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”EI haukku haavaa tee”-kampanja

€ras julkinen palaute: "Miten saan pakettini?"

olen odottanut lahetysta Forssaan
Jo byvan aikaa. Viimeisin tieto
lahetysseurannassa on yhdeksan
paivan takaa:

Sain vieraalta henkilslta kuvan
odottelemastani paketista.

T
C A
N
\ 4

" . .-
odotamme lahetysta Lahetys pysrii Tampereen
kul jetettavaksi E 1L Tullintorilla.




Sisallysluettelo

1. Kampanjan esittely (Diat 3-4)

2. No No Non Executive Summary (diat 5-6)

3. Vincitin data-analyytikkojen analyysi ja johtopaatokset (diat 7-25)
4. Matkahuollon kampanjan pohjalta tekemat toimenpiteet (diat 26-29)

5. No No Non Loppusanat — kiinnita katseesi naihin asioihin (dia 30)

A — 4



-1 haukku
naavaa teel

Matkahuolto kerasi asiakkailta
julkisesti kritiikkia
pakettipalveluista

#palauteonlahja

MATKAHUOLTO




”Ei haukku haavaa tee”’-kampanja toimi nain:

—

1. Asiakkaat raportoivat
ongelmia julkisesti

MATKAHUOLTO

MATKAHUOLTO

2. Matkahuolto osallistui

keskusteluun

A 4

3. Asiakkaat arvostelivat

saamansa palvelun

Kampanja-aika oli 17.11-13.12.2020



Numerojen valossa kampanja onnistui hyvin

Avainlukuja Mediajulkisuus ennen loppuraportin julkaisua

* Julkisia palautteita saatiin 278 * Onlinemedioista kampanjasta kirjoitti: lltasanomat,
Kauppalehti, Talouselama, Marmai, Stara,

* Ensimmainen vastaus asiakkaille on lahtenyt M o
Tekniikka&Talous, eHandel, Osto&Logistiikka

keskimaarin 9h palautteen saapumisesta
* Taman liséksi sesongin aikana annettiin haastatteluja
mm. Yleisradiolle, Kalevaan, Turun Sanomiin,
Karjalaiseen, Aamulehteen ja Helsingin Uutisiin, jonka
« 103 tihtiarvosanaa: 3.9/5.0 juttu jaettiin myos useimpiin aluemedioihin, mm.
Hyvinkdan Aamupostiin

« Ratkaisu / tdhtiarvosana saatu keskimé&arin 164h
(6vrk+20h) palautteen saapumisesta

* 97/103 (94%) jatkaa asiakkaana
» Radiokanavista ainakin Nova, Aalto ja 957

» Satoja somekommentteja, jotka ovat olleet pelkdstdan keskustelivat kampanjasta

positiivisia; useita toteamuksia, ettei Posti uskaltaisi
tehda vastaavaa

+ lltasanomien jutussa oli 145 kommenttia!

Executive
summary 1/2
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Kulttuuri, maine ja kilpailukyky
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Jos kulttuuria halutaan muuttaa asiakasldahtéisemmaksi, oliko Mita muutoksia tehtiin jo kampanjan aikana?

taméa kampanja siihen hyva valine? « Aiemmin paketit eivat valttamatta automaattisesti ohjautuneet joka kerta

. . ) o vastaanottaja [ahimpaan toimipisteeseen —nyt ohjautuvat
* “Ehdottomasti. Jos asiakaskokemusta halutaan aidosti pitda

keskiossa, asiakkaita on pakko kuunnella ja siihen taytyy * Reitteja ja aikatauluja uudistettiin kulkunopeuden kasvattamiseksi
osallistua koko organisaaio johtoryhm&a myéten.” — Janne Jakola e Tauluille luotiin kokonaan uusi tuote

«  “Asiat oli tuttuja, mutta ei oltu tajuttu, miten asiat néyttaytyy asiakkaille. » Kotiinkuljetusten toimitusajan sopiminen onnistui aiemmin vain tekstiviestin
Se mika meille on ollut térkeéa ei ehké ole ollut asiakkaille tarkeds.” — kautta saapuvaa linkkia klikkaamalla —nyt myds sdhkopostilla ja puhelimitse

