Miten tiedolla joh
tulee arkea?

Oppeja ja vinkkeja
asiakaskokemuksen johtamisesta
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seuraavaksi?

Tyokalut: datan keruu

Kolme erilaista tyokalua

Laatutyokalut koostuvat kolmesta eri tyokalusta: asiakaspalautetydkalu, itsearviointityokalu ja kdyttasteen mittaustyokalu.

Asiakaspalaute

Kerad palautetta palvelun kayttajilta

Parhaat keskiarvot, viimeiset 30 vrk

> Turun kaupunki

> Liikenne- ja viestintavirasto Traficom
> Aluehallintovirasto

> Tulli

4,53
4,22

4,1
3,88

Itsearviointi

Arvioi palvelun laatua laatukriteeriston avulla

Viimeksi itsearvioinnin tehneet

> Digi- ja vdestdtietovirasto 4.10.2023
> Turun kaupunki 4.10.2023
> Raahen kaupunki 30.8.2023
> Tulli 21.6.2023

Kayttoasteen mittaaminen

Seuraa palvelun kayttomaaria ja kayttoastetta
eri kanavissa

Mita
ulos?
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Yrityksellamme 6nj
todellista voimavaraa:
henkilosto ja asiakkaat

Tiedolla johtaminen on keino ymmartaa ja
onnistua asiakastydssa yha paremmin
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Asiakaskokemus kehittyy johtamalla

Tasalaatuisuus Vritvskaupan Huipputulos
paranee 'Lzllkistlijz Q2/2022
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asiakaskokemus 42
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Asiakas:" '
kokem ksen



Asiakasymmarrys Toiminta

Mahtava
Kuka on asiakkaamme? Jatkuva oppiminen asiakaskokemus
Mita han arvostaa? Kriittisen palautteen kasittely >4 .5

Miten onnistuimme? Hyvasta palautteesta kiittaminen

Yhteinen tavoite on toimintaa
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Palkitseminen

motivoi kaikkia postesarpeenie RIS e e e
Yhteisty® ja yhtSydenpito " shr vir Y e Y

asiakkaan kanssa

Palkittu projektipaallikkd kertoo kolme kultaista sadntdaan ’ asiantuntemus YRR

mahtavan asiakaskokemuksen saavuttamiseksi:
Aikataulujen pitavyys **”
« "Tietoinen viestinta ja yhteistyd sisaisten

. . . . . . Projektin lopputulosten laat
ja ulkoisten asiakkaiden kanssa avoimesti e ' R 8.8 .6 2 ¢

S
ja tiiviisti Lisaarvon tuottaminen * *

« "Tuttu porukka, jonka kanssa totutut 2 -

tavat tehda toita”

| )\
- "Priorisointi ja ennakointi, etta

aikataulu pitaa”

rojektin

onniy'ninen
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Linkitys tekee
merkitykselliseksi

- Tiedolla johtaminen on strateginen
tavoite ja osa T&K&I toimintaa

- Lapaisee kaikki johtamisen tasot:
projektien johtamisesta myyntiin ja
yrityksen kehittadmiseen

- Vahvistaa liiketoimintojen synergiaa:
tasalaatuisuus yhteisille asiakkaille

- Pysyy aktiivisena, kun on osa normaalia
liilketoimintaraportointia

Konsernin
hallitus

Projekti /
palvelu

Konsernin
johtoryhma

Asiakastyon Yrityksen
johtaminen johtaminen
Yk,f;;;':? / Henkilosto

Yritys

Vahasen tiedolla johtamisen malli, jota ollaan
jatkojalostamassa AFRYn toimintatavaksi



Ennen kaikke
jatkuvaa \ : Irienen
oppimiSta ja i e
ralvaamil -

MUKSEN JOHTAMISEN
LMAKIVET




Tiedolla johtamisen vaikuttavuus

Datan laatu

Mita
sisaan?

Edustavuus
Ajoitus
Palautteiden Ikm

Vastausprosentti:

Per lahetetyt kyselyt Per koko populaatio
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Tyokalut: datan keruu

Kolme erilaista tyokalua

Laatutyokalut koostuvat kolmesta eri tydkalusta: asiakaspalautetydkalu, itsearviointityokalu ja kdyttasteen mittaustyokalu.

Asiakaspalaute

Keraa palautetta palvelun kayttajilta

Parhaat keskiarvot, viimeiset 30 vrk

> Turun kaupunki 4,53
> Liikenne- ja viestintdvirasto Traficom 4,22
> Aluehallintovirasto 4,1
> Tulli 3,88

Itsearviointi

Arvioi palvelun laatua laatukriteeriston avulla

Viimeksi itsearvioinnin tehneet

> Digi- ja vdestotietovirasto 4.10.2023
> Turun kaupunki 4.10.2023
> Raahen kaupunki 30.8.2023
> Tulli 21.6.2023

Nopea kehitys:

Kayttoasteen mittaaminen

Seuraa palvelun kayttomaaria ja kayttoastetta

Hyoty

Mita
ulos?

eri kanavissa

Ana|ySOinti: CSAT Sentimentti

Trendi Palveluittain
Ra portoi nti: KPI  Tulosyksikké Viestinta

Tiketointi Palautteeseen reagointi Vastuuhenkilén rooli Tiimipalaverin agenda

Pidemman aikavalin kehitys:

Strategia Kehitysprojektin tavoitteet Kehittamisen lahtokohta

AFRY
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