ASIAKASPALVELUN
TRENDIRAPORTTI 2017

Suomalaiset asiantuntijat kertovat, mika asiakaspalvelussa
puhuttaa ja miten ala kehittyy vuonna 2017
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Johdanto

Me kaikki kohtaamme kuluttajina erilaisten organi-
saatioiden kanssa lahes paivittain. Usein kosketus-
pisteena on tavalla tai toisella juuri asiakaspalvelu.

Asiakaspalvelu herattéd voimakkaita tunteita. Sita
kasitelladn mediassa lahinna negatiivisten yksittais-
tapausten kautta. Sosiaalisessa mediassa kollek-
tiivinen raivo laikkyy yli, kun joku ei ole tyytyvainen
saamaansa kohteluun.

Alan ammattilaisia kiinnostava iso kuva jaa kohujen
katveeseen. Asiakaspalvelusta ja sen tulevaisuu-
desta keskustellaan Suomessa mielestamme aivan
liian vahan. Siksi halusimme julkaista trendiraportin,
jossa annamme puheenvuoron eturivin suomalaisille
asiakaspalveluvaikuttajille. Jokaisen luvun lopusta
|Bydat myds ManpowerGroupin tiiviin ndkemyksen
asiaan.

Vastaajat on valittu tarkoin harkiten — esimerkiksi
henkilbkohtaisen asiakaspalveluun littyvan maineen
tai taustaorganisaation merkittavyyden perusteella.
Mukana on vastaajia useilta eri toimialoilta. Vastaa-
jien Kkirjo tekee raportista erityisen mielenkiintoista
luettavaa — jokainen asiantuntija katsoo kenttaa
kuitenkin hiukan eri vinkkelista.

Uskomme ja toivomme, etté jokainen asiakaspal-
velun ammattilainen 16ytaa raportista hyoddyllisia
nakemyksid oman organisaationsa ja ammattitaiton-
sa kehittamiseen.

,,,I ManpowerGroup

Haluan kiittaa kaikkia 15 asiantuntijaa, jotka antoivat
siivun Kiireisesta arjestaan ja vastasivat kysymyk-
siimme. Vastaajien lyhyet esittelyt [0ydat taman
raportin seuraavilta sivuilta.

Antoisia lukuhetkia!

Merja Laakso

Business Unit Director
ManpowerGroup Contact Center
p. 045 164 9510
merja.laakso@manpowergroup. fi

RS. Otan mielelléni raporttiin liittyvaéd palautetta
tai kysymyksid vastaan — ole yhteydessa!
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Vastaajien esittely

Tassa raportissa asiakaspalveluun ottavat kantaa ndma 15 asiakaspalvelun
suomalaista huippuammattilaista. Vastaukset on keratty sahkdpostitse joulukuussa 2016.

Minna Hakkarainen IIH
Customer Service Director
Keskindinen Elakevakuutusyhtio limarinen

Tarja llvonen IIE
Toimitusjohtaja
EPSI-Rating Finland Oy

Juho Jokinen IIB
Toimitusjohtaja
Dingle Oy

Kari Korkiakoski (1)
CEO, Founder, Associate
Futurelab Finland Oy

Tomi Korpaeus IIB
Chairman of the Board, Partner
Provad Oy

Katleena Kortesuo II'B
Yritt&ja, kouluttaja, bloggaaja ja tietokirjailija
Katleena Kortesuo Oy

Maarit Laiho IIB
Manager, Customer Services
Caruna Oy
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Jukka Nupponen IID
Country Manager
Questback Oy

Jari Perko IIH
Toimitusjohtaja
Asiakkuusmarkkinointilitto ASML

Pia Pursiainen IID
Toimitusjohtaja
Ina Finland Oy & Midas Touch Oy

Jyri Ratia IIB
Vice President, Customer Experience and Customer Channels
Posti Oyj

Sini Suutari 0D
Customer Care Manager
MTV Qy

Jutta Tikkanen ﬂ:ﬂ
Director, Head of Customer Experience
Diacor terveyspalvelut Oy

Matti Toivonen IIB
Palvelujohtaja
Ticketmaster Suomi Oy

Riikka Vinska [0
Director of Consumer Services
TeliaSonera Finland Qyj
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Asiakaspalvelun suurimmat trendit

Mika on asiakaspalvelun merkittavin
trendi/kehityssuunta vuonna 201 77? Miksi?

Trendi 1: Digitaalisuus ja monikanavaisuus nousevat
- perinteisia kanavia unohtamatta

Ei mikdan yllatys, ettad digitaalisuus, monikanavaisuus ja kanavasiilojen purkaminen nousevat
kuumina aiheina asiakaspalvelun ammattilaisten puheessa. Samalla moni muistuttaa, etta
perinteiset kanavat eivat katoa — puhumattakaan ihmisten valisista kohtaamisista ja niiden

tarkeydesta.

Digitaalisen ja h2h-asiakaspalvelun tasapainon ymmartaminen. Asiakas asioi mo-
nikanavaisesti, pelkka digitaalinen kehittaminen eri riitd halutun asiakaskokemuk-
sen saavuttamiseen.

Jutta Tikkanen, Diacor

Asiakkaat siirtyvat asioimaan yha enemman sahkoisiin kanaviin. Perinteisten pal-
velukanavien rinnalle nousevat chat- sekd somekanavat. Naissa kanavissa asia-
kas saa hoidettua asiansa nopeimmin ja vaivattomimmin, silloin kun hanelle par-
haiten sopii.

Sahkoisten kanavien ja lisdantyvan automaation ansiosta palveluajat laajene-

vat. Me olemme vastanneet tahan perustamalla someasiakaspalvelutiimin vuo-
den 2016 aikana. Lisaksi olemme ottaneet kayttddn chat-palvelukanavan, josta
saamme asiakkailtamme erinomaista palautetta.

Maarit Laiho, Caruna
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Mika on asiakaspalvelun merkittavin
trendi/kehityssuunta vuonna 20177 Miksi?

Uskon, ettd vuonna 2017 asiakaspalvelu tarjoaa yh& useampia kanavia asiakkail-
le. Asiakkaat haluavat kommunikoida useissa eri kanavissa, ja asiakaspalvelun
taytyy toimia asiakkaan tarpeiden ja preferenssien mukaisesti. Asiakkaita voidaan
toki motivoida asioimaan yrityksen nakdkulmasta tehokkaimmassa kanavassa,
mutta on syyta olla varovainen, etteivat asiakkaat tunne tata pakottamiseksi. Sa-
malla ehk& nimittéisin asiakaspalvelukeskukset asiakaskokemuskeskuksiksi!

Kari Korkiakoski, Futurelab

Monikanavaisen palvelupolun ja asiakaskokemuksen kuntoon laittaminen on py-
syva trendi. Alkaa olla viimeiset hetket laittaa perusasiat kuntoon ja rikkoa siilot

kanavien valilta.

Asiakasta pitaa palvella saumattomasti kaikissa kanavissa yha nopeammin ja

henkildkohtaisemmin.

Tomi Korpaeus, Provad

Asiakaspalvelun suunta on digiavusteisessa asiakaspalvelussa. lImarinen digi-
talisoi palveluitaan muiden palvelutuottajien tavoin asiakkaiden asiointikayttay-
tymisen muutoksen mukana. Asiakkaamme ovat tottuneet hoitamaan asioitaan
digitaalisesti ja odottavat digipalveluilta ylivoimaista laatua. Digipalveluiden kéaytto
kasvaa voimakkaasti ja on ohittanut muiden palvelukanavien kaytdn useita vuosia
sitten.

Vaikka markkinoimme ja ohjaamme asiakkaita digiasiointiin, myds ei-teknologia-

hakuiset asiakkaat ovat meille téarkeitd, joiden palvelusta pidamme hyvaa huolta.

Minna Hakkarainen, llmarinen
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Mika on asiakaspalvelun merkittavin
trendi/kehityssuunta vuonna 20177 Miksi?

Digitalisaation hyddyntdminen asiakaspalvelussa. Tyd, joka voidaan automati-
soida, tullaan tulevaisuudessa automatisoimaan. Tama tukee myds omni chan-
nel -nékdkulmaa: asiakas liikkuu eri kanavissa samanaikaisesti. Eri digitaalisten
kanavien merkitys nousee, samaan aikaan perinteisten kanavien, kuten puhelin,
merkitys vahenee.

Riikka Vanska, Sonera

Asiakaspalvelun kanavat lisdantyvat entisestédan viestinnan odotuskanavien li-
sdantyessa. Tallaisia odotuskanavia ovat perinteisten puhelinpalveluiden ja séh-
kopostin liséksi chatit sek& sosiaalisen median palvelut.

Jukka Nupponen, Questback
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Mika on asiakaspalvelun merkittavin
trendi/kehityssuunta vuonna 20177 Miksi?

Trendi 2: Asiakasymmarrys haltuun ja kayttoon

Data ja siita kumpuava asiakasymmarrys maarittavat yha vahvemmin asiakaskokemuksen

laatua, ja se nakyy myds ammattilaisten trendivisioissa. Dataa kertyy yha enemman, mutta
sitd myos kyetaan hyodyntamaan aikaisempaa kattavammin — seka yritysté ettd asiakasta
hyodyttaen.

Ymmarryksen kasvattaminen, ehdottomasti. Ennen kaikkea asiakasymmarryk-
sen ja tdhan liittyen tilanne- ja kontekstiymmarryksen. Rikkaasta datasta ja ky-
vykkaasta analytiikasta taytyy ammentaa yha parempaa asiakasymmarrysta pa-
remman asiakaspalvelun ja automatisoinnin raaka-aineeksi. Omasta ja ulkoisesta
datasta |6ytyy erityisesti vapaan eli strukturoimattoman datan aarelté timantteja

louhittavaksi.

Jari Perko, ASML

Asiakaspalvelun monikanavaistuminen, historia- ja asiointitiedon kerédminen seka
sen kayttdminen asiakaspalvelukontaktin aikana varmasti laajentuu entisestaan.
Asiakkaat valitsevat milloin ja miten kontaktoivat sek& olettavat, ettd olemassa
oleva perustieto on jo kaytettdvissa — ei uudelleen kaiken asian kertomista ja
selvittamista. Asioinnin helppous ja mutkattomuus seka tunnistaminen nousevat
isompaan rooliin.

Pia Pursiainen, Ina Finland
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Mika on asiakaspalvelun merkittavin
trendi/kehityssuunta vuonna 20177 Miksi?

Trendi 3: Automaatio tukemaan ihmista siella,
missa se on mahdollista

Korvaako robotti ihnmisen? Ei ainakaan vield, mutta automatisaatio ja robotisaatio tulevat |a-

hivuosina tekemaan myos asiakaspalvelussa paljon sellaista, mink& inminen on aikaisemmin
tehnyt.

