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1 Johdanto

Tutkimuksen tarkoituksena on kehittda ja parantaa ulkoistetun Yale-kuluttajatuen seka
Abloy Oy:n valista yhteistyota. Toinen keskeinen teema on kasvattaa
asiakasymmarrysta palvelusta ja sen laadusta. Tyon tarkoituksena on saada
kokonaisvaltainen nakemys siitd, kuinka palvelu toimii ja nayttaytyy kuluttajalle talla
hetkella.

Tybn teoriaosuus koostuu aihepiirin viimeisimmista tieteellisistd tutkimuksista ja
teemaan laheisesti liittyvistd julkaisuista. Yhtena nakokulmana kayn Ilapi
ulkoistamiseen liittyvid haasteita ja problematiikkaa, sekd pyrin loytamaan vinkkeja

toimintamallin onnistuneeseen toteutukseen.

Opinnaytetyon paatutkimusmenetelmana kaytetadn kvalitatiivista teemahaastattelua.
Haastattelut toteutetaan kaksitasoisesti ja kohdennetusti. Ensimmaisessa vaiheessa
selvitetd&n Abloy Oy:n nakemykset sek& odotukset ostetulle palvelulle. Toisessa
vaiheessa tutkitaan Yale-kuluttajatuen taman hetkinen tilanne, kehityskohteet ja
koulutustarpeet. Jatkumona naille kahdelle haastattelukokonaisuudelle toimii Yale-
kuluttajatuen toimesta kuluttajille lahetettéava lyhyt asiakastyytyvaisyyskysely. Kysely
lAhetetdan sovittuna ajanjaksona niille kuluttajille, jotka ovat asioineet kuluttajatuen

kanssa sahkopostitse.

Keratyt aineistot l0ytyvat tutkimustehtdvan tulokset osiossa. Niitd peilataan aiempiin
tieteellisiin tutkimuksiin seka etsitdan toimintamalleja ja tapoja, joilla palvelukokemus
yksittaiselle kuluttajalle saadaan Abloy Oy:n vision mukaisesti ensiluokkaiseksi

asiakaskokemukseksi opinnaytetyon viimeisimmissé luvuissa.



2 Tutkimuksen tausta ja tarkoitus

Abloy Oy kuuluu ASSA ABLOY -konserniin. Omien tuotteiden lisaksi tuotevalikoimaan
kuuluu myo6s konsernin ns. trading-tuotteita, joita Abloy Oy kehittdd yhteistydssa
konsernin kanssa. Yale on yksi ASSA ABLOY -konsernin globaaleista
kuluttajabrandeistd, jota Abloy Oy edustaa Suomessa. Yale-valikoima kattaa useita eri
tyyppisia tuotteita aina alylukoista mobiilisti toimiviin kodin halytysjarjestelmiin. (Abloy
2020.)

Yale-tuotteisto poikkeaa muista perinteisista yrityksen valmistamista tuotteista; se on
ensimmainen tuoteperhe, jonka tuotteet ovat puhtaasti kuluttajalahtdisia. Taman
vuoksi se on vaatinut sisaisesti paljon eri tyyppisia selvittelyja, kuinka asiat tulee hoitaa
eri tilanteissa suoraan ja valillisesti kuluttajien kanssa. Samalla kun tuotteiden
myyntimaarat nousevat rajusti joka vuosi, lisda se myds jatkuvasti kasvaneiden

kuluttajayhteydenottojen maaraa etenkin tuoteryhmén asiakastuessa.

2.1 Yritys X

Ensimmaisen tason ulkoinen tuki ulkoistettiin viime vuoden alussa. Eri yritysten kanssa
kaytyjen neuvottelujen jalkeen palveluntarjoajaksi valittiin Yritys X. Alkuun tadma
tarkoitti puhelimitse, sahkodpostitse ja Facebook Messengerin kautta tulleita kuluttajien
kontakteja. Seuraavassa vaiheessa mukaan tuli myos yale.fi-sivustolle lisétty chat-
palvelu. Palveluntarjoajaa koulutettiin useita kertoja viime vuoden aikana, etta
tuotteisto seka niihin liittyvat mobiilisovellukset tulisi heille tutuiksi. Heidan kayttéonsa
luovutettiin koulutusten yhteydessd myds testilaitteet, ettd he pystyvét tarvittaessa
kokeilemaan niita ja selvittelemaan itsenéisesti asiakaskontaktien kautta tulleita
kuluttajien ongelmatilanteita. Tarvittaessa he voivat ottaa yhteyttd Abloy Oy:n
asiakastukeen, mikali eteen tulee haastava tilanne, eivatka he pysty itse ratkaisemaan

ongelmaa.

Viimeisimmassa vaiheessa  Yale-kuluttajatuen  kanssa  otettin  kayttoon

reklamaatioprosessi, jossa yksittdinen kuluttaja on yhteydessa kuluttajatukeen



havaittuaan tuotteessa jonkin ongelman. Naissa tapauksissa kuluttajatuki teki
vikaselvityksen ja mikali kyseessa oli tuotevika, asiakkaalle toimitettiin korvaava tuote

jopa saman péaivan aikana.

2.2 Palvelun nykytilanne

Ulkoistettu palvelu on ollut kuluttajien kaytossa reilun vuoden ajan. Tassa vaiheessa
joka osapuolelle on muodostunut siitd omanlaisensa kasitys ja tietyt toimintamallit ovat
tulleet tutuiksi. Palvelun ollessa viela verrattain uusi Abloy Oy halusi tutkia, teravoittaa
seka selvittdd, miten palvelu toimii talla hetkella ja vastaako se yrityksen kulmakiveksi

maarittelemaa visiota ensiluokkaisesta asiakaspalvelusta.

Palvelun ulkoistamisen jalkeen prosesseja on hiottu ja se on vaatinut aktiivista
vuoropuhelua palveluntarjoajan kanssa. Asiakaspalvelijoiden kouluttaminen Yale-
tuotteistoon ja eri sovelluksiin on vienyt aikaa, mutta sillda on varmistettu riittava
osaamistaso. Hektisessd asiakaspalvelussa on tehty ratkaisuja nopealla syklilla.
Rakentavan kritiikin ansiosta asioiden omaksuminen on tapahtunut nopeasti.
Syvéllinen analysointi on ehka kuitenkin jaényt hieman taka-alalle ja taman vuoksi

tama tutkimus ostetusta palvelusta toteutettiin tdssa vaiheessa.

3 Kvalitatiivinen teemahaastattelu

Tutkimuksen teoreettinen pohja perustui laadulliseen teemahaastatteluun.
Lahestymiskulmalla pyrittiin pureutumaan suoraan asian ytimeen ja loytamaan
vastauksia seka uusia toimintamalleja jo olemassa olevaan prosessiin haastatteluiden
avulla. Tutkimuksen alkuvaiheessa vertailtin useita eri |&hestymistapoja aihepiirin
tutkimiseen ja kvalitativinen teemahaastattelu osoittautui soveltuvimmaksi tahan
tarkoitukseen. Esimerkiksi ainoastaan kyselylomakkeella tehty tutkimus ei olisi
nostanut esiin haluttuja tietoja riittavalla tasolla. Mydskaan tarkentaville kysymyeksille ei

olisi jadnyt tilaa, jos otantajoukon tulokset olisi keratty valmiilla kyselylomakkeella.



Toisaalta tutkimustapana haastattelu poistaa haastateltavien anonymiteetin ja se
saattoi osaltaan vaikuttaa saatuihin tuloksiin. En uskoisi sen kuitenkaan olevan tassa
tutkimuksessa ongelmana, koska koko opinnaytety® toteutetaan salaisena ja tama
kerrottiin selkedsti ennen haastattelun alkua haastateltaville. Tutkimuksessa saatuja

tietoja hyddynnetaan ainoastaan yrityksen sisaisiin tarkoituksiin.

Talla tutkimusmetodilla pystytdaan syventym&an asioihin, joiden mittaaminen on
maarallisesti haastavaa ja asian kokonaisvaltainen ymmartaminen vaatii tilanteen
tarkastelua monesta eri nakokulmasta. Kohdennetulla teemahaastattelulla pystytaan
havainnoimaan erilaisia syy- ja seuraussuhteita sekéd muodostamaan kokonaiskasitys

Seurattavasta ilmiosta. (Hirsjarvi, Remes & Sajavaara 2009, 160-161.)

Haastattelujen molemmat kohdejoukot olivat entuudestaan tuttuja, mutta
haastattelumetodin avulla saatiin selkeasti koottua molempien odotukset ja tarpeet
palvelulle. Ennen tutkimuksen toteutusta minua kiinnosti erityisesti kuluttajatuen
tydskentelymenetelmat, viestimistavat seké tapauksista saatujen tietojen yllapito seka

hyodyntaminen.

Hirsjarvi ym. (2009, 161) ovat todenneet, etta arvojen merkitysta ei tule sivuuttaa
tutkivan asian Kkasittelyssa. Erityisen tarkeda on huomata, ettd kvalitatiivisella
tutkimuksella on tarkoitus paljastaa ja etsia tosiasioita tutkittavasta ilmidsta. Olemassa

olevien vaittadmien todentaminen ei siis kuulu laadulliseen tutkimukseen.

Huolimatta siitd, ettd Abloy Oy on ulkoistanut palvelun, yritys on edelleen kiinnostunut
asiakaskohtaamisten kautta syntyneistd asiakaskokemuksista. Palvelukokemuksen
on oltava joka kerta yhtendinen ja pyrkimyksena on aina, ettd asiakas saa

ensiluokkaisen asiakaskokemuksen.



3.1 Puolistrukturoitu teemahaastattelu

Hirsjarven ja Hurmeen (2008, 34) mukaan haastattelussa ollaan suorassa kontaktissa
tutkittavan kanssa, joka mahdollistaa ilmién monipuolisen tutkinnan ja kohdentamisen
mielenkiintoisimpiin yksityiskohtiin lisakysymysten avulla. Haastattelun ei mydskaan
tarvitse edeta kronologisessa jarjestyksesséa vaan tarpeen mukaan tutkija voi ohjata

keskustelua haluamaansa suuntaan.

Tutkijan tarkeimpand ohjenuorana on paasta kasiksi haastateltavan kokemuksiin,
tunteisiin ja ajatuksiin tutkittavasta aiheesta. Tarkasteltavana olevaa ilmiota voidaan
haastattelussa lahestyd joko suorasti tai epasuorasti. Tutkimushaastattelun
paamaarana on keratd informaatiota kattavasti tutkittavasta aihepiirista. (Hirsjarvi &
Hurme 2008, 41-42.)

Puolistrukturoidulle teemahaastattelulle on tyypillista, ettd aihetta |&ahestytaan
selkeasta lahtokohdasta. Kaikkia lahestymiskulmia ei kuitenkaan suljeta pois vaan niita
pystytdan tarpeen mukaan hyodyntamaan haastattelun edetessa. Usein kay niin, etta
toiset haastateltavat kokevat toisen nakdkannan tarkedmmaksi kuin toiset. Talléin on
tarkedd, ettd molemmat nakokannat huomioidaan tutkimuksen tuloksissa. Oleellisin
asia on, ettd haastattelu noudattelee etukateen sovittuja teemoja. Talla saavutetaan
se, etta tutkimustulokset eivét heijastele tutkijan omaa nakemysta asiasta, vaan tuo

pikemminkin esiin tutkittavien nakékannan. (Hirsjarvi & Hurme 2008, 47-48.)

3.2 Haastattelun suunnittelu ja toteutus

Selkean suunnitelman rakentaminen auttaa haastatteluun valmistautumisessa. Tall6in
varsinaiselle haastattelulle on olemassa runko, jonka avulla kaikki aiotut teemat tulee
kasitellyksi eikd mikddn osa-alue j&& huomioimatta. Haastattelun vaiheistaminen
auttaa myos tutkijaa jasentdmaan tutkittavat teemat omiksi kokonaisuuksiksi.
Suunnitelma tdsmentaa tarvittavat resurssit tekijélle, jolloin kuhunkin vaiheeseen
kuluva aika pystytaan maarittelemaan tarkemmin ja Iluomaan toteutukselle
yksityiskohtaisen aikataulun. Onnistuneeseen suunnitelmaan kuuluu tutkimusidean

tarkka kiteyttaminen seka harkittu toteutustapa. (Hirsjarvi & Hurme 2008, 54.)
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Tutkimussuunnitelman alussa maaritetdan keskeiset avainteemat, jonka ymparille
haastattelut rakennetaan. Aiemmat tutkimukset voivat esimerkiksi toimia tutkimuksen
teoriapohjana, jolloin niitd voidaan peilata tarkasteltavana olevaan ilmioon.
Seuraavassa vaiheessa kvalitatiivisessa tutkimuksessa keskitytaan
tutkimusongelmien maarittdmiseen, joita on myds mahdollista tarkentaa tutkimuksen
edetessd. Ennen tietojen keruuta tulee maaritella validi otantajoukko
henkilomaarineen, kuinka heihin saa yhteyden, missé ja miten tutkimus toteutetaan
sekd mitd menetelmia aiheen tutkimiseen aiotaan kayttda. Suunnitelman viimeisessa
vaiheessa arvioidaan tutkimukseen sitoutuvat henkiloresurssit sekd muut tarvittavat
materiaalit ja hahmotellaan aikataulu kaikelle tekemiselle. (Hirsjarvi & Hurme 2008, 56-
57.)

4  Abloy Oy:n strategia lahivuosille

Strategiaa padivitettin 2019 vuoden alkupuolella. Johdon ndkemyksen mukaan
olemassa olevaa strategiaa taytyi uudistaa, ettd se voi vastata lahitulevaisuuden
haasteisiin. Strategian sanomaa haluttiin yksinkertaistaa, teravoittaa ja selkeyttaa niin,

ettd se saataisiin helposti jalkautettua koskemaan koko Abloy-yhteisdéa. (Abloy 2020.)