Kati Nevalainen

. e o . Mitka ovat asiakkaiden nakokulmasta kriittiset jatkotoimenpiteet?
*  ’lhmiset oppivat [6ytdmé&én kipupisteitéd ja puuttumaan niihin, seké

viemdan niitd eteenpéin organisaatiossa.” — Johanna Haanpas * Asiakaspalvelunumeron maksullisuuden herattama kritiikki osoitti, etta
lisamaksuton reklamointinumero ja chat taytyy viestia nakyvammin
Kampanja auttoi puuttumaan arvoketjujen epakohtiin Tuotteistuksen selkiyttdaminen (Jakopaketti vs kotijakelu, yrityshinnoittelu)

» Sisaisen tehokkuuden parantaminen kasvattaa tuloksentekokykya Miti ei saa unohtaa?

« Ulkoisen maineen parantaminen luo kilpailuetua, joka auttaa voittamaan

) « Mitatut tulokset todistivat, ettd asiakkaiden tyytyvaisyytta voi parantaa
markkinaosuutta

nopeasti ja merkittavasti, kun asiakaspalvelijoita koulutetaan kohtaamaan
asiakkaat empaattisesti ja dialogia aktivoivasti
* Osallistava asiakasdialogi on arvokasta! Ei ole fiksua keskittya botteihin ja
* Vuoropuhelu lisdantyi organisaation sisalla saastoihin vaan suhtautua asiakaspalveluun markkinointi-investointina.
+ Rohkeus puuttua asioihin ja vied4 kehitysehdotukset eteenpéin kasvoi Nykyisille asiakkaille on helpompi myyda kuin uusille.
+ Kampanjaan osallistuneet ryhmaytyivat
* Kouluttajien osaaminen kehittyi monipuolisemmaksi

Sisainen muutosmatka sai lisaa vauhtia

Avainkysymykset kilpailukyvyn jatkokehityksen nakdkulmasta

« Kuinka onnistuneesti toteutettu hetkellinen muutos muutetaan pysyvaksi,

*  Opittiin mita onnistunut lanseeraus vaatii mitattuun tietoon perustuvaksi johtamismalliksi?

* Markkinoinnin sisallontuotanto kasvoi « Nyt opittiin, etta oltiin tehty vaaria oletuksia siitd mika on asiakkaille tarkeaa.

+ Rohkeus tehda erottuvaa markkinointia jatkossakin kasvoi Onko muut “sokeat pisteet” tunnistettu? Tietetaankd miké sidosryhmidja  Executive
tyontekij6ita hiertda ja mika heille on tarkeaa? summary 2/2



MATKAHUOLTO
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”Miksi meita taiteilijoita sorsitaan?”
Ja muita asiakaspalautteita

Vincitin data-analyytikkojen analyysi
Matkahuollon Ei haukku haavaa tee-kampanjan palautteista



Reklamaatiokampanja

“Ei haukku haavaa tee” kaynnistyi marraskuussa 2020 jatkuen
aina joulukuun puoleen valiin asti. Tavoitteena oli kannustaa
Matkahuollon asiakkaita jattamaan kriittista palautetta —
reklamaatioita ja kehitysideoita —, jotta muodostuisi selkeampi
kuva siita, millaisia kivia asiakkaiden kengissa luuraa ja miten ne
saisi sieltd parhaiten pois.

Kampanjan lopputuloksena saatiin 250 kappaletta
kuluttajapalautteita seka 53 yritysasiakkaiden palautteita.

(Maara poikkeaa nonono.fi-sivuston lukemasta, koska mukana on myods ne
palautteet, joiden antajat eivat vahvistaneet sahkopostiosoitetta)




Ketka jattavat palautetta?

Palautteesta oppimisen kannalta on olennaista ymmartaa, millaiset asiakkaat jattavat
palautetta ja miksi. Palaute ei anna kokonaiskuvaa asiakastyytyvaisyydesta, vaan se
on painottunut positiivisen ja negatiivisen aaripaihin. Kokemukset paatyvat
palautteiksi asti, kun niiden aikaansaama tunne on tarpeeksi voimakas
aiheuttaakseen toimintaa.

