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1. HappyOrNotin taustaa

HappyOrNot Oy on vuonna 2009 perustettu tamperelainen konsultointipalvelualan yritys, joka
tarjoaa niin suomalaisille kuin kansainvélisille yrityksille asiakkaiden ja tyontekijoiden
tyytyvaisyyden raportoinnin palveluja. HappyOrNotin palveluja kéytetdan yli 117 maassa, ja

asiakkaina heilld on yli 3 000 kaupan alan ja palvelualan organisaatiota.

HappyOrNotin kéytto perustuu langattomaan ja helppokayttdiseen “hymididen painalluksella”
toimivaan liiketiloihin sijoitettavaan palautejarjestelméén, joka auttaa asiakasyrityksié

kerdadmaéan asiakkailtaan palautetta esimerkiksi palvelun tasosta.

HappyOrNot-jarjestelmiin kuuluu nelja eri laitetta. Smiley Terminal on neljan eri hymién
palautteeseen perustuva, yksinkertainen laite. Smiley Touch (kuva 1) mahdollistaa
jatkokysymykset ja avoimen palautteen. Web Smileys -nettihymidpaneeli on kehitetty
verkkopalveluiden kayttdjakokemuksiin. Neljés laite on tarralla eri sijainteihin kiinnitettava

langaton Smiley Wall -hymidpalautelaite.
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Kuva 1. HappyOrNotin Smiley Terminal -jarjestelma, jossa palaute annetaan hymiota

koskettamalla.



2. Nykyisen arvolupauksen esittely

HappyOrNotin verkkosivuilla on ndhtdvilld arvolupaus “Paranna liiketoimintaasi maailman
johtavalla hymiopalautepalvelulla ja mahdollista jatkuvat parannukset”. Sivuilla 10ytyy myos
arvolupaukset  7Selvitd  ongelmakohdat”, “Kehitd asiakaskokemusta”,  Paranna
asiakasuskollisuutta”, ”Voimista brindidsi” ja “Kasvata myyntid” (kuva 2). HappyOrNotin

toiminnassa on havaittavissa, ettd arvolupaus keskittyy pitkalti asiakasyritysten, muttei

HappyOrNot-palautejarjestelméa kéayttavien asiakkaiden nakékulmaan.
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Selvita Kehita Paranna Voimista Kasvata
ongelmakohdat asiakaskokemusta asiakasuskollisuutta  brandiasi myyntia

Kuva 2. HappyOrNotin verkkosivuilla esill& olevat arvolupaukset.

HappyOrNot painottaa, etta laitteiden kayttoliittyman hymiét ja palautteesta kerattavét raportit
tekevéat palautteen analysoimisesta helppoa. Yritykset ndkevat tuloksista helposti, missa silla

on eniten parantamisen varaa.

HappyOrNotin arvolupauksissa ja verkkosivuilla ei kuitenkaan tule esille, miksi yritysten
asiakkaat olisivat motivoituneita kayttamaan HappyOrNotia esimerkiksi kauppakeskuksissa
asioidessaan. Nain ollen canvasoinnin yhteydessd on keskeistd korostaa HappyOrNotin
asiakasyritysten lisdksi itse yritysten, kuten ravintoloiden, asiakkaita.



2.1. Yritysten tarpeet

HappyOrNotin asiakasyritykset tarvitsevat tietoa asiakaskokemuksen onnistumisesta, jotta
yritysten palvelua on mahdollista parantaa. Yritysten tarpeena on saada nopealla aikataululla
kattavaa informaatiota asiakaskokemuksesta, joka on helposti laskettavissa. Palvelun
ongelmakohtien tiedostamisen kautta yritykset voivat s&istdd aikaa ja rahaa keskittymalla

oikeisiin ongelmatekijoihin palvelua ja asiakaskokemusta parantaessaan.

HappyOrNot tarjoaa yrityksille informaatiota paivittdisen palautteen méaarasta seka
tyytyvdisten ja tyytymattomien asiakkaiden prosentuaalisesta maarastd. HappyOrNot koostaa
yrityksille keskeisistd havainnoista tiivistelman pikandkymaéan, jossa kerrotaan esimerkiksi
yrityksen péivén paras tunti, paras pdiva tietyll4 ajanjaksolla sekd paivén heikoin tunti ja

heikoin pdiva tietylla ajanjaksolla tarkasteltuna (kuva 3).
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Kuva 3. HappyOrNotin asiakasyrityksilla kaytdssa oleva pikandkyma.
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2.2. Asiakasprofiili, kayttdymparisto ja kayton hyodyt

HappyOrNotin asiakasyritykset sijoittuvat monille eri toimialoille, joille on ominaista
asiakaskokemus ja -kohtaaminen. N&ita ovat esimerkiksi ravintolat, liikkeet, kaupat,
kauppakeskukset,  julkisen  alan  toimijat,  terveydenhuoltoalan  yritykset ja
henkilostotyytyvaisyyden palvelut. Namé yritykset eivat ole valttdmattd varmoja siitd, miten
asiakkaat suhtautuvat palveluun. Toisaalta yritykset voivat haluta lisdtietoja asiakkaiden
suhtautumisesta tai siitd, mill& osa-alueella asiakaskokemus on kielteinen. Samalla yritykset

toivovat dataa siitd, miten kokemusta voisi parantaa.

HappyOrNotin asiakasyrityksiin kuuluvat esimerkiksi Lego, McDonald's ja Suomen Punainen
Risti. Yrityksid yhdistavéksi tekijaksi voidaan lukea se, ettd palautteen l&pikdymiselle tai
omien kyselyiden tekemiselle ei valttamatta jaa aikaa. HappyOrNotin tarjoamina hydtyiné

yrityksille voidaankin pité& ajansaastollisia ja asiakasinformaation saantiin liittyvia arvoja.

Yritysten asiakkaita, kuten McDonald s-ravintolassa asioivia ja  HappyOrNot-
palautejéarjestelmén hymidité painavia asiakkaita, ei ole HappyOrNotin toiminnassa erityisesti

tuotu esille, eik&d maaritelty.

Vaikka HappyOrNotilla on asiakkainaan eri toimialojen yrityksid, niiden asiakkaista voidaan
havaita yleisida yhdistavia ominaisuuksia. Yritysten ja palveluiden asiakkaat ovat yleisesti
hyvin kiireisia, eika heill4 yleensé ole aikaa tai kiinnostusta vastata pitkékestoisiin kyselyihin.
Toisaalta tietyn HappyOrNotin asiakasyrityksen, kuten elektroniikkakaupan, asiakkaat voivat
haluta antaa aktiivisesti palautetta jérjestelmén kautta parantaakseen heiddn omaa

asiakaskokemustaan.