Uuden strategian nelja kulmakived olivat luotettu neuvonantaja, suunnannayttgja,
ensiluokkainen asiakaskokemus ja vahva yhteis, jotka nakyvat kuviossa 1. Kevaan
2019 aikana koko henkilostod otettin  mukaan strategian kokonaisvaltaiseen
toteutukseen. Osastorajoja rikkovissa ideariihissa strategian teemoja kasiteltiin
monipuolisesti ja aineistoa kerattiin laajasti. Uusi strategia lanseerattiin helmikuun
alkupuolella 2019 koko henkildkunnalle Abloy for Trust -tapahtumassa. Samassa
tilaisuudessa julkistettiin yhteissopimus Valtteri Bottaksen kanssa, jonka avulla
pyritdan nostattamaan oman bréndin tunnettavuutta kansainvalisilla markkinoilla.
Erityisesti yhteistyon merkitysta pyritddn korostamaan markkinoinnissa, mutta kaikkia
strategiaan valittuja teemoja pyritaan edistimaan uuden brandildhettilddn kautta.
(Abloy 2020.)
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Luotettu

Suunnanndyttaja .
! neuvonantaja

Ensiluockkainen

Vahva yhteisd
asiakaspalvelu E

Kuvio 1. Kulmakivet (Abloy 2020).

Strategian  kulmakivien teeseja toteutetaan jo konkreettisesti. Esimerkiksi
etatydmahdollisuuksia on laajennettu  asiantuntija-, hallinnollisissa-, seka
asiakaspalvelutydtehtavissa. Luotetun neuvonantajan rooliin liittyen on jalkautettu
komennusohjelma. Kaytanndssa tdma tarkoittaa ohjelmaan osallistuvien henkildiden
mahdollisuutta tydskennella jossain Abloyn omassa myyntiyhtiossa ulkomailla. Talla
pyritdéan lisddmaan henkiléiden liketoimintaosaamista, vahvistamaan
asiakastuntemusta seka tukemaan ja Kkehittamaan myyntiyhtididen toimintaa.
Komennuksen pituus on 3-6 kk. (Abloy 2020.)

Uudistetun  strategian  johdosta  sovittiin  yhteistyosta  myds  Karelia-
ammattikorkeakoulun kanssa. Taméan yhteistyon hedelmé&na henkilostd sai
mahdollisuuden osallistua raataldityyn Abloy x IT -muuntokoulutukseen, jonka

tarkoituksena on vahvistaa ja péaivittaa tyoyhteison IT-osaamista. (Abloy 2020.)



12

4.1 Kulmakivien merkitys Service Center -asiakastukitiimissa

Toimin Abloy Oy:ssé Solutions Specialistina asiakastukitiimissa. Oma tyoni on lahella
niin sisaista kuin ulkoistakin asiakasrajapintaa ja tdaman vuoksi ensiluokkainen
asiakaskokemus on ehdottomasti yksi tarkeimmista asioista, joita voin edistaa omalla
tyopanoksellani. Tama tarkoittaa tydssani sitd, ettd tarjoan asiakkaille ripeaa
tuotetukea seka hoidan kiperat ja haasteelliset reklamaatiot loppuun asti mallikkaasti.
Taman sekd myos opinnaytetydn aiheen vuoksi kuviossa 1 on korostettu vihrealla

ensiluokkaisen asiakaspalvelun kulmakivi.

Suunnannayttdjan rooli ndkyy tybnkuvassani siten, ettd omaa osaamista kehitetdan
jatkuvasti ja ollaan mukana aktiivisessa vuoropuhelussa eri sidosryhmien kanssa.
Tuotekoulutukset ja eri tapahtumiin osallistuminen kuuluvat myés ty6honi, joten
esiintymistaidon lisaksi luotetun neuvonantajan rooli nékyy tyOnkuvassani
merkittavasti. Kaikkea ei kuitenkaan pysty tekem&én itse vaan se vaatii taustalle
kannustavan ja vahvan yhteison, jossa keskindinen kommunikointi on avointa ja
sujuvaa. Omalla osastollani autetaan toisia ja asioista pystytddn puhumaan avoimesti,

huumoria unohtamatta.

4.2 Abloy For Trustin kokonaisvaltainen vaikuttavuus

Miten uusi strategia nakyy ulospéin ja kuinka se otetaan vastaan markkinoilla? Enta
kuinka asiakkaat suhtautuvat siihen? Mika on koko henkildkunnan sitoutumisaste ja
saadaanko "yhdessa tekemisen” -kulttuuri tarke&ksi osaksi Abloy Oy:n tarinaa? Entapa

kuinka strategia saadaan tukemaan liiketoimintaa?

Yhteistydsopimus suomalaisen F1-huippukuskin kanssa pidettiin salassa niin
henkilokunnalta kuin suurelta yleisoltdkin uuden brandin lanseeraustilaisuuteen
saakka. Vain pieni sisépiirin tydryhma tiesi tulevasta. Omasta mielesténi Valtteri Bottas
-brandin hydédyntaminen oli hieno idea, koska Valtteri on tunnetuimpia suomalaisia
maailmalla.  Autourheilun  kuninkuusluokassa menestyminen vaatii erittain
poikkeuksellista kuljettajaa seka tarkkaan hiottuja ja laskelmoituja toimintatapoja eri
tilanteissa. Autot ovat loppuun asti viritettyja ja silti niista etsitddn ominaisuuksia, joilla
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niistd saisi vielakin nopeampia. Tiimin ja kuljettajan yhteisty6 vaatii erittdin sulavaa

yhteistyo6ta.

Vaikka yritys toimiikin taysin toisella alalla, on yhtalaisyyksia helppo havaita
molemmilta aloilta. Yritys on panostanut vientimarkkinoihin jo vuosikymmenia ja on
erittain tunnettu alallaan globaalisti. Bottas-yhteistyon tavoitteena on kuitenkin nostaa
Abloy Oy:n tunnettavuutta entisestaan. Huolellisesti ja loppuun asti mietitylla ulostulolla
mediassa oli tarked osuus uuden strategian julkistamisessa ja sen onnistuneessa
jalkauttamisessa. Yla-Anttila (2019) on artikkelissaan todennut yrityksen panostavan
kriittiseen infrastruktuurin suojaamiseen seka muiden julkisten ja merkittavien
kohteiden lukitustarpeiden ratkaisemiseen. Ennen kaikkea pyrkimyksena on loytaa
kokonaisvaltaisia kulunhallinnan ja lukitusjarjestelmien ratkaisuja asiakkaiden
kayttoon. Myos kansainvalisesti uutisointi tavoitti hyvin kohdeyleisonsa. Bannister
(2019) on omassa artikkelissaan maininnut nelja vahvaa kulmakived, johon Abloy Oy
nojaa nyt ja tulevaisuudessa. Han oli huomioinut myods yrityksen kaanteentekevat

lukitusratkaisut usealla eri asiakassegmentilla.

Me-hengen saavuttaminen vaatii viela ponnisteluja niin, ettéd viesti saavuttaisi koko
henkiloston. Uuden strategian lanseeraaminen on luonut positiivista innostuneisuutta
tyoyhteist6n. Vanhoista tottumuksista ja tyoskentelytavoista voi olla kuitenkin hankala
paastaa irti. Kaipaisin vield selkeammin rajoja rikkovia ideariihid, joista saaduilla
kokemuksilla yhteistyota pystytaan kehittamaan. Naen kuitenkin edelleen, etta
tuotannon tyontekijoiden ja toimihenkildiden valilla on jonkin asteinen kuilu. Yhteistyota

ja kannustamisen ilmapiiri& pystyy mielestani vielakin parantamaan.

Jatkuva muuttuminen ja innovointi ovat elinehto mille tahansa nykyaikaiselle
yritykselle. Maailma muuttuu kiihtyvalla tahdilla ja uudet teknologiat syrjayttavat
vanhat. Abloy Oy tunnetaan globaalisti laadukkaista lukitustuotteistaan, mutta se ei
enaa valttamatta riita tulevaisuudessa. Digitalisaatio on muuttanut lukitusalaa, ja talla
hetkella se on paljon muutakin kuin "raudan” myymista. Taustalla on myds merkittavaa
ohjelmistokehitysta ja palveluliiketoiminnan kehitystd. Abloyn kivijalkatuotteisto tuo
edelleen ylivoimaisesti eniten rahaa yrityksen kassaan, mutta onneksi yritys on

herannyt siihen, ettd maailma ymparilla muuttuu kiihtyvalla tahdilla. Vahva tuotteisto



14

kuitenkin mahdollistaa uusien liiketoimintamallien ja uusien tuotekonseptien

kehittdmisen. Innovointi on elinehto taloudelliseen menestykseen.

4.3 Jatkuva asiakaskokemuksen seuranta

Taman tutkimuksen nakokulma nojaa vahvasti johdon maarittelemaan
ensiluokkaiseen asiakaskokemukseen. Kuluvan kevaan aikana yritys toteuttaa taman
kulmakiven syvéllisempaa jalkauttamista. Abloy Oy:n asiakaspalvelujarjestelmén
kautta otetaan kayttoon jatkuvat asiakastyytyvaisyyskyselyt ja luodaan mittaristot, joilla
saatuja tuloksia analysoidaan. Toimilla pyritdan havainnoimaan asiakaskokemuksia

seka pystytaan puuttumaan ripeasti havaittuihin epakohtiin. (Abloy 2020.)

Alkuun asiakastyytyvaisyyskyselyyn l6ytyy linkki jakelijaportaalin etusivulta, mutta
jatkossa kysely tullaan valittamaan suoraan erikseen maaritellylle joukolle asiakkaita,
jotka ovat olleet yhteydessa yrityksen asiakaspalveluun. Asiakaskohtaamisten kautta
tulleiden palautteiden hyddyntamista jatketaan edelleen ja nailla keinoilla pyritaan
varmistamaan ensiluokkainen asiakaskokemus. Keratyn aineiston pohjalta saatuja
tuloksia kaydaan lapi Service Center toiminnan kehitystiimissé ja niistd koostetaan
aina yhteenveto yrityksen kuukausipalavereihin. (Abloy 2020.)

Taman tutkimuksen yhtend tarkoituksena on varmistaa, ettd Abloy Oy ja Yale-
tuotteisto nayttaytyvat laadukkaina myos yksittaiselle kuluttajalle. Ulkoistetun Yale-
kuluttajatuen vuoksi on syytd huomioida, ettd myos yhteistydokumppani tietéaa yrityksen
arvot ja odotukset palvelulle. Tama antaa yhteistybkumppanille oikeat raamit
asiakaskontaktien hoitamiseen. Kaiken lahtokohtana on yksittdisen kuluttajan kokema
asiakaspalvelutilanne, jossa pyritddn siihen, ettd asiakas kokee saavansa
ensiluokkaista asiakaspalvelua joka kerta kun on yhteydessa joko suoraan Abloy

Oy:hyn tai ulkoistettuun Yale-kuluttajatukeen.
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5 Asiakaskokemusten laadullinen parantaminen

Pelkat tuotteet ja tuotetut palvelut eivat enda riitd takamaan Kkilpailuetua millaéan
liketoiminnan  alalla.  Digitalisaatio on  muokannut rankasti perinteisia
liketoimintamuotoja ja pakottanut yrityksid& muuttamaan toimintatapansa viela
jyrkemmin kohti asiakaslahtdisempaa sekd asiakaskokemukseen pohjautuvaa

liketoimintamallia. (Koivisto, Saynajakangas & Forsberg 2019, 22.)

Nykyaan kuluttajan on erittdin helppo vertailla eri tuotteita ja palveluita keskenaan.
Menestyvan yrityksen tulee kuunnella erittain herkalla korvalla asiakkaitaan seka
pystyd aistimaan ja reagoimaan muutokseen nopeasti. Monesti asiakas valitsee
tarjouskilpailussa olevien saman tasoisten yritysten joukosta sen, joka pystyy
erottautumaan ja tarjoamaan Vylivertaisen asiakaskokemuksen. (Koivisto,

Saynajakangas & Forsberg 2019, 22.)

5.1 Palvelukokemuksen sosiaalisen arvon merkitys

Pitkissa asiakassuhteissa arvon ja lisdarvon tuottaminen ovat keskeisessa roolissa,
kun puhutaan asiakastyytyvaisyydestéa. Digitalisaation my6ta tuotteisiin on lisatty eri
tyyppisia oheispalveluita, joilla tuotteista on saatu kiinnostavampia. Erityisesti palvelun
omistaminen ja kayttaminen tuovat asiakkaalle sosiaaliseen kokemukseen liittyvaa
arvoa. TAma on erittain tarkedé arvonmuodostuksen kannalta; oli arvo sitten todellista
tai harhaa. (Martinsuo & Kohtaméki 2014, 142.)

Liisa Yli-Ketolan (2020, B8-B9) artikkelissa yliopettaja Tarja Kupiainen toteaa
palvelumuotoilun tarkoittavan sita, etta yrityksen valmistamat tuotteet ja palvelut
kohtaisivat luontevasti ja kayttajalahtodisesti. TAman vuoksi yritysten on ensiarvoisen
tarkeda tutustua asiakkaidensa arvomaailmaan. Myds yrityksen oman henkiloston

hyvinvointiin tulee panostaa, koska silloin palvelualttius asiakkaita kohtaan on sujuvaa.

Ruckenstein, Suikkanen, & Tamminen (2011) ovat huomanneet tutkiessaan

rahoitusalan ammattilaisia, ettd kun he ovat ostamassa uutta yritysta, on sosiaalisella
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ulottuvuudella merkittéva rooli, eika ostopaatosta ratkaise aina ostettavan yrityksen
likevaihto. Oma roolinsa on myos sill&, miten ostettavan yrityksen tuotteet ja palvelut
vastaavat asiakkaiden kysyntaan ja miten sen omat tyontekijat kokevat seka viestivat
yrityksestaan. Tyontekijoiden hyvinvointi ja arvostus omaa tyénantajaa kohtaan ovat

nousseet erittain tarkeiksi kilpailutekijoiksi yrityskaupoissa.