Vuosi 2017 tulee tuomaan mukanaan paljon tietotydn automatisointia, josta
osansa varmasti saa myos asiakaspalvelu. Manuaaliset tydvaiheet vahenevét ja
ihmisten véliset asiakaskohtaamiset korostuvat. N&in ollen henkildston tyytyvai-
syys muuttuu ratkaisevaksi hyvin hoidettujen kohtaamisten takaamiseksi ja to-
dennéakdisesti henkiloston suosittelua mittaava ENPS (Employer Net Promoter
Score) tulee olemaan jatkossa yhta tarkea mittari kuin asiakkaiden suositteluas-

tetta mittaava NPS (Net Promoter Score).

Matti Toivonen, Ticketmaster

Automaation lisdantyminen: esimerkiksi asiakaspolkujen ja BO-tyonkulkujen kon-
figurointi itseasiointikeskeisesti, Chatbot-tuki, agenttitydkalut tietdmyskantaoh-
jaukseen.

Jyri Ratia, Posti

Vuoteen 2020 mennessa naemme myds aspan robotisaation ja entista parempia
chattibotteja, mutta en usko sen tapahtuvan vield vuoden 2017 aikana.

Katleena Kortesuo, yrittaja

Asiakaspalvelusta tulee yhd enemman ihmisen ja teknologian liitto. Kaikki tuotta-
mattomat ja tylsat tydtehtavat voidaan antaa tekoalyn hoidettavaksi. Silloin ihmi-
set voivat keskittya siihen, mink& ihmiset parhaiten osaavat: erinomaisen palvelun
tuottamiseen tunnetasolla.

Tomi Korpaeus, Provad
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Mika on asiakaspalvelun merkittavin
trendi/kehityssuunta vuonna 20177 Miksi?

Trendi 4: Julmaa, mutta myos palkitsevaa avoimuutta

Asiakaspalvelu on julkisempaa kuin koskaan. Siita pitavat huolen uudet, avoimuutta korosta-
vat viestintdkanavat seké& kuluttajien halu ja mahdollisuus jakaa omia kokemuksiaan julkisesti
verkossa.

Asiakaspalvelusta tulee koko ajan julkisempaa. Asiakkaat 1&hettavat jo nyt jul-
kisia FB-viesteja yrityksen seinélle, valokuvaavat ruoka-annoksensa, julkaisevat
yrityksiltd saamiaan meileja ja videoivat aspatilanteita myymaldissd. Meidan on
hyvaksyttava ja ymmarrettava, ettd aspatyd on taysin julkista tyota, siind missa
politikka, musiikki tai urheilukin. Tama taas aiheuttaa aivan erilaiset paineet seka

rekrytoinnille etté asiakaspalvelijoiden ammatti-identiteetille.

Katleena Kortesuo, yrittdja

Sosiaalinen media ja digitaalisuus ovat muuttaneet ihmisten kayttaytymisté niin
paljon, etta viestinnan julkisuus ja nopeus painottuvat asiakaspalvelussa aivan eri
tavalla kuin ennen. Tama paitsi tuo uusia vaatimuksia osaamiselle ja kyvykkyyk-
sille asiakaspalvelussa, myds uusia mahdollisuuksia hyddyntaa asiakaspalvelu-
tiimeja uudella tavalla kaikessa, erityisesti reaaliaikaisessa, vuorovaikutuksessa.

Sini Suutari, MTV
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Mika on asiakaspalvelun merkittavin
trendi/kehityssuunta vuonna 2017 Miksi?

Trendi 5: Asiakaspalvelun merkitys ja arvostus kasvavat

Ammattilaisten mielesta vuonna 2017 asiakaspalvelun merkitys ja sita kautta arvostus nouse-
vat uudelle tasolle. Asiakaspalvelu integroituu kiintedksi osaksi ydinliiketoimintaa. Se on myos
yha enemman markkinointia — hyvassa ja pahassa.

Pikkuhiljaa saamme huomata, ettd asiakaspalvelua ei kasitella enaa erillisena
osa-alueena, vaan aito asiakaskeskeisyys tulee osaksi yrityksen kaikkia toiminto-
ja. Tama vahvistunee entisestaan.

Tarja llvonen, EPSI Rating

Ainakin toivon, ettd merkittavin trendi on asiakaspalvelun arvostuksen kasvaminen
ja asiakaspalvelutydn monipuolistuminen. Asiakaspalveluty6 ei enda ole yksinker-
taista vakiintuneiden maaritettyjen prosessien seuraamista, vaan asiantuntijatyo-
t4, jossa pitdé osata elad hetkessd. Monella toimialalla onneksi jo ymmarretaan,
ettd nykyaikainen asiakaspalvelu on samanaikaisesti seka asiakaspalvelua etta
markkinointia ja brandin rakentamista, myyntia ja yritysviestintda. Vuonna 2017

taman tulisi nakya konkreettisesti siina, mita asiakaspalvelijan tydhdn sisaltyy ja
miten asiakaspalvelutiimeja mitataan ja johdetaan.

Sini Suutari, MTV

Palvelujen ja tuotteiden samankaltaistuessa kokemuksen merkitys kasvaa enti-
sestdaan. Samalla yritykset ovat lahteneet kehittamaan jarjestelmallisesti asiakas-
kokemusta kilpailueduksi. Asiakaspalvelu on yksi tarkeisté kohtaamispisteisteita,
jonka merkitys kasvaa.

Jukka Nupponen, Questback
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Mika on asiakaspalvelun merkittavin
trendi/kehityssuunta vuonna 201 7% Miksi?

Yleisesti ottaen uskon, etté asiakaskokemuksen liiketoiminnallinen ja strateginen
merkitys toimialasta riippumatta tulee kasvamaan. Muutosta kiihdyttaa digitali-
saatio ja sen mukanaan tuomat uudet kanavat asiakkaiden kayttodn. Asiakkail-
la on vapaus valita, ja suosittelu maarda yhd enemman ostokayttaytymista, niin
B2C- kuin B2B-liiketoiminnassa. Asiakaspalvelun merkitys siis kasvaa.

Matti Toivonen, Ticketmaster

ManpowerGrou
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ManpowerGroupin analyysi trendeista

Asiakaspalvelun yksi merkittavista trendeistéd on
todellakin asiakkaan vapaus ja valta missa ka-
navassa, mihin kellonaikaan han haluaa asioida.
Yksinkertaisimmat asiat hoidetaan itsepalveluka-
navissa. Kun asiakas ottaa yhteyttd, han odottaa
kokonaisvaltaista asiakaspalvelua. Asiakkuuden
kaikki asiat pitdd saada kerralla kuntoon, kana-
vassa kuin kanavassa. Asiakas ei halua selostaa
tilannettaan tai tilauksiaan, vaan han odottaa tie-
tojen olevan aina ajan tasalla ja asiakaspalvelijan
tiedossa. Han odottaa asiantuntijuutta ja vahvaa
suosittelua juuri omaan tilanteeseensa soveltuvista

ratkaisuista — nyt tai tulevaisuudessa.

Asiakaspalvelun pitdd toimia kaikissa kanavissa
tehokkaammin kuin aikaisemmin. Palvelua odo-
tetaan nopeasti, ja eri kanavissa saatetaan jopa
"kanavasurffailla” nopeimman palvelureitin 16yta-
miseksi. Asiakkaan kanavavalinta saattaa hyvinkin
vaihdella kulloisenkin tarpeen mukaan, vaikka toki
hyvat kokemukset esim. chatista ohjaavat helposti

uudestaan samaan kanavaan.

Sosiaalisen median ja chatin kayttd asiointika-
navina on viela useimmille uusi tuttavuus. Onkin
ensiarvoisen tarkeda onnistua heti ensimmaisella
palvelukerralla uudessa kanavassa. Huono asia-
kaskokemus nostaa turhaan riskid ajaa asiakas
miettimaan palveluntarjoajan vaihtamista. Vaihta-
minen on useimpien palvelujen tapauksessa hel-
pompaa kuin koskaan ja onnistuu vaikkapa tyo-
matkalla bussissa.

Erottautuminen hinnalla, tuotteilla tai palveluiden
siséllélla on entistd vaikeampaa. Siksi asiakkaan
kokemus palvelun toimivuudesta, saatavilla ole-
van tuen laatu ja tavoitettavuus eri kanavissa ko-
rostuvat entisestdan vertailussa. Positiiviset ko-
kemukset leviavat sosiaalisessa mediassa erittéin
tehokkaasti ja nopeasti. Sama koskee tietenkin
myos negatiivisia kokemuksia, joissa viraaliefekti

on yleensé vielakin vahvempi.

Eli milla evéilla vuoteen 20177 Tarjotaan maailman-
luokan asiakaspalvelua kaikissa kanavissa ja jokai-
sessa asiakaskohtaamisessa. Annetaan asiakas-

kokemusten tehda iso osa markkinoinnista.

Henri Forss

Contact Center Manager



Asiakaspalvelun suurimmat haasteet

Mika on asiakaspalvelun suurin
haaste vuonna 20177 Miksi?

Haaste 1: Asiakkaiden tunteminen ja tiedon
hyodyntaminen

Data ja sen hyddyntaminen asiakkaiden palvelemisessa on tarkedad, mutta helppoa se ei edel-
leenk&an ole. Miten asiakkaat tunnistetaan? Miten tieto keratdén yhteen eri jarjestelmista?
Ja miten tietoa ylipaataan hyddynnetaan tehokkaamman palvelun ja paremman asiakaskoke-
muksen rakentamiseen?

Suurin haaste tulee edelleen olemaan eri kanavissa tapahtuvien asiointien kate-
va yhdistaminen niin etta asiakaspalveluhenkild saa reaaliaikaisen kokonaiskuvan
asiakkuudesta. Pitdd huomata, etta asiointia tapahtuu muissakin kanavissa kuin
asiakaspalvelukanavassa, joten asiakaspalvelukanavia ei voi kehittdd umpiossa,

vaan on huomioitava koko asiakaskokemus.

Juho Jokinen, Dingle

Asiakkaan luovuttaman, asioinnista kertyneen tiedon kayttd asiakasta hyodytta-
valla tavalla — korkean tietosuojan mukaisesti. Personoitu palvelu, kohdennettu
sisaltd mahdollistuvat vain asiakastiedon avulla.

Jutta Tikkanen, Diacor
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Mika on asiakaspalvelun suurin
haaste vuonna 2017 Miksi?

