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Koulutus on Jatkuvan oppimisen ja tyéllisyyden palvelukeskuksen rahoittama. Palvelukeskus
edistdd tydikdisten osaamisen kehittdmistd ja osaavan tyévoiman saatavuutta. Palvelukeskuksen
toimintaa ohjaavat opetus- ja kulttuuriministerio sekd ty6- ja elinkeinoministerio.

Rahoittaja

-) Jatkuvan oppimisen ja
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Asiakaskokemus, 5 op

Osana Ukrainalaisten ammatillisten valmiuksien kasvattaminen ja
infegroituminen suomalaiseen tyéeldmd&dn osaamiskokonaisuutta
(1.2.2024 - 30.6.2025) toteutettiin 5 opintopisteen opintojakso
Asiakaskokemus, 29.8.2024-24.10.2024 ja 22.4.-2.6.2025.

Opintojaksolla opiskelijat perehtyivat asiakaskokemuksen
muodostumiseen ja sen merkitykseen asiakastydssd. Opintojakso
kasitteli sisdisen ja ulkoisen asiakaspalvelun laatua, digitaalisen
asiakaskokemuksen roolia sekd asiakastyytyvdisyyden ja
asiakaskokemuksen eroja.

Opintojakson tavoitteet

* Ymmartad, mistd asiakaskokemus muodostuu

* Hahmottaa asiakaskokemuksen merkitys asiakastydssa
* Ymmartad, mita digitaalinen asiakaskokemus tarkoittaa
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Opintojakson sisalto

* Asiakaspalvelu

* Asiakaskokemus

* Digitaalinen asiakaskokemus

* Asiakaskokemuksen johtaminen




Kuormitus, arviointi, tehtavat

* Opintojakso oli 5 opintopistettd, eli noin 135 tuntia opiskelua.
Opintoihin kaytetty aika jakautuuiverkkotapaamisten, ryhma- ja
paritdiden sekd itsendisen opiskelun kesken.

Opintojakso arvioitiin hyvdksytty / hyvalatty. Opintojakso sisdlsi
verkkotapaamisten aikana suoritettavia tehtévia sekd ryhma- ja
parityén. Opintojakson aikana tehtiin myés itsendinen tehtdva. Kaikki
tehtavat oli suoritettava hyvdksytysti, jotta opintojaksosta sai
hyvaksytyn suoritusmerkinndn.
Tehtavat
o Yksilotehtava: Asiakaskokemus
» Lahipiirin haastattelut, kokemuksista huonoista ja hyvista
asiakaskokemuksista.
o Yksilotehtava: Digitaalinen asiakaspolku
= Digitaalisen palvelupolun kéyt&dnnén kuvaus, sekd hyvien ja
huonojen puolien tunnistaminen
o Yksilétehtava: Yhteenveto opitusta
* Opintojaksolla opittujen asioiden reflektointi
o Ryhmatehtava: Asiakaskokemus
» Asiakaskokemukseliittyvédn teemaan perehtyminen ja esityksen
valmistelu
* Annetut teemat: Asiakaspalvelun ja asiakaskokemuksen erot,
Asiakaskokemukseen liittyva kilpailustrategia, Asiakaskokemuksen
mittaaminen, Digitaalinen asiakaskokemus, Sis@inen ja ulkoinen
asiakaspalvelu

OPINTOJAKSO




* On kaikkea vuorovaikutusta asiakkaan
(myos potentiaalisen asiakkaan) ja
yrityksen valilla (llveskoski/Salesforce)

» Tukee asiakaskokemusta — mydnteistd ja
kielteistd (SurveyMonkey)

* Asiakkaiden tarpeiden ja toiveiden

tayttédmista (SurveyMonkey)

Hyva asiakaspalvelu vuonna 2025:
* Reaaliaikaista

* Personoitua
* Proaktiivista

ASIAKASPALVELU

Viisi vinkkid asiak lveluun (vi


https://www.youtube.com/watch?v=M5NRd2uNX-A

Baby Boomer (1945-1960)
Massamedia, kuten televisio,
radio, sanomalehdet
* Valtaosa viihtyy viikottain
television ddressa
80 % lukee painettuja
sanomalehtid ja yli puolet
aikakauslehtia
Lahes 90 % kayttad
sdhkopostia
Sosiaalinen media:
Facebook