HappyOrNotin  yksinkertaisen ja helpon hymiokayttoliittymén sek& hymididen
tunnistettavuuden ansiosta jarjestelmaa voivat kayttaa hyvin eritaustaiset ja eri-ikéiset henkil6t
kayton ollessa helposti ymmarrettavaa ilman erillisia ohjeita. Simppeli palautejarjestelma on
antanut HappyOrNotille mahdollisuuden napata asiakkaita myds ulkomailta, silla aidinkielesta

huolimatta jokainen ymmartdd palautevaihtoehtojen merkityksen. HappyOrNotin kéayton
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yksinkertaisuus neljén eri painikkeen ansiosta voi heréttéé asiakkaissa myonteisen mielikuvan

kayton helppoudesta, vaivattomuudesta ja nopeudesta.

HappyOrNotin kayttd tapahtuu yleensa nopeasti ja on hyvin lyhytkestoista sek& usein
liilkkuvaa. Talla tarkoitetaan sitd, ettd asiakas painaa tyytyvdisyyttddn vastaavaa
hymi6painiketta samalla, kun poistuu esimerkiksi ravintolasta. Monesti HappyOrNotin kaytto
painottuu asiakaskokemuksen loppuvaiheeseen esimerkiksi kauppakeskuksesta poistuttaessa.
Yritysten asiakkaat voivat katsoa eduksi, etteivat HappyOrNotin kyselyt sisélla pitkia ja aikaa
vievid lomakkeita. Koska asiakkaiden ajankayttd on rajallista, he voivat toivoa pidempiin

lisékyselyihin vastatessaan palkkiota k&yttamastaan ajasta.

2.3. HappyOrNotin asiakashyodyt

HappyOrNot on saavuttanut lukuisia etuja asiakkaidensa silmissd, ja niisté sen ei kannata lahtea
tinkimé&n jo saavutetun asiakastyytyvaisyyden yllapitdmiseksi. Yritysasiakkaidensa
nékokulmasta HappyOrNot on erittdin vaivaton ja helppokayttdinen, ja sitd on todella
mutkatonta siirrelld esimerkiksi pitkin asiakaspolkua. Laitteen kasaaminen tapahtuu nopeasti,
ja sen aktivointi kestaa vain hetken. Yritys pystyy hallitsemaan palvelua pilvipalvelusta kasin,
ja se saa palautteistaan yhteenvedon esimerkiksi s&hkopostiin erilaisten statistiikkojen
muodossa. Asiakasyritykset saavat my0s reaaliaikaisia halytyksia, mikéli palvelun taso on
laskenut. Laitteita ja niiden ulkoasua pystyy personoimaan omaan brandiin paremmin sopiviksi
erilaisten brandayspakettien avulla. HappyOrNotin tuotteita kayttava yritys voi lisdksi jakaa
esimerkiksi omassa intrassaan tai sosiaalisessa mediassaan sen suoriutumista yhteenvetévia

kuvia vain yhdell& nopealla klikkauksella.

Yritysten asiakkaat taas arvostavat palautteenannon nopeutta ja helppoutta. Yksinkertaiset,
mutta hauskat hymidpainikkeet ovat vaivattomia kayttdé ja ne vetoavat asiakkaiden omiin
tuntemuksiin ja kokemuksiin mainiosti. Palautteen antaminen ei edellyta pitkia, kuvailevia
vastauksia, ja kysytyt kysymykset ovat helposti tulkittavia. HappyOrNotin avulla valtytadén
vaivaannuttavilta hetkiltd esimerkiksi ostoskeskuksissa, kun muita asiakkaita on paljon
ympadrilld ja palaute pitaisi saada tehokkaasti tehtya. Palautteen antaminen anonyymisti myos

madaltaa kynnystd vastata nopeaan kyselyyn. Liséksi hymididen tuoma visuaalisuus ja
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ilmeikkyys voi tehdd kokemuksesta persoonallisen, ja asiakas kokee palautteen antamisen

hauskana ja rentona toimena, eika raskaana tai byrokraattisena.

HappyOrNotin kohdalla on erittain tarkeda pitdd ndma jo saavutetut asiakashyodyt ennallaan,
kun sille mietitd&n uutta arvolupausta. Kuitenkin johdon téytyy pitdd mielessd, ettd sen itse
preferoimat asiakasedut ja -hyodyt harvoin tdsmadvét asiakkaan vastaavien kanssa. Rust,
Moorman ja Bhalla (2015) tuovat artikkelissaan esille, miten asiakkaan asemaan asettuminen
ei valttamatta olekaan oikea ratkaisu asiakkaan tarpeiden selvittdmiseen. Asiakasmieltymyksié
tutkiessa voidaan harhaisesti ajatella, ettd kuluttajat pitdvat samoja asioita arvossa kuin mité
johtajat kuluttajien roolissa pitéisivat. Kun johto pitdd mielessé tdméan harhan, itse asiakasdataa

on helpompi kasitell& objektiivisesta ndkokulmasta.

2.4. HappyOrNotin kilpailijat

Mita hyotyja, samankaltaisuuksia ja etuja Kilpailijoilla on verrattuna HappyOrNotiin?

Yksi HappyOrNotin kilpailijoista on helsinkildinen Mainidea Oy, jonka palvelut painottuvat
nimenomaan laadulliseen tutkimukseen. HappyOrNotin vahvuudet tdhan kilpailijaan ovat juuri

laitteen helppokayttoisyys ja selkeét, myytavat palvelut ja tuotteet.

Mainidean tuotteet eivét ole yhta selkedt kuin HappyOrNotilla. Lisdksi Mainidean tuotteista
kiinnostunut joutuu ndkemaén paljon vaivaa selvittadkseen, miten yritys toimii ja miten se

mittaa asiakastyytyvaisyytta sekd miten tulokset esitetdén asiakkaalle.

Mainidea on selvasti pienempi yritys kuin HappyOrNot ja sen liikevaihto on noin kahdeksasosa
tamperelaisyrityksen vastaavasta luvusta. Myds Mainidealla on kansainvélisid yrityksié

asiakkainaan ja merkittavia toimijoita kotimaasta.

Kansainvalisella tasolla tarkasteltuna yhdysvaltalainen Surveystance puolestaan perustuu
iPadia ja iPad-telinettd hyddyntavaan kyselypisteeseen. Tamé sallii Surveystancen mukaan

kyselyissa HappyOrNotia paremman joustavuuden ja monipuolisemmat kyselyvaihtoehdot.


https://www.surveystance.com/happy-or-not-competitors-alternative/
https://www.surveystance.com/happy-or-not-competitors-alternative/
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Surveystance esittd etunaan, etté yritysten asiakkaalta voidaan kysya useita kysymyksia. Tall&
tavalla saada HappyOrNotia konkreettisempaa tietoa asiakaskokemuksesta (“Ask Multiple
Questions and go beyond just ‘Happy or Not’* ). Lisdksi yritys korostaa mahdollisuutta
hyodyntéa “lisdpalautetta”, jotta yritys voi selvittdd, miksi asiakas ei ole tyytyviinen palveluun.
On kuitenkin huomioitavaa, ettd Surveystance ei suoraan kerro, kuinka yritysten asiakkaita

motivoidaan antamaan lisapalautetta ja kayttdméén palautteeseen aikaansa.