Asiakkaan kokema arvo muodostuu, kun hénelle laheiset ihmisryhmét arvostavat
hanen osto- ja kulutusvalintoja. Arvo voidaan jakaa kuvion 2 mukaisesti kolmeen eri
ulottuvuuteen: statukseen, ainutlaatuisuuteen ja haluttavuuteen. Sosiaalinen status
viittaa vahvasti henkilon kulutustottumuksiin. Esimerkiksi tietty viiteryhma voi pitaa
Teslan omistamista tavoiteltavana olevana paamaarana ja statussymbolina, kun taas
toiset arvostavat enemman julkisen liikenteen hyddyntamista vihredna valintana.
Ainutlaatuisuudella voidaan erottua massasta; tarjotaan asiakkaalle poikkeuksellista
ratkaisua tai tuotetta, jota ei kelladn muulla ole tarjota. Raataloidyt asiakaskohtaiset
palvelut tai tuotteet ovat téllaisesta arvonluonnista hyva esimerkki. Myds haluttavuus
voi nayttaytya arvona. Tietyn hyddykkeen omistamista voidaan pitaa ihailtavana ja
haluttuna arvona oman kohderyhman siséalla. Nykytietoyhteiskunnassa ja
informaatiotulvassa tietyilla ilmidilla on todella suuri vaikutus jopa massojen
kulutuskayttaytymiseen.  Esimerkiksi ~ Kardashian-siskosten  pukeutumistyyleja
seurataan ympari maailman ja ne voivat nayttaytyd monelle teini-ikéiselle haluttavana
arvona. (Martinsuo & Kohtamaki 2014, 144-145.)

AINUTLAA-
TUISUUS

Kuvio 2. Arvo koostuu kolmesta ulottuvuudesta (Martinsuo & Kohtaméki 2014, 144-
145).
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Asiakkaiden halu osallistua tuotteiden ja palveluiden kehittamiseen jo
suunnitteluvaiheessa on viime vuosina kasvanut merkittavasti. Mikali asiakas kokee,
ettd ei padse vaikuttamaan tahan prosessiin, niin se voi alentaa merkittavasti yrityksen
arvoa asiakkaan silmissa. Talloin asiakas valitsee helposti toisen yrityksen tuotteen ja

palvelun, jossa hanen nédkemystaan arvostetaan. (VTT 2017, 6.)

5.2 Asiakaskokemus

Loytanan ja Kortesuon (2015, 11) mukaan asiakaskokemus muodostuu
asiakaskohtaamisten kautta. Kohtaamisissa tarkeimpind asioina ovat mielikuvat ja

tunnetilat joita ne asiakkaassa herattavat.

Digitalisaatio on lisannyt asiakaskontaktipintojen maaraa merkittvasti ja luonut
yrityksille myos tarpeen tarjota niita asiakkailleen. Tarkeinta on olla aina tavoitettavissa
jotakin yhteydenottokanavaa pitkin. Nain ollen asiakkaan asiakaskokemus koostuu
kasvokkain tapahtuvista kontakteista seka enenevassa maarin muita yrityksen
palvelukanavia  pitkin.  Monipuolistunut  asiakaskohtaamisten  kirjo  tekee
asiakaskokemuksen laadun seuraamisesta haastavaa. Kaikenlaiset kohtaamiset
kuitenkin vaikuttavat siihen minkalaisena asiakas kokee yrityksen. Siksi yrityksen on
kokonaisvaltaisesti panostettava kaikkiin asiakaskohtaamisen muotoihin, etta ne
toisivat asiakkaille parhaan asiakaskokemuksen. (VTT 2017, 6.)

Asiakkaan kokemien tunnetilojen tunnistaminen voi olla vaikeaa selvittda. Tarkeinta
olisi tutkia, mitka seikat tuovat asiakkaille onnistumisen tunnetta ja huippuelamyksia,
kun puhutaan asiakaskohtaamisista yrityksen kanssa. Myos negatiivisia tunnetiloja
aiheuttavat tilanteet on yhta lailla hyvéa tunnistaa. Asiakkaiden tunnetilojen aaripaiden
havainnointi auttaa yritysta keskittymé&an oikeiden asioiden tekemiseen ja toisaalta
myos asiakkaiden negatiivisena kokemien asioiden parantamiseen seké positiivisten
toimintamallien kokonaisvaltaiseen hyddyntamiseen. Kaiken kaikkiaan
asiakaskontakteissa pitaisi aina pyrkid kdantamaan asiat positiiviseen suuntaan,
vaikka asiakas olisi lahtokohtaisesti pettynyt johonkin osa-alueeseen. Negatiivisessa
tunnetilassa alkanut kohtaaminen voidaan muuttaa joskus hyvinkin pienilla teoilla ja

kaantaa asiakaskokemus positiiviseksi. Esimerkiksi virheiden mydntaminen,
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asiakkaan huomioiminen tai yksinkertaisimmillaan pelkkd hymy voi saada asiakkaan
tuntemaan, etta han tulee kuulluksi sekd hanen asiaansa arvostetaan yrityksessa.
(VTT 2017, 6.)

Koivisto ym. (2019, 166) ovat havainneet, etta aidosti asiakaslahtdisen yrityksen
toiminnan tulee vastata asiakkaiden tarpeisiin. Talloin yrityksen arvot, kulttuuri,
asenteet ja toiminta pohjautuvat vahvasti asiakasymmarrykseen. Naméa kaikki osa-

alueet muodostavat pohjan erinomaisille asiakaskokemuksille.

On erittain helppo maaritella yrityksen strategiaan, ettd toiminta perustuu
asiakaslahtoisyyteen, vaikka todellinen tekeminen asiaan eteen on vahaista tai puuttuu
kokonaan. Aito asiakaslahtdinen tekeminen tulee olla yrityksen jokaista yksikkda
koskeva yhteinen strategia, johon kaikki sitoutuvat. Tehokkaasti toteutettu
asiakaskeskeisyys perustuu asiakkaan ongelmien ratkaisemiseen heidan omiin
l&ahtbkohtiinsa nojautuen. Yksittdisten ongelmien ratkaisujen sijaan, huomion tulee
keskittya asiakkaan nakdkulmasta onnistuneeseen lopputulokseen. Toiminnassa tdméa
tarkoittaa sita, ettéa jokaisella yksittaisella paatoksella tulisi maksimoida asiakkaan
saama hyoty. Tassa yhtalossa henkildstélla on iso rooli ja tavoitetilana on, etta he
tyoskentelevat asiakkaita varten ja pystyvat myotdelamaan heidan rinnallaan eri
tilanteissa. (Koivisto ym. 2019, 167-168, 171.)

6 Palvelun ulkoistaminen

Henkilostopalveluyritysten liiton (2020) artikkelissa Jukka llli toteaa, etta ulkoistuksella
yritys tavoittelee sujuvampaa arkea. Ulkoistamisella tarkoitetaan sitd, kun yritys
palkkaa toisen yrityksen tekemaéan jonkin tehtavan, palvelun tai operaation puolestaan.
Yleensa yrityksen omat tyontekijat ovat tehneet nama toimet aiemmin ja syyna
ulkoistukseen voi olla esimerkiksi yrityksen halu keskittyd ydintoimintoihin.
Ulkoistamisen avulla yritys pystyy vapauttamaan resursseja ja kohdentamaan ne
uusiin tehtaviin ja projekteihin tehokkaammin. (Rouse 2018.)
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Positiivisena vaikutuksena yritys voi huomata toiminnan tehostumisen ja
nopeutumisen ulkoistamisen myo6ta. Toisaalta se voi tuoda myos haasteita, jos kaikki
ei suju niin kuin on sovittu. Jatkuvalla ja sd&nndéllisella yhteydenpidolla ulkoistetun
palvelun suorittavaan yritykseen saadaan molempia osapuolia hyoddyttava
kokonaistulos. Epakohtiin pitdd puuttua ripeasti ja korjata kaikenlaiset puutteet
mahdollisimman pian. Ulkoistetun palveluntarjoajan valintaan tulee jo alkuvaiheessa
kiinnittaa paljon huomiota, silla vaaran tarjoajan valinta voi vaikuttaa merkittavasti
yrityksen liiketoimintaan. Avoin keskusteluyhteys on tarkeda heti alkumetreista lahtien.
(Rouse 2018.)

Varsinkin ensimmaistd ulkoistusta varten on turvallisempaa ostaa palvelu toimintoon
erikoistuneelta yritykselta. Yleensa tallin lopputulos on tehokkaampi ja pidemman
paalle halvempi kuin kokemattomamman yrityksen kanssa. Monesti erikoistuneella
yrityksell& on paljon myds muiden yritysten toimeksiantoja vastaavista toiminnoista ja
perusosaaminen on jo riittavalla tasolla. (Janas 2015.)

Liiketoimintaa verkostoimalla pystytdaan edistamaan omaa kilpailukykya ja
parantamaan tuottavuutta. Kun yritys ulkoistaa toiminnan kannalta ep&aolennaisimmat
prosessit ja keskittyy sen ydinosaamiseen, voidaan saavuttaa merkittavaa kilpailuetua
seka ketterdd muuntautumiskykya muuttuvissa tilanteissa kilpailijoihin nahden. Tama
edellyttdaa jatkuvaa vuoropuhelua ostetun palveluntarjoajan kanssa ja molempien

osapuolten tehokkaasti johdettuja tydskentelytapoja. (Jarvenpaa & Hanninen 2011.)

Asiakas-toimittajasuhteen tiiveimmalla tasolla yritysten valistd toimintaa voidaan
kutsua kumppanuudeksi. Tall6in molemmat osapuolet nékevat yhteistyon kehittavan
merkittdvassd maarin omaa kilpailukyvykkyyttdan markkinoilla. Toiminta on
pitkdjanteistd ja se perustuu yritysten valilla vallitsevaan kunnioitukseen seka
luottamukseen. Yhteistydsopimuksesta on jarkevaa luoda joustava, joka sallii
muutoksen. Silloin toimintaymparistossa tapahtuviin muutoksiin pystytaan reagoimaan

riittdvan nopeasti ja tehokkaasti. (Jarvenpéé & Hanninen 2011.)

Jatkuvaan keskindaiseen yhteisty6hon tulee Kkiinnittdd henkilostbd molemmista
yrityksistd. Ulkoistamisen onnistuminen liittyy osapuolten vuorovaikutukseen,

yhteisten tavoitteiden saavuttamiseen sekd muuttuvissa tilanteissa ripeaan



20

reagointikykyyn. Palvelun ostaneen yrityksen on suositeltavaa seurata sdannollisesti
ulkoistamisen kustannuksia, yhteistydn kehittymista sek& palvelun sisaltoa.
(Jarvenpaa & Hanninen 2011.)

7  Tulevaisuuden nakymat

Ymparoivd maailma muuttuu nopeasti. Tuovinen (2020, 24-25) kuvaa teknologian
kehittyneen isoin harppauksin viihde-elektroniikasta muihin &alyd sisaltaviin kodin
laitteisiin. Muun muassa kodin valaistusta voidaan jo nyt sdataa etana, jolla voidaan
luoda esimerkiksi vaikutelma, ettd kodin asukkaat olisivat kotona ja karkottaa ainakin

arimmat murtovarkaat tiehensa.

Trabold (2018) kirjoittaa artikkelissaan mekaanisten avainten hankalasta
hallinnoinnista esimerkiksi yhteiskaytossa olevissa toimistotiloissa; avaimet haviavat ja
sarjoitusten  uusiminen aiheuttaa  merkittdvia  kustannuksia  hallinnoijalle.
Avaimettomuus on jo nykypaivdd. Teknologia on ollut kaytdssa jo vuosia ja Abloy
Oy:ltd loytyy tédhan tuotteistoa. Enda ei tarvitse muistella unohtuivatko avaimet
jonnekin vaan kotiin paastaan esimerkiksi nappailemalla numerolukijaan oma
kayttajakoodi. Nykyisin kodin voi varustaa erilaisilla sensoreilla, halytinlaitteilla,
kameroilla ja sireeneilla edullisesti. Naita kaikkia laitteita ja lukkoja pystytaan
hallinnoimaan alypuhelinsovellusten kautta kuukausiveloituksetta. Alypuhelimia
hybdynnetddn jo nyt uusimmissa lukitus-konsepteissa ja ne toimivat lukkojen
avaimina. Teknologia kehittyy talla hetkella erittdin kovalla vauhdilla ja alan uusimmat
trendit jaavat helposti suurelta yleisolta piiloon.

Vuoden 2019 turvallisuusalan nakyvimpiin trendeihin perehtynyt Lang (2019) arvioi,
ettd eri sovellusten salasanaviidakkoon pyritdan loytdméaan ratkaisua ja hanen
mukaansa biometriaa hyddyntava teknologia voisi olla avain tdhan ongelmaan. Myo6s
Abloylla tutkitaan aktiivisesti uusia teknologian tuulia; biometrian, robotiikan seka
nanoteknologian tuomat mahdollisuudet ovat heréttaneet eniten mielenkiintoa.
Erityisesti biometrian hyddyntaminen tulevaisuuden tunnistevélineena voisi olla avain

salasana vapaaseen maailmaan.
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Digitalisaatio, kaupungistuminen, robotiikka seké biometria ovat nakemykseni mukaan
lahitulevaisuuden merkittavimmat maailmaa muokkaavat suunnat. Alyteknologia
tunkeutuu jokaiselle yhteiskunnan alalle ja vaikuttaa joka pdaivaiseen elamaan.
Maailma ei enda kehity lineaarisesti vaan monissa Aasian, Afrikan ja Etela-Amerikan
maissa hypataan useiden kehityssukupolvien yli suoraan huipulle. Tama nakyy jo nyt
Abloy Oy:lla ja talla hetkella naihin kehittyviin yhteiskuntiin panostetaan merkittavasti.
Nama asiakkuudet eivat ole nyt suurimpia, mutta heilla on valtava kasvupotentiaali
tulevaisuudessa. Naille markkinoille tarjotaan suoraan elektronisia lukitusratkaisuja ja
palveluita, koska kiinnostus perinteiseen mekaaniseen kivijalkatuotteistoon on nailla
alueilla marginaalista. Tama vaatii pitkajanteistd panostusta ja ajan hermolla

pysymista, silla myos vastapelurit ovat erittain kiinnostuneita naista markkina-alueista.

Samanaikaisesti lukitusala eldd murrosvaihetta, kun mekaanisista tuotteista aletaan
pikkuhiljaa siirtya kohti &lya sisaltaviin ratkaisuihin. Teknologia kehittyy ja muuttaa
muotoaan erittain kiihtyvalla tahdilla, jonka vuoksi niita tulee tarkkailla aktiivisesti ja

pystyd tekemaan nopeitakin ratkaisuja.

