset palvelut kehittyvat tulevaisuudessa.
Joka tapauksessa tullaan siihen pisteeseen, etta sahkoisissa palvelukanavissa eri muutos-
ten ja asioiden hoitamisen pitdisi onnistua sujuvasti. Asiakkaiden osallistaminen tuote- ja
palvelukehitykseen voi olla seuraava: yhtend tapana on perinteinen tutkimus- ja asiakas-
paneeleihin osallistuminen ja toisena sahkoisten palveluiden kdyttdminen niin sanotussa

kokeiluymparistossé (beeta).
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Extranet-palvelusta (tuotanto) on mahdollista tehd& toinen, asiakkaiden kaytettévissa
oleva beeta-ymparistd. Varsinainen kehitystyo tehtdisiin edelleen omassa kehitysympé-
ristossdén, josta julkaistaisiin haluttuja osia Extranet-palvelun beeta-ymparistoon. Asiak-
kaat saavat talloin kayttaa palvelua ja kommentoida toiminnallisuuksia, joiden pohjalta
voidaan tehdd haluttuja muutoksia seka jattaa tarpeettomat toteuttamatta. Mahdollisim-
man aikainen palaute asiakkaalta toimivista ja ei-toimivista asioista auttaa ohjaamaan ke-
hitystd oikeaan suuntaan. Toimivat kokonaisuudet julkaistaan Extranet-palvelun tuotan-

toymparistdon kaikkien asiakkaiden saataville.

Mahdollisuus Extranet-palvelun beeta-ympariston kayttoon voi olla tdysin vapaata, sa-
moin kuin palaaminen Extranet-palvelun tuotantoymparistoon. Tama osaltaan luo asiak-
kaille l1apinakyvyyttd, mitéd ollaan kehittdméssa ja miten; samalla mahdollistetaan kenen
tahansa halukkaan osallistaminen ja osallistuminen kehitystyéhdn. Osana Extranet-pal-
velua on mahdollista hyddyntad innovaatiotyokaluja, jotka mahdollistavat kommunikoin-
nin suoraan asiakkaiden kanssa heidan ideoitaan koskien, jonka liséksi muut asiakkaat

voivat ehdottaa, arvioida ja kommentoida jo olemassa olevia ehdotuksia.

Perinteisempi tutkimus- ja asiakaspaneeli on mahdollista hyddyntaa syvéluotaavamman
analyysin tekemiseksi palvelua kayttavilta asiakkailta. Tutkimukset ja asiakaspaneelit on
syytd jakaa selkeyden vuoksi kahteen toteutustapaan. 1) Tutkimuskyselyt keskittyvat
tuotteisiin ja palveluihin. Toteutustapa ja kaytantd edellyttaa vield tarkempaa suunnitte-
lua, jotta prosessi pysyy mahdollisimman kevyend ja kuhunkin tutkimustilanteeseen so-
pivana. 2) Asiakaspaneeli keskittyy asiakkaiden kokonaistarpeiden selvittdmiseen ja ana-
lysointiin, johon yhdistettaisiin myos asiakaskokemuskyselyiden kautta saatavia tuloksia;
viestivatko eri tarpeet ja saatu palaute johdonmukaisesti vai 16ytyykd naista esimerkiksi

keskindisid ristiriitoja, joihin on syytd paneutua ennen johtopaatdsten tekemista.

Asiakas tai asiakkaat, joiden palautteen johdosta on tehty toimenpiteité tai asiakkaan esit-
tdma ehdotus on toteutettu tuotantoon, on syyta palkita ja huomioida. Palkinnon suuruus
ei ole valttamatta merkitsevaa. Palkitseminen on jo itsessédén yksi odotuksen ylittavista ja
lisdarvoa luovista tekijoistd, jonka liséksi asiakas voi sitoutua yha vahvemmin yrityksen
toimintaan sekd palvelun kehittdmiseen, kun asiakas voi kokea hyotyvansa seka valitto-

masti etta valillisesti osallistumisestaan.
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5.7 Urakoitsijoiden lisakannustimet

Aiemmissa luvuissa on viitattu urakoitsijoiden lisakannustimiin palautteiden, reklamaa-
tioiden kirjaamisten, kasittelyn seké asiakkailta saatavan palautteen kannalta. Tdman tyon
yhteydessé ei ole tutkittu aiemmin saatuja palautteita ja reklamaatioita seka toiminnan
kehitysté urakoitsijakohtaisesti, eika se ole ollut timé&n tyon fokuksessa. Lisdkannustimet
ovat vield tassé vaiheessa tulevaisuuden mahdollisuus, silla palauteprosessi luo perustaa
lisakannustimien kehittamiselle seka yhteistydn syventamiselle. Asiakaskokemuksen ko-
konaisuus olisi talldin arvioitavissa kolmesta eri ndkdkulmasta: asiakkaan, urakoitsijan ja