Monet palveluntuottajat luulevat tuntevansa asiakkaansa ja heidan tarpeensa.
Mutta tuntevatko he oikeasti? Pidan suurimpana haasteena asiakkaan odotusten
ja arvostusten syvallistd ymmartamista. Paras asiakkaiden ymmartéja osaa tuot-
taa asiakkailleen erottuvia arkipaivan elamyksia. Miten asiakkaat saadaan oikealla
tavalla palvelukehitykseen mukaan?

lImarinen vastaa tdhan haasteeseen jatkamalla Wauhdittamo-innovointiproses-
siaan, jossa teemme yhdessa asiakkaittemme kanssa tydeldkevakuuttamisesta

helppoa. Asiakaspalveluhenkildstolta yhdessa kehittdminen edellyttda kykya ja
joustavuutta ottaa asiakaskohtaamisissa nopeasti kayttddn palvelukehityksen
muutoksia, ajoittain ketterasti keskeneraisenakin.

Minna Hakkarainen, llmarinen
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Mika on asiakaspalvelun suurin
haaste vuonna 20177 Miksi?

Haaste 2: Yhtenainen, tasalaatuinen
asiakaskokemus kanavasta riippumatta.

Asiakas ei nde organisaation siiloja tai tee eroa eri palvelukanavien valille. Kanavien maara ja
asiakkaiden vaatimukset kasvavat, mutta samalla pitéisi luoda kanavariippumattomia, odo-
tukset ylittavia kokemuksia ennatysvauhdilla. Miten?

Suurin haaste liittyy edelleen asiakkaan valtaan. Yritykset eivat edelleenkaan ym-
marrd miten asiakkaat vaihtavat kanavaa tarpeen mukaan. Yritykset luulevat tie-
tavansa parhaiten, mutta tuottavat samalla huonoja kokemuksia. Miten esimer-
kiksi yritys pystyy pitdmaan asiakastiedot ja tapahtumat ajan tasalla eri kanavien
valilla? Siiloutunut asiakastieto on vaarallista.

Kari Korkiakoski, Futurelab

Tuttu "Kerralla kuntoon” -asteen nostaminen yha paremmaksi yha vaativimmille
asiakkaille. Paras asiakaskokemus, paras lojaliteettivaikutus ja paras viraaliefekti
kumpuavat palvelutilanteista, joissa asiakkaan ongelma tai tarve kyetdan hoita-
maan kerralla kuntoon.

Jari Perko, ASML

Monikanavaympariston muotoilu ja optimointi. Kun pikaviestintdkanavat tulevat
osaksi asiakaspalvelua, kanavien maaré voi kasvaa tehottomaksi, ellei tehda va-
lintoja ja rakenneta asiakaspolkuja optimoidusti. Asiakasta tulee entista selkeam-
min ohjata valittuihin kanaviin, onnistuneesti resonoivan asiakaspolun mukaisesti.

Jyri Ratia, Posti
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Mika on asiakaspalvelun suurin
haaste vuonna 2017 Miksi?

Naen, ettd meille suurin haaste on erinomaisen asiakaskokemuksen saavuttami-
nen paivittaisissa asiakaskohtaamisissa.

Asiakkaamme arvostavat asiantuntevaa, nopeaa ja vaivatonta asiointia. Me taas
haluamme valittda asiakkaallemme hyvaa energiaa sekéa tuottaa jokaiseen asia-
kaskohtaamiseen lisdarvoa. Emme vastaa vain asiakkaan kysymykseen, vaan
huomioimme kokonaisuuden sekd seuraavat askeleet, joita asiakas tulee koh-

taamaan. Haluamme, ettd asiakas kohtaa hyvan energiamme ja saa asioinnista
kanssamme hyvan filiksen seka luottavaisen mielen, etta asiat ovat hoidossa.

Maarit Laiho, Caruna

Asiakaskokemuksen luominen ja tasalaatuistaminen kaikkiin palveluhetkiin ja -ka-
naviin. Vaatii a) kaytettavilta jarjestelmiltéa yhteensopivuutta ja tiedon keraamisté ja
b) henkildstolta tasalaatuista ammattiosaamista ajasta ja kanavasta riippumatta.

Pia Pursiainen, Ina Finland

Edelleen suuri haaste on vastata asiakkaiden odotuksiin kommunikaation nopeu-
desta ja monikanavaisuudesta. Haasteena on 16ytdd osaamista, kyvykkyyksia,
tyokaluja ja sisdisen kommunikaation tapoja, jotta tieto liikkuu riittdvan nopeasti
yrityksen uumenista (tai joskus jopa yhteistydkumppanin kautta) asiakasrajapin-
taan, olipa asiakaspalvelun kanava mika tahansa. Nopeuden ja monikanavaisuu-
den vaatimuksista huolimatta asiakaspalveluhenkildston tulee lisdksi pystya vies-

timaan erottuvasti oman brandin aanella.

Sini Suutari, MTV
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Mika on asiakaspalvelun suurin
haaste vuonna 2017 Miksi?

Ylivoimaisesti suurin haaste on kontaktim&aran jatkuva kasvu sek& kanavien li-
saantyminen. Moni johtaa kanaviaan edelleen omina siiloinaan, mika on tehotonta
ja rikkoo asiakkaan kokemuksen. Taméa asia tulee jatkuvasti vastaan keskuste-
luissa yritysjohtajien ja asiakaspalvelupaattdjien kanssa.

Asiakkaalle tuotetun palvelun pitda olla saumatonta. Se tarkoittaa sité, etta asia-

kaskokemus on yhtendinen ja personoitu kanavasta riippumatta. Palvelutilan-
teessa pitaa voida jatkaa siita, mihin viimeksi jaatiin.

Tomi Korpaeus, Provad
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Mika on asiakaspalvelun suurin
haaste vuonna 20177 Miksi?

Haaste 3: Jatkuva muutos, sen johtaminen
ja siilhen sopeutuminen

Asiakaspalvelun kenttd muuttuu vauhdikkaasti mm. digitalisaation ja muuttuneen asiakas-
kayttaytymisen seurauksena. Miten asiakaspalveluorganisaatio sopeutuu muutokseen — tai
jopa johtaa sita edesta?

Haasteet liittyvat digitalisaatioon ja transformaatioon. Yrityksissa taytyy kyeta ym-
martamaan tulevaisuuden tydtehtavat ja se, minkélaista osaamista niihin liittyen
tarvitaan. Ty6tehtévia tulee havidmaan, mutta toisaalta automatisaatio tuo muka-
naan taysin uusia tydtehtavia ja tydpaikkoja. Yritysten tulisi tdtd muutosta kyeta
sanoittamaan ja varmistamaan, miten vastata naihin tulevaisuuden haasteisiin.

Riikka Vanska, Sonera

Olla muutoksessa mukana. Muutoksessa, jossa kanavat kehittyvat nopeammin
kuin koskaan ja asiakaskokemuksen merkitys kasvaa entisestdan yrityksen Kkil-
pailukeinona. Tarvitaan muutosjohtamista, jolla asiakaspalvelutiimien ja varsinkin
yksildiden kautta saadaan mukaan jatkuvaan kehittymiseen. Perinteisten toimin-

tamallien ja mittareiden kehittdminen on pohja jatkuvan muutoksen ohjaamiseen.

Jukka Nupponen, Questback
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Mika on asiakaspalvelun suurin
haaste vuonna 20177 Miksi?

Haaste 4: Asiakaspalvelun arvon osoittaminen

Vaikka asiakaspalvelun merkityksen tulisi kasvaa asiakaskokemuksen merkityksen seka avoi-
muuden mukana, ei se tapahdu ilman kitkaa. Keskeiset mittarit liittyvat tuotetun lisdarvon
sijaan edelleen kustannuksiin.

Vaikka asiakaskokemuksen strateginen merkitys kasvaa, taistellaan monessa
yrityksesséa edelleen asiakaspalvelun huonon arvostuksen kanssa. Asiakaspal-
veluosastot hoitavat 1&hes poikkeuksetta suurimman osan kokemuksen muodos-
tavista asiakaskohtaamisista, joten sen merkitys on valtava ja arvostuksen pitéisi
olla sen mukaista, eiké& toimintoja pitéisi ndhda pelk&astaan kuluerind. Ne yritykset,
asiakaspalvelujohtajat ja ammattilaiset, jotka pystyvat kdantamaan asiakaspal-

velun arvostuksen positiiviseksi, saavuttavat hienoja tuloksia, mutta haaste on
valtava.

Matti Toivonen, Ticketmaster

Asiakaspalvelun hivuttaminen strategisesti oikeasti korkeammalle on kestohaas-
te. Ei kustannuspaikka vaan kultakaivos.

Jari Perko, ASML

Toinen merkittdva haaste on osoittaa liketoimintajohdolle, mikd arvo erinomai-
sella asiakaspalvelukokemuksella on liiketoiminnalle. Tarvitaan uusia mittareita ja
mittaamisen prosesseja.

Sini Suutari, MTV
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Mika on asiakaspalvelun suurin
haaste vuonna 20177 Miksi?

Haaste 5: Rekrytointi

Moderni asiakaspalvelu vaatii uudenlaisia tekijoita. Mista naita spontaaneja, sopeutumisky-
kyisia asiakkaan arjen sankareita |0ydetaan riittavasti — tai miten nykyisesta henkildstosta
saadaan koulittua sellaisia?

Suurin haaste on rekrytointi. Aspaan ei enda voi rekrytoida perinteista ihmistyyp-
pia, joka on santillistd, huolellista, kohteliasta, auttavaista ja prosessin mukaan
etenevaa. Tarvitsemme sen sijaan vaked, jolla on sosiaalista muuntautumiskykya,
heittaytymiskykya, positiivista pelurihnenked ja halua pinnistella asiakkaan eteen.

Sitd mukaa kun aspasta tulee julkista, siita tulee myds viihdetta ja show’ta. Tyon
ytimessa on yha varsinaisen asian hoito, mutta sen ohella pitdd osata vastata

asiakkaan savyssa, napata kiinni huumorista ja vastata oikeanlaisella meemiku-
valla. Tulevaisuudessa robotti hoitaa rutiinitydt, ja ihmista tarvitaan viihdearvon
tuottamiseen. Aspalla on valtava markkinointiarvo, ja jo nyt on nahtavissa, etta
aspamarkkinointi on nouseva trendi.

Katleena Kortesuo, yrittdja

Asiakaspalvelussa tarvitaan yhd enemman luovia, oma-aloitteisia, innovatiivisia,
tiimitydskentelyyn ja jatkuvaan muutokseen kykenevia inmisid. Loistavien asia-
kaspalvelijoiden kysynta tulee kasvamaan.

Tomi Korpaeus, Provad
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ManpowerGroupin analyysi haasteista

On helppo olla samaa mieltd asiakaspalvelun
haasteista tdnd vuonna. Eldamme asiakkaan aikaa,
jossa lahes ajasta, paikasta ja tavasta riippumat-
ta asiakkaat haluavat tasalaatuista ja saumatonta
palvelua. Uusia viestimia ja kanavia puskee hurjalla
vauhdilla, ja asiakkaat omaksuvat nopeasti uudet
tavat kommunikoida. Ja samanaikaisesti vanhat

kanavat pysyvat myds voimissaan.

Tama aiheuttaa isoja haasteita asiakaspalvelun
tarjoajille mm. lis&déntyvien kontaktien, laajenevien
palveluaikojen ja jatkuvan kouluttautumisen suh-
teen. Joudumme vaistamatta tekemaan valintoja
ja kayttamaan ohjausta, missa, milloin ja kuinka
olemme tarjolla. Ja tdamé& kaikki on tehtava kuiten-
kin niin, etté asiakkaan nédkdkulmasta kokemus on
nopea ja yhtenainen, mutta kuitenkin samalla per-

soonallinen ja mieleenpainuva.

Tarvitsemme t&han nykyistd parempaa datan hyo-
dyntamista ja teknologian kehittymista alykkaam-
pdan suuntaan. Asiakaspolun tunnistaminen, ei
vain asiakaspalvelukanavien osalta, vaan kaikissa
kohtaamisissa, nousee merkittdvaan rooliin. Naita
hybddyntden voimme tarjota personoituja palvelu-
kattauksia. Nama sisaltavat alykkaiden itsepalve-
luiden lisaksi asiakaspalvelukanavat, joissa asia-
kaskohtaamiset hoituvat ihmisvoimin ja tekoélylla

varustettujen ratkaisujen tukemana.

Osaava ja koko ajan kehittyvéa asiakaspalveluhen-
kilostd nousee entista keskeisemmaksi menes-
tyksen kriteeriksi. Heidan tulee osata navigoida
sujuvasti useissa kanavissa, tunnistaen asiakkaan

kulkema polku.

Tahan tarvitsemme tueksi toki paljon jarjestelma-
kehitysté ja tehokasta datan hyddyntamisté, mutta
ennen kaikkea tarvitsemme mindsetin muutos-
ta ja yksildiden halua kehittdé itsedan koko ajan.
Enda ei riitd pelkk& asioiden hoito, sen voi tehda
tulevaisuudessa robottikin. Tarvitaan vahintdan
kymppiottelijoita, jotka lajissa kuin lajissa vetavat
tasaisia huippusuorituksia koko ajan. Ja silti omal-
la persoonallisella tyylillaan! Ja heidan tulee myds
ymmartdd oma térkea roolinsa asiakaspolkuihin

liittyvan tiedon luonnissa ja ylldpidossa.

Tarvitsemme siis paljon uudelleenkouluttautumista
ja myés uudenlaisia talentteja. Meilté kaikilta vaa-
ditaan taitavaa muutosjohtamisesta kaiken tdman
l&piviemiseksi. Taytyy sanoa, ettd elamme mielen-

kiintoisia aikoja asiakaspalvelussal

Mikko Poutanen

Business Development Director



Digitaalinen kehitys

Mika on seuraava asiakaspalvelun kaytantoja
merkittavasti muuttava digitaalinen kehitysaskel? Miksi”?

Digitrendi 1: Robotiikka ja tekoaly valtaavat alaa

Robotiikan ja keinodlyn hyddyntadminen asiakaspalvelussa saattaa kuulostaa futuristiselta,
mutta hypen takana alkaa nékya paljon ka&ytannoén sovelluksia. Mita se tarkoittaa asiakaspal-
velun ammattilaisten péaivittaisessa tydssa”?

Seuraava kehitysaskel on keinodly ja sen tarjoamat mahdollisuudet. Esimerkin
tulevasta kertoo iPhonen Siri-palvelu, jota voit ohjata jo suomenkielisella puheella.
Ainoa haaste suomalaisille on kieli. Keinodlyratkaisut eivat viela pysty tarjoamaan
huippulaadukkaita ratkaisuja meille tutulla kielelld. Mutta kehityksen suunta on
selked — kommunikoimme tulevaisuudessa yha enemman robottien kanssa em-

meka aina edes huomaa sita.

Kari Korkiakoski, Futurelab

Teknologian nopea muutos nostaa eteen kysymyksia ihnmisten ja teknologian yh-
teispelistd. Kumpi oppii nopeammin? Kumpi ohjaa kumpaa? Minkalainen sym-

bioosistamme tulee?

Robotiikan arvioidaan muuttavan arkeamme enemman kuin vield ymmarramme-
kaan. Robotiikka tuo nopean tiedon kasittelyn ja jakamisen rinnalle myds fyysiset
mahdollisuudet. Robotit eivat endd suorita yksinkertaisia tehtavia inmisten kas-

keman4, vaan tulevaisuudessa myds monimutkaisia tehtdvié ja jopa itsendisesti
johtopaatoksia. Milloin robotiilkkaa hyddynnetddn esimerkiksi vakuutuslaéketie-
teessé tai asiakaspalvelussa? Robotiikan kehityksen suunnasta ja vauhdista on
kuitenkin viela epavarmuutta.

Minna Hakkarainen, llmarinen
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Mika on seuraava asiakaspalvelun kaytantoja
merkittavasti muuttava digitaalinen kehitysaskel? Miksi?

Kaytantoja eniten muokkaava kehitysaskel tulee softarobotiikan myéta: kone tu-
lee tekemaan osan siitd tydsta, jota ihmiset tekevat tana paivana.

Riikka Vanska, Sonera

Tietotydn automatisaatio tulee muuttamaan todella monen tyén luonnetta tulevi-
na vuosina... asiakaspalvelua mydden. Autotehtailta tutut robottikadet eivat jat-
kossa vastaa puhelimeen, vaan ohjelmistorobotit tulevat avustamaan ty6ta, jota
ei muuten pystyta automatisoimaan. Alalle tyypillisen copy-paste-tyén automati-
soituessa ja ulkoistuessa robaotille ja& enemman aikaa hoitaa varsinaisia asiakas-

kohtaamisia laadukkaasti.

Matti Toivonen, Ticketmaster

Analytiikan, robotiikan ja koneoppimisen kytkeminen loogiseksi osaksi asiakkaan
palvelemista ja palvelupolkua. Se tulee 1) vahentdmaan asiakaspalvelijoiden ma-
nuaalisia ja usein toistuvia t6ita, 2) mahdollistamaan oikea-aikaisen palvelun ja 3)
mahdollistamaan yha pidemmaélle menevan palvelun personoinnin.

Tomi Korpaeus, Provad
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Mika on seuraava asiakaspalvelun kaytantoja
merkittavasti muuttava digitaalinen kehitysaskel? Miksi?

Digitrendi 2: Uudet itsepalvelukanavat lyovat lapi

ltsepalvelu lisdantyy uuden teknologian mahdollistamana. Esimerkiksi erilaiset chatbotit te-
kevat kansainvélisesti tuloaan, ja suomenkielisiakin ratkaisuja 10ytyy jo. Osaavatko yritykset
automatisoida palvelua oikeissa kohdissa, asiakaskokemusta heikentamatta”?

Askelta otetaan jo. Suomen kieleen ja sen savyihin taipuvia chatbotteja syntyy ja
otetaan lahiaikoina kayttdéon. Niiden roolitusta ja merkitysta on toki viela vaikea
arvioida, mutta ne mahdollistavat brandeille uudenlaisia paikkoja ja mahdollisuuk-
sia palvella sek& samalla rakentaa brandia ja asiakaskokemusta uudella tavalla.
Ja keinoélyn joskus paatyesséa hygieniatekijaksi henkildiden valinen kohtaaminen

nostaa arvoaan ja merkitystdan, nousussa jo nyt.

Jari Perko, ASML

Chat ei ole viela niin laajalti kaytetty kuin kuluttajat haluaisivat. Maksuliikenteen
monimuotoisuuden mydéta asiakaspalvelun kaytantdja pitdd muuttaa siten, etta
maksaminen on kuluttajalle helppoa. Sosiaalisen median kayttod asiakaspalvelu-
kanavana pitéisi olla jo asiakaspalvelulle arkipaivaa.

Juho Jokinen, Dingle

Uskon, etta tulevina vuosina palvelukanavien sahkdistymisessa ja monikanavais-
tumisessa tapahtuu edelleen todella vahvaa kehittymistéa — some ja chat syrjayt-
tavat enenevissd maarin sahkodpostin, videoneuvottelut sekéd co-sharing tulevat
osaksi asiakaspalveluiden arkipaivaa, puheluiden sijaan. Trendi on jo néhtavisséa
pankki- seka terveysalalla, jossa voit tavata henkildkohtaisen pankkineuvojan tai

terveydenhoitajan videoneuvottelun avulla, kun sinulle parhaiten sopii.

Maarit Laiho, Caruna
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Mika on seuraava asiakaspalvelun kaytantoja
merkittavasti muuttava digitaalinen kehitysaskel? Miksi?

Tekoalya hyddyntavat, oppimaan kykenevat chattibotit ja muut automatisoinnin
ratkaisut hoitavat tulevaisuudessa yha useammin asiakaspalvelulliset tilanteet,
joihin ihminen asiakaspalvelijana ei tuo lisdarvoa asiakkaalle. Kun valtaosa ns.
yksinkertaisesta kommunikaatiosta hoituu tehokkaasti koneellisesti, ihmisvoimin
toteutettavien kohtaamisten laatuun on mahdollista keskittya enemman. Tama

nostaa mm. markkinoinnillisen ja myynnillisen osaamisen merkitysta.

Sini Suutari, MTV

Digitaalinen asiakaspalvelu jakautuu asiakaspalveluun ja itsepalveluun. Asiakkaan
nakokulmasta katsottuna ratkaisut naihin ovat erilaiset. Jos asiakaspalvelua di-
gitalisoidaan kohdissa, jotka ovat yrityksen nakokulmasta esim. kalliita, voi olla,
ettei ratkaisu ole asiakkaan kannalta kuitenkaan optimaalinen.

Missa kohdissa asiakas tarvitsee tai haluaa palvelua ja miten se toteutetaan?
Miten arvioidaan henkildavusteisen palvelun tarve ja miten se resursoidaan? Toi-

saalta milloin puhtaasti digitaalinen palvelu on oikea ratkaisu, milloin yhdistelma?
Asiakaspalvelua ajatellaan edelleen kovin yrityslahtoisesti, ja palvelua on tarjolla
kohdissa, joissa yrityksen mielesta sita tarvitaan. Mutta voi olla, ettd toiminnassa
on palvelutarpeen kohtia, joita ei ole viela tunnistettu.

Tarja llvonen, EPSI Rating

ltsepalveluiden kehittyminen ja lisddntyminen. Tama vaatii uudenlaista proaktiivis-
ta tekemisté sekd ymmarrysté asiakkaan muuttuvasta tilanteesta.