Y-sukupolvi (1981-1997)

= milleniaalit

Moderni media, monikana-

vaisuus, sosiaainen mediaq,

vaikuttajamarkkinointi

» Sukupolvista suurin

» Arvostavat vapautta ja
joustavuutta

* Innostuvat uusista
innovaatioista ja uusista
tuotteista

» Multitaskaus

X-sukupolvi (1961-1980)

Kivijalkamyymadaldat, perinteinen

markkinointi
WOM-markkinointi

(word-of-mouth)

Sukupolvista pienin
Arvostus tuttua ja turvallista
kohtaan
Kanta-asiakasohjelmat,
ilmaislahjat, sdhképosti-
markkinointi, alennus-
kampanjat

Tunnetut ja laadukkaat
brandit

Z-sukupolvi (1998-2010)

= zetat, zoomerit

Alypuhelimet, teknologia,

internet
Varttuminen
digiaikakaudella
SOSIAALINEN MEDIA
Muiden kokemukset,
suositukset ja kritiikki
Kaikkea muuta kuin
perinteinen kuluttajaryhma

» Kokemuspohijaisia kuluttajia

Hyva asiakaspalvelija...

osaa naytella

on rauhallinen viestii positiivisesti

on kdrsivdllinen osaa padattad palvelutilanteen

kommunikoi selked&sti

on empaattinen

on tarkkaavainen




Asiakaskokemus on
ollut trendikésta jo
vuosia, mutta vain
harva yritys ymmartad
sen merkityksen ja
tekee sita
tuloksekkaasti omassa
liiketoiminnassaan.
Asiakaskokemus on
merkittava kilpailuetu,
mikdli sen merkitys
yrityksessd
ymmadrretddn ja sita
johdetaan
menestyksekkadsti.
Asiakaskokemuksessa
on tdrkedd erottaa
asiakastyytyvdisyyden
ja asiakaskokemuksen
ero kaytdnndssa.
(Tanja Shemeikka)

» asiakkaan muodostama
kohtaamisten,
mielikuvien ja tunteiden
summa yrityksen

toiminnasta

* kokemus, johon
vaikuttavat vahvasti
tunteet ja tulkinnat

"Asiakaskokemuksen
johtaminen maksimoi
yrityksen asiakkailleen

tuottaman arvon luomalla

asiakkaille merkityksellisié
kokemuksia.”

(Loytana & Kortesuo, 2011)

ASIAKASKOKEMUS

Asiakaskokemus

Customer Experience

Asiakaskokemuksen
johtaminen

Customer experience
management (CEM)

Vahvistaa asiakkaiden
sitoutumista yritykseen.
Lisaa
asiakastyytyvaisyytta.
Kasvattaa
suosittelijoiden
madaraa.

Lisdd mahdollisuuksia
lisdmyyntiin asiakkaille.
Pidentad asiakkuuden
elinkaarta ja vahentad
asiakaspoistumaa.
Vahvistaa asiakkaiden
suositteluhalukkuutta.
Kasvattaa asiakkaiden
antamien
kehitysideoiden
madaraa.

Kohottaa brdndin
arvoa.

Sitouttaa henkilostod.
Vdhentdd negatiivis-
ten asiakaspalaut-
teiden maarad. T

Pienentdd (uus)asia- ¢ ¢

kashankinnan B

kustannuksia. e
e
"o
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https://www.jkaksi.fi/post/asiakaspolku-kilpailukyky%C3%A4
https://www.jkaksi.fi/post/asiakaspolku-kilpailukyky%C3%A4
https://www.dagmar.fi/blogit/10-mielenkiintoista-asiakaspolkuesimerkkia/
https://www.dagmar.fi/blogit/10-mielenkiintoista-asiakaspolkuesimerkkia/
https://www.jkaksi.fi/post/asiakaspolku-kilpailukyky%C3%A4

"On asiakaspolun aikana asiakkaan ja yrityksen vdlillé
kéydyn vuorovaikutuksen tulos.”