8 Tutkimustehtavan maarittely ja menetelmat

Opinnaytetyon avulla haluttiin varmistaa, etté yhteisty0 ulkoistetun Yale-kuluttajatuen
kanssa saadaan vield sujuvammaksi ja ettd se tayttda laadultaan Abloy Oy:n
odotukset. Opinnaytety6n alkupuolella keskityttiin aihepiirin tieteelliseen materiaaliin,
joiden pohjalta luotiin teemahaastattelun kysymysrunko (liite 3). Kysymysten

laadinnassa hyddynnettiin runsaasti myds omaan tyokokemukseeni perustuvaa tietoa.

Opinnaytety0 toteutetaan salaisena ja sité tullaan kayttamaan ainoastaan Abloy Oy:n
omiin tarkoituksiin palvelun kehittamisessa. Tama asia kerrottiin viel& erikseen
jokaiselle teemahaastatteluun osallistuvalle. Haastattelut tehtiin nimettdmasti, jolloin
kunkin osallistujan yksityisyys pystyttiin takaamaan. Olin my6s ennakkoon yhteydessa
Yale-kuluttajatukeen ja kerroin tekeilla olevasta tutkimuksesta seka selvitin heidan
halukkuudesta  osallistua  siihen.  Tutkimukseen  osallistuminen  perustui

vapaaehtoisuuteen, mutta toiveena oli saada tutkimukseen mahdollisimman kattava
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otanta, etta tulos olisi luotettava ja kuvaisi tilannetta mahdollisimman tarkasti. Tama
sama pati myos kuluttajille lahetettyyn asiakastyytyvaisyyskyselyyn (liite 5). Kuluttajille
kerrottiin, etta tutkimus toteutetaan anonyymisti ja luottamuksellisesti.

Tutkimus eteni kolmivaiheisesti. Ensimmaisessa vaiheessa haastattelin Abloy Oy:n
palvelupaallikkbd. Han on ollut tarkeassa roolissa ulkoistetun palvelun valinnassa seka
sen yllapidossa. Kirjasin teemahaastattelun avulla ylés hanen nakemyksensa
aiheesta. Haastattelu oli vapaamuotoinen ja pystyin esittdamaan tarkentavia

kysymyksia sen aikana.

Seuraavassa vaiheessa haastattelin Yale-kuluttajatuen esimiestd, valmentajia seké
asiakaspalvelijoita. Kysymysrunko noudatteli samaa pohjaa kuin ylla mainittu. Lisaksi
siina keskityttiin tarkemmin heidan jokapaivaiseen tyohon liittyviin haasteisiin Yale-
tuotteiston kanssa. Talla pyrittiin 16ytaméaan vield ne asiat, jotka kaipaavat hiomista.
Nama asiat tullaan huomioimaan tarkemmin seuraavissa koulutuksissa. Kaikki Yale-
kuluttajatuen haastattelut toteutettiin Skype-palavereina Covid19-tilanteesta johtuen.
Myds nadméa haastattelut pidettin enemméan keskustelevana ja vapaana, jolloin
tarkentavia kysymyksia oli mahdollista esittdd haastattelujen lomassa. Lisakysymysten

ansiosta sain tarkemman kuvan heidan tygstaan.

Haastattelujen jalkeen pyysin mahdollisuutta tutustua tarkemmin heidan ty6tapoihinsa
ja nahda miten heidan omat jarjestelmat toimivat ja miten yhteydenpito meihin pain
niilla tapahtuu. Alkuselvitysten perusteella tdmé loppuosio koski ainoastaan Yale-
kuluttajatuen kahta valmentajaa. Nain taman osion erittain tarke&né osana tutkimusta,
koska uskoin, ettd siitd 10ytyy viela molemmin puolin parannettavaa. Haastattelut

tallennettiin, jolloin niiden purkaminen myohemmassa vaiheessa oli helpompaa.

Viimeisessa vaiheessa  pyysin  Yale-kuluttajatukea  lahettdm&an lyhyen
kyselylomakkeen kuluttajalle héanen yhteydenottonsa jalkeen. Kyselylomakkeella
kuluttajalta selvitettiin, kuinka kuluttajatuki onnistui asiakaskontaktin hoitamisessa.
Tama kysymyslomake luotiin rakenteeltaan yksinkertaiseksi ja se piti sisallaan
paasaantoisesti valmiita vastausvaihtoehtoja huonosta hyvaan. Kyselyn loppuun
jatettiin mahdollisuus myo6s kirjalliseen palautteeseen, mutta kentéan tayttdminen ei ollut

pakollista. Oheisella rakenteella pyrittin saamaan hyva vastausprosentti kyselyyn.
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Otannan kesto oli yksi viikko. Otantaviikon aikana asiakastyytyvaisyyskysely lahetettiin
kaikille sahkopostitse kuluttajatukeen yhteydessa olleille kuluttajille. TAma tehtiin
selkeyden vuoksi ja lisdksi kyselyyn johtava linkki oli helppo lahettdd taytettavaksi
asiakaskontaktin paatyttya, koska kuluttajan sahkopostiosoite oli jo tiedossa. Jos
kysely oltaisiin l&ahetetty muita kanavia pitkin kuluttajatukeen yhteytta ottaneille, olisi
linkki pitanyt toimittaa jossain muodossa kuluttajalle, mik& olisi voinut osoittautua
haasteelliseksi.

Teemahaastattelu piti sisallaan viisi eri aihealuetta. Alla on kuvattuna kaikki
haastattelun aihealueet:

Asiakaspalvelualttius, asiakaskokemukset ja kehittaminen

Abloy Oy ja Yale-tuotteisto Yritys X:n tyontekijéiden silmin

Yritys X:n tyontekijoiden kehittamistarpeet

Yritys X:n tyontekijoiden ndkemys Abloy Oy:n asiakastuen toiminnasta

o bk~ 0N e

Yritys X:n tyoskentelytavat.

Seuraavalla sivulla on kuvattuna koko tutkimuksen viitekehys. Tutkimuksen
peruspilarina  toimi  aihepiirin  tieteellinen  teoria, jota  hyddynnettiin
teemahaastattelurungon ja asiakastyytyvaisyyskyselyn luomisessa. Maaliskuun 2020
alkupuolella palautettuun tarkennettuun opinnaytetydn suunnitelmaan olin hahmotellut
tutkimussuunnitelman ja valinnut menetelmat aihepiirin tutkimiseen. Tarkennettu
opinnaytetyon suunnitelma piti sisélladn myos karkean aikataulun, joka rytmitti
opinnaytetyon tekemista. Kaytannén osuus koostui teemahaastatteluista ja samaan
alkaan toteutetusta asiakastyytyvaisyyskyselystd. Yale-asiakaskohtaamisista on
kertynyt niin Yritys X:lle kuin Abloy Oy:lle merkittavat "tietopankit”, jotka ovat kuvattuna
kuviossa 3. Ylimpana kuviossa oleva hehkuva lamppu kuvastaa ajatusta, kuinka
kaikkien naiden osa-alueiden summana saadaan rakennettua ensiluokkainen
asiakaskokemus. Kuvion 3 oikeassa laidassa oleva nuoli kertoo tutkimuksen

etenemisen vaiheet.
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ASIAKASKOMTAAMISTEN
TIETOPANKIT

"‘;; ‘ "'{_ ‘

ASIAKKAAT

ABLOY I YRITYS X

NNY3X NOLSI3NIV

TUTKIMUSSUUNNITELMA

TIETEELLINEN TEORIAPOHJA

Kuvio 3. Tutkimuksen viitekehys.

Teoriaosuuden valmistuessa minulle tuli ajatus, etta tutkimuksen viitekehys muistuttaa
vankkarakenteista terdssiltaa. Taman pohjalta lahdin hahmottelemaan kuvion 3
viitekehysta. Tutkimus perustuu vankalle perustalle, jota kuviossa edustaa tieteellinen
teoriapohja ja tutkimussuunnitelma. Terassillan kantta kannattelevat rakenteet
kuvastavat tutkimuksen teemahaastatteluja sekd asiakastyytyvaisyyskyselya.
Tasaisen kannen paalla vasemmalla puolella on Abloy Oy, oikealla reunalla on Yritys
X ja keskella asiakkaat. Symbolisesti kaikki toimijat ovat kuvattuna samalle viivalle
kuvastamaan tilannetta siitd, ettd olipa asiakas yhteydessd kumpaan tahansa
toimijaan, saa han tasalaatuista ja yhtenevaa asiakaspalvelua. Terassillan ylla oleva
"tietopankki”-pilvi  kuvaa tietomassaa, jota molemmat toimijat keraavat
asiakaskontakteista. Taman kombinaation yhdistelména saadaan kuviossa ylimpana
oleva hehkulamppu syttymdan ja Kkiteytettya idea siitd, mistd ensiluokkainen

asiakaskokemus koostuu.
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9 Haastatteluiden ja kyselyn tulokset

Tama osio pitaa sisalladn teemahaastatteluista ja asiakastyytyvaisyyskyselysta saadut
tulokset. Ensimmaisessad vaiheessa haastattelin Abloy Oy:n palvelupaallikkba (Al).
Haastattelurungon valmistuessa huomasin, ettd suurin osa aihealueista ja
kysymyksista koski Yale-kuluttajatuen toimintaa. Tdman vuoksi tdmé& ensimmainen
haastattelu toimi esihaastatteluna, jolla pystyin testaamaan sen toimivuutta
kaytanndssa. Kavimme haastattelussa lapi kaikki kysymykset ja teimme niihin viela
téassé vaiheessa pienid muutoksia. Ne kysymykset, jotka olivat luontevaa esittdd myos
Abloy Oy:n palvelupaallikélle, kaytiin haastattelussa lapi normaalisti. Esittelin hanelle
myos tutkimuslupahakemuksen (lite 1), haastattelukutsun saatekirjeen (liite 2),
asiakastyytyvaisyyskyselyn saateviestin (lite 4) seké asiakastyytyvaisyyskyselyn (liite
5). Abloy Oy:n palvelupéallikon Skype-haastattelu tehtiin 15.5.2020 ja se myo6s

tallennettiin myohempéa prosessointia varten.

Toinen osuus koostui Yale-kuluttajatuen haastatteluista. Pohjustin asian heille
kuukausipalaverissa 19.5.2020. Kerroin tekevani YAMK-opintoihin liittyvaa
opinnaytetyota ja osana sitd halusin haastatella heitd, seka toivoin, ettd he voisivat
valittaa asiakastyytyvaisyyskyselykutsun Yale-kuluttajatukeen séhkdpostitse yhteytta
ottaneille kuluttajille. Aihe ja ehdotukseni otettiin hyvin vastaan. Sovimme palaverissa,
ettd haastatteluun osallistuu esimiehen ja kahden valmentajan lisaksi my6s kaksi
asiakaspalvelijaa. Palaverin jalkeen toimitin heille tutkimuslupahakemuksen
allekirjoitettavaksi, haastattelukutsun saatekirjeen seka asiakastyytyvaisyyskyselyn
saateviestin valitettavaksi sovitulle otantaryhmalle. Yale-kuluttajatuen esimies kerasi
minulle listan sopivista haastatteluajankohdista heiddn puoleltaan. Sen avulla pystyin
lAhettamaan kalenterikutsun kaikille haastateltaville. Sek& haastattelut, etta
asiakastyytyvaisyyskysely tehtiin ajalla 25.5. - 29.5.2020. Koska opinnaytetyo
toteutetaan salaisena ja anonyymisti, niin kasittelen Yale-kuluttajatuen haastateltavia
maareilla YKT1-5. Seuraavissa luvuissa on referoitu yhteen kaikkien haastattelujen
aikana ilmi tulleet ydinteemat yhdeksi kokonaisuudeksi.

Asiakastyytyvaisyyskysely toteutettin Webropol-kyselyna. Minulla ei ollut aiempaa

kokemusta tésta kysely- ja raportointityokalusta. Tiesin, ettd Abloy Oy kayttaa tata
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palvelua ja sen vuoksi hankin tata tarkoitusta varten itselleni tunnukset. Tyokalun
kayttaminen oli helppoa. Sain liitettya jo ennakkoon mietityt saatekirjeen seka
kysymysrungon vaivattomasti ohjelmistoon haluamassani muodossa. Taman
tutkimuksen paéapainotus oli haastatteluissa, mutta halusin siihen kuitenkin mukaan
myos asiakkaiden nakdkulman kuluttajatuen toiminnasta. Asiakastyytyvaisyyskyselyn

vastausaikaa annettiin 31.5.2020 saakka.

9.1 A1l: Esihaastattelu

Al (2020) kertoi, ettéd kaytyaadn asiakaskohtaamisprojektin lapi, on han kiinnittanyt
erityistd huomiota asiakaskohtaamisiin liittyen. Han on myés pyrkinyt ottamaan ne
osaksi jokapaivaista tydskentelyaan. Samaisen projektin pohjalta Abloy Oy:n

asiakaspalvelun kolme kiteytettya teesia ovat "can- do”, "expert” ja "personal’, joita han

on pystynyt hyédyntdmé&an tydssaan.

Al:n (2020) mukaan onnistuneessa asiakaskohtaamisessa asiakaspalvelu-tiimilla on
selkeat ennalta sovitut raamit, joiden mukaan tiimin jasenet toimivat kaikissa
kohtaamisissa. On korostetun tarkeaa, ettd kaikki asiakasrajapinnassa tydskentelevat
ymmartavat, etta jokainen kohtaaminen vaikuttaa asiakaskokemukseen. Siksi kaikki
asiakaskohtaamiset riippumatta, mita kanavaa pitkin tai missa ne tapahtuvat, tulee
hoitaa tasalaatuisesti joka kerta. TAméan vuoksi toiminnassa tulee olla selkeét tavoitteet
ja tietyt ydinkohdat asiakaspalvelussa tulee Kkiteyttdd helposti omaksuttaviksi
toimintamalleiksi, jotka voidaan ottaa osaksi joka paivaista tyoskentelya.