Elenian kokemuksesta.
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6 JOHTOPAATOKSET JA POHDINTA

Tyon tavoitteena on ollut palauteprosessin luominen Elenialle. Tavoite on edellyttanyt
irtaantumista yksityiskohdista ja vaatinut keskittymisté laajempaan kokonaisuuteen. Ke-
hitystarve on monimuotoinen ja laaja kokonaisuus niin tietojarjestelmien, toimintatapojen
kuin kulttuurin ndkokulmasta. Palauteprosessia on lahestytty asiakastarpeiden, poikkeus-
tilanteiden hallinnan ja asiakaskokemuksen nékokulmasta, unohtamatta liiketoimintaa
seka globaalia palvelukehitysta. Luvun 3 teoriassa on tuotu ilmi asiakkaan kannalta kriit-
tisia elementteja seké vertailtu muiden toimialojen yrityksid, joita on hyddynnetty pa-
lauteprosessia suunniteltaessa. Teorian kautta selkeité kilpailutekijoita on tunnistettavissa
muihin yrityksiin ndhden ja palauteprosessin kehittdmisell& voidaan luoda liiketoiminnal-
lista lisdarvoa. Huomionarvoista on myds Toivakaisen (2014) ja Lindén (2016) tutkimus-
ten lopputulokset liiketoiminnallisista hyodyista, joihin palauteprosessilla voidaan osal-
taan vaikuttaa. Asiakaskokemus on menneen vuosikymmenen aikana noussut toistuvasti
esille ja sen merkitys on kasvanut yhd& enemmaén toimialasta riippumatta. Samoja
asiakaskokemukseen liittyvia elementteja ja perustarpeita on havaittu vuosikymmenia
sitten. Naihin ei yleisesti yrityseldmadssa ole pysdhdytty kiinnittdmaan huomiota ja tehty
toimenpiteita niin paljoa, kuin olisi aihetta. Muutosten tahti on niin nopea, ettd vakaudesta
ja perusasioiden hyvasté hoitamisesta tulee vield aidosti arvokkaampaa. Vauhti kiihtyy
naenndisen tai todellisen Kiireen lisaantyessa. Kilpailun Kiristyessd ja ihmisen
kognitiivisen kuorman kasvaessa tapahtuu myods huomaamatta sekd vasymista etta
laiskistumista. Perusasioiden helposta, hyvastd ja sujuvasta hoitamisesta tulee yha
merkittdvampi osa hyvaa asiakaskokemusta. Kun perusasiat hoidetaan hyvin ja pieleen
menneet poikkeustilanteet esimerkillisesti, positiiviset kokemukset jadvat yhéa

vahvemmin mieleen.

Asiakaskokemus on kuin henkilostokokemus ja yrityskulttuuri: se on ainoa
kopioimattomissa oleva kilpailutekija. On véhintdan yhté tarkeaa osallistaa henkildsto
toiminnan kehittdmiseen, kuin kuunnella mitd asiakkaiden kokemukset palvelusta
kertovat. Toisaalta asiakkaan kokemus yrityksesta tai sen palveluista ja tuotteista on juuri
sellainen, kuin yrityksen henkildsté on ja millainen kulttuuri tosiasiallisesti on I&pi
organisaation — ihmisen asemasta ja roolista riippumatta. Miten oma toiminta nayttaytyy
kokonaisuudessa tai poikkeaa muista? Asiakkaan odotukset lunastetaan joka kerta
uudelleen eri kohtaamisissa. Ihmisen sosiaalinen &lykkyys ja kayttdytyminen eroavat, ja

kun kulttuuri on ihmisistd lahtevdd sekd heidan kauttaan ilmenevad, ihmisten
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kehittdmiseen ja johtamiseen on panostettava. Toisaalta kehityksen tulisi lahted vahvasti
henkilon omista mielenkiinnon kohteista, jolloin sopivien ihmisten loytamiselle heille
oikeisiin ja tarvittaviin tehtaviin — tavoiteltavien lopputulosten kannalta — on
todenndkdisimmin  tuottavaa. Tam& on huomattavasti monimuotoisempi ja
pitkdakestoisempi prosessi toteuttaa kuin yksittdistd toiminnallista prosessia tai

jarjestelmad koskevat muutokset voivat olla.