HappyOrNotin kilpailijoiksi voidaan lukea myds perinteiset, yritysten hyodyntdmat
palautekyselyt, kuten ravintoloissa ja liikkeissé esilla olevat palautelomakkeet. VVaikka nama
ovat asiakkaan kannalta HappyOrNotin kyselyitd tyoladmpid tayttaa, ne voivat tarjota monien
kysymysten ja avoimen palautteen vuoksi monipuolista ja konkreettista palautetta. Usein
asiakasta motivoidaan vastaamaan téllaisiin kyselyihin tarjoamalla arvontoja ja mahdollisia

palkintoja korvauksena asiakkaiden kdyttamésta ajasta.
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3. Mika nykyisessa arvolupauksessa on vikana?

On huomioitavaa, ettd HappyOrNotin verkkosivulla olevia arvolupauksia ei avata lainkaan tai
perustella lyhyilld, yksittaisilla lauseilla (kuva 4). Yritysasiakkaalle voi jaada epéselvaksi,
miten asiakaskokemus tai asiakasuskollisuus todellisuudessa kehittyy HappyOrNotia

hyodyntamalla.

YRR ©

Selvita Kehita Paranna Voimista Kasvata
ongelmakohdat asiakaskokemusta asiakasuskollisuutta  briandiasi myyntia

Kuva 4. HappyOrNotin verkkosivuilla nékyvia arvolupauksia ei avata asiakkaalle.

HappyOrNotin arvolupauksessa ei tule mydskaan esille, miksi yritysten asiakas antaisi
palautetta HappyOrNotin palautejérjestelmien kautta. Nékokulma on selkeésti yrityksissa,
mutta yritysten asiakkaita ei erityisesti motivoida antamaan palautetta kuin nopeuteen

perustuvan arvon myota.

Vaikka HappyOrNotin kautta voidaan saada nopeasti suuri maard palautetta, palautteen
tulkinta voi olla hyvin suppeaa pelkistetyn datan vuoksi. Neljassa hymidvaihtoehdossa voivat
korostua palautteessa aaripaat, eli iloisin ja surullisin hymid. Talldin palautteen tulkitseminen
voi olla haastavaa, kun tarkastellaan, missé on onnistuttu ja missa epéonnistuttu. Taman vuoksi
asiakkaan antama lisdpalaute palvelun parantamiseksi eri osa-alueilla on tdrkedd, mutta
asiakkaat voivat kokea lisapalautteen antamisen liian hitaaksi heidén ajankayttonsa kannalta.
Tarkkojen ongelmakohtien tunnistamisen vaikeuden vuoksi lupausta “’selvitd ongelmakohdat”

voidaan pitéda ongelmallisena.

Asiakkaat voivat antaa palautetta kriittisessd mielentilassa, jolloin palaute voi perustua yhteen
palvelun tai yrityksen osa-alueeseen. Esimerkiksi kaupasta saattaa puuttua asiakkaiden
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haluama tuote, jolloin he voivat antaa ostoskokemuksesta negatiivisimman mahdollisen
hymion, vaikka asiakaspalvelu ja muut tekijat olisivat hyvalla tasolla. Tall6in negatiivinen

kokonaiskuva saattaa olla haméé&vé, ja on vaikeaa tietdad, milla osa-alueella vika on.

Arvolupausta voitaisiin kehittdd palautteen maarédn ohella myo6s palautteen laatuun ja
tarkkuuteen keskittyvéksi seka perustella, miksi yritysten tai palveluiden asiakas haluaa antaa
palautetta HappyOrNotin kautta. HappyOrNotin Smiley Touch -jarjestelméastd 10ytyy
kolmetasoinen  kyselyominaisuus.  Yrityksid voitaisiin -~ houkutella  aktiivisemmin
hyédyntdmaan tata ominaisuutta. Ongelmana voidaan havaita, ettd talla hetkelld asiakkaita ei
motivoida vastaamaan lisakysymyksiin heidan tottuessaan kaytdn nopeuteen ja

vaivattomuuteen.

Asiakkaita voi olla haastava saada antamaan nyKkyista tarkempaa palautetta ilman motivointia
tai palkkiota asiakkaan vastaamiseen kayttamasta ajasta. Jos naytdlle ilmestyy palautteenannon
jalkeen lisdpalautteen antamiseksi paljon tekstikenttid, jotka vaativat asiakkaalta paljon tietojen
tayttelyd, asiakkaat voivat helposti jattaa palautteen antamisen kesken kiireen vuoksi. Lisaksi
hélyisat ja kiireiset ymparistot voivat vaikuttaa lisakysymyksiin vastaamisen epdmukavuuteen.
Esimerkiksi kauppakeskuksen hélind voi olla tekstikenttdpohjaiselle palautteenannolle
hairitsevd ymparist0. Lisdksi, mikali palautteen antaminen kestdd pitk&&n, ruuhkaisissa
asiakastiloissa voi muodostua laitteelle jonoa tai asiakkaat voivat ajatella, ettd laite on

“varattuna”, miké vihentda palautetta antavien asiakkaiden méaaraa.

HappyOrNot ei myodskaan hyddynna digitaalisuutta arvolupauksensa toteuttamiseksi. Vaikka
HappyOrNotin yritysasiakkaina on monia tunnettuja toimijoita, useiden yritysten
verkkosivuilla on niiden oma palautekysely sen sijaan, ettd HappyOrNotin kyselyita
hyoddynnettdisiin yritysasiakkaiden verkkosivuilla. Tamé heikentdd HappyOrNotin nakyvyytta
yritysten verkkosivuilla ja vie yrityksiltd enemman aikaa ja resursseja, koska HappyOrNotin
verkkokyselymahdollisuutta ei hyodynneté.
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4. Uusi arvolupaus

1. Arvostamme yrityksesi asiakkaita seka heidan tyytyvaisyyttaan ja

aikaansa. #asiakastyytyvaisyys

(Kiinnitetddn huomiota myads yritysten asiakkaisiin)

2. Tee lisdarvio asioimastasi liikkeesta tai ravintolasta HappyorNot-
sovelluksessa ja ansaitse arvokkaita erikoisetuja! #motivointi

(Motivoidaan yritysten asiakasta antamaan konkreettista palautetta)

3. Hyodynnd HappyorNotin kyselyja yrityksesi verkkosivuilla tai

applikaatiossa, ja saa arvokasta asiakasdataa nopeasti ja vaivattomasti!)