Asiakaskohtaamistilanteissa asiakkaalle osoitetaan, etta toimimme vastuullisesti joka
tilanteessa. Asiakas pidetaan aktiivisesti tilanteen tasalla ja mitd&n asiaa ei voi olettaa,
vaan tarvittaessa tilanne pitdd selvittdd asiakkaalle. Asiakkaan huomioiminen
laajemmassa kontekstissa seka lisdarvoa tuottavien tietojen tarjoaminen pyytamatta,
ovat avain menestykselliseen asiakaskohtaamiseen. Lisaksi  osoitetaan
henkilokohtaisella ja ystavéllisella asiakaspalvelulla, ettéd asiakas on meille tarkea. (Al
2020.)
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Omasta nakokulmastaan Al (2020) totesi positiiviseksi Yale-asiakaskohtaamiseksi
sen, ettd on saanut suoraan kuluttajilta hyvd& palautetta mm. uudistetusta
reklamaatioprosessista. Han koki myo6s kuukausipalaverit Yale-kuluttajatuen kanssa
hedelmallisiksi ja uskoi niiden auttavan palvelun kehittamisessa. Haastaviksi han arvioi
ne tilanteet, kun tuotteen kanssa esiintyi ongelmia tai kun asiakas koki asiakaspalvelun
epaonnistuneen. Han piti myods virheen myontamista avoimesti ndissa tapauksissa
ensiarvoisen tarkeana elementtina. Naissakin kohtaamisissa asian positiiviseen
suuntaan kaantadminen ennen kontaktin paattymistd on merkittdvassa roolissa hanen

mielestaan.

Al (2020) piti luottamusta kaiken A:na ja O:na Abloy Oy:n ja Yritys X:n keskindisessa
toiminnassa. Han kertoi myf6s, ettd avoimuus on tarkeda niin hyvissa kuin
haasteellisissakin asioissa. Toiminnan ja palvelun yhdessa kehittaminen ovat

avainasemassa ja hanen mielestdén siin& on onnistuttu tosi hyvin.

Pyrkimys aidosti asiakaskeskeiseen ja asiakaskokemukseen vahvasti nojaavaan
organisaatioon saavutetaan silla, etta yrityksen johdosta lahtien tuodaan
asiakasymmarrys nékyvdadn muotoon kaikille organisaatiossa tyoskenteleville, eika
pelk&astaan asiakasrajapinnassa tydskenteleville. Asiakkaiden kuunteleminen on myos
isossa roolissa, kun puhutaan toiminnan kehittamisestd asiakaskeskeisesti. Tassa
kohdin asiakasrajapinnassa tydskentelevien henkildiden kuunteleminen on erittain
tarkeaa, silla sitd kautta saadaan asiakkaiden aani kuuluviin ja pystytaan reagoimaan
ripedsti muuttuviin tilanteisiin. Asiakaskohtaamisia tulee my6s seurata ja kehittaa
aktiivisesti, etta se nayttaytyy asiakkaille ammattimaisena ja tehokkaana toimintana.
Talla hetkella tavoitetilana on saada kaikki osastot kiinnittamaan huomiota siihen, etta
kaikki tekeminen organisaation sisalla vaikuttaa asiakaskohtaamisen onnistumiseen.
(A1 2020.)

Haastattelun paéatteeksi kdvimme Al:n kanssa lapi Yale-kuluttajatukea koskevat
kysymykset. Haastateltavalla ei ollut niihin enda lisattavada eikd kommentoitavaa.
Nama asiat tultiin siis selvittamaan alkuperaisen kysymysrungon mukaisesti tulevissa

teemahaastatteluissa Yale-kuluttajatuelta. (A1 2020.)
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9.2 YKT1-5: Asiakaspalvelualttius, asiakaskokemukset ja kehittdminen

Ratkaisukeskeisyys on korostavassa roolissa asiakaspalvelutilanteissa Yritys X:ssa.
Onnistunut asiakaskohtaaminen vaatii haastateltavien mukaan ammattimaista otetta
palvelussa, etta tilanteet saadaan viedyksi asiallisesti loppuun. Asiakkaan ongelmaan
tai kysymyksiin pyritadn Io6ytamaan vastaus mahdollisimman ripeasti. Monien
haastateltavien vastauksissa nousi esille, ettd osataan tarvittaessa kysya asiakkaalta
oikeat lisdkysymykset asiaan liittyen. Luotettavuus ja asiantuntevuus luovat pohjan
onnistuneelle asiakaskohtaamiselle. Myds asiakkaan pitamista tilanteen tasalla koko
kontaktin ajan pidettiin tarkeana. YKT2 ja YKT5 nostivat myds esiin inhimillisen puolen
asiakaskohtaamisissa. He pitivat vuorovaikutteisuutta, luontevaa suhtautumista ja
myotaelamistd asiakkaan rinnalla asiakaskohtaamisten aikana erittain tarkeana
tekijana. Teknisten tuotteiden ja sovellusten osalta tama tarkoittaa esimerkiksi sita, etta
osataan puhua niistd "samalla kielella” eri asiakkaiden kanssa. Kaikki haastateltavat
kokivat, etta pystyvat toteuttamaan edella mainittuja asioita omassa tyossaan. (YKT1-
52020.)

AKT4 pystyi nimedmaan ainoana haastateltavista yksittdisen tapauksen positiivisesta
asiakaskokemuksesta. Hénelta asiakas oli kysellyt YALE Doorman -alylukon
paristoista ja han oli pystynyt auttamaan asiakasta ripedsti ja oli saanut siita kiitosta
asiakkaalta. Kaikilla haastateltavilla oli lukuisia positiivisia asiakaskohtaamisia, mutta
eivat osanneet yksildida niista mitdan tiettya. YKT3 Kertoi, ettd oli pystynyt
ratkaisemaan ongelman asiakkaan kanssa muutamia kertoja siten, etta vaikka asiasta
ei ole ollut suoraan ohjeistusta, niin hén oli soveltanut ohjeita ja pystynyt siten
itsenéisesti ratkaisemaan asiakkaan ongelman. Moni haastateltava nosti esiin myos
sukupuoliroolit asiakaskohtaamistilanteissa. Hyvin usein, kun palveluun ottaa yhteytta
mies-asiakas ja palvelutilanteessa asiakaspalvelijana on joko nuori tai nainen, niin
asiakas voi aluksi kokea ennakkoluuloja asian hoitumisen suhteen. Moni
haastateltavista oli kokenut onnistumisen tunnetta, kun oli pystynyt omalla
asenteellaan ja ammattitaidollaan osoittamaan, ettd pystyy saattamaan
asiakaskontaktin loppuun saakka. Naissa tapauksissa myos vastapuoli oli hyvin usein
vaikuttunut saamastaan palvelusta ja nain oli saatu aikaan molemmin puolin

onnistunut asiakaskohtaaminen. (YKT1-5 2020.)
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Haastavista asiakaskontakteissa tuli ilmi useita erilaisia ja haastateltavat kokivat
hankaliksi eri tyyppisia tilanteita. YKT1 toi ilmi asiakaskohtaamisen, missa YALE
Doorman -alylukon paketista oli puuttunut jokin osa ja asiakkaalla oli tAm&n vuoksi
keskeytynyt tuotteen asennus. Muutamilla haastateltavilla oli kokemusta asiakkaista,
jotka jo soittaessa palveluun olivat olleet erittdin negatiivisessa mielentilassa ja
asioiden selvittely ja ratkaisuehdotusten esittaminen oli ollut vaikeaa. Lahtokohtaisesti
naissad tapauksissa asiakas oli useimmiten asentanut tuotteen itse ja tehnyt jo
ennakkoon johtopaatbksen siitd, ettd tuote on Vviallinen. Vastuulliseen
vianmaaritykseen  kuuluu  kuitenkin  asennusohjeiden  noudattamisen ja
asennusymparistoén selvittaminen, ettd asiakkaan kohtaaman ongelman juurisyy
saadaan selville. Haastateltavat totesivat, etta myotatunto ja ratkaisukeskeisyys
auttavat naissa tilanteissa. YKT5 koki haastaviksi my6s ne asiakaskohtaamiset, misséa
asiakkaalta  puuttuu  esimerkiksi  alypuhelimen  kayttamiseen tarvittavat
perusosaamistaidot. (YKT1-5 2020.)

Kaikki haastateltavat totesivat Abloy Oy:n ja Yritys X:n menestyksen avaimeksi
avoimen kommunikaation ja osallistuvan yhteistydn. Saanndéllisella yhteydenpidolla
pystytdan jatkuvasti kehittdmé&an palvelua. Myds luottamus nousi haastateltavilla esille
merkittavana tekijand; voidaan luottaa siihen, ettd kun toiselle osapuolelle antaa
tehtavan hoidettavaksi, niin se hoituu puolin ja toisin. Tietynlaisena tavoitetilana
havainnoitin molempien organisaatioiden valinen yhteinen “me-henki” palvelun
hoitamisesta. (YKT1-5 2020.)

Aidosti  asiakaskeskeiseen ja  asiakaskokemukseen vahvasti nojaavaan
organisaatioon liittyy haastateltavien mukaan useita eri nakokulmia. Siihen kuuluu
asiakaslahtoiset prosessit, jossa uskotaan omaan tekemiseen ja pystytddn tekemaan
todellisia  asiakaslahtdisia ratkaisuja muuttuvissa tilanteissa. Asiakkaiden
kuunteleminen ottamalla vastaan niin positiivisia kuin negatiivisiakin palautteita ja
reagoimalla saatuihin viesteihin, pidettiin tarkedna haastateltavien kesken. Myos
vuorovaikutus keinot tulivat esiin merkittavina tekijoind haastatteluissa. Esimerkiksi
myotaelaminen  asiakkaan  ongelman  kanssa oli  havaittu  parantavan
asiakaskokemuksen laatua. Kehittamisen kannalta oli  huomattu, etta
asiakasrajapinnassa tyoskentelevien kuunteleminen ja niiden pohjalta toiminnan

kehittdminen ovat ensi arvoisen tarkeita teemoja, kun halutaan saavuttaa aidosti
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asiakaslahtoinen ja asiakaskokemuksia tehokkaasti hyodyntava organisaatio. (YKT1-
52020.)

9.3 YKT1-5: Abloy Oy ja Yale-tuotteisto Yritys X:n tyéntekijoiden silmin

Haastateltavien osalta Abloy Oy koettiin yksimielisesti asiakkaita kuuntelevaksi ja
asiakaslahtoiseksi organisaatioksi. Erityismainintana usea haastateltava totesi uuden
reklamaatioprosessin olevan hyvin asiakaskeskeisesti toteutettu, joka osoitti aitoa
kiinnostusta asiakkaita kohtaan. My6s joustavuus takuun suhteen tietyissa
reklamaatiotapauksissa nayttaytyi haastateltaville positiivisena. Asiakkaiden luottamus
tulee lunastaa, ettéa voidaan puhua asiakaskeskeisesta yrityksestd. YKT2 nosti myos
esiin, etta Abloy Oy:n kontaktihenkilot ovat hyvin tavoitettavissa. Liséksi kaikki
haastateltavat kokivat, ettéd Abloy Oy reagoi kehitysideoihin ja palautteisiin mallikkaasti.

Kaikin puolin tekeminen nayttaytyy toiminnan jatkuvana kehittamisena. (YKT1-5 2020.)

Paasaantoisesti Yale-tuotteet ja -ohjelmistot herattivat positiivisia tuntemuksia
haastateltavissa. Tuotteistoa pidettiin jarkevana, turvallisena, arkea helpottavana,
nykypaivaisend, monipuolisena ja helppokéayttdisenad. Yale-tuotebréndin taustalla
Abloy Oy organisaationa heratti luottamusta vastaajissa. Pyrkimys huomioida ihmisten
kiire Yale-tuotteiden ja -sovellusten kautta koettiin erinomaisena ominaisuutena. YKksi
haastateltavista oli hankkinut Yale-kameran yksityiseen kayttoon. YKTS5 piti
kysymyksen asettelua haastavana, koska koki sen olevan puolueettomasti haastavaa,
silla hanen oma toimintaymparistd on niin lahella asiakasrajapintaa tuotteiston osalta.
Tuotteiden ja sovellusten kayttaminen edellyttdéa hé&nen mielestaan teknista
ymmarrysta ja valilla se voi tuottaa hankalia tukitapauksia. Esimerkiksi silloin, kun
taitamattomampi kuluttaja on asentamassa laitteistoa. Naissa tapauksissa teknisesti,
mutta kuitenkin ymmarrettavasti kirjoitetut kayttdohjeet ovat erittdin isossa roolissa.
Vaikka tuoteperheen ohjeistukset alkavat olemaan kasassa, pitaisi niitad hioa YKT5

mukaan vielakin selkedmmiksi ja kattavammiksi. (YKT1-5 2020.)

Kukaan haastateltavista ei ollut suositellut lahipiirileen tahdn mennessa Yale-
tuotteistoa ja perusteluna sille oli omaan tyéhon liittyva vaitiolovelvollisuus. Toisaalta

kenellakaan ei ollut tullut taman tyyppista tilannetta eteen, jossa tdmé olisi ollut
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luontevaa. Moni haastateltavista kuitenkin koki, etta jos tallainen tilanne tulisi eteen,
niin he pystyisivat suosittelemaan tuotteita. Muutama haastateltava oli kiinnittanyt
huomiota Yale-tuotteiden nakyvdan mainontaan. (YKT1-5 2020.)

9.4 YKT1-5: Yritys X:n tydntekijoiden kehittdmistarpeet

Kaikki haastateltavat kokivat tarvitsevansa lisatietoa ja koulutusta kameroihin seka
niihin liittyvien sovellusten kayttdon. Myés YALE CCTV -paketista haluttiin saada
listietoa. Kontaktimdarat ndistd tuotteista ja sovelluksista ovat haastateltavien
mukaan huomattavasti vahaisempia kuin esimerkiksi YALE Doorman -alylukkoihin ja
sovellukseen liittyen ja ne voivat senkin vuoksi tuntua viela vieraammilta.
Haastateltavat kokivat haasteelliseksi asiakkaiden ongelmatilanteet kameroiden ja
sovellusten kanssa, koska useisiin tilanteisiin ei [0ydy valmista vastauspohjaa ja sen

vuoksi asiakkaan kohtaamaan tilanteeseen on hankala paasta kasiksi. (YKT1-5 2020.)

Yksi haastateltava ei ollut osallistunut Abloy Oy:n jarjestamiin koulutuksiin, koska oli
tyoskennellyt vasta lyhyen aikaa Yale-kuluttajatuessa. Han oli kuitenkin saanut
perehdytyksen Yale-tuotteistoon heidan omissa sisaisissa perehdytyskoulutuksissa.
Muut haastateltavat kokivat koulutukset hyodyllisind ja he olivat paasseet tekemaan
niissa havainnointia seka pystyneet syventamaan tietotaitojansa kasiteltavana olleista
aihepiireistd. Useampi haastateltava totesi, ettd mahdollisimman kattavat kirjalliset
ohjeet auttavat heiddn asiakaspalvelijoitaan tehokkaaseen toimintaan tassa
toimintaympaéristdéssa koulutusten lisdksi. Tarkeintd jokapdaivaisessa tyossa olisi, etta
vaikka kysytysta asiasta ei tietaisikaan paljoa, niin asiakaspalvelija osaisi helposti etsia
asiaan liittyvista ohjeista vastauksen asiakkaan esittdmaan kysymykseen. (YKT1-5
2020.)

Haastateltavat pitivat Yale-tuotteiston opetteluun parhaana tapana face-to-face -
koulutuksia. Silloin tuotteiston ominaisuuksia ja kaytt6tapoja voidaan havainnoida
parhaiten. YKT3 totesi myo6s, ettd on olemassa erilaisia oppijoita, jolloin toiset
sisaistavat asian kirjallisista ohjeista, kun taas toiset oppivat asian havainnoimalla ja
kokeilemalla niité itse koulutuksissa. Koulutuksissa luovutetut testilaitteet ovat olleet

hyodyllisia, mutta niiden kayttaminen asiakaskontaktien aikana koettiin hankalaksi ja
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hidastavaksi tekijaksi. Mikali Yale-tuotteistoon tulee merkittavid muutoksia tai vaikkapa
kokonaan uusia tuotteita, niin haastateltavat kokivat suositeltavimpana
koulutusmuotona face-to-face -koulutusta tietojen omaksumiseen. (YKT1-5 2020.)

9.5 YKT1-5: Yritys X:n tyontekijoiden nékemys Abloy Oy:n asiakastuen

toiminnasta

Abloy Oy:n asiakastuen toimintaan oltiin tyytyvaisia kaikkien haastateltavien osalta.
Erityisesti kiitosta saivat jasennellyt ja selkeét vastaukset, joiden pohjalta kuluttajalle
oli ollut helppo rakentaa vastaus. Huomioitavaa oli myds se, etta Abloy Oy:n
asiakastuelta tulee vastaukset niihin asioihin, joita heiltd on kysytty. Satunnaisissa
yksittaisissa tapauksissa asiakastuen vastaus oli ollut asian vieresta, jolloin asiaan oli

jouduttu palaamaan uudestaan. (YKT1-5 2020.)

Haastateltavat kokivat, etta apua saa aina, kun sita kysyivat. Keltdan haastateltavalta
ei tullut erikseen mieleen selkeda kehitystarvetta Abloy Oy:n asiakastuen toiminnasta.
Toimintaa kehuttiin ripeaksi kaikin puolin viime aikoina. Ainoastaan tilapaisista
ruuhkautumisista palvelussa olisi hyva tiedottaa Yale-kuluttajatukea, mikali tallaisia
tilanteita tulee eteen. (YKT1-5 2020.)

9.6 YKT1-5: Yritys X:n tydskentelytavat

Kaikki haastateltavat kokivat, ettd pystyvat luomaan kuluttajalle helposti vastauksen
Abloy Oy:n asiakaspalvelujarjestelman kautta tulevien selvitysten perusteella. Mita
selkeammin Abloy Oy:n asiakastuki on jasennellyt kysyttyyn asiaan selvityksen, sita
vaivattomammin siitd voi muotoilla vastauksen kuluttajalle. (YKT1-5 2020.)

Yritys X:l& on kéaytdssd Extranet-sivusto, joka toimii “tietopankkina” heidan
asiakaspalvelijoille. Yale-tuotteistolle |6ytyy oma sivunsa, josta l0ytyy kerattya tietoa
ohjeistuksineen tuotteista ja sovelluksissa. Yrityksen valmentajat paivittavat sivustoa
jatkuvasti.  Sivustolta 10ytyy myds oma luettelomainen tiketointijarjestelma
asiakaslokeista, jolla asiakkaat pystytdan yksiloimaan katevasti. Sivuston kayttd on
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tuttua kaikille tyontekijoille, joten sen kayttd koetaan helpoksi ja selkeaksi.
Arkitydskentelyssa sivuston kayttd nopeuttaa palvelua huomattavasti. Sivustolta [0ytyy
suoria linkkeja yale.fi-sivustolle, jos tiettyihin asioihin kaipaa lisatietoa. Haastateltavien
osalta nostettiin esiin myos se, etta sivustolta 16ytyy valmiita ratkaisumalleja tiettyihin
ongelmatilanteisiin. Esille tuotiin myds se, etté sivustolta puuttuu vield runsaasti Yale-
tuotteisiin ja sovelluksiin liittyvia ohjeita. Erityisesti toivottiin ongelmatilanteisiin valmiita
ratkaisukaavoja seka tiettyihin asioihin yksityiskohtaisia ohjeita. Extranet-sivustoa
my0s kritisoitiin, ettd se ei ole optimaalinen tydkalu tiketdintijarjestelmana. Ohjeiden
suhteen se taas toimii erittéin hyvin ja pelkéastaan hakusanojen perusteella pystytaan
helposti etsimaan haluttua tietoa. Kehitysideana tuotiin esiin jo ennestaankin
kuukausipalavereissa ilmi tullut idea, ettd Yale-kuluttajatuki otettaisiin mukaan osaksi
Abloy Oy:n asiakaspalvelujarjestelmééa. Tahan kuitenkin liittyy paljon teknisia seka
sopimuskeskeisia ongelmia, jotka ovat tiedossa molemmilla osapuolilla. (YKT1-5
2020.)

Sovitusti seuraavat kaksi haastattelukysymysta kasiteltin - vain  muutamien
haastateltavien kanssa. Niissa kasiteltiin tilannetta, jossa Yale-kuluttajatuki on laittanut
Abloy Oy:n asiakastuelle viestin Abloy Oy:n asiakaspalvelujarjestelmé&éan ja pyytanyt
apua kuluttajan ongelmaan liittyen. Saatujen ensitietojen pohjalta Abloy Oy:n
asiakastuki tarvitsee kuitenkin kuluttajalta viela lisatietoja ongelmaan liittyen, joten
tasta laitetaan Abloy Oy:n asiakaspalvelujarjestelman kautta lisaselvityspyynto Yale-
kuluttajatuelle sahkdposti-toiminnolla. Ongelmana naissa tapauksissa on se, etta
puuttuvaan lisatietoon vastatessa siita kirjautuu talla hetkella uusi tiketti Abloy Oy:n
asiakaspalvelujarjestelmééan, mika hankaloittaa ongelman juurisyyn selvittelyssa. Jos
vastaus saataisiin aina samalle alkuperaiselle tiketille, olisi niiden kasittely helpompaa
Abloy Oy:n asiakastuessa. Haastattelun aikana tata havainnollistettin muutamille

haastateltaville jakamalla tutkijan nayttd haastattelun aikana. (YKT1-5 2020.)

Haastattelujen aikana sovittiin, ettd testaamme eri vaihtoehtoja asian korjaamiseen
l&hiaikoina. Yhteinen tahtotila oli, etta selvitaan ripeasti, onko ongelman poistaminen
mahdollista esimerkiksi muuttamalla ohjeistusta talta osin. Oheinen ominaisuus toimii
muidenkin asiakkaiden kanssa, niin sen pitaisi toimia my6s Yale-kuluttajatuen ja Abloy

Oy:n asiakastuen valisessa viestittelyssa. (YKT1-5 2020.)
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9.7 Asiakastyytyvaisyyskysely

Yale-kuluttajatuki lahetti s&hkdpostitse palveluun yhteytta ottaneille ja aikavalilla 25.5.-
29.5.2020 paattyneille kontakteille liitteessa 4 olevan saateviestin, jossa oli linkki
asiakastyytyvaisyyskyselyyn. Viesteja lahetettin  yhteensd 14 kuluttajalle.
Maaréaaikaan mennessé vastauksia tuli yhteensa 8, jolloin vastausprosentiksi tuli 57%.
Asiakastyytyvaisyyskysely koostui viidesta eri vaittamasta ja yhdestd avoimesta

kysymyksestd, johon kuluttajat pystyivat kommentoimaan vapaasti.

Ensimmaisella kysymyksella selvitettiin palvelun asiantuntevuutta. Saadut vastaukset
nakyvat kuviossa 4. Vastaajien perusteella palvelu koettiin péaasaantoisesti
asiantuntevaksi. Vastausten perusteella kukaan vastaajista ei kokenut palvelua taysin
asiantuntemattomaksi. Saatujen vastausten perusteella Yale-kuluttajatuesta saa

asiantuntevaa palvelua.

1. Saamani palvelu oli asiantuntevaa.

Vastaajien maara: 8

Kuvio 4. Saamani palvelu oli asiantuntevaa.

Seuraavaksi kyselyssa tutkittiin asiakaskontaktin onnistumista. Kuviossa 5 nahdéaan,
ettd asiakaskokemus koettiin onnistuneeksi useimmissa tapauksissa. Huomioitavaa
kuitenkin on, ettd kaksi vastaajaa koki asiakaskokemuksen jollain tavoin

epaonnistuneen. Taysin epaonnistuneita asiakaskokemuksia ei tulosten perusteella

[Bytynyt.
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2. Asiakaskokemukseni oli onnistunut.

Vastaajien maara: &

Kuvio 5. Asiakaskokemukseni oli onnistunut.

Viisi vastaajaa koki saaneensa asiaansa ratkaisun Yale-kuluttajatuelta. Vastaukset
kayvat ilmi alla olevasta kuviosta 6. Merkittava huomio on, ettéa kolme vastaajaa koki,
ettad eivat ole saaneet riittdvaa vastausta Yale-kuluttajatuelta kysyméaéansa asiaan tai

ongelmaan.

3.8ain kysymdini asi or ratkaisun YALE -kuluttajatuelta.

Vastaajien maars: 8

Kuvio 6. Sain kysymaani asiaan/ongelmaan ratkaisun Yale-kuluttajatuelta.

Kuviosta 7 saadaan selville, ettd suurin osa vastaajista oli erittdin tyytyvainen
saamaansa nopeaan palveluun. Vastaajista 63% oli taysin samaa mielta palvelun
ripeydesta. Jos mukaan lasketaan myos samaa mielta olevat, niin vastaajista nopeaan

toimintaan oli tyytyvaisia 75% vastaajista. Kaksi vastaajaa oli eri mielta vaittamasta ja
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piti Yale-kuluttajatuen toimintaa asiakaskohtaamisen aikana hitaana. Kukaan

vastaajista ei ollut taysin eri mielta asiasta.

4. Asiakaskohtaaminen sujui ripedsti.

Vastaajien maara: 8

Kuvio 7. Asiakaskohtaaminen sujui ripeasti.

Viimeisessa vaittamassa kuviossa 8 vastaajilta tarkasteltiin halukkuutta kayttaa Yale-
kuluttajatuen palveluita myds tulevaisuudessa. Yhden vastaajan neutraalia vastausta
lukuun ottamatta, kaikki vastaajat olivat valmiita ottamaan yhteyttd Yale-kuluttajatuen

palveluihin, mikali heilla viela myéhemmin herda kysyttavaa tuotteistosta.

5. Aion tulevaisuudessakin kayttad YALE —ku jatuen p ita, mikali mi herdd vield kysyttavaa.

Vastaajien maara: 8

Kuvio 8. Aion tulevaisuudessakin kayttaa Yale-kuluttajatuen palveluita, mikali minulle
heraa viela kysyttavaa.
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Asiakastyytyvaisyyskyselyn viimeinen kysymys oli avoin kysymys, johon vastaajat
saivat vapaasti kommentoida kokemaansa asiakaskohtaamista. Tah&an osioon vastasi
yhteensa viisi kuluttajaa, joka kay ilmi alla olevasta kuviosta 9. Avoimen kysymyksen
vastaajia kasitelladn maareilla ATK1-5. Kysymykseen vastaaminen ei ollut vastaajille
pakollista vaan kentdn pystyi halutessaan jattdmaan tyhjaksi ja lahettamaan
vastaukset ilman sita. Tahan kysymykseen vastausprosentiksi tuli 36%, kun huomioon
otetaan, kuinka monelle kuluttajalle asiakastyytyvaisyyskysely lahetettiin.

6. Voisimmeko tehda asiat vield paremmin? Kerro siita meille, niin voimme kehittaa palvelua entista paremmaksi.

Vastaajien maara: 5

Kuvio 9. Voisimmeko tehda asiat viela paremmin? Kerro siitd meille, niin voimme

kehittaa palvelua entista paremmaksi.

Taman osion vastauksia analysoidaan tarkemmin seuraavissa luvuissa. Seuraavalla
sivulla on lueteltuna satunnaisessa jarjestyksessa kuluttajilta saadut vastaukset

avoimeen kysymykseen:

Voisitte ilmoittaa rekisterdityneille kayttajille jos esim. sovelluspaivityksen
yhteydessa esiintyy niinkin isoja ongelmia kuin minulle, ettd koko
alylukkojarjestelman piti nollata ja tallentaa kaikki tunnisteet uudestaan.
Sekin ettéa ihan omineen lakkasi kannykkailmoitukset toimimaan. Hyva
tuote, hieman takkuiset ohjeet tai jarjestelma ottamaan uusia kaskyja
vastaan. Asiakaspalvelu teidan pelastus (ATK1).

Asian/ongelman selvittaminen kestaa liian kauan (Sahkdposteihin
vastaaminen) (ATK2).

Asiakastuki sindnsa on varmaan yrittanyt parhaansa, mutta itse tuotteissa
ja asennusohjeissa on parantamisen varaa (ATK3).

Sain teiltd YALE Ilukon rikkoontumiseen liittyen erinomaista
asiakaspalvelua ja kaikkemme yritettydmme lukko viela vaihdettiin, vaikka
takuuaika oli mennyt jo umpeen. Tasta jai hyva mieli, asiakaspalveluun
auttamiseen ja laatuun luottaen. Voin hyvilla mielin kertoa YALE-
palvelusta niille, ketka sitda harkitsevat ja perheen jasenelleni, joka
rakentaa LEHTO-konsernissa ja tekee hankintoja. Suurikiitos viela
miellyttavasta avustanne (ATK4)!

Apu oli asiallista ja ratkaisi ongelman. Kiitos©#&% (ATKS).
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10 Johtopaatokset

Tutkimuksen alkuosassa kasitellyssa teoriaosiossa tuodaan vahvasti esiin, mik& on
Abloy Oy:n visio toimintaympéaristossa talla hetkella ja minne silla pyritaan
lahitulevaisuudessa. Neljaan tarkasti harkittuun kivijalkaan uskotaan aidosti ja se
pyritddn kokonaisuudessaan jalkauttamaan koko organisaatiota koskevaksi
toiminnaksi. Se vaatii jokaiselta organisaatioon kuuluvalta keskittynyttd ja osallistuvaa

asennetta, etti se saadaan toteutettua onnistuneesti.

Vaikka teesien lanseeraamisesta on kulunut jo yli vuosi, niin koen, etta tama matka
ottaa edelleen vasta ensi askeleita kohti asiakaskeskeista toimintaa. Paljon hyvia
asioita on jo tehty, mutta erittdin paljon on viela tekematta. Kokonaisvaltaiseen
asiakaskeskeisyyteen on vield paljon matkaa ja se vaatii tasapuolista, merkittavaa ja
maaratietoista panostamista valittuihin neljaan kivijalkaan, ettd tavoite voidaan

Ssaavuttaa.

10.1 Organisaatioiden valinen yhteisty6

Ensimmainen tutkimukseen tehty palvelupaallikon esihaastattelu vahvisti naita jo ylla
mainittuja visioita ja arvoja, jotka halutaan osaksi jokapaivaista tyoskentelya. Tutkimus
suuntautui edetessddn selkeasti koskemaan Yale-kuluttajatuen toimintaa. Taman
haastattelun ensimmaisestd teemasta pystyttiin luontevasti keradmaan molempien
osapuolten nékemys siitd, kuinka he kokevat asiakaspalvelualttiuden,
asiakaskokemukset ja kehittdmisen yleensa. Yale-kuluttajatuen vastauksista kavi ilmi
tehokas toiminta ja ratkaisukeskeisyys, jotka ovat heille palvelussa tarkeimmat tekijat.
Inhimillisten tekijoiden havaitseminen Yale-kuluttajatuen haastatteluissa oli mielestani
tarkea asia, kuten esimerkiksi sukupuoliroolit asiakaskontaktitilanteissa voivat olla
haasteellisia. Naissd tapauksissa he olivat kokeneet, ettd maaratietoisuudella,
tietotaidoilla sekd rauhallisuudella naméakin tapaukset ovat ratkottavissa molempia

osapuolia tyydyttavalla tavalla.
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Jatkuva vuoropuhelu ja palvelun aktivinen kehittdminen ovat avain
menestyksekkaaseen toimintaan niin Abloy Oy:n kuin Yritys X:n mielesta. Molemmat
osapuolet pitivat erittdin merkittdvana tekijana sitd, etta asiakas-rajapinnassa
tyoskentelevien kokemukset asiakaskontaktitilanteista ovat ensiarvoisen tarkeita
toiminnan kehittdmisen kannalta. Naiden tyontekijoiden kautta saadaan ajankohtaista

tietoa asiakkaiden odotuksista ja toiveista palvelua seké tuotteistoa kohtaan.

Allekirjoitan taysin myods Al:n ajatuksen siitd, ettd joka ikinen asiakaskontakti milla
tahansa tasolla tai kontaktimuodolla vaikuttaa asiakaskokemuksen laatuun.
Nykyaikana asiakkaiden yhteydenottomuodot yritykseen pain ovat entista
monipuolisempia, jonka vuoksi niihin tulee kiinnittaa erityistd huomiota ja joka kerralla
niissd tulee onnistua lunastamaan asiakkaiden luottamus asiakaslahtbisena
yrityksené. Vaikka toiminnassa on molemmin puolin edelleen viela kehitettdvaa, niin
haastattelujen perusteella yleiseen toimintaan ollaan tyytyvaisia joka tasolla talla
hetkella. Molemmat ymmartavat, ettd toimintaymparistéssa toiminen on jatkuvaa

palvelun kehittamista.

Abloy Oy nayttaytyy Yale-kuluttajatuen silmissd kehittyvana turvallisuusalan
yrityksend, jonka kanssa yhteisty0 on sujuvaa. Haasteet pystytaan ratkomaan yhdessa
ja ongelmatilanteissa avun saanti on molemmin puolin vaivatonta. Yhdessa tekemisen
edellytykset ovat selkeésti olemassa. Teknisten tuotteiden ja sovellusten kayttaminen
vaatii aitoa kiinnostusta sek& halukkuutta toimimaan niiden kanssa. Haastateltavien
osalta tata |oytyi, mutta laitteiden ja sovellusten omaehtoista hyddyntamista myos tyén
ulkopuolella soisi olevan vielakin enemman. Ainoastaan yksi haastateltava oli
hankkinut itselleen Yale-kameran kotiinsa. Toivottavasti haastattelusta palkinnoksi
saatava Yale-sisdkamera innostaa kayttamaan Yale-tuotteistoa laajemminkin, silla

niiden jatkuva kayttaminen helpottaa arkitytskentelya.

Haastateltavien mukaan selkein osaamispuute oli Yale-kameroissa ja niihin liittyvissa
sovelluksissa. Samaan aihepiiriin liittyy myos YALE CCTV -paketti, jossa kaytetadn
samaa YALE View -kamerasovellusta. Kuluttajien kautta naista kysytddn melko
harvoin, jonka vuoksi niihin liittyvat tapaukset ovat osoittautuneet tietyin osin hankaliksi

selvittda. Erityisesti ongelmatilanteissa koettiin haastavaksi paastéa selville siitd, mika
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kuluttajalla on  missakin  tapauksessa ongelmana. He  kokivat, etta

vianmaaritysohjeistus on heidan paassaan talla hetkella puutteellinen.

Koska Yale-tuotteisto ja sovellukset paivittyvat jatkuvasti, niin Abloy Oy:n omassa
asiakastuessakaan ei ole ollut olemassa tarkkoja vianmaaritysohjeita eri tapauksiin.
Naissa tapauksissa asiakkaan ongelma on kartoitettu tarkasti ja sen jalkeen asiaa on
tutkittu testilaitteistoilla. Jos ongelmaa ei ole pystytty ratkaisemaan itse talla
menetelmalla, niin yhteyttd on otettu suoraan jarjestelman ja tuotteiden kehittajiin.
Taman tyyppinen oma-aloitteinen laitteiden ja jarjestelmien testailu on ymmarrykseni
mukaan ollut Yale-kuluttajatuessa melko vahaista. Tama puolestaan johtuu heidéan
tyoymparistostaan, silla esiin tulevat ongelmat pyritdan ensisijaisesti hoitamaan
ripeasti ja aikaa ongelman mukaiseen testailuun ei ilmeisesti ole. Tasta syysta Yale-
kuluttajatuki toivoo meilta usein hyvinkin yksityiskohtaisia ohjeita eri asioihin liittyen.
Omasta mielestd syvempi osaaminen ja ymmarrys tuotteistosta kuitenkin vaatii myos
aktiivista seka rohkeaa kokeilua. Yksi ratkaisu té&h&n voisi olla, etta jarjestettaisiin
sisdisia laitteiston testailuiltapéivia, jossa he paasisivat keskendan kokeilemaan niita,
mikali kokevat niiden kayton hankalaksi oikeiden asiakaskontaktien aikana. Se voisi
sopivassa maarin herattdd keskinaista keskustelua aiheesta ja auttaa myos jatkossa
ratkaisemaan todellisten asiakaskontaktien aikana esiin tulevia kysymyksia.

Haastattelujen aikana kukaan ei kuitenkaan spesifioinut tarkasti, minka tyyppisiin
ongelmatilanteisiin he kaipaisivat viela tarkempaa ohjeistusta. Tama pitaa kuitenkin
selvittdd heiltd ennen tulevia syksyn koulutuksia, ettd voimme raataldida tarpeeseen
sopivan koulutuksen. Taman aihepiirin tarkoitus olikin selvittaa tulevien koulutusten
tarpeet ja selked runko tdhan haastattelujen avulla saatiinkin. Face-to-face -
kouluttaminen koettiin tdssa vaiheessa ehdottomasti jarkevimmaksi tavaksi opetella

asioita, koska palvelu on ollut olemassa kuitenkin vasta vahan aikaa.

Abloy Oy:n asiakastuen toiminnassa he eivat olleet havainneet mitdan erityista
muutettavaa. Kommunikointi molempiin suuntiin on avointa ja eteen tulevat tilanteet
pystytddn ratkaisemaan ongelmitta. Tahan varmasti auttaa se, ettéd suurin osa Yale-
kuluttajatuen henkildstésta on tullut tutuiksi koulutustapaamisten yhteydessa. Myds
kuukausipalavereissa asioita saadaan vietya eteenpain ja esiin tuleviin kysymyksiin
etsitddn vastaukset nopeasti. Abloy Oy:n asiakaspalvelujarjestelmastd sé&hkdposti-
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toiminnolla lahetetyt vastausviestit koettiin helposti ymmarrettaviksi ja niiden pohjalta

vastaaminen kuluttajille koettiin vaivattomaksi.

Yritys X kasittelee, viestii ja jAsentelee Yale-asiakaskontakteja Extranet-sivustollaan.
Se toimii heidan tietopankkinaan, mika Iluo edellytykset asiakaspalvelijoille
kommunikoida kuluttajien kanssa asiantuntevasti. Sivustoa pidettiin paasaantdisesti
toimivana, vaikka siina on myo6s havaittu tiettyja puutteita tdssa toimintaympéaristossa.
Esimerkiksi tiketointijarjestelmana se ei ole riittdvan taipuisa ja asettaa kayttoon tiettyja

rajoitteita.

Abloy Oy:n asiakastuen ja Yale-kuluttajatuen valilla oltin  havainnoitu
tuplatiketdintiongelma Abloy Oy:n asiakaspalvelujarjestelmassa taman kevaan aikana.
Ongelman perimmaisena syyna vaikutti olevan se, ettd molemmat osapuolet kayttavat
viestittelyssdan sahkopostijarjestelmia, joissa viesteja ohjataan suoraan erilaisiin
tyojonoihin. Tama aiheutti sen, ettd usein samaan asiaan liittyneistd viesteista
muodostui useita tiketteja Abloy Oy:n asiakaspalvelujarjestelméén, mika hankaloitti
varsinaisen asian selvittelya. Tama asia kaytiin tarkasti lapi haastattelujen aikana ja
uskoisin ldytaneeni ongelmaan ratkaisun, jota paasemme testaamaan l&hiaikoina.
Ongelman korjaaminen selkeyttaa ja helpottaa keskinaista kommunikointia palvelussa

merkittavasti.

10.2 Asiakastyytyvaisyyskyselyn anti

Tutkimukseen haluttin - mukaan asiakkaiden &ani asiakastyytyvaisyyskyselyn
muodossa ja samalla myds taydentamaan selvityksen kokonaisvaltaiseksi myos
kuluttajien ndkdkulmasta. Tutkimuksen kenttatyon padpainon ollessa haastatteluissa,
teorian pohjalta luotiin suppea kysely asiakastyytyvaisyydesta, jolloin oletettavasti
vastauksia tulisi maardaikaan mennessa riittavasti. Tutkimuksesta saatujen tulosten
perusteella pystytddn mielestani osoittamaan Yale-kuluttajatuen toiminnan taman
hetkinen tila. Perusosaaminen on sen perusteella riittdvalla tasolla, mutta jo aiemmin
esille tulleisiin kehitystoimenpiteisiin tulee viela kiinnittdd huomiota jatkossa. Tahan

tarvitaan molempien organisaatioiden panostusta.
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Kyselyrunkoa laatiessa ajattelin, ettd vastaajat voisivat kommentoida avoimen
kysymyksen kautta, mikali heill&a olisi jotain kommentoitavaa vaittamiin. Nyt jalkikateen
ajateltuna olisi voinut olla jarkevampaa sijoittaa useampi avoin kysymys vaittamien
peraan, mikéli asiakas kokee jonkin asian erittdin positiivisena tai vastaavasti
negatiivisena. Talléin kuluttajalta olisi voinut tarkemmin selvittdd, miksi han on tuntenut
kysymyksen kohdalla nain. Tata kautta palaute olisi voinut olla viela paremmin

hyodynnettavissa.

Mielestani vastaavia asiakastyytyvaisyyskyselyja kannattaa jatkossakin tehda.
Tutkimuksen aikana minulle tuli tunne, ettd asiakastyytyvaisyyskyselyyn vastaavat
useimmiten ne kuluttajat joiden asiakaskohtaaminen on ollut erittédin onnistunut tai
sitten ne kuluttajat, joiden asiakaskohtaaminen ei ole onnistunut. Nama kaksi aaripaata
edustavat mielestani erittdin tarkedd osaa, joiden pohjalta asiakaskokemuksia
pystytaan kehittamé&an. Pureutumalla syvemmin naihin molempien &éaripaiden
palautteisiin, voidaan kehitystydn resurssit kohdentaa oikeaan tekemiseen
organisaatiossa. Kyselyyn vastaamatta jattdneet suhtautuvat oletetusti neutraalisti

palveluun, eika heilla ole palvelusta erityisempéaa sanottavaa.

Tassa asiakastyytyvaisyyskyselyssa avoimen kysymyksen kautta saadut palautteet
korostavat avoimen viestinndn merkitystd ja oikea-aikaisuutta. Myo6s selkeiden
ohjeiden tarve kuuluu myos kentédlta. Tulkitsen saaduista kommenteista, etta
ohjepuutteet liittyisivat paasaantdisesti sovelluksiin. Oman kasitykseni mukaan
sovellusmaailmassa yksityiskohtaisten ohjeiden yllapito on haasteellista. Sovelluksia
paivitetdan jatkuvasti ja ajantasaisten ohjeiden yllapito on tdméan vuoksi hankalaa.

10.3 Ulkoistuksen onnistuminen

Pidan Yale-kuluttajatukipalvelun ulkoistamista Abloy Oy:lta onnistuneena ratkaisuna.
Mielestani teoriaosuudessa esiin tuomiini seikkoihin on yhteistybkumppania
valittaessa kiinnitetty huomiota. Yhteistyd vaatii toimiakseen selkeat raamit, joiden
sisélla kumpikin organisaatio sitoutuu toimimaan. Molemmin puolinen kunnioitus ja
luottamus ovat edellytys onnistuneelle palvelun hoitamiselle. Keskinainen tydskentely

on opettanut myods vuorovaikutustaitojen merkityksen.
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Sitoutumisen aste pitdd molemmissa organisaatioissa olla riittavalla tasolla, etta
ulkoistus voidaan toteuttaa onnistuneesti. Yhteistydkumppanin valintaan tulee kayttaa
runsaasti aikaa ja selvitystyo tulee tehda kunnolla ennen lopullista valintaa. Lyhyen
kokemuksen perusteella voin todeta, ettd ndma kriteerit tayttyvat Yritys X:n osalta.
Taman yhteistyon perusteella voidaan helposti paatella, ettd kumppanin vaihto vaatii
vahintaan vuoden tyon, ettéd ulkoinen palvelun tarjoaja pystyy toimimaan itsenaisesti.
Taman vuoksi hyvastd yhteistyokumppanista kannattaa pitdd kiinni ja pyrkia

luontevaan seka jatkuvan kehittamiskulttuurin varmistamiseen heidan kanssaan.

10.4 Kehitysehdotukset

Digitalisaatio muuttaa maailmaa kiihtyvalla tahdilla ja menestyvien yritysten taytyy
muuttaa seka kehittdé jatkuvasti toimintaansa sailyttddkseen asemansa markkinoilla.
Abloy Oy on tarrautunut tiukasti kiinni tdhan yha nopeammin etenevaan turbulenssiin.
Uusien innovaatioiden Ioytaminen, kehittdminen ja hyoddyntaminen ovat elinehto
kannattavalle liiketoiminnalle. Kuluttajat ovat entista tietoisempia toimintaketjuista ja
tuotteista, jolloin ainut tapa erottautua kilpailijoista on pystya tarjoamaan heille jotain

ainutlaatuista ja syvalle asiakasymmarrykseen pohjautuvaa palvelua.

Omassa tydssani olen asiakasrajapinnan né&kodalapaikalla, jossa olen suorassa
kontaktissa asiakkaisiin kuin myds yrityksen sisaisiin sidosryhmiin. Ulkoistettu Yale-
kuluttajatuki on tuonut lisaa kerroksellisuutta jo ennestddn melko kompleksisen Yale-
organisaation kontaktipintoihin. Jo pelk&stddn Abloy Oy:n oman organisaation sisalla
Yale-tuotteiden parissa toimii henkil6ita useasta eri sidosryhmasta. Itseani lahinna ovat
mm. Yale-tuoteryhmapaallikkd, oma asiakaspalvelu, Yale-kuluttajatuki, takuukasittely,

tuotanto ja sovellusten seka tuotteiden kehittajat.

Kompleksisuudesta johtuen kokisin erittéin tarkeéksi paasta ndkemaan sovellusten
kehittajien tyotd, silla uskoisin sen tuovan paremman ndkemyksen niiden
kehityssuunnasta ja se auttaisi peilaamaan sitd omaan tyohoni. Uskoisin myos

kommunikoinnin paranevan entisestaan, kun avainkontaktihenkil®t tulisivat tutuiksi.
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Omalla osastollani tarkeimpind prioriteetteina ovat normaalina toimistoaikana
tavoitettavuus ja Abloy Oy:n asiakaspalvelujarjestelmé&an tulevien ty6jonojen
hoitaminen. Pidan naita myds itse tarkeina asioina, mutta ne eivat mielestani yksin riita
takaamaan aidosti asiakaskeskeisyyteen ja asiakaskokemukseen perustuvaa
toimintaa. Mielestani taysin samalle viivalle tulisi nostaa laaja-alainen toiminnan
jatkuva kehittaminen. Talla hetkella tarkein prioriteetti vie kdytanndssa kaiken tybajan
ja esimerkiksi tuotteeseen liittyviin tuotehallinnan projekteihin, jotka viime kadessa
hyodyntaisivat kuluttajia, ei juurikaan jaa aikaa. Asiakasrajapinnassa pitaisi pystya
tehokkaammin viemaan myo6s naitd projekteja maaliin. Ennen kaikkea tama on
resursointikysymys, jota tulisi tarkkaan miettid asiakasrajapinnassa tytskentelevien
tyontekijoiden kanssa. Teoilla ja toimilla voidaan lunastaa asiakkaiden luottamus

asiakaslahtoisena yrityksena.

Seka Yritys X:lla ja Abloy Oy:lla on kaytdssa omat tietopankit, joita voitaisiin hyddyntaa
tehokkaammin asiakaskokemusten kehittdmisessa. Mielestani molemmista pitéisi
aktiivisesti ryhtyd kerdamaan positiivisia sekéd haasteellisia asiakaskohtaamisia ja
lahted yhdessa kehittamaan toimintaa niiden pohjalta. Naitd asioita voitaisiin
valmistella aina kuukausipalavereihin valmiiksi ja tehda niiden pohjalta yhteisia

toimintamalleja asiakaskohtaamisten kehittdamiseen.

Tutkimuksen aikana mieleeni tuli lahestymiskulma, jonka voisi selvittdd vastaavalla
opinnaytetydlla. Tuotteistossamme on jo nyt useita tuotteita, joihin liittyy
mobiilisovelluksia. Benchmarking-menetelmalla voisi tutkia niitd sek& muita
markkinoilla olevia sovelluksia ja havainnoida niista toimiviksi huomattuja toimintoja.
Havaittuja asioita voisi vieda eteenpdain Yale-sovellusten kehittdjille ja selvittda, olisiko

niitd mahdollista esimerkiksi hyodynt&aa tulevissa sovellusversioissa.

10.5 Loppusanat

Tama toimeksianto oli erittédin mielenkiintoinen ja riittdvan haastava opinnaytetyoksi.

Uskon, etta tutkimusta pystytaan hyddyntamaan ja jatkojalostamaan vield eteenpain.

Itse opin tutkimuksen aikana paljon asiakaskokemuksen merkityksesta ja
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asiakaskeskeisyydesta. Pystyn varmasti hyddyntamaan opittuja asioita tybelamassa
jatkossa. Kiitokset tyonantajalle luottamuksesta.

Ensiarvoisen tarkeaa on ollut myés omalta lahipiiriltdni saama tuki niin opinnaytetyén
kuin muunkin opiskelun aikana. llman tata verkostoa olisi ollut mahdotonta saada
kumpaakaan néaista valmiiksi. Kiitos.
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Liite 1

Haastattelun lupahakemus

TUTKIMUSLUPAHAKEMUS

Haen lupaa suorittaa opinnaytetydhon liittyva tutkimus.

Opinnaytetyon aihe: Ulkoistetun Yale-kuluttajatuen yhteistydn kehittdminen

ja palvelun laadun varmistaminen asiakasymmarryksen pohjalta

Tutkimuksen:

a) kohde/kohdejoukko: Abloy Oy (palvelupaallikkd) ja Yritys X
(Asiakaspalvelun esimies, valmentajat ja asiakaspalvelijat)

b) aineiston keruumenetelméa: Kvalitatiivinen teemahaastattelu

c) aineiston keruun ajankohta: Toukokuu/kesékuu 2020

Opinnaytetyon tekija: Opinnaytetyon tydelamaohjaaja:

(Nimi) (Nimenselvennys)



Liite 2
Haastattelukutsun saatekirje

Saatekirje

Hei!

Opiskelen Karelia-ammattikorkeakoulussa ylempaa ammattikorkea-
koulututkintoa: Insin66ri (Teknologiaosaamisen johtaminen) ja teen

parhaillaan opinnaytetyotd. TAma haastattelu on osa tata opinnaytetyota.

Opinnaytetyoni aihe on ulkoistetun Yale-kuluttajatuen yhteistyon
kehittdminen ja palvelun laadun varmistaminen asiakasymmarryksen

pohjalta.

Opinnaytety0 on salainen ja kaikkia siind kerattyja tietoja kaytetadn
ainoastaan Abloy Oy:n omiin tarkoituksiin, eika niitd jaeta eteenpain.
Opinnaytetydssa ei mainita kenenkaan nimed, vaan tarkastelu tehdaan

anonyymisti. Otantana haastattelen kuluttajatuesta 4-6 henkiloa.
Skype-haastattelun kesto on 30-60 minuuttia ja se tullaan tallentamaan
mybhempaa analysointia varten. Haastattelut tehdéaan viikkojen 22-23
aikana ja saat tahan erillisen palaverikutsun séahkopostiisi.

Ystavallisin terveisin,

Antti Puumalainen
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Haastattelurunko

Haastattelu

Tassd osiossa tarkastellaan asiakaspalvelualttiutta, asiakas-

kokemuksia ja niiden kehittamista:

1)

2)

3)

4)

5)

6)

Mista asioista mielestasi koostuu onnistunut

asiakaskohtaaminen?

Pystytko toteuttamaan néitd asioita omassa tyossasi?

Mika Yale-asiakaskohtaamisen tilanne on jaanyt mieleesi

positiivisena asiakaskokemuksena?

Entapa tuleeko mieleesi esimerkkia haasteellisesta
asiakaskohtaamisesta?

Mitk& ovat sinun mielestasi Abloy Oy:n ja Yritys X:n yhteistyon

menestyksen avaimet?

Milld asioilla tai keinoilla saavutetaan aidosti asiakaskeskeinen ja
asiakaskokemukseen vahvasti nojaava organisaatio sinun

mielestasi?

Tassd osiossa selvitetaan milta Abloy Oy ja Yale-tuotteisto

nayttaytyy Yritys X:n tyontekijéiden mukaan:

1)

Koetko, ettd Abloy Oy on asiakaskeskeinen yritys ja miksi?
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Haastattelurunko

2) Kuunteleeko ja reagoiko Abloy Oy mielestéasi kehitysideoihin ja

palautteisiin?

3) Millaisia mielikuvia ja tuntemuksia Yale-tuotteet/-sovellukset

sinussa herattavat?

4) Onko lahipiirissasi tyon ulkopuolella ollut kiinnostusta Yale-
tuotteita/-sovelluksia  kohtaan? Oletko  suositellut niita

kenellekaan?

Tassa osiossa tarkastellaan  Yritys  Xin  tydntekijoiden
kehittamistarpeita:

1) Mista Yale-tuotteiston/-sovelluksen osa-alueista haluaisit saada

viela lisatietoa?

2) Onko Yale-tuotteista ja sovelluksista saadut koulutukset olleet

hyodyllisia ja riittavia tietojen omaksumiseen?

3) Onko face-to-face- koulutus paras tapa perehtya Yale-tuotteisiin

ja -sovelluksiin, vai voisiko jokin muu tapa toimia paremmin?

Tassa osiossa tutkitaan kuinka Yritys X:n tyontekijat kokevat Abloy

Oy:n asiakastuen toiminnan:

1) Oletko tyytyvainen Abloy Oy:n asiakastuen toimintaan

(arkityoskentely, koulutukset jne.)?
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Haastattelurunko

2)

Onko asiakastuen toiminnassa jotain kehitettavaa?

Tasséa osiossa tutkitaan Yritys X:n tydskentelytapoja.

1)

2)

3)

4)

Onko Abloy Oy:n asiakaspalvelujarjestelméan kautta meilta tulevat
vastaukset selkeitd ja onko niiden pohjalta helppo rakentaa

vastaus kuluttajalle?

Teilla on olemassa Yale-tuotteistosta/-sovelluksista oma
“tietopankki”. Onko sen kdytté helppoa ja onko siina mielestési

viela jotain kehitettavaa?

Kun saatte meilta sdhkdpostilla vastauksen kuluttajan ongelmaan
liittyen ja pyydamme siina teitd viela selvittdmaan jotain lisatietoa
kuluttajalta, niin onko teidan mahdollista vastatessa meille
kayttaa tuota samaa sahkodpostia, jolla esitimme tuon lisatiedon

tarpeen?

Olisiko mahdollista nahda miten kasittelette meidan asiakastuen

ja kuluttajatuen valisia viesteja?
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Asiakastyytyvaisyyskyselyn saateviesti

Saateviesti

Hei,

Olit &skettain yhteydessa Yale-kuluttajatukeen séahkopostilla. Teemme
asiakastyytyvaisyyskyselya palvelusta. Kyselyyn vastaaminen vie vain
muutaman minuutin ja  haluaisimme kuulla, kuinka sinun
asiakaskohtaamisesi  sujui.  Kasittelemme  kaikki  vastaukset

luottamuksellisesti ja anonyymisti, emmeka jaa niita eteenpain.
Hyddynnamme saatuja tuloksia ainoastaan sisdisesti palvelun ja
asiakastyytyvaisyyden kehittamiseen. Annathan palautteesi 31.5.

mennessa, kiitos!

Paaset kyselyyn oheisen linkin kautta:

https://link.webropolsurveys.com/S/7CE1ECF0841C941F

Ystavallisin terveisin,

Yale-tuki

Lisatiedot: yale@abloy.com


https://link.webropolsurveys.com/S/7CE1ECF0841C941F

Liite 5
Asiakastyytyvaisyyskysely

Asiakastyytyvaisyyskysely

Vastausvaihtoehdot vaittamiin:

Taysin eri mielta Eri mielta En osaa sanoa Samaa mieltd  Taysin samaa mielta

Vaittamat:

Saamani palvelu oli asiantuntevaa.

Asiakaskokemukseni oli onnistunut.

Sain kysymaani asiaan/ongelmaan ratkaisun Yale-kuluttajatuelta.

Asiakaskohtaaminen sujui ripeasti.

Aion tulevaisuudessakin kayttaa Yale-kuluttajatuen palveluita, mikali minulle heraa

viela kysyttavaa.

Avoin kysymys:

Voisimmeko tehda asiat viela paremmin? Kerro siitd meille, niin voimme kehittaa

palvelua entistd paremmaksi.

Kiitos palautteestasi!