Tyon tuloksena on syntynyt palauteprosessin kuvaus seka sanallisessa etta
prosessikaavion muodossa, jota on késitelty luvussa 4. Lisaksi on luotu kehityspolku ja
konkreettisia ehdotuksia prosessin kaytantoon viemisesta vaiheittain, joita on kuvattu
luvussa 5. Ty0 on télt4 osin saatettu vaiheeseen, joka edellyttdd prosessin ja
toteutusehdotusten lapikéyntia Eleniassa. Johdon yhteinen nakemys palauteprosessin
kehitystarpeesta ja sitoutumisesta kehitykseen on yksi avaintekija jatkotydskentelyn
kannalta. Tulevaisuuden innovaatiot ja parhaat toimintavat syntyvat yhdessd, jolloin
my0s toteutukset saadaan parhaiten sovitettua Elenian toimintaymparistoon.

Aloittaessani prosessin suunnittelua visioni lopputuloksesta on ollut melko selkea ja tyén
aikana visio on vahvistunut sek& kehittynyt. Eri l&hteet Kirjallisuudesta ja tutkimuksista
tukevat myos kokonaisuutta. Tyon valmistuminen on kuitenkin kestédnyt oletettua
kauemmin paivatyon ja opiskeluiden yhteensovittamisesta johtuen. Toteutusehdotukset
olisivat voineet olla viela pidemmalle menevia ja visionaarisempié eritoten esitettyjen
ehdotusten sekd niiden vaiheiden osalta, mutta olen silti tyytyvdinen tdhdn astiseen
lopputulokseen ja ehdotusten kaytannonléheisyyteen. Visio prosessista antaa suuntaa
tavoiteltavalle lopputulokselle ja on toisaalta realistista todeta, ettd pelkéstdan siina
ajassa, jossa naitd ehdotuksia toteutetaan, ndkemykset joiltain osin ovat varmasti

rikastuneet.

Tama tyd nosti esille runsaasti mielenkiintoisia aspekteja, joihin voisi perehtya
syvallisemmin ja tutkia liséa. Erityisesti henkilostokokemukseen, kulttuuriin ja muutos-
johtamiseen tai taloudellisiin vaikutuksiin liittyvid ndkékulmia ei ole tdiman opinnéyte-
tyon yhteydessa késitelty osittain aiheen rajauksesta johtuen. Tietojarjestelmien integ-
rointi palauteprosessin laajuudessa, automaation maarittely ja koneoppimisen hyoédynta-
minen sek& kayttaytymistieteet asiakaskokemuksen ja poikkeustilanteiden hallinnan na-

kokulmasta voisivat olla mielenkiintoisia aiheita opinnaytetdiksi.
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LITTEET

Liite 1. Haastattelurunko.

Misté on kyse?

Elenialla on nostettu vahvasti esille tarpeen kuvata palaute- ja reklamaatioprosessi, joka
palvelisi koko Elenia-konsernia ja samanaikaisesti itsellani on ollut ajatus opinnéyte-
tyosté keskittyen palautteiden systemaattisempaan kasittelyyn Eleniassa. Palauteprosessi
on silti enemman projektinomainen ty0 tassé vaiheessa ja opinndytetyo on tarkoitus tehda

tamaén sivutuotteena.

Palauteprosessi on tarkoitus tehd& ensin kuvauksena prosessitasolla ja toimintojen kehi-
tyspolkuna sen sijaan, ettd keskityttdisiin yksittaisen tai yksittaisten jarjestelmien kehi-

tykseen.

Miksi haastattelu tehdaan?

Haastattelun avulla on tarkoitus kuvata nykytilaa, hahmottaa mahdollisia ongelmakohtia,
kartoittaa tulevia tarpeita seké tulevaisuuden visioita palauteprosessin tueksi ja kehitta-
miseksi. Toisaalta tuoda tietoiseksi meneilldén olevasta tyostd, samalla kertaa osallistaen
ja sitouttaen mukaan kehitykseen. Muutoksen suurin painoarvo on eniten kulttuurillisessa
kuin toiminnallisessa tai teknisesséd muutoksessa. Haastattelut nauhoitetaan ja litteroidaan

sekd haastateltavat anonymisoidaan.

Miké on haastattelun rakenne ja teemat?
Keskustellaan hiukan millaisena néet nykytilanteen. Kuinka tapahtumista talla hetkell&
raportoidaan ja miten laatua valvotaan. Lopuksi keskustellaan kulttuurista ja kehityssuun-

nasta.