Tyypillinen asiakastyytyvaisyys Tyypillinen palautteen antajan tyytyvaisyys
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P
Miksi palautetta jatetaan?
P J

Lyhyesti: ne valittaa, jotka valittaa.

Tutkimuksien valossa jokaista reklamoijaa kohti on jopa 26 tyytyméatdnta asiakasta, jotka eivat vaivaudu valittamaan,
vaan kenties mieluummin danestavat jaloillaan.

Erityisen tyytyvéiset asiakkaat jattavét palautetta joko Negatiivista palautetta jatetaan kun huono kokemus
kiitoksen tai kehitysehdotuksen muodossa. Tuote tai herattaa tarpeeksi negatiivisia tunteita kuten pettymysta,
palvelu koetaan mieleiseksi, siihen on sitouduttu ja sita turhautumista, suuttumusta tai vihaa. Tunteen aiheuttaa
halutaan kehittaa, jotta sité olisi vielakin parempi tyypillisesti vastoinkdayminen tuotteen tai palvelun kanssa,
kayttaa jatkossa ja palvelu valloittaisi myés muiden virhetilanne, epaselvyydesta johtuva turhautuminen tai
potentiaalisten asiakkaiden sydamet. se, etta asiakas kokee tulleensa kohdelluksi

epaoikeudenmukaisesti.

Koska palautteen antamisen motiivit ovat tunnevetoisia, palautteen jattdmisen hanakkuus vahenee merkittavasti tunteen halvetessa. Asiakas, jonka
ongelma on saatu ratkaistuksi, ei valttamatta palaa jattamaan loppuarvosanaa, silla toimintaan ajava tarve on poistunut. Tama nakyykin kampanjan
palautteissa: vain reilu kolmasosa palautteenantajista palasi palautekeskustelun jalkeen jattdmaan arvosanan kokemuksestaan.



Palautteiden kasittely
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Palautteet luokiteltiin sen mukaan, onko kyseessa jokin Matkahuollon moka vai jokin muu tilanne, jotta

ymmarretdadn paremmin mika asiakkaita ihastuttaa ja vihastuttaa.

Mokat luokiteltiin virhetyypeittain:

Systeeminen virhe:
Prosessi on suunniteltu tavalla, jossa on vikaa

Prosessivirhe:
Sinansa toimivassa prosessissa menee jotain pieleen

Inhimillinen virhe:
lhminen mokaa

Tuottamuksellinen virhe:
lhminen mokaa tahallaan

Paska idea:
Kokeillaan uutta prosessia ja se osoittautuu huonoksi

Ei-mokiin liittyvat palautteet luokiteltiin tyypeittain:

Harmittaa:
mika tahansa yleisavautuminen, johon ei lity mokaa

Kehitysehdotus:
palaute, joka sisaltad ehdotuksen tai toiveen siita, minka pitaisi olla paremmin

Noutopistepettymys:
noutopisteisiin liittyva harmistus, johon ei lity mokaa

Positiivinen:
yleispositiivinen palaute, Kysymys: pyydetaan tietoa

Epaselva:
palautteenantajalla ongelma, jonka syy ja luonne on epéaselva

Duplikaatti:
useampi palaute samalta asiakkaalta samasta asiasta



MATKAHUOLTO
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Henkiloasiakkaat



Miten palautetta ja tahtiarvioita

kertyi kampanjan aikana?

Lahes puolet kuluttajapalautteesta tuli 100 100%

kampanjan avauspaivana.
Tahtiarvostelun jattdneiden ihmisten osuus - -

kasvoi kampanjan aikana (tahtiarvostelu
annettiin dialogin jalkeen prosessin viimeisena

vaiheena)
50 50%
24.11. jarjestetty aktivoivan vuoropuhelun
ABC -koulutus nayttaisi vaikuttaneen \
saatujen tahtiarvioiden maaraan. £ %
9 0%
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Henkiloasiakkaat

o

Alle kolmannes (79/250) henkildasiakkailta saadusta palautteesta liittyi Matkahuollon
tekemaan virheeseen.