Jukka Nupponen, Questback
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Mika on seuraava asiakaspalvelun kaytantoja
merkittavasti muuttava digitaalinen kehitysaskel? Miksi?

Digitrendi 3: Asiakastieto eri lahteista
saadaan vihdoin haltuun ja hyotykayttoon

Data, data ja viela kerran data. Lahitulevaisuudessa yritykset oppivat yha paremmin hyddyn-
tamaan keraamaansa dataa seka littamaan mukaan myds muuta, julkisesti saatavilla olevaa
tietoa asiakkaasta.

Asiakastiedon sujuva liikkuminen jarjestelmien ja sovellusten valilla, jotta tieto on
niin asiakaspalvelun kuin asiakkaan kaytettavissa. Asiakkaan valta kasvaa; han
voi taysin vapaasti valita, mitd kanavaa kayttaa asioinnin eri vaiheissa.

Jutta Tikkanen, Diacor

Padasemme hyddyntamaan yha paremmin inmisten julkisten someprofiilien taus-
tatietoa. Jarjestelmat integroivat sometiedon asiakastietoihin tehokkaammin ja
osaavat nostaa huomionarvoiset asiat esille. Jos asiakas ottaa yhteytta kissan-
ruokaongelmissa, voimme kehua hénen kissakuviaan, joita olemme néhneet Ins-
tagramissa.

Samalla jarjestelméat informoivat, jos asiakas on somevaikuttaja, jolla itselladn on
suuri yleisd. Silloin yrityksella on positiivisen markkinoinnin paikka.

Katleena Kortesuo, yrittaja
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ManpowerGroupin analyysi digitaalisuudesta

Olemme keskella suurta digimurrosta, joka muut-
taa jokapéaivaista eldamdamme monella tavoin.
Muutokset tulevat olemaan isoja ja vaistamattomia

myos asiakaspalvelussa.

Kaikessa heijastuu se, ettd palvelut pyritdan teke-
maan asiakkaalle helpoiksi ja aina saataville. Tama
tarkoittaa monelta osin my&s vastuun siirtoa asiak-
kaalle — itsepalveluita kohden. Monet muutoksista
ovat jo nyt kasilla, kuten sosiaalisen median mer-
kityksen kasvaminen. Seuraavat askeleet liittyvat
esim. robotiikan ja élykkaiden itsepalvelukanavien

yleistymiseen.

Varsinkin erilaisten taustatdiden puolella robotiikka
etenee vauhdilla. Tehtavét, joissa vaaditaan paljon
manuaalisia tyovaiheita ja jotka pystytdan helposti
mallintamaan, tullaan varmasti pitkalti automatisoi-

maan.

Chatbotit, virtuaaliassistentit ja muut alykkaat itse-
palvelukanavat kehittyvat huimaa vauhtia ja tulevat
avustamaan seka monin osin korvaamaan inmisen
avun asiakkaan asioiden hoidossa, kuten ostosten
teossa. Lentoyhti® KLM:n chatbot kdy jo hyvasta

esimerkisté suunnasta, johon olemme menossa.

Monella on vield kaytdssa vanhat, jaykét legacy-jar-
jestelmat, joihin integroituminen on tuskallisen vai-
keaa. Kaikki tieto ja data on oltava reaaliaikaisesti
saatavilla ja hyédynnettavissa, jotta voimme tarjota
oikeasti alykkaitd, personoituja palveluita.

Lopulta kaikkein suurin muutos asiakaspalvelus-
sa tulee littym&an juuri tekoalyyn ja sen luomiin

mahdollisuuksiin. Jossain vaiheessa keinoély alkaa

kunnolla ymmartaé kirjoitettua ja puhuttua suomen
kieltd ja kommunikoida asiakkaan kanssa suo-
meksi, oppien ja muuttaen kaytdstadan joka asia-
kaskontaktista. Ja tama kaikki iiman, etta asiakas

ymmartad keskustelevansa keinoalyn kanssa.

On kuitenkin lohduttavaa, etté ihmisella tulee ole-
maan rooli asiakkaiden palvelemisessa tdssa uu-
dessakin maailmassa. Rooli varmasti muuttuu
paljon siitd, mihin olemme tottuneet. Talla hetkelld
kisaa k&ydaankin paljon silld, kuka tarjoaa parhaat
ja nayttavimmat digipalvelut asiakkaalle. Mutta kun
teknologia kehittyy tasolle, jossa kaikki alkavat olla
samalla viivalla eika erottuminen enda onnistukaan,
niin alkaa ihmisen rooli korostua uudestaan. Em-
patia, elamykset ja myynti eivat ole koskaan pois

muodista — niilla erottaudutaan jatkossakin!

Mikko Poutanen

Business Development Director



Ulkoistaminen

Miten asiakaspalvelun
ulkoistaminen kehittyy lahivuosina”

Suunta 1: Entista harkitummin, fokus asiakaskokemuksessa

Ulkoistaminen vahenee, jos yhteistydmalli ei tue laadukasta, asiakaskokemusta parantavaa
kumppanuutta. Se vaatii mm. strategisempaa osaamista, yhtendisia jarjestelmia seka mittaa-
misessa keskittymista laatuun pelkkien ulkoistamisen kustannusten sijaan.

Ulkoistuskumppanin toiminnan laadulle asetetaan edelleen yhd enemman vaati-
muksia. Asiakaspalvelun strateginen rooli asiakaspysyvyyden ja myynnin edista-
jana kasvaa edelleen. Ikuinen vaanto, taistelu ja hammasten kiristys kustannusten
leikkaamiseksi toki jatkuu sekin edelleen. Kuten myos "sisalla vai ulkona” -pun-

ninta.

Jari Perko, ASML

Hyvan asiakaspalvelun ja -kokemuksen ollessa strateginen tavoite yritykselle
on ulkoistamispaatds yha vaikeampaa. Ulkoistuspalveluita tarjoavilta toimijoilta
tullaan vaatimaan yha& enemman laadullista ja asiakastyytyvaisyyteen tahtaavaa
toimintaa, pelkkien nopeiden vasteaikojen ja saatavuusprosenttien sijaan. Vain

aidosti asiakaskokemusta parantavat palvelut parjaavat.

Matti Toivonen, Ticketmaster

Uskon, ettd ulkoistaminen vahenee. Vaikeimpien asiakastilanteiden hoito edellyt-
tdd H2H-palvelua, joka taas edellyttdd kykya toimia yrityksen sisalla, taysin val-
tuuksin.

Jutta Tikkanen, Diacor
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e Miten asiakaspalvelun ulkoistaminen kehittyy lahivuosina?

Jos ulkoistuskumppanit eivat kykene tarjpamaan kokonaisvaltaista, tehokasta,
monipuolista alustaratkaisua, ulkoistaminen vahenee. Koska asiakaspalvelu-
platformin konfigurointi on taysin kiinni yrityksen ydinliiketoimintaprosesseissa,
konfigurointidlykkyys tulee joka tapauksessa séilyttaa yrityksen ytimessa. Muuten
yritys menettad kasityksen omasta tekemisestaan, kaikesta tulee hidasta ja kal-
lista. Menestyvissa yrityksissa asiakaspalvelu on oleellinen osa ydintarjoomaa ja

asiakaskokemusta, design-alykkyys pidetaan sisalla, ulkoistuskumppanin kanssa
rakennetaan tehokasta tuotantoa.

Jyri Ratia, Posti

Uskon itse asiassa, ettd ulkoistukset vahenevat, elleivat kumppanit pysty tuot-
tamaan lisdarvoa myds asiakaskokemuksen nakdkulmasta. Kumppaneita mita-
taan ja valitaan yhd enemman myds muilla kuin euroilla. Haaste koskee molempia
osapuolia, eli ulkoistuspalveluja ostavien yritysten tulee miettia entista tarkemmin
esimerkiksi kilpailutusten perusteet. Jos yritys itse haluaa panostaa asiakaskoke-
mukseen, ulkoistuspalvelujen ostaminen pelk&n hinnan perusteella ei ole jarke-

vaa.

Uskon, etté yrityksissa kiinnitetdan tulevaisuudessa enemman huomiota siihen,
mika osuus asiakaspalvelusta tehdaan sisaisesti ja mikd mahdollisesti ulkoiste-

taan ja ostetaan palveluna. Asiakkaat odottavat yha kokonaisvaltaisempaa palve-
lua monikanavaisessa palveluymparistossa. Talldin on hyva miettia, mika osuus
asiakaspalvelusta on strategisesti niin tarkead, etta se on hyvéa tehda sisaisesti,
jolloin asiakaspalvelun toimintaa voidaan ohjata kulloinkin muuttuvien tarpeiden
mukaan hyvinkin tehokkaasti. Automaation lisd&ntyminen muuttaa perinteisen
ihmisten tuottaman asiakaspalvelun entistd enemman liiketoiminnan asiantunti-
japalvelun suuntaan.

Maarit Laiho, Caruna
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e Miten asiakaspalvelun ulkoistaminen kehittyy lahivuosina?

Asiakaspalvelun ulkoistusta kaytetdan tulevaisuudessa entista harkitummin. Pal-
veluntuottajalla taytyy olla itselladn selkea nakemys, mista tekijdista sen kilpai-
lukyky muodostuu. Mika palvelu kannattaa hoitaa itse ja mika ulkoistaa? Missa
puitteissa asiakaspalvelussa tarvittava osaaminen kuplii parhaiten?

Ulkoistuskumppanuuksissa arvioidaan kustannusvaikutusten rinnalla entista
enemman laadullisia vaikutuksia asiakaskokemukseen. Toiset huolehtivat ulkois-
tuskumppaneiden avulla asiakaspalvelun ruuhkatilanteista, palveluajan laajennuk-

sesta tai saavat apua nopeisiin muutoksiin. Toiset [dytavat ulkoistuskumppaneilta
ammattimaisuutta ja osaamista, mité ei itselté |6ydy. Asiakaspalvelun palvelukult-
tuuria johdetaan kuitenkin yhten& kokonaisuutena riippumatta siitd, tuotetaanko
palvelu ulkoistuskumppaneiden kanssa vai ei.

Minna Hakkarainen, limarinen

Jokainen yritys tekee tadssa omat ratkaisunsa. Ulkoistaminen voi olla jarkeva vali-
vaihe, mutta uskon vuosien mittaan robottien kaappaavan kaiken sen tydn, jonka
aiemmin on voinut ulkoistaa.

Uskon siihenkin, etté ulkoista aspaa tarjoavat yritykset siirtyvat kayttamaan chat-

tirobotteja etunendssa, koska niiden avulla voi tarjota kustannustehokasta rutiini-
asiakaspalvelua.

Katleena Kortesuo, yrittaja
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e Miten asiakaspalvelun ulkoistaminen kehittyy lahivuosina?

Suunta 2: Entista syvempia kumppanuuksia — jos johtami-
nen toimii, kumppani on kyvykas ja teknologia tukee

Ulkoistaminen voi toisaalta myds kasvaa ja kumppanuus syventya — jos edellytykset ovat
kunnossa. Tama ei riipu vain ulkoistuskumppanin kyvykkyydesta, vaan yhta lailla yrityksen
itsensa valmiudesta johtaa hybridikokonaisuutta.

Ulkoistuskumppanien pitad pystya monikanavaisuuteen, ja toisaalta ostavan yri-
tyksen pitéa kyeta takaamaan heille reaaliaikainen péaasy kaikkiin asiakkuuden
hoidon rajapintoihin. Kasitykseni mukaan ulkoistus vaatii syvemman yhteistydn
kuin aiemmin. Asiakaspalvelu on myods tehokas rajapinta brandinrakennukselle,
ulkoistuskumppaninkin on oltava valmis vaalimaan brandia.

Juho Jokinen, Dingle

Entistd enemman yritykset ovat ymmartaneet, kuinka tarkeda on fokusointi omas-
sa liiketoiminnassal Keskity siihen missa olet paras, ala yrita sdataa kaikkea — siita
ei tule kuin sutta ja sekundaa. Tasta syysta ulkoistamispalveluiden tarve ja kaytta-
minen tulee entisestaan kasvamaan. Oikein valittu ulkoistuskumppani on kustan-
nustehokas ja laadukas ratkaisu asiakaspalvelun tulevaisuuden haasteisiin.

Pia Pursiainen, Ina Finland

Meidan pitéisi ensin ndhda ja ymmartad paremmin, mita tehtévia digitalisoitumi-
nen tarvitsee. Taman ymmarryksen jalkeen nden ulkoistamisessa tehtavan uu-
delleen evaluoinnin, jolla tarkennetaan ulkoistettavat ja ei-ulkoistettavat palvelut.
Ulkoistuskumppanilta odotetaan osallistumista ja aktiivista otetta digitalisaatioon
ja automaatioon esim. ottamalla osan liikketoimintaprosesseista oman automaa-

tionsa piiriin.

Riikka Vanska, Sonera
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e Miten asiakaspalvelun ulkoistaminen kehittyy lahivuosina?

Olennaista on johtaa, ohjata ja mitata ulkoistettua asiakaspalvelua yhté laaduk-
kaasti kuin sisdistd asiakaspalvelua. Asiakaspalvelutydn monipuolistuessa taysi-
mittainen ulkoistaminen saattaa vahentya niilla toimialoilla, joissa asiakaspalve-
lulla on merkittava ja jatkuva rooli tuotteen tai palvelun kaytdssé. Ulkoistaminen
kuitenkin sdilyy merkittavana tuotannon muotona varsinkin niilla toimialoilla ja
yrityksissé, joissa asiakkaiden yhteydenottojen méaérat vaihtelevat voimakkaasti.

Vaatimukset reagoinnin nopeudesta vaativat joustavaa resursointia, johon ulkoi-
nen kumppani on erinomainen apu.

Sini Suutari, MTV

Uskon, etté ulkoistamista tehdéaan edelleen ja todennadkoisesti enenevassa maa-
rin: talloin on aarimmaéisen tarkead, ettd asiakaskokemuksen kehittdmisen ja joh-
tamisen nakdkulmasta kumppania voidaan johtaa samoin kuin omaa toimintaa.
Ulkoistetun asiakaspalvelun tulisi ndhda itsensa aitona osana ulkoistavan yrityk-
sen toimintaa.

Tarja llvonen, EPSI Rating

Ulkoisilla palveluntarjoajilla kilpailutilanne jatkuu tiukkana. Talléin paine palvelui-
den parantamiseen ja integroitumiseen tilaajan kanssa lisdantyy. Tama voi tuoda
uusia palveluja entistakin nopeammin asiakaspalveluiden toimintamalleihin. Sa-
malla ulkoistettujen toiminta I&henee yrityksen ydintekemista.

Jukka Nupponen, Questback

/,,I ManpowerGroup 34/51

Solutions




e Miten asiakaspalvelun ulkoistaminen kehittyy lahivuosina?

Organisaatiot tekevat strategisia valintoja molempiin suuntiin: toiset ulkoistavat,
toiset sisaistavat. Moni ulkoistaa esimerkiksi vain tietyn osa-alueen, kuten kana-
van tai palveluajan.

Ulkoisti palveluitaan tai ei, tarkeinta on asiakkaan nakdkulma. Yrityksen ja ul-
koistajan toiminnan pitdd olla kuin "yhtd puuta”. Asiakas ei halua kokea, ettd
han keskustelee alihankkijan kanssa. Asiakasta pitaa palvella tadssakin mielessa
saumattomasti.

Siksi asiakastiedon taytyy likkua sujuvasti molempiin suuntiin yrityksen ja ulkois-
tajan valilla.

"Yhta puuta” -mentaliteetti kannattaa muutenkin. Teknologia mahdollistaa ulkois-
tusresurssin kayttamisen aina ja vain tarvittaessa, esimerkiksi ylivuototilanteissa.

Tomi Korpaeus, Provad
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ManpowerGroupin analyysi ulkoistamisesta

Kuten minka tahansa palvelun tai tuotteen osalta,
kyse on kysynnan ja tarjonnan laista. Kun mark-
kinoilla on laadukasta ulkoistuspalvelun tarjontaa,
strategista osaamista ja kyvykkyytta, niin tarjonta
luo jo itsessdan kysyntdd. Kun perinteisesti tassa
talousteoriassa kysynta ja tarjonta maaraavat hyo-
dykkeen hinnan ja tuotannon maaran markkinoilla,
on tilanne tai teoria maaratylta osin asiakaspalve-

lun ulkoistamisessa viime vuosina muuttunut.

Kuten raportin asiantuntijat omissa nakemyksis-
séan viittaavat, on hyddykkeen hinta — eli tassé
tapauksessa palvelun ulkoistuksen kustannus -
nakokulmana edelleen tarked. Hinta nahdaan kui-
tenkin perustekijana: totta kai kumppanuudessa
taytyy loytdd kummankin osapuolen liiketoimintaa

edistava kustannustehokkuus.

Hinnan ja kustannustehokkuuden rinnalle on nous-
sut muita merkitsevid tekijoita, kuten kumppanilta
|6ydyttévéa yhtendinen strateginen polku ja tahtotila
erinomaisen asiakaspalvelun ja -kokemuksen ra-
kentamiseen. Asiakaspalvelun rooli ja sen yrityksel-
le tuottaman lisdarvon ymmarrys on kasvanut val-
tavasti viime vuosina, ja ulkoistuskumppanuuden

taytyy osaltaan tayttaa tata arvonluonnin tarvetta.

Ulkoistamisessa ei ole kysymys vain palveluntarjo-
ajan kyvykkyydesta, vaan kuten kumppanuuksis-
sa yleisesti, kummankin osapuolen kyvykkyydestéa
yhteistyéhon. Ulkoistus on aina yritykselle strategi-
nen valinta. Asiakaspalvelun ulkoistamisessa yritys
ulkoistaa tarkeimman paddomansa eli asiakaskoh-

taamisensa.

Parhaimmillaan osapuolet taydentavat toisiaan,
ja ulkoistuskumppani on sek& siséisesti etta ul-
koisesti saumaton osa yrityksen toimintaa. Hyva
kumppanuus syvenee ajan myota, ja molemmat
osapuolet kehittavat aktiivisesti kokonaisuutta ja
yhteiselon sujuvuutta. Sellaiselle ulkoistukselle on
nyt ja varmasti my&s tulevaisuudessa kasvavaa ky-

syntaa.

Merja Laakso

Business Unit Director



Avointa keskustelua

Mista asiakaspalveluun liittyvasta aineesta
toivoisit enemman avointa keskustelua”

Puheenaihe 1: Asiakaspalvelun jatkuva muutos, tyon
Inhimillisyys ja sen ammattilaisille asettamat vaatimukset

Kaiken digitalisaation ja tekoalyn keskelld yksi toivottu keskustelunaihe on asiakaspalvelun
inhimillisyys. Tyén luonne muuttuu, ja tekijéiden persoona on pelissa entista vahvemmin. Moni
joutuu omaksumaan uusia taitoja, jopa taysin uuden asenteen voidakseen toimia menestyk-
sekkaésti asiakkaiden kanssa. Ja viekd teknologia lopulta asiakaspalvelun tydpaikat?

Toivon enemman Kkeskustelua asiakaspalvelutydssa tarvittavista mentaalivah-
vuuksista ja psykologisista taidoista, kun asiakasty6ta tehddan voimakkaasti
omalla persoonalla.

Asiakkaille suoraan tai valillisesti palveluita tuottava henkildsto tekee kiistatta mer-
kittavaa tyota, kun he vaikuttavat suuresti asiakkaille kertyvaan asiointikokemuk-
seen. Asiakastyd on vaativaa tydté inmisten parissa. Inhimilliset tekijat vaikuttavat
suuresti asiakaskohtaamisiin. Kuinka hallita omaa tunnetilaa paivittéain vaihtelevis-
sa asiakkaiden vuorovaikutustilanteissa?

Asiakaspalvelijaa voi luonnehtia vuorovaikutuksen moniottelijaksi arjessa, jossa
asiakkaiden kayttaytymisen kirjo on laajentunut. Koska vapaa mielipiteen ilmai-
seminen asiakkaille ja empatian saaminen asiakkailta on asiakastydssa rajattua,
kollegoiden ja esimiesten yhteen hiileen puhaltaminen ja kannustavuuden mer-
kitys korostuvat. Toisaalta tydn mielekkyys nousee usein asiakastydsta ja siind
onnistumisesta.

Minna Hakkarainen, llmarinen
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Mista asiakaspalveluun littyvasta aineesta
toivoisit enemman avointa keskustelua”?

Tydn murroksesta: olemme yhdessa teolliseen vallankumoukseen rinnastetta-
vissa olevan muutoksen aarella tietotydn osalta. Henkilostd on saatava mukaan
ymmarryksen ja muutoksen eteenpéin viemiseen, erityisesti koskien osaamisen
kehittdmista ja muuttuvia tydtehtavia.

Riikka Vanska, Sonera

Tietenkin alaa tulee muuttamaan tulevien vuosien irtisanomiset. Alan tydpaikat
véhenevat robottien, itsepalvelun ja digitalisaation mydté, ja yha useampi yritys
tulee tarvitsemaan kriisiviestinnan taitoja yt-neuvotteluiden alla. Meidan pitaa op-
pia ohjaamaan tydntekijdita erilaisilla sopeutusratkaisuilla ja toisaalta koulutta-
maan heitd uudelleen sinne, missa tarvitsemme yha kasipareja.

Katleena Kortesuo, yrittdja

Toivoisin keskustelua ainakin asiakaspalvelutoiminnan mittaamisesta ja johtami-
sesta, ja tata kautta asiakaspalvelutydn mielekkyydesta ja palkitsemisen malleista.
Miten vaatimusten kasvaessa ja laajentuessa uskalletaan osittain luopua perintei-
sistd, operatiivisen tehokkuuden mittareista ja mitata sitd kaikkea (mm. myyntia,
markkinointia ja viestintda), mita taman paivan asiakaspalvelu myos edustaa? Mi-

ten uudet osaamisvaatimukset tayttavia henkilita rekrytoidaan ja miten palkat ja
palkkiot kehittyvat vaatimusten kasvaessa?

Sini Suutari, MTV
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Mista asiakaspalveluun liittyvasta aineesta
toivoisit enemman avointa keskustelua?

Puheenaihe 2: Palvelun maaritelma ja kulttuuri

Onko Suomessa edelleenkaan palvelukulttuuria”? Mika lopulta on palvelua? Voidaanko sita
edes erottaa tuotteesta? Tyydymmekd kuluttajina liian vahaan?

Edelleen néen, ettd Suomessa pitéisi keskustella avoimesti ja kokemuksia vaih-
taen siita, mita palvelu tarkoittaa.

Tarja llvonen, EPSI Rating

Kulttuurista. Meilla Suomessa ei olla niin asiakaspalveluhenkisia kuin pitéisi.

Tomi Korpaeus, Provad

Kaikki viittaa siihen, ettd asiakaspalvelusta tulee yha voimakkaammin yrityksen
tarkeimpiéa ydinprosesseja. Asiakaspalvelulla on jo tana paivana ylivoimaisesti pa-
ras ymmarrys yrityksen end-to-end -prosesseista, mikdan muu yksikkd ei pysty
saamaan kiinni prosesseihin liittyvista detaljeista yhta tehokkaasti. Jokainen stiplu
nakyy valittdmasti asiakasrajapinnassa, joka ikinen paiva.

Tata ei laajasti ottaen ymmarreta markkinoilla, vaikka kohtaamme esim. Amazo-
nin liketoimintamallin saannollisesti asiakkaina. Amazonissa tuote ja asiakaspal-

velu on paketoitu niin saumattomaksi ja digitaalispainotteiseksi kokonaisuudeksi,
ettd on vaikea sanoa, mik& on tuotetta, mik& asiakaspalvelua. Vanhakantainen
ajattelu, jossa asiakaspalvelua pidetaan erillisena tuotannontekijana, johtaa kil-
pailuhaittaan.

Jyri Ratia, Posti
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Mista asiakaspalveluun littyvasta aineesta
toivoisit enemman avointa keskustelua”?

Puheenaihe 3: Myynnillisyys

Asiakaspalvelu voi kasvattaa konkreettisesti myyntia. Tasta puhutaan edelleen lilan vahan,
ikdan kuin siina olisi jotain havettavaa. Miksi?

Minusta asiakaspalvelun myynnillisesta roolista puhutaan yh& hieman hapealli-
sesti. Asiakaspalvelun ei tarvitse olla tyrkyttavaa ollakseen myyntikykyista.

Juho Jokinen, Dingle

Asiakaspalvelu nimeltdankin on erittdin passiivinen — ota yhteys niin asiakaspal-
velu palvelee.

Proaktiivinen asiakaspalvelu voi olla vahva henkildkohtaisen myynnin tekija. Meil-
l& on tapana pitdd myynti ja asiakaspalvelu erilldan, vaikka kummassakin ollaan
yhteydessa asiakkaaseen. Jokainen kosketus asiakkaaseen on myyntimahdolli-

suus, vaikka ei aina vahvalla myyntikulmalla.

Jukka Nupponen, Questback
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Mista asiakaspalveluun liittyvasta aiheesta
toivoisit enemman avointa keskustelua?

Puheenaihe 4: Teknologia

Teknologia on vain valine, mutta ilman oikeita tydkaluja on vaikea kehittda toimintaa maail-
massa, jossa niin moni asia nojaa dataan.

Myds ymmaérrys teknologiasta on valitettavasti aivan lapsenkengissd, mika ei ole
eduksi ostajille ja suomalaisen asiakaspalvelun paranemiselle isossa kuvassa.
Paattajien ymmarrysta pitda lisata siihen, etta teknologia on alusta, mink& avulla
tydn tekemistd muutetaan.

Tomi Korpaeus, Provad

Toivoisin myds enemman keskustelua taustateknologian kehityksesta. Nakemani
asiakaspalveluratkaisut ovat aataminaikaisia verrattuna vaikka moderneihin pro-
jektin johtamisen workflow-tydkaluihin.

Juho Jokinen, Dingle
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Mista asiakaspalveluun littyvasta aineesta
toivoisit enemman avointa keskustelua”?

Puheenaihe 5: Lisaa keskustelua ylipaataan

Suomessa pitaisi keskustella ylipaataan enemman asiakaspalvelusta — aktiivinen tiedon ja
kokemusten jakaminen auttaa meita kaikkia rakentamaan parempaa asiakaspalvelua.

Minusta t&dna paivana puhutaan paljon digitalisoitumisesta seké asiakaskokemuk-
sesta. Minusta olisi hienoa, jos voisimme jakaa haasteita ja onnistumisia enemmaéan
asiakaspalveluiden kesken. Uskon, ettd painimme samojen haasteiden kanssa ja
voisimme oppia hyvin paljon toinen toisiltamme toimialasta rippumatta. Jaettavia
kokemuksia 16ytyy varmasti esimerkiksi osaamisen kehittamisen, mittaamisen,

resursoinnin ja tyon jakamisen osalta.

Maarit Laiho, Caruna

Ylipaataan asiakaspalvelukeskustelua tulisi lisatd. Enemman asiakaspalvelun na-
kymista myds yritysten hallituksiin ja johtoryhmiin!

Pia Pursiainen, Ina Finland

Haasteista puhuminen auttaa ylittdmaan ne. Nakisin, ettd hyvien verkostojen
kautta pystytadn yhdessé selattamaan asiakaspalvelun liiketoiminnallisen arvos-
tuksen puute ja osoittamaan toiminnan liiketoiminnallinen merkitys. Hyvien koke-
musten jakaminen ja avoin keskustelu myds palveluntarjoajien kanssa kunniaan.

Matti Toivonen, Ticketmaster

,,,I ManpowerGroup 42/51

Solutions




ManpowerGroupin analyysi puheenaiheista

Raportin asiantuntijat toivat mielenkiintoisia n&ko-
kulmia siihen, mista meidan asiakaspalvelun am-
mattilaisten pitéisi yndessa vaihtaa ajatuksia. Moni
toivoo ylipdatddn enemman avointa keskustelua.
Olen taysin samaa mielta siitd, ettd meidan olisi
hyva jakaa enemman ja avoimemmin nakemyk-
sia, haasteita ja onnistumisia. Aktiivinen tiedon ja
kokemusten jakaminen auttaa meitd kaikkia ra-
kentamaan parempaa asiakaspalvelua, joka taas
kasvattaa asiakaspalveluiden liikketoiminnallista ar-

vostusta.

Digitalisaatio ja tydn murros keskustelun aihei-
na nousevat esiin td&man raportin kommenteissa
monessa yhteydessa. Olemme tilanteessa, jossa
kukaan ei taysin tieda, miten tulevaisuus raken-
tuu. Kukaan ei ole (vield) ratkaisevasti edella tois-
ta. Ja kuitenkin muutos on jo kéynnissa, ja se on
jatkuvaa. Kaikki on vield mahdollista. Ylipaataan
asiakaspalvelulle asetettavat tavoitteet, palvelua
tekevéat ihmiset seka tydn inhimillisyys automaa-
tion ja robotiikan rinnalla ovat olennaisen tarkeita

puheenaiheita.

Asiakaspalvelussa teknologia ja sen hyodyntéami-
nen nostetaan esiin tarkeana puheenaiheena. Sen
rinnalla tulisi kdyda avointa keskustelua erilaisista

asiakastiedon hyddyntdmismahdollisuuksista.

Myynnillisyys heréttdd edelleen sek& negatiivisia
etta positiivisia tunteita, ja se nahdaan usein palve-
lusta irrallisena asiana. Vaitén, ettd asiakas ei tee
eroa ndiden asioiden kanssa, koska lahtokohtai-
sesti asiakkaan ja yrityksen suhde kaynnistyy os-
ton ja myynnin kautta. Kyse on enemmaéankin siita,
kuinka asiakkaan tarve tyydytetdan kaikissa koh-
taamisissa, samalla optimaalinen asiakaskokemus

varmistaen.

Suomessa on erinomaista osaamista ja kokemus-
ta asiakaspalvelun ja -kokemuksen tuottamisessa.
Heitankin haasteen itselleni, tyénantajalleni seka
muille asiakaspalvelun ja -kokemuksen ammatti-
laisille sen kaltaisten verkostojen rakentamiseksi,
jossa naille keskusteluille luodaan luontevat edel-

lytykset.

Merja Laakso

Business Unit Director



Vinkit asiakaspalvelun ammattilaisille

Tarkein neuvosi suomalaisille asiakaspalvelusta
vastaaville ammattilaisille vuodeksi 20177

Neuvo 1: Investoi ja tee asiakaspalvelusta
julkinen Kkilpailuetu

Jos asiakaspalvelusta halutaan kilpailuetu, siihen taytyy investoida. Ja juuri niin raatimme
kehottaa toimimaan.

Palveluyritysten ykkdsvaltti on asiakkaiden hyvé palvelu. Hyvan asiakaskokemuk-
sen tavoittelu on avain kasvuun ja merkittdva menestystekijd, mutta sen saavut-
taminen vaatii investointeja. Osaava asiakaspalvelu on mahdollisuus pitkaaikaisiin
asiakassuhteisiin ja myyntiin, jos asiakaspalvelu ymmarretaan oikein. Kun tavoit-
teena on menestyéa palvelulla, pitdéa asiakaskokemuksen olla muita yrityksia — ei

vain oman toimialan Kilpailijoita — parempi. Niin asiakas oman palvelukokemuk-
sensa arvottaa.

Minna Hakkarainen, lImarinen

Asiakaspalvelu on parhaimmillaan kilpailuetu. Loistava asiakaspalvelu on mark-
kinointiteko. Asiakaspalvelutilanteeseen kaytetyn ajan minimointi ei saa olla enda
mittaristossa.

Juho Jokinen, Dingle

Téarkeinta asiakkaille on se, ettd asiat hoidetaan kuntoon — ei valttdmatta heti mut-
ta vastuullisesti ja nopeasti. Tarvitaan monitaitoisia ja aidosti sitoutuneita ihmisia.
Olisi my06s tarkeda analysoida, mikd on kokonaisuutena paras tapa ratkaista asi-
akkaiden asioita. Pelkka vasteaika tai paaluku ei kerro koko kuvaa. Business case
auttaa hahmottamaan, miten luodaan asiakkaille parhaita muistijalkia tehokkaalla

tavalla.

Kari Korkiakoski, Futurelab

/,,I ManpowerGroup 44/51

Solutions



Tarkein neuvosi suomalaisille asiakaspalvelusta
vastaaville ammattilaisille vuodeksi 20177

Neuvo 2: Panosta ja luota ihmisiin, anna valtuuksia toimia

Teknologian, datavirtojen ja huippuunsa hiottujen prosessien keskelld lopullisen asiakasko-
kemuksen ratkaisee ihminen. Henkildstokokemus korreloi vahvasti asiakkaan kokemuksen
kanssa.

Asiakaspalvelu on henkilbkemiaa ja ammattitaitoa, ei teknisia ratkaisuja.

Pia Pursiainen, Ina Finland

Rekrytoi positiivisia pelureita. Tee julkisesta asiakaspalvelusta myodnteinen show,
joka keraé katsojia ja tukee markkinointia.

Katleena Kortesuo, yrittdja

Oma ja ulkoinen data laadukkaasti kuntoon, mahdollisimman reaaliaikaisesti hyo-
dynnettavaksi, strukturoimaton data laadukkaasti haltuun ja isot valtakirjat henki-
|6kunnalle toimia tilanteissa, ja p&alle viela mittaamisen jatkuvaa kehittamista. Ja
kirsikkana kakkuun inhimillisen tyylik&sta persoonallisuutta niin henkildtason kuin
automaation kautta tapahtuviin toteutuksiin.

Jari Perko, ASML

Toivottavasti vuonna 2017 tehdaan myds enemman toitd asiakaspalvelutydn
mielekkyyden eteen, koska loppujen lopuksi yhtaldé on yksinkertainen: sitoutunut
tydntekija on yhta kuin tyytyvainen asiakas.

Sini Suutari, MTV
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Nyt on aika alkaa rakentamaan tarinaa henkildstélle ja mink&laisia mahdollisia
polkuja ja tydtehtavia tulevaisuuden asiakaspalvelu tarjoaa.

Riikka Vanska, Sonera

Tarkeimmassa roolissa on aina ihminen: seka asiakaspalvelija tai digitaalista asia-
kaspalvelua / itsepalvelua tukeva henkil® etta asiakas. Henkildiden vélinen koh-
taaminen maarittda asiakaspalvelun laadun. Laadulle tulee asettaa tavoitteet ja
niiden toteutumista tulee mitata systemaattisesti.

Tarja llvonen, EPSI Rating

Keskity olennaiseen. Henkilostosta lahtee hyva asiakaspalvelu. Hyvéa asiakaspal-
velu luo hyvaa asiakaskokemusta. Teknologiset paivitykset ovat valttamattomia,
kuten aina ovat olleet. Yksildn johtaminen muutostilanteessa on kaikista tarkein
tehtava. Oikea ja realistinen kuva omasta tehtavasta sekéa siind onnistumisesta
on tarkein. Taman tarkeytta korostaa fokus asiakaskokemukseen seka kanavien

lisd&ntyminen.

Jukka Nupponen, Questback
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Neuvo 3: Kohti liiketoiminnan ydinprosesseja,
rohkeasti uudistuen

Jos haluat asiakaspalvelun kulmahuoneen agendalle, sen eteen taytyy tehda aktiivisesti toita.
Asiakaspalvelun taytyy sulautua liiketoiminnan ydinprosesseihin — erillisena saarekkeena toi-
mimisella ei ole tulevaisuutta.

Asiat eivat muutu nurkassa mumisemalla, vaan toita tekemalla. Asiakaspalve-
lun ammattilaisten on johdettava omat kehitystoimenpiteet yrityksen strategian
tavoitteiden mukaisesti sekd selkeasti todistettava oma lisdarvonsa tavoitteiden
saavuttamiseksi. Resepti on yksinkertainen: muodosta asiakasymmarrys kysy-
malla eikd arvaamalla, kehitd asioita asiakkaan nakovinkkelista palautteen perus-
teella ja vimeisena johda henkildstda kohti asiakaskeskeistd, hyvan tyontekijatyy-

tyvaisyyden omaavaa organisaatiota.

Matti Toivonen, Ticketmaster

Ymmarré asiakaspalvelun rooli osana monikanavaista asiakaskokemusta ja kaik-
kia asiakkaan palvelu- ja ostoprosesseja. Panosta ihmisiin ja digitaalisuuteen.

Jutta Tikkanen, Diacor

Alk&s jaakd omaan poteroonne, pyrkikaa kohti liketoimintojen ydinprosesseja
palvelumuotoilun ja siihen liittyvien kyvykkyyksien avulla. Silloin koko yrityksenne
menestyy paremmin.

Jyri Ratia, Posti
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Suomalainen asiakas on erittéin asiantunteva ja korkeat odotukset omaava. Tama
on meille kaikille asiakaspalveluissa tydskenteleville aivan mahtava tilaisuus: ylit-
tamalla asiakkaiden odotukset erinomaisella asiakaskokemuksella olemme maa-
ilman huippuosaajia myos talla osa-alueella. Asiakkaan tulisi olla yrityksen yksi
paapainopistealue ja strateginen sidosryhma ja jokaisen asiakaspalvelun ammat-
tilaisen tulisikin huolehtia siité, ettd asiakaspalveluty® saa riittdvan huomion yrityk-

sen johdolta kehittyakseen.

Maarit Laiho, Caruna

Ravistellaan yhdessa alan perinteisia kaytantdja ja ollaan luovia seka rohkeita uu-
distumaan. Uskalletaan pdivittdin astua oman tonttimme ulkopuolelle ja pyritdan
rakentamaan selkeita polkuja kohti kasvua ja parempaa liiketoimintaa.

Sini Suutari, MTV

Vaatikaa yrityksen johdolta sitoutumista asiakaspalvelun laajentamisesta koko
yrityksen asiaksi. Tehkéa kaikkenne muistuttaaksenne ja todistaaksenne, kuinka
tarke&a asiakaspalvelu on kaikille. Asiakaspalvelu on looginen paikka aloittaa yri-
tyksen organisaatio- ja teknologiasiilojen purkaminen.

Tomi Korpaeus, Provad
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ManpowerGroupin analyysi neuvoista

Nyt jos koskaan on aika pohtia asiakaspalvelun
muutosta muuttuvassa maailmassa. Vanha sanon-
ta siita, etta asiakaspalvelu on osa yrityksen kayn-
tikorttia, patee tulevaisuudessa enemman kuin

koskaan aikaisemmin.

Milta téama kayntikortti nayttda? Miltd sen pitisi
nayttda vuoden, kahden tai kolmen paasta? Mi-
ten hankimme ja sitoutamme henkildst6a, joka on
innostunut kayntikortin jatkuvasta kehittdmisesta?
Téssé vain muutama kysymys, joiden vastausten
etsimiseen jokaisen yrityksen on kaytettava jatkos-

sa enemman aikaa.

Henkildston valmistaminen muutoksiin osaavalla,
yksildlliselld johtamisella luo varmuutta ja tyytyvai-
syyttd. Osaamisen varmistaminen uudenlaiseen
asiakaspalveluymparistéén on panostus, johon
kannattaa investoida. Luovat uudenlaiset ratkai-

sut, rohkeus haastaa ja kokeilla uutta asiakaspal-

velussa myds luotettavan kumppanin kanssa saa
aikaan tarvittavan kehityksen. Kun tyytyvéinen,
motivoitunut henkiléstd hoitaa yksildllisia kohtaa-
misia asiakaspalvelussa, luodaan hyvat edellytyk-

set asiakkaan odotukset ylittaville kokemuksille.

Anne Piirainen

Contact Center Manager



Loppusanat

Robotiikkaa, automaatiota, uusia osaamisvaatimuksia, datan ja jarjestelmien haltuunottoa,
kuluttajien alati kasvavia vaatimuksia, luovintaa kustannustehokkuuden ja asiakaskokemuk-
sen ristiaallokossa. Mita tasta kaikesta pitéisi ajatella”?

Yhdesta asiasta voimme olla yhta mielta: asiakaspalvelun ammattilaisilla on edessaan valta-
van mielenkiintoinen, jatkuvan ja kiintyvan muutoksen savyttama vuosi. Tiedossa on varmasti

paljon paatdksia ja valintoja, jotka kuljettavat asiakaspalvelua kohti tulevaisuuden visioita.

Modernin asiakaspalvelun rakentaminen vaatii selkeda ja yhdenmukaista johtamista, oli mu-
kana ulkoisia kumppaneita tai ei.

Edessasi oleva trendiraportti on ensimmainen laatuaan. Toivomme, etta tama toimii avaukse-
na aktiivisemmalle ja antoisammalle asiakaspalvelukeskustelulle.

Voit keskustella aiheesta Twitterissa hashtagilla #aspatrendit.

Jaa raportti tasta verkostollesi:
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https://twitter.com/home?status=ManpowerGroup%20kysyi,%20vaikuttajat%20vastasivat%3A%20Asiakaspalvelun%20trendiraportti%202017%3A%20http%3A//tietopankki.manpower.fi/asiakaspalvelun-trendiraportti-2017%20%23asiakaspalvelu%20%23aspatrendit
https://www.linkedin.com/shareArticle?mini=true&url=http%3A//tietopankki.manpower.fi/asiakaspalvelun-trendiraportti-2017
https://www.facebook.com/sharer/sharer.php?u=http%3A//tietopankki.manpower.fi/asiakaspalvelun-trendiraportti-2017

ManpowerGroup Solutions
— asiakaspalvelun ammattilainen

Lunastamme lupauksemme asiakasyrityksillemme yli nelja miljoonaa kertaa vuodessal
Toimimme kumppanina, joka kehittaa asiakkaidensa liiketoimintaa. Kymmenessa vuodessa
olemme kasvaneet Suomen suurimmaksi contact center -toimijaksi.

Kun valitset asiakaspalvelun ulkoistuskumppaniksi meidéat, yrityksellasi on l&apinakyvyys sen
tarkeimpaan padomaan: asiakkaaseen. Yhteistyd kanssamme on lapindkyvaa ja mitattavaa
sekéa yrityksellesi lisdarvoa tuottavaa. Se nakyy myynnin kasvuna, asiakaskokemuksen paran-
tumisena seké palvelun laadun jatkuvana kehittamisena.

Tutustu meihin tarkemmin
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