Miké on palaute?

Kyseessa voi olla yleinen palaute, joka on kritiikki&, kiitosta tai neutraalia savyltaan. Pa-
laute voi myos olla reklamaatio palvelusta tai palvelutapahtumasta ja siihen voi sisaltya
korvausvaatimus. Palaute voi olla my6s pelkastadn korvausvaatimus tai selvityspyynto.
Yleisimmin reklamaatioihin kuitenkin liittyy jonkinasteinen odotus korvauksesta tai sen
yhteydessa esitetd&n korvausvaatimus. Palautteen sisalto ja tyyppi méaarittelevét vaatiiko

palaute jatkokaésittelya.
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Haastattelun paattaminen

Kiitos haastattelusta ja kommenteista.

Haastatteluteemat ja kysymykset

Teema: Nykytila

Miten kuvailisit timén hetkisen palaute- ja reklamaatioprosessin?

Miten prosessit tukevat toisiaan palautteiden ja reklamaatioiden kasittelyn kan-
nalta?

Mitka ovat mielestési isoimpia ongelmia tai vaikeimpia asioita ratkaistavana ko-
konaisuutta mielessa pitden?

Kuinka nopeasti asiakas saa vastauksen palautteeseensa?

Missa tilanteissa ja kuinka usein asiakkaaseen ollaan yhteydessa?

Teema: Raportointi ja laadunvalvonta

Minkalaista tietoa saat palautteita ja reklamaatioita koskien? Miten ja millaisissa
yhteyksissa sekd kuinka usein?

Kuinka paljon palautteita ja reklamaatioita kasitelld&n vuosittain [tat4 prosessia
koskien? Enté koko Eleniassa?

Miten usein samasta asiasta tai palvelutapahtumasta saadaan palautetta?

Miten ja mill& perustein kehitystoimenpiteitd vied&an eteenpdin ja toteutukseen?
Mita kehitysta prosessin eri osa-alueilla on mielestasi tapahtunut annetun palaut-
teen, reklamaation tai kehitysehdotuksen pohjalta? Ent& yrityksen toiminnassa
kokonaisuutena? Voitko antaa kaksi tai kolme esimerkki&?

Kuka tai ketka ovat olleet suurimmat hyotyjét kehitystoimenpiteiden jalkeen?
Mité saavutettu hyoty on? Kuinka hyotyjé on todettu tai mitattu?

Miten vastineiden laatua seurataa?

Miten kasittelyaikoja mitataan talla hetkella?

Kuinka lapinakyvaa toiminta on asiakkaiden, yhteistydkumppaneiden ja organi-
saation kannalta?

Teema: Kulttuuri ja kehitys

Miké& on ndkemyksesi siitd, mitd asiakkaat odottavat meilta antaessaan pa-
lautetta?

Millainen palauteprosessin tulisi mielestési olla?

Mitka elementit vahimmillaan taytyy olla olemassa?

Mika on kaikista merkityksellisin asia, joka toimivan palauteprosessin avulla tu-
lisi saavuttaa?

Mitka elementit puolestaan tekevét tasta erinomaisen?

Miten haluaisit seurata tulevaisuudessa palautteita? Aikoisitko seurata?
Millaisia ohjausmekanismeja pitdisi olla? Onko jo olemassa olevia mité on syyta
séilyttaa?

Milla tavalla palautteet ohjaavat tulevaisuudessa prosessin toimintaa?

Mika on mielestasi tarkein elementti, jonka avulla erotumme muista palveluyri-
tyksista?

Mika tai mitka ovat kaikista tarkeimpié tekijoitd, joiden avulla haluttu lopputu-
los saavutettaneen?

Kun mietit yrityksid, joilla palauteprosessi toimii mielestasi esimerkillisell ta-
valla, mika yritys tulee ensimmaisend mieleesi? Minké& johdosta?
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Millaisia sellaisia tekijoita naet tulevaisuuden kannalta, joita on syytd huomi-
oida?

Miten luonnehdit yrityksessa vallitsevaa kulttuuria?

Miten luonnehdit valmiutta siirtyé entista lapindkyvampaan toimintaan palauttei-
den avulla?

Millainen kulttuuri mielestési tukee haluttua lopputulosta?

Miten nykyinen kulttuuri mielestési asettuu tdméan kanssa? Mihin asioihin erityi-
sesti taytyisi keskittyé ja panostaa muutosjohtamisessa?

Miten mahdollistetaan riittdva kulttuurillinen kypsyys ja asenteellinen valmius
muutoksiin?