#digitaalisuus

(Houkutellaan yrityksid hyodyntdmaan kyselyité verkkosivuillaan ja omissa appeissaan)
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5. Uuden arvolupauksen toteutus

Lahtokohtamme  HappyOrNotin  arvolupauksen toteuttamiseksi on  keskittyminen
asiakasyritysten asiakkaisiin ja heiddn tyytyvéisyyteensa. Taman teemme motivoimalla
asiakkaita antamaan konkreettista lisdpalautetta ja houkuttelemalla HappyOrNotin asiakkaat
hyodyntdmaan yrityksemme kyselyja myos verkkosivuilla ja applikaatioissa. Konkreettisena

uutta arvolupausta kuvaavana teemana voidaan pitad digitaalisuuteen siirtymista.

Arvolupausta on tarkoitus kehittdd palautteen mé&aran ohella myds palautteen laatuun ja
tarkkuuteen keskittyvaksi seké perustella, miksi yritysten tai palveluiden asiakas haluaa antaa
palautetta HappyOrNotin kautta jatkopalautekyselyill&.

Jotta yritykset saisivat HappyOrNotin kautta nykyistd konkreettisempaa palautetta,
HappyOrNot voisi hyodyntédd lisgpalautteen antamiseen omaa yritysten asiakkaille
kohdennettua applikaatiotaan. Sen kuluttajat voisivat ladata ilmaiseksi App Storesta ja Google
Playsta. Talloin asiakkaat voisivat antaa lisapalautteen sopivalla hetkella ilman, ettd heidan
tarvitsisi antaa lisépalautetta esimerkiksi kiireisessa ostoskeskuksessa. Yritysten asiakkaita
voidaan motivoida antamaan palautetta arpomalla palkintoja tai myontdmalla etuja
HappyOrNotin yritysasiakkaiden palveluihin, kuten ravintoloihin. Vaikka HappyOrNotilla on
talla hetkella ladattava applikaatio, se on keskittynyt taysin yritysten nakokulmaan. Applikaatio

antaa yrityksille statistiikkana saadun palautteen.

Yritysten asiakkaiden avatessa ensimmaéistd kertaa HappyOrNot-applikaation, heitd voitaisiin
houkutella palvelun kéyttdjiksi muutamilla ndytolle ilmestyvilla hyodyilla ja hyotya
ilmaisevilla kuvakkeilla. Nama hyddyt voivat perustua palvelun kéytdn ilmaisuuteen,
lisépalautteesta saatuihin etuihin ja palvelun k&ytén nopeuteen seka tuttuuteen applikaation

hyodyntéessa HappyOrNot-jarjestelmisté tuttua hymidpohjaista palautetta (kuva 5).
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Uusi kdytt3ja? Rekisterdidy iimaiseksi!

% ‘ =

Anna lisapalautetta Tuttu ja Palautteen anto
asuoidessasi helppokayttoinen  ©n nopeaa ja
HappyorNotin neljian katevaa - ilman
yrityksissa, ja vaihtoehden aikaavievid

ansaitse lisdetuja hymiopalaute tekstikenttia!
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Kerryta pisteita
aktiivisuudella,
nouse
kokemusportaikossa
ja ansaitse entist3
parempia etuja!

Kuva 5. Luonnostelma HappyOrNot-sovelluksen kirjautumisnakymastd, jossa uutta kayttajaa

ajatellen on tuotu esille rekisterditymiseen motivoivia hyotyja.

Jotta asiakkaita aktivoitaisiin palautteen antamiseen, HappyOrNot-sovellus voisi hyddyntaa
asiakkaan sijainnin tunnistusta. Esimerkiksi asiakkaan saapuessa ravintolaan ja ollessa siella
tietyn aikaa, sovellus voisi ldhettdd asiakkaalle applikaatioon kyselyehdotuksen (“kavit
ravintolassa/liikkeessa xx, haluaisitko vastata lyhyeen kyselyyn asiakaskokemuksestasi ja
tienata etuja HappyOrNotin yrityksiin/yritykseen XX?”). Sijainnin tunnistamisehto voidaan

tuoda esille kayttajan kirjautuessa palveluun ensimmaisté kertaa (kuva 6). Asiakas voisi myos
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vastata lisépalautekyselyihin omatoimisesti kaytettyddn HappyOrNotin asikasyritysten

palveluita.

HAPPYE@NOT"

®:=0
= ®

Vanha kayttaja? Tervetuloa takaisin HappyorNot-sovellukseen!

Uusli kayttaja? Rekisteroldy (Imaiseksi!

Sahkoposti

Kayttajatunnus

Satasana

|‘/| Hyvaksyn, etta HappyorNot hyodyntaa sijainnin tunnistusta

Kuva 6. Asiakkaan rekisteroityessd HappyOrNot-palveluun ja antaessaan palvelun kayttéon
tarvittavat tiedot, hanta pyydetadn hyvaksymaan sijainnin tunnistus. Paikkatunnistuksen
avulla HappyorNot voi lahettaa asiakkaalle lisapalautepyynnén héanen vierailtuaan tietyssa

HappyOrNotin asiakasyrityksessa.

Kuvassa 7 on esitelty luonnos HappyOrNot-sovelluksen ominaisuuksista. Sovelluksen
ylareunan valikossa ovat nakyvilla asiakkaan profiiliin liittyvat asetukset, lisdpalautteet, eli
asiakkaalle l&hetetyt palautepyynnét heidan asioidessaan HappyorNotin asiakasyrityksissa,
seka Kkarttanakymd, josta kayttdja voi ndhdd hanta lahella olevat HappyOrNotin
asiakasyritykset sijainnin tunnistukseen perustuen. Ylareunan Bonukset-kuvaketta painaessaan
asiakas saa nakyville hanen kerryttdmansé edut HappyOrNotin asiakasyrityksiin, jotka kertyvét
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lisapalautekyselyihin vastaamalla. Kysymysmerkkikuvakkeen takaa I0ytyvét neuvot palvelun
kayttoon sekd mahdolliset usein kysytyt kysymykset, jotta asiakas saa tarvittaessa apua

palvelun kayttoon. (kuva 7).

Asiakas voi myos selata ja etsid HappyOrNotin asiakasyrityksia hakutoiminnon avulla seka eri
aihealueiden perusteella, jotka on ilmaistu niiden hahmottamista helpottavilla kuvakkeilla
(esimerkiksi ravintolat, kaupat). Sovelluksen p&andkymassa on nakyvilld liséksi yritykset,
joille asiakas on antanut viime aikoina palautetta. (Kuva 7). Lisédksi HappyOrNot-sovellus voi
nayttdd karttandkymadssé asiakkaalle héntd lahella olevat HappyOrNotin asiakasyritykset
sijainnin paikantamista hyddyntden. Tdéma myds helpottaisi ja voisi lisdtd asiakkaiden
asioimista HappyOrNotin asiakasyrityksiss, jolloin yritysten asiakasméaré voisi kasvaa (kuva
8).