Mokiin liittyvia (79) *
Prosessivirhe (57)
Inhimillinen virhe (13)
Systeeminen virhe (10)

Tuottamuksellinen virhe (0)
Paska idea (0)

Ei-mokiin liittyvia (171)

Harmittaa (75) o
Kehitysehdotus (41) Eg'ﬁ';?e
Noutopistepettymys (28)
Positiivinen (12)

Kysymys (6)

Epaselva (3)

Duplikaatti (6)

* Palautetyyppien summa poikkeaa kokonaislukumd&érasta, silla yksi tai useampi palaute kuuluu yli yhteen kategoriaan



Henkiloasiakkaat: toistuvia teemoja

Toimituksiin liittyen

Noutopistepettymykset:
Paketti meni eri noutopisteeseen kuin haluttiin tai
odotettiin, usein hankaloittaen noutamista.

Epaselvyys kotiinkuljetuksissa:

Kotijakelun ja jakopaketin eroa ei tiedetty tai
ymmarretty, mista seurasi harmia. Tilanteeseen liittyy
usein kolmas osapuoli, esimerkiksi verkkokauppa.

Muut epaselvyydet toimitustavoissa:

On usein epaselvaa, mita eroa on eri tyyppisilla
noutopisteilla ja miksi jonkin tyyppisia paketteja voi
noutaa vain joistakin. Usein harmittaa my0s, ettei
vastaanottaja voi vaikuttaa lahettajan valitsemaan
noutopisteeseen.

Hitaus
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Palveluun liittyen

Asiakaspalvelunumero:

Hinta harmittaa monia, ja se koetaan epareiluksi erityisesti silloin,
kun asiakas joutuu selvittdmaan tilannetta, jossa ongelma ei johdu
omasta toiminnasta.

Tiedon puuttuminen:

Harmistuksia olisi monessa tapauksessa voitu valttaa tai lieventaa
tarjoamalla tietoa. Tallaisia tilanteita ovat esimerkiksi tdynna tai rikki
oleva noutopiste ja siitd seuraava uudelleenohjaus, paketin
virheellinen reititys, tavanomaista pidempi toimitusaika, puuttuvat
seurantatiedot, bussiennakon viipyminen, kotiinkuljetuksen
viivastyminen.



Matkahuolto wins - eli kuinka kaannetaan huonosti

alkanut asiakaskokemus voitoksi

Punaiset palkit:

kritiikilla dialogin aloittaneet
asiakkaat saatiin kdannettya
tyytyvaisiksi, kun asiakasta
maltettiin kuunnella ja hdnen
asiansa "otettiin omaksi”.
Tamanakyy heidan antamissa
tahtiarviossa, jotka annettiin
dialogin paatteeksi.

Vihreat palkit:

vaikka asiakkailta
kysyttiin pelkastaan
kritiikkia, osa palautteista
sisalsi pelkkia kehuja. 1 2 3 4 s

Score

40 tahden arviot:
I1&hes 85 %oli ryhtynyt
antamaan palautetta
huonoista Iahtdkohdista

20 tahden arviot:
yli 50 % oli lahestynyt
Matkahuoltoa alun perin

o negatiivisissa merkeissa

Lopputulos oli
kuitenkin hyva,

B Positiivinen palaute [l Negatiivinen palaute

mista kiitos hyvalle
asiakaspalvelulle




Empatian merkitys viestinnassa

asiakaspalvelulle annettiin koulutusta asiakkaan
kohtaamiseen. 4

Kampanjan aikana Matkahuollon s A H

Erityisesti 24.11. jarjestetty Nonviolent 3
communication -metodiin pohjautunut ja

empatiaa korostanut aktivoivan 2
vuoropuhelun ABC -koulutuksen merkitys

nakyi asiakaspalvelun viestinnassa selkeasti:

* “Hei, Ymmarran turhautuneisuutesi...”

+ “Kiitos kun toit palautteesi tanne o
esille. Nain huonoa s
kotiinkuljetuspalvelua ei Sinun T
pitaisi meilta saada...”
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Koulutuksen merkitys nakyi selvasti myos datassa. Marraskuun tahtiarvosana
oli noin 2,5 ja joulukuun keskiarvo 3,5 eli parannusta tuli yhden numeron verran
skaalan ollessa yhdesta viiteen.