Q\P ’On se kokemus, joka vdilittyy asiakkaalle hdnen
ollessaan yhteydessd yrityksen kanssa joko suorasti tai
epdsuorasti eri digitaalisissa kanavissa."

(Folcan 2024)

Asiakaskokemuksen kehittamisen elementit

SISAISET .
KULTTUURI P e PROSESSIT BRANDI MITTAAMINEN

Teknologian
Asenne Rekrytointi hyddyntaminen Arvolupaus Tavoitteellisuus

Valtaistaminen Koulutus Integrointi Luottamus Jatkuvuus

Suositushalukkuus
Padtdksenteko Johtaminen Lapinakyvyys Ainutlaatuisuus (NPS)

Jatkuva oppiminen  Resurssit Suoraviivaistaminen Tunnistettavuus

Verkoston
johtaminen Merkityksellisyys
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Digiajan asiakaskokemuksen nelikentta

Aikajana - digitaalisuus

e Kivijalat * Internet * Mobiiliteknologia ¢ Mobiiliteknologia e Lisatty todellisuus

* Jonotus * Digitaalisten « Sovellukset o Tekoaly (AR)

* Samojen tietojen palveluiden « Osittain aikaan ja * Robotiikka ja * Laajennettu
antaminen useassa kehittdminen paikkaan automaatio todellisuus (XR)
eri prosessin mahdolliseksi sitomaton asiointi Tehokkuus « Metaversumin
vaiheessa laajeneminen

¢ Jouhevuus
(asioinnissa)

¢ Kasvava
asiakasymmarrys

e Virtuaalitodellisuus



< ]JOHTAMINEN

Asiakaskokemuksen kosketuspisteet

tilanteet

Asiakas
Tuo'te— Asiakas-
kehitys palvelu
Markki-
Raportit nointi

Esimerkiksi Asiakas saa matkatavarat
Asiakas poistuu koneesta
Asiakkaalle tarjoillaan xxx lennon aikana
Asiakas saapuu portille/boarding
Asiakas menee turvatarkastuksen lapi
Asiakas jattaa matkatavarat lahtoselvitykseen
Asiakas tekee lahtoselvityksen lentoyhtion sovelluksessa
Asiakas saa lentolipun séhkdpostiinsa/sovellukseen
Asiakas tekee varauksen lentoyhtion sovelluksessa
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Johdettu kokemus
Ennalta suunniteltu, on
riippumaton paikasta
ja ajasta, tuottaa
asiakkaalle lisdarvoa ja
erottuu kilpailijoista

Ennalta odotettava
kokemus

Ennalta suunniteltu,
sisdltaa tietyt elementit
ja on riippumaton
paikasta ja ajasta

Satunnainen kokemus
Vaihtelee ajan, paikan
ja henkildn mukaan

Asiakaskokemuksen
johtamisen peruspilarit
* Mittaaminen

* Seuraaminen

Mittareita:

* NPS = Net Promoter Score - suosittelukysymys: kysytddn asiakkaan
halukkuutta suositella tuotetta/yritystd/brandia asteikolla 1-10 (arvostelijat
1-6, neutraalit 7-8, suosittelijat 9-10), suositteluhalukkuus = % suosittelijat - %
arvostelijat

» CSAT = Customer Satisfaction Score — mittaa asiakastyytyvdisyytta lyhyella
aikavdlilla (yksittagisten kohtaamisten onnistumiset), esim. “Asteikolla 1-5,
kuinka tyytyvdinen olit saamaasi palveluun?”, vastaukset 4-5 positiivisia,
tulos saadaan laskemalla positiivisten vastausten osuus kaikista
vastauksista, esim. 100 vastaajaa, 55 positiivista vastausta g CSAT = 55 %

* CES = Customer Effort Score: paljastaa palvelupolun (ostotapahtuman)
heikot kohdat, tuottaa tietoa siitd, miten vaivattomaksi asiakas koki
ostotapahtuman; mitataan eri asteikoilla (esim. 1-3; 1-5; 1-7), voidaan
kerata tietoa palvelupolun epdkohdista, sopii reaaliaikaisen datan \?;
kerdadmiseen, tulokset lasketaan samoin kuin CSATissa NS \

* Erilaiset palautekyselyt — vaativat analysointia \
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