.0‘ @ HAPPY&NOT'
-~ 5';‘ To S L TO

10 llz3palautetta ssuraavaan tasoon E
Anna lisapalautetta ja ansaitse etuja e ——

XillE &

Ravintolat Kaupst Terveyspalvelut Elekironilkka

v

Yritykeet, jollie olst viime alkoina
antanut palautetis:

way S48 sodexo

[L'ahelrasi olevia HappyorNot-asiakasyrityksia: ]

Subway  500m
Sodexo 600 m

HAPPYENOT

Kuvat 7 ja 8. Luonnos HappyOrNot-sovelluksen paanakymasta (kuva 7) seka
karttanakymastd, jossa asiakas voi nahda hanté lahella olevat HappyOrNot-asiakasyritykset
(kuva 8).
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Asiakkaille kehitetyssa applikaatiossa on tarkoitus hyodyntéda kokemuspiste- eli XP-tasoja,
jolloin palvelua aktiivisesti kdyttavat ja usein lisdpalautekyselyihin vastaavat asiakkaat saisivat
lisdetuja heiddn aktiivisuutensa mukaisesti. Esimerkiksi asiakkaan vastatessa aktiivisesti
lisapalautekyselyihin ja hdnen paastessaan seuraavalle tasolle (esimerkiksi tason 2 kéyttaja),
tiettyyn ravintolaan saatavat edut voisivat parantua hé&nen ollessaan aktiivinen asiakas
ravintolassa. Nama pelillistamistd hyodyntdvat ominaisuudet motivoisivat asiakasta
kéayttdamaan myods enemman HappyOrNotia hyddyntéavid palveluita ja yrityksid, mika tukisi
asiakasuskollisuuden arvolupausta. Asiakkaan kokemuspisteet ja taso, jolla asiakas on, voisivat
nékyé sovelluksessa hdnen profiilinsa vieressd. Lisaksi asiakastason etenemistd ilmaisevan
palkin ohessa voidaan ndyttdd, kuinka monta lisapalautetta asiakkaan on tehtéva, jotta han
padsisi seuraavalle tasolle, jolloin hdnen saamansa edut paranisivat. (Kuva 9).

Asiakkaan kéydessa HappyOrNotin asiakasyrityksessa, han voisi saada sijainnin tunnistukseen
perustuen lisdpalautekyselyn asiakaskokemukseen liittyen. Kuvassa 9 ndkyy luonnos
asiakkaan saamasta viestista seka mahdolliset muut asiakasyritysten lisdpalautekyselyt, joihin

on vastausaikaa jaljella.

HAPPYE@NOT

5 2 10

a  Bonukset ApulUKK

Hei, Olli! Asioit Subway Tammelassa
ina 24 helmik i

vastata lisakyselyyn asiakaskokemuksestasi
ja ansaita etuja ravintolaan?

Kysely on avoinna 14 vuorokautta.
-

' i .
sodexp  Asioity 20helmikuuts. Kysely auki 10
vuorakautta

A4S Psicitu tsheimikusta Kysely auki
Svuorokautta.

HAPPYENOT

Kuva 9. Luonnoskuvan ylareunassa on kokemuspistemittari, joka kuvaa asiakkaan
aktiivisuustasoa hanen antamiensa palautteiden mukaisesti. Kuvan nakyméasséa asiakas on

avannut Subwaylta tulleen lisépalautekyselyviestin.
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Applikaatioon lahetettédva kysely voisi perustua Web Smileys -nettihymidpaneelin kaltaiseen
toteutukseen ja siséltdd HappyOrNotin tyylin mukaisesti mahdollisimman véhén tekstikenttig,
mutta paljon kuvallisia hymidihin perustuvia kyselyitd. Hymiokayttoliittyman ollessa
yhtendinen HappyOrNot-jérjestelmien kanssa, asiakas voi kokea tuttuuden ja luottamuksen
tuntemuksia (kuva 10). Asiakkaan vastatessa lisapalautekyselyihin, hdn saa edun
asiakasyritykseen, kuten Subway-ravintolaan (kuva 11). Applikaatiossa voitaisiin hyodyntaa
mahdollista virhepainallusten huomioimista, jolloin datan analysoinnissa voitaisiin tunnistaa,
mikali kaikkiin lisapalautekohtiin on annettu sama vastaus, kuten negatiivinen vaihtoehto.
Talla valtyttaisiin siltg, ettd asiakkaat antavat tahallaan huonoja palautteita etuja saadakseen.
Tallaiset palautteet voitaisiin merkitd esimerkiksi yritysten saamaan statistiikkaan erityisten
huomioiden kanssa tai karsia statistiikasta.

HAPPYEPNOT"

“-?-_ 0

Profiili Lisapalautteet Kartta Bonukset Apu/UKK

10 hsapalautena seuraavaan tasoon

Anna lisapalautetta ja ansaitse etuja
Asioit yrityksessa Subway

Tammela, Tampere 24.2. 2019.
wnv Lisapalautekysely on auki 14

paivai.

allenna ja jatka
my&hemmin

Tilojen siisteys

X N N )

Tilojen viihtyvyys

[ NN N

Palvelun laatu

L NN N

Asioinnin nopeus

(X N X |

Tilatun tuotteen maku

AL X

Kuva 10. HappyOrNot-hymid6ihin perustuva lisapalautekysely.
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Applikaation latausta ja HappyOrNotin tunnettavuutta brandind voitaisiin myds tukea
sosiaalisen suosittelun keinoin. Applikaatio voisi siséltdd jakomahdollisuuden, jolloin asiakas
voisi suositella ldhipiirilleen applikaatiota jakamalla applikaation latauslinkin (“Kerro
HappyOrNotista kaverillesi”). Talloin palvelun suosittelija voisi saada motivaattorina edun

HappyOrNotin asiakasyrityksiin tai suosittelu voisi kerryttdd hénen asiakaspisteitaan. (kuva
11).

HAPPYERNOT

2 ¥O

Profiili Lisapalauttest Kartta Bonukset Apu/UKK

9 licapalautetta seuraavaan tasoon

E

Anna lisépalautetta ja ansaitse etuja

mnv Asioit yrityksessa Subway
Tammela, Tampere 24.2. 2019.

Lisapalaute annettu.

Kiitos lisapalautteestasi yritykseen
Subway Tammela!

Ensi ostoksesi yhteydessa saat
kiitoksena palautteestasi -15 % 30
om leivan hinnasta

Haluisitko suositella HappyorN ot-
sovellusta ystavillesi ja saada lis3pisteita
asiakastasoosi?

flofy

HAPPYENOT

Kuva 11. Luonnos nakymasta asiakkaan annettua lisdpalautetta hanen
asiakaskokemuksestaan ja hanen saatua edun (esimerkissa Subwaylta). Nakyman
alareunassa tuodaan esille asiakkaan mahdollisuutta suositella applikaatiota (Iahettaa

latauslinkki) hanen tutuilleen ja saada lisapisteita asiakastasoon.

Applikaation lataamisen on tarkoitus perustua vapaaehtoisuuteen ja asiakkaat voisivat yha
antaa palautteen perinteiseen HappyOrNot-tapaan yhdella painalluksella HappyOrNot-
palautejarjestelmien kautta. Applikaation latausmahdollisuutta voitaisiin kuitenkin tuoda esille
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asiakasyrityksissd mainosten kautta seka palautteenannon yhteydessd HappyOrNot-
palautejérjestelmissa naytolle ilmestyvan, applikaation latausmahdollisuutta mainostavan
informaation muodossa (”Lataa myds HappyOrNot -applikaatio, anna lisdpalautetta ja saa
etuja”).

HappyOrNot-applikaatiota voitaisiin tuoda esille myds turisteille, jotka vierailevat paljon
erityisesti asiakasravintoloissa. Tripadvisorin kautta tehtdvén yhteistydn ja promoamisen
kautta tdma kayttajaryhma voidaan saada lataamaan applikaatio ja antamaan palautetta heidan
kokemuksistaan. Vastavuoroisesti Tripadvisor hyotyisi tastd, kun asiakkaat olisivat

ahkerampia arvostelemaan heidan kohteitaan.

Applikaation mahdollistamaa aiempaa tarkempaa ja konkreettisempaa palautetta voitaisiin
yhdistdd yritysten HappyOrNot-palvelun pikandkymé&an kokoamaan statistiikkaan
asiakaskokemuksesta, joka on tallaisenaan informaatioltaan hyvin pelkistettyd. Statistiikan
kertoessa, mika oli asiakaskokemuksen kannalta paras péivé tai huonoin tunti, informaatioon
voitaisiin yhdistaa asiakkaiden perusteluja palvelun tasolle, jolloin palautteen konkreettisuus

paranisi.

Asiakkaiden kayttéessa applikaatiota ja etujen lisdtessa asiakastyytyvaisyyttd, branditietoisuus
HappyOrNotista todenndkaisesti kasvaisi. Nykyisin moni voi olla k&yttanyt HappyOrNotin
palautejarjestelmid, mutta ei ole valttamatta ollut tietoinen jarjestelmien valmistajasta
yrityksend. Digitaalisuuden avulla brénditietoisuuden lisdédminen on helpoin ja nopein keino
nykypéivana ja se luo myos kilpailuetua. Tdméan vuoksi HappyorNotin tulisi kasvattaa
digitaalista jalanjalkeddn. Branditietoisuutta lisda esimerkiksi applikaation kayttdminen, silla
lisdpalautetta paasisi antamaan juuri HappyOrNotin sovelluksella, jossa sen logo on koko ajan

nékyvilla.

Nykyaikana verkkosivut ovat todella tarkeat yrityksille, koska asiakkaat hakevat sieltd usein
tietoa ennen ostopd&tostd. Toisaalta myos kivijalkakaupassa kaynnin jélkeen verkkosivuilla on
oltava selked mahdollisuus antaa palautetta. VVaikka HappyOrNotin laitteita on kéytossa useilla
yrityksilla kivijalkakaupoissa, vain harvat niista kayttavat yrityksen Web Smileys -palvelua,
joka on suunniteltu verkkosivuille ja applikaatioihin. HappyOrNotin helppo tapa antaa
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palautetta verkossa saattaisi parantaa asiakaskokemusta, kun vastassa olisi visuaalisesti
hyvannakdinen kysely, jonka tayttdminen on nopeaa. Talla hetkella monilla yrityksilla on
lahinnd mahdollisuus antaa avointa palautetta, joita tyontekijat joutuvat kaymaan l&pi
yksitellen. Toisaalta palautteen méaara voisi myos lisdéntyd, kun yritykset ottaisivat kdyttdonsa
HappyOrNotin Web Smileys -palvelun, johon yritykset voisivat avointen kysymysten ohella
kirjata omia kysymyksi&an esimerkiksi siisteydesta ja asiakaspalvelusta. Naihin kysymyksiin
asiakkaat voisivat vastata hymidita painamalla, mutta mahdollisuutena olisi antaa my0ds avointa
palautetta. Asiakkaiden on helpompi antaa palautetta, kun palautelomakkeessa kysytdan
mielipidettd tietyistd osa-alueista, kuin jos asiakkaille tarjotaan vain avoimen palautteen

mahdollisuutta.

Kun yritysasiakkaat kayttaisivat HappyOrNotin verkkokyselyitd, saastaisi se heidan aikaansa
ja taloudellisia kustannuksiaan. Tdma on mahdollista siita syysta, ettd HappyOrNot lajittelisi
kaiken  palautteen asiakasyrityksille  valmiiksi.  Verkkokyselyiden  ulkoistaminen
HappyOrNotille mahdollistaisi myds sen, ettd yritykset saisivat seké kivijalkakaupoissa etta
verkossa annetut palautteet analysoituna yhteen paikkaan. Tama parantaisi myos
HappyOrNotin nakyvyyttd seka yritysten ja HappyOrNotin kumppanuuden laatua. Myds
HappyOrNotin bréndin tunnettavuus nousisi verkossa, jossa kyselyité ei nykyisin hyédynneté

kattavasti.

HappyOrNot voisi alkuvaiheessa kampanjoida Web Smileys -palveluaan nykyisille
asiakkailleen tarjoamalla palvelun esimerkiksi kuukaudeksi ilmaiseksi, kun yrityksell& on
kaytossadn jo jokin toinen HappyOrNotin palveluista. HappyOrNot voisi lahestya toisella
kampanjalla verkkokauppoja, joilla ei valttamétté ole mitéan kivijalkakauppaa, jossa asiakkaat
voisivat antaa palautetta. Uusille asiakkaille voisi tarjota Web Smileys -palvelua esimerkiksi
vuodeksi puoleen hintaan. Kontaktoinnissa on tarkedd muistaa mainita esimerkiksi Web
Smileys -palvelun korkeasta vastausprosentista, joka on HappyOrNotin oman esitteen mukaan

jopa 80 prosenttia.

Uusi asiakaslahtéinen nakdkulma on tarkead ottaa huomioon yritysviestinnassa. Esimerkiksi
HappyOrNotin verkkosivuilla on keskeistda painottaa asiakkaiden motivaatiota vastata

kyselyihin sekd asiakastyytyvéisyyttad. HappyOrNotin sivuilla on asiakasyritysten kokemuksiin
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perustuvia tarinoita, mutta myos yritysten asiakkaiden kokemuksia HappyOrNotista voitaisiin
tuoda tarinoissa esille. Nain voitaisiin tuoda konkreettisesti esille esimerkiksi HappyOrNotin
kéayton helppoutta ja motivoivuutta vastata kyselyihin. Samalla voitaisiin tuoda HappyOrNotia
yrityksend myos nykyistd enemman yritysten asiakkaiden tietoisuuteen, joille varsinainen

yritys voi olla jadnyt ndkymattomaksi.

On kuitenkin keskeist, ettei nykyisté asiakasyrityksiin keskittyvad nakokulmaa kadoteta, vaan
yritysten asiakkaisiin keskittyvd ndkokulma eldisi nykyisen fokuksen rinnalla. N&in sek&

asiakkaiden motivoimiseen ettd asiakasyritysten tyytyvaisyyteen kiinnitettaisiin huomioita.
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6. Kuinka mitata ja testata onnistumista?

Uudistusten  vastaanottoa voitaisiin  seurata aluksi  valikoiduissa HappyOrNotin
asiakasyrityksissa keskittymaélld esimerkiksi tiettyihin litkkeisiin ja ravintoloihin “soft launch”
-ldhestymistapaa (“kevyt julkaisu”) hyodyntden. Talld tavalla asiakkaiden reaktioista ja
yritysten saamista hyodyistd voitaisiin saada palautetta ja havaintoja ennen laajamittaista
uudistusten julkaisua. Kevyen julkaisun avulla sovelluksen vield viimeistelyssa olevaa vaihetta
voidaan testata valikoidulla kéyttajamaaralla, jolloin kehittdjat voivat korjata viimeisimpia
I6ydettyja ja ilmenneitd virheitd sekd tarkistaa sovelluksen olevan helppokayttdinen ennen
laajamittaista julkaisua (Merikukka 2018). Kokeilun onnistumisen perusteella applikaatio ja

verkkosivujen kyselyt voitaisiin laajentaa myds muihin asiakasyrityksiin.

Applikaation ja verkkosivujen kyselyiden kdyton miellyttavyyttd, aktiivisuutta ja sujuvuutta
voitaisiin seurata kayttdjatutkimuksen kautta. Yritysten asiakkaita voitaisiin esimerkiksi
haastatella heidan k&yttokokemuksistaan tai kehitystiimi voisi observoida heidan applikaation
kayttotilannettaan pientd korvausta vastaan asiakkaiden kéyttdmasta ajasta. Haastatteluiden ja
kayttajakokemukseen liittyvien kyselyiden avulla voitaisiin selvittdd yritysten asiakkaiden

motivaatiota hyodyntaa sovellusta ja nettisivujen kyselyita.

Jotta applikaatio olisi helppokéyttdinen, suunnittelussa olisi keskeistda hyoddyntaa
kaytettavyystestausta, joka on tarkeaa aloittaa jo applikaation varhaisessa suunnitteluvaiheessa
mahdollisten ongelmien I6ytamiseksi. Talloin voidaan sddstyd kustannuksilta my6hemmissa
kehitysvaiheissa, kun applikaation kehitykseen liittyvat ongelmat on havaittu riittdvan
varhaisessa vaiheessa. Yrityksessa on tdarkedd olla kéytettdvyysosaamista, kuten
kaytettavyysasiantuntijoita tai markkinoinnin osaajia, joilla on kokemusta tai tietoa

kéytettavyyssuunnittelusta.

Yrityksen kaytettdvyysasiantuntijat voivat kayttdd sovelluksen suunnittelun arvioinnissa
heuristiikkoja, eli yleisesti tunnettuja listauksia suositelluista suunnittelusaannoisté, erilaisten
ongelmien havaitsemiseksi ja sovelluksen toimivuuden varmistamiseksi. Naita hyodyntamalla

asiantuntija voi kayda lapi applikaation toiminnot yksi kerrallaan. Kéytettdvyysasiantuntija voi
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tehdd kaytettdvyystestausta varten sovelluksen keskeisiin ominaisuuksiin perustuvat
testitehtavat, jotka osallistuja suorittaa esimerkiksi neuvotteluhuoneessa tai testilaboratoriossa.
Suunnittelijat voivat analysoida osallistujien onnistumista tehtévissé ja selvittad, onko sovellus
riittdvan helppokayttdinen tai millaisia ongelmia sen kdytdssa ilmenee. Testitilannetta voidaan
observoida tai se voidaan tallentaa jalkianalyysia varten. (Kokkonen ja Ahtinen 2000). Lisaksi
testitilanteessa voidaan hyddyntdd erilaisia metodeita, kuten déneenajattelua (“think-aloud”),
jossa osallistuja kertoo daneen, mit4 han ajattelee tai kuvailee &&neen toimiaan sovelluksen
kayttoon liittyvia tehtdvid suorittaessaan (Boren ja Ramey 2000). Adneenajattelun avulla
voidaan saada lisatietoa kayttdjan mentaalimalleista, eli kaytettavyystestauksen yhteydessa
kayttdjien odotuksista, miten he olettavat tuotteen toimivan. Adneenajattelun kayttaminen
kaytettavyystestauksen yhteydesséd on usein hyodyllistd, silla kayttajat luovat mentaalimalleja
ymmartéékseen tai selittddkseen tuotteen toimintatapaa (Sinkkonen ja muut 2002).
Kéytettavyystestauksen analyysin pohjalta suunnittelijat voivat tehdd sovellukseen

parannusehdotuksia ja korjauksia. (Kokkonen ja Ahtinen 2000).

Applikaation kehityksesséd on tarke&dd olla mukana myds markkinoinnin ja muiden kuin
kehitys- tai suunnittelutiimien tyontekijoitd, jotta eri osastoilla on yhtendinen kasitys
applikaation kehityksen vaiheista, tuotekehityksen aikatauluista ja sovelluksen pdivitetyista

ominaisuuksista.

Applikaation latausten ja erityisesti yritysten verkkosivuilla kéytettdvien HappyOrNotin Web
Smileys -kyselyiden kayton aktiivisuuden tutkimisessa voitaisiin hyoddyntéda analytiikkaa.
Analytiikan avulla voitaisiin esimerkiksi selvittdd, kuinka moni ké&yttdja on ladannut
applikaation ja kuinka moni kayttéjistd on suositellut applikaatiota tutuilleen, eli l&hettanyt
applikaation latauslinkin. Lisaksi analytiikan kautta saataisiin selville tietoa palautteiden
lahettdmisen aktiivisuudesta ja méaarastd applikaation ja verkkosivujen Web Smileys -
kyselyiden osalta. On térke&é, ettd analytiikkaa seurataan riittavén pitkalla aikavalilla, jotta
uudistusten onnistumisen suhteen ei tehda liian nopeita tai radikaaleja johtopaatoksia. Tama
tukee Horstin ja Duboffin (2015) havaintoa siitd, ettd yritysten on térkeda investoida

pitkaaikaisesti brandin kehittdmiseen lyhytaikaisen voiton tavoittelun sijaan.
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Horst ja Duboff (2015) tuovat tutkimusartikkelissaan esille, ettd on tarkeaa 10ytaa tasapaino
lyhytaikaisten tulojen tavoittelulla ja pitkaaikaisella bréandin rakentamisella. Saadun datan
tutkimisessa on tarkedd huomioida, ettei markkinoinnin asiantuntijoilla usein ole riittavaa
osaamista tai kokemusta datan késittelyyn. Analytiikan ammattilaisilta puolestaan puuttuvat
usein markkinointiin liittyvat taidot, luovuus seka ymmarrys brandin kehittdmisesta (Horst ja
Duboff 2015). Jotta analytiikkaa hyddynnettdisiin oikein, on keskeistd yhdistaa analytiikan
ammattilaisten ja markkinoinnin osaajien taitoja sek& kasvattaa analytiikan ymmérrysta
yrityksen eri tasoilla. Taitoja voidaan yhdistdd esimerkiksi yrityksen eri osaamisalueille

yhteisilla koulutustilaisuuksilla tai tavoitteiden yhtenéistdmiselld (Horst ja Duboff 2015).

Analytiikkaa on mobiilisovelluksen kannalta tdrke&dd hyodyntad harkiten, jotta asiakkaille ei
tarjota heista turhilta tai loukkaavilta tuntuvia palkintoja lisdpalautteen antamiseen kaytetysta
ajasta. Horst ja Duboff (2015) antavat artikkelissaan esimerkin pizzeriasta, joka naytti
nettitilauksia tehneelle kasvissydjalle mainoksia pepperonipizzoista. Téllaisten asiakassuhdetta
rikkovien virheiden vélttamiseksi on tarke&a, ettd datasta saatua informaatiota voidaan

hyodyntad mielekkaiden ja kohdennettujen etujen antamiseksi.

HappyOrNot on voinut jaada yrityksend yritysten asiakkaille aikaisemmin vieraaksi heidan
antaessaan palautetta jarjestelmien kautta, joiden valmistajaa he eivat valttamétté ole tienneet.
Taten on myos keskeistd selvittdd, onko yritysten asiakkaiden tietoisuus noussut
HappyOrNotista bréandind. Branditietoisuutta voitaisiin selvittdd esimerkiksi potentiaalisille

asiakasryhmille kohdennetuilla kyselyilla tai haastatteluilla.

Averyn, Fournierin ja Wittenbrakerin (2014) mukaan asiakkaat muodostavat yritysten kanssa
suhteita, jotka vertautuvat ihmissuhteisiin. Ndma suhteet voivat olla lyhytkestoisia, vahvoja tai
heittaytyvid, jolloin asiakkaat haluavat premium-tuotteita, mutta korkeisiin odotuksiin
vastaaminen voi olla kallista (Avery, Fournier ja Wittenbraker 2014). HappyOrNotin
tapauksessa on  tdrkedd  keskittya  pitkékestoisiin  asiakassuhteisiin  korkean
palautteenantoprosentin varmistamiseksi. Talléin kuitenkin suuria muutoksia, esimerkiksi
palvelun kéayttdehtoihin liittyen, on mietittdva tarkasti, silla ne voivat vahingoittaa
asiakassuhdetta. Brandisuhdetta voidaan Averyn, Fournierin ja Wittenbrakerin (2014) mukaan

selvittdd haastatteluiden tai etnografisten haastatteluiden avulla.
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Jos asiakkailla on hyvia ja tyytyvaisyyteen perustuvia kokemuksia HappyOrNotin kanssa,
heidan luottamuksensa brandid kohtaan voi kasvaa, jolloin asiakkaat voivat vastata
HappyOrNotin kyselyihin kilpailijoiden kyselyitd mieluummin.

On myo0s téarkedd selvittdd, ovatko itse HappyOrNotin asiakasyritykset tyytyvaisia saatuun
lisddataan, onko lis&data ollut yrityksille hyddyllistd ja onko asiakastyytyvaisyyden taso
noussut. Lis&datan paivittyessd HappyOrNotin palautteen online-hallintapaneeliin yritykset
voivat helposti tarkastella datan mé&araa ja laatua. Koska HappyOrNot-sovellus pyrkii
motivoimaan asiakkaita vastaamaan lisdpalautekyselyihin  palkintoina  toimivien
asiakasyritysten etujen kautta, asiakasyrityksiltd voitaisiin my0ds selvittdd, ovatko yritysten
asiakkaat kayttaneet etujen vuoksi HappyOrNotin yritysten palveluita.

Asiakasyritysten tyytyvaisyyden selvittdmiseksi on tarkedd pysya tiiviissé yhteistydssa niiden
kanssa seka keratd aktiivisesti yrityksiltd palautetta kokemuksen onnistumisesta. Avoin
keskustelu asiakasyritysten ja  HappyOrNotin  valilla, vierailut HappyOrNotin
asiakasyrityksissé ja esimerkiksi asiakasyritysten toimijoiden haastattelut kokemuksista ovat

keskeisessa asemassa uudistusten onnistumisen selvittdmiseksi ja palautteen kerddmiseksi.
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7. Arvolupauksen kehitys

Uuden arvolupauksen jalkauttaminen ei ole helppoa. On térke&d, ettd viestintd toimii ja
kommunikaatio yrityksen ja sidosryhmien vélilla on sujuvaa. Kaikkien on ymmarrettava uusi
arvolupaus: miten se toimii ja miten se vaikuttaa heiddn tyohonsa. Kaikkien on myds
tunnettava hyotyvéansa uudesta arvolupauksesta. Yrityksen johdolle uusi arvolupaus on sijoitus
myynnin ja tunnettavuuden kasvuun, myyntiosastolle valine tavoittaa asiakkaitaan paremmin

ja kuluttajille aiempaa asiakasystavallisemmat kokemukset.

Erityisesti asiakkaille uuden arvolupauksen on oltava selked ja helposti ymmarrettdva, ja ennen
kaikkea joukosta erottuva. Onnistuneen arvolupauksen uudistamisen isoimpia ehtoja on
kaikkien sidosryhmien sitoutuneisuus