Siten kyky kuunnella asiakasta on yrityksille ensiarvoisen tarkeaa
asiakaskokemuksen rakentamisessa.



MATKAHUOLTO

A — 4

Yritysasiakkaat



Miten palautetta kertyi kampanjan aikana?

Yritysasiakkaat jattivat seka kampanjan alussa etta
lopussa suuren maaran palautetta.

Tahtiarvosanoja kertyi puolestaan huomattavasti
vahemman (9kpl)

Paivittainen palautemaara

15
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B Piivittiinen palautemaara



MATKAHUOLTO

Yritysasiakkaat

Yritysasiakkaiden palaute liittyi mokaan vain harvassa tapauksessa (7/53).

Mokiin liittyvia (7)
Prosessivirhe (3)
Systeeminen virhe (2)
Inhimillinen virhe (1)
Tuottamuksellinen virhe (0)
Paska idea (0)

Virhe
13.2%

Ei-mokiin liittyvia (44)*

Harmittaa (39)

Kehitysehdotus (7)

Noutopistepettymys (0)

Positiivinen (0) —
Kysymys (0) 86.8%
Epaselva (0)

Duplikaatti (0)

* Palautetyyppien summa poikkeaa kokonaislukuméaarasta, silld yksi tai useampi palaute kuuluu yli yhteen kategoriaan



Yritysasiakkaat: toistuvia teemoja

Hinnoittelu Muut teemat

Hinnoitteluperusteiden monimutkaisuus: Hitaus

Pakettien ja toimitusten valikoima koetaan

monimutkaiseksi. Lisaksi samankokoiselle paketille Noutopisteet:

maarittyy joskus eri kerroilla eri hinta. Noutopisteen vaihtuminen koetaan ikévaksi. Paketin

paatymista haluttuun noutopisteeseen pidetaan

Hinnoitteluperusteiden epareiluus: tarkeampana kuin toimitusnopeutta.

Huolettaa sdanndllisesti pienyrittdjia, jotka
l&hettavat paljon tuotteita joille pakettityyppien Asiakaspalvelunumero:

mittarajoitteet sopivat huonosti. Myos Hinta koetaan epareilun korkeaksi.
pienlaskutuslisa harmittaa.

Hinnoittelun muutokset:
Monipakettien/kollien hinnoittelun muutos harmittaa



MATKAHUOLTO
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Yhteenvetona



Matkahuollon onnistumiset ja haasteet

Menee putkeen Menee vihkoon

Myétatuntoinen asiakkaan kohtaaminen voi kaantaa Iso osa harmistuksista olisi ollut valtettavissé
isommankin alkuharmistuksen positiiviseksi viestimall tilanteesta ennakoivasti.

kokemukseksi, ja tdssa onnistuttiin petraamaan jo

kampanjan aikana. Palvelu- ja pakettitarjonnan monimutkaisuus aiheuttaa

turhautumista ja vaarinymmarryksia.
Homma hanskassa — mokia toki sattuu kaikille, mutta se

ei ole paaroolissa palautteissa Ainut tiedossa oleva tapa selvittda onko prosessissa
mennyt jotain pieleen on soittaa kalliiseen numeroon,
Eika vahaisimpana, tallaiseen kampanjaan lahteminen mika koetaan epareiluksi.

vaatii kanttia, mutta uskalsitte kuitenkin, ja teitte paljon
hyvaa ty6ta vastailussa, hyva te!



