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In English

Hyvaa asiakaskokemuspaivaa!

* Asiakaslahtoisyys » Palvelukokemus
* Etiikka ja eheys * Hyoty, merkitykset ja

* Liikeidean oivaltaminen tunne
* Asiakkaiden ymmartaminen « Kokemus kontekstissa

* Laatuajattelu « Kaytettavyys ja saavutet-
* Palvelumuotoilu tavuus

* Tyytyvdistaminen * Luotettavuus ja

* Voimauttaminen turvallisuus

* Jatkuva parantaminen » Lasnaolo ja yhteiso
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Asiakaskokemus on yksi viime aikojen tarkeita teemoja. Monet yritykset ovat tietysti asiakaslahtoisia, mutta aika
usein suhde asiakkaisiin on markkinointi- ja toimittajalahtdinen. Nyt on oivallettu, ettad asiakaslahtdisyys
edellyttaa kaikilla aloilla ja kaikenlaisissa toiminnoissa asiakkaan kokemuksen nostamista keskioon.

Elamme palvelu- ja kokemusmaailmassa, jossa tavaroiden ja teknologian tasapaistyessa kokonaisvaltainen
kokemus asiakkaana ratkaisee - millaista on kukin palvelutilanne, kukin kohtaaminen? Millaista on
pitkdjanteinen asiakkuus? Kyse ei ole vain "tyytyvaisyydestad", vaan positiivisesta monimuotoisesta
kokemuksesta, joka tiivistda suhdetta ja kantaa tulevaisuuteen.

Totta kai se haaste on ollut pidempaan olemassa kuin kasite. Mutta uudet kasitteet ovat tarkeita, koska ne
auttavat jasentamaan asioita ja sitovat aktiviteetteja tavoitteelliseksi toiminnaksi. Maailmamme ei muutu
hetkessa. Kayttdjakokemuksen tekemisen maailma onkin hioutunut pitkan ajan kuluessa sen palasten
kehittyessa - kaytettavyysajattelusta kayttdjakokemukseen, kdytettavyystestauksesta kayttajakokemuksen
testaamiseen, passiivisesta vastaanottamisesta voimauttamiseen, asiakkaiden maarittamisesta niiden syvalliseen
ymmartamiseen, kaskevasta viranomaistoiminnasta kohtaamiseen asiakaslahtdisesti. Ylipaataan puhe
asiakkaiden ymmartamisen keskeisyydesta palvelu- ja tuotekehitykselle ja ylipdataan liikketoiminnalle on
lisadntynyt. EU:n uusi tietosuoja-asetuskin on keino luoda asiakaskokemukselle uutta luottamuksen kivijalkaa.

Ja samalla on oivallettu, ettd ihmiset tekevat asiakaskokemuksen. Hyva tyontekijakokemus on avainasia niin
palvelutiskeilld kuin tuotekehitys-studioissa - tyOpaikka ja tyon puitteet, jotka tukevat tyon tavoitteita, tarjoavat
evaat hyvaan tyontekoon, kehittymiseen ja tyytyvaisyyteen.

Tie on silti pitka. Tietoteknisten systeemien suunnittelu on edelleen insinddrivetoista ja siitd puuttuu liian usein
integroitu ymmarrys asiakas- ja tuotepsykologiasta yms. pehmeista asioista ja kdytannon tasolla pateva
vuorovaikutussuunnittelun ndkdkulma. Ja usein uusien systeemien testaus on jumittunut taysin riittdmattomaan
automatisoiden funktionaalisen testauksen malliin, koska asiakaskokemuksen testaus ei mahdu kulttuurisiin
ajattelumalleihin ja edes kaytettavyystestaukseen ei ole osaamista omassa talossa. Pitkalla tahtaimella asiat kylla
paranevat ja siihen on avaimena kaikkien palikoiden edistyminen kulttuurista ja johtamisesta kaytannon
tekemisen osaamiseen ja valineisiin.

Mutta ty6ta siis riittaa vield paljon. Ensimmainen steppi on aina mentaalimaailmamme siirto uudelle vaihteelle ja
tietoisuuden lisddminen. Tanaan (3.10.2017) monet viettavat kansainvalista asiakaskokemuspaivaa (CXDay,
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customer experience day, perustajana Customer Experience Professionals Association). Pdivan ideana on levittaa
tietoisuutta naista asioista.

Hyvaa asiakaskokemuspaivaa ja tuloksellista tyota asiakaskokemuksen eteen!
t. Matti Vuori

PS. Ihmisilla on erilaisia kasityksia yhdistyksista ja yhdistyksia on toki monenlaisia. Pitkyn perusidea on olla
yhteiso eika palveluntarjoaja. Siksi meilla ei ole asiakkaita, vaan yhteison jasenia ja asiakaskokemuksen sijaan
yhteisokokemus, mika on erilainen asia. Ks. sen hahmottelua taalta.
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TWEETS

Pitky_ry

RT @TAKKhankkeet: Kiinnostaako #digiosaaminen
kehittdminen? Kay katsomassa @eulearningpath
hankkeen juuri julkaistu nettisivusto...
https://t.co/7TWoSs7uAyf

Pitky_ry

Pitkyn hallitus kokousti ruskan keskella Sampolassa
miettien syksyn monia askareita, valmistellen
syyskokousta ja p... https://t.co/i1)x16IDHg
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LINKEDIN

Osallistu keskusteluun
LinkedIn-kanavallamme.

YOUTUBE

Pitkylla on myos oma Youtube

kanava, jossa julkaisemme sisaltoa.
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