Mita Matkahuollon nyt ainakin kannattaisi
muistaa tasta kaikesta

Noutopisteiden vaihtuessa toivotaan Jos asiakaspalvelunumeron hinta on ja
mahdollisuutta valita mydhempi toimitus pysyy, epaselvien tilanteiden setvimiseen
haluttuun pisteeseen, tai edes vaihtoehtoinen kannattaa tarjota asiakkaille
toimituspiste. Usein ihmisid harmittaa vaihtoehtoinen kanava, varsinkin jos ei
toivotusta toimintatavasta poikkeaminen ole varmaa ettei syy tilanteeseen ole
vahemman, jos saa itse valita mita sen sijaan Matkahuollon. Tama saastaisi myos
Voi saada. asiakaspalvelijoiden aikaa ja hermoja.
@ Kun tapahtuu jotain poikkeuksellista, siité 5:(:)?5 Ymmartavainen kohtaaminen liennyttaa
kannattaa viestia asiakkaalle. On vahemman tiukimmankin kiukkupussin, joten
turhauttavaa kuulla Matkahuollolta, etta keskustelu kannattaa aina aloittaa silla
paketti teki kunniakierroksen Kempeleen ennen varsinaisen ongelman
kautta ja mydhéastyy paivan kuin saada se ratkomista. Liian innokas viestinta voi
selville itse soittelemalla ja selvittelemalla. kuitenkin tuntua asiakkaasta jopa

aggressiiviselta, joten siindkin kohtuus
on kova sana.
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Verkkokauppiaille kannattaa
tehda selvemmaksi millaista
kuljetuspalvelua he ovat
tarjoamassa asiakkailleen, jotta
valtytaan toimitustapojen eroihin
liittyviltd sekaannuksilta.
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Matkahuollon tekemat
toimenpiteet



Mita parannuksia tehtiin jo kampanjan aikana?

"Miksi meita taiteilijoita sorsitaan?" Nain
kysyi reklamaatiossaan nimimerkki Hugo
Simberg, joka pyysi meiltd omaa tuotetta
tauluille. Teimme tyota kaskettya ja
loimme Taulu-tuotteen.

b @& %

Polkupysré Rengassetti Suksipussi

4990€ 59,90€ 29,90€

2. Uudistimme pakettitoimituksien

ohjauslogiikkaa. Aiemmin paketit eivat
valttamatta automaattisesti ohjautuneet
joka kerta vastaanottajan nakodkulmasta
lahimpaan toimipisteeseen. Nyt paketit
ohjautuvat Iahtdkohtaisesti asiakasta
lahimpaan pisteeseen

3. Uudistimme reitteja ja aikatauluja
kulkunopeuden kasvattamiseksi.
Palaute auttoi meitd tunnistamaan
yhteysvaleja, joissa aikataulus ei ollut
optimaalinen. Nyt esimerkiksi Oulusta
Forssaan lahetetyt paketit paatyvat
lahes poikkeuksetta yon yli perille, kun
aiemmin paketit saattoivat viivastya
huonosti ajoitettujen jatkoyhteyksien
takia paivalla.

4. Tasmensimme verkkosivujemme
viestintda. Pyrimme selkiyttdmaan
mm. kotiinkuljetuksiin liittyvaa
viestintaa yksiselitteisemmaksi,
varsinkin Kotijakelu ja Jakopaketti -
tuotteiden osalta.
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5. Kaotiinkuljetusten toimitusajan

sopiminen onnistui aiemmin vain
tekstiviestin kautta saapuvaa linkkia
klikkaamalla. Tasta aiheutui ongelmia
erityisesti niille, joillaei ole viela
alypuhelinta. Nyt lahetamme
toimitusajan sopimisviestin myos
sahkopostilla, lisdksi ajan voi sopia
myos soittamalla, jos lahettaja on nain
valinnut.


https://nonono.fi/palaute/matkahuolto-taulujen-lahettaminen-aivan-liian-kallista

Mita parannuksia olemme vieneet tyolistalle (1/2)

Aiomme kuljettaa paketteja aiempaa laajemmalla
alueella noutopisteisiin myo6s lauantaisin. Lisaksi
laajennamme kotijakeluiden lauantai- ja
iltajakeluaikoja ympari Suomen.

Pakettien seurantaa tullaan kehittamaan nykyistakin
selkeammaksi. Selvitimme mahdollisuutta antaa
toimitusaika-arvioita ja nayttaa aiempaa tarkempia tietoja
kuljetuksen etenemisesta. Jo nyt seurannan kautta on
mahdollista pidentaa paketin sailytysaikaa ja ostaa
kotiinkuljetus noudettavalle paketille. Lisaamme tallaisia
vastaanottamista helpottavia palveluita lahikuukausina,
mm. mahdollisuuden vaihtaa paketin noutopistetta.

Paketin luovuttaminen palvelupisteissa edellyttaa
henkilétunnuksen loppuosan tallentamista seka
allekirjoitusta paperisille luovutuskuiteille. Lisaksi
paketin voi noutaa toisen henkilén puolesta vain
paperista valtakirjaa kayttaden. Nama kaikki kaytannot
tullaan uudistamaan lahikuukausina ja kaikista
paperisista kuiteista ja valtakirjoista luopumaan
kokonaan vuoden 2022 loppuun mennessa.

Asiakaspalvelunumeron maksullisuus heratti kritiikkia.
Tama osoitti, etteivat asiakkaat I6yda lisamaksutonta
reklamointinumeroa ja chattia riittdvan hyvin, vaan
ovat soittaneet reklamointitilanteissa maksulliseen
numeroon, mika on herattanyt mielipahaa. Kaikki
kaytéssa olevat asiakaspalvelukanavat tulee tuoda
paremmin esille.



Mita parannuksia olemme vieneet tyolistalle (2/2)

Turun ja Oulun asemien palvelupisteiden siisteys on Tulevien palvelupisteiden valintoja tehdessa tullaan
saanut moitteita. Kutsuipa joku Turun korostamaan aukioloaikojen merkitysta
asemarakennusta palautteissa teurastamon
nakoiseksi. Rakennukset ovat jo vanhoja ja

purkutuomion alla ja niista luopuminen on Oman noutopisteen valitsemisen mahdollistavaa
lahivuosien kysymys. Siksi niité ei ole jarkevaa palvelua on toivottu, joten olemme aloittaneet
lahted peruskorjaamaan totaalisesti, mutta tulemme aiheesta selvityksen. Palvelun tuottaminen vaatii
uudistamaan niiden asiakaspalvelutiloja, jotta merkittavia tietojarjestelmaja )
voimme tarjota aiempaa paremman tuotantoprosessimuutoksia, joten tdma uudistus vaatii

asiointikokemuksen. enemman aikaa.



No No Non loppusanat



P\
No No Non loppusanat — kiinnita katseesi naihin

ﬁ Odotustenhallinnan nakdékulmasta olisi
kriittista, etta verkkokauppiaat
viestiavat eri toimitustapojen valiset

ﬁ Ei haukku haavaa tee -kampanja
osoitti, etté pelkat avainlukuraportit
eivat luo riittavaa asiakasymmarrysta

ﬁ Tutkimusten mukaan
» Jokaista valittajaa kohden on jopa 25
muuta tyytymatonta asiakasta, jotka

eivat vaivaudu valittamaan, vaan he
saattavat aanestaa jaloillaan. Taman
vuoksi on tarkeaa pitaa huolta, etta
tyytymattdmien asiakkaiden aani
saadaan kuuluviin. (Lahde)

Uuden asiakkaan hankkiminen maksaa
5-25 kertaa enemman kuin vanhasta
kiinni pitdminen (Lahde)

Verkkokaupasta ostaneet reklamoivat
asiakkaat, jotka saavat ongelmansa
ratkaistua kertovat kokemuksestaan 6-
7 henkildlle viikon aikana, ovat 30%
uskollisempia ja kayttavat 6%
enemman rahaa seuraavan 3kk aikana
kuin asiakkaat, jotka eivat reklamoi
(Lahde)

— dialogi on avainasemassa
asiakasymmarryksen
kasvattamisessa

fk Asioiden julkinen kasittelyn tuoma
mainevaikutus kiihdyttaa asioiden
sisaista kasittelya ja kaantaa
reklamaatioiden ratkaisut
positiiviseksi markkinoinniksi

ﬁ Kuluttaja-asiakkaiden toivomat
parannukset ovat enemman
perusasioita kuin innovatiivisia uusia
palveluita

erot nettisivuillaan selkeasti. Iso osa
harmistuksista olisi ollut valtettavissa
ennakoivalla viestinnalla. Selkea
tuotteistus ja palvelun/tuotteen
yksiselitteinen viestinta ovat tarkeita
asioita, joihin panostamalla voi valttaa
monet reklamaatiot.



MATKAHUOLTO

Paremmin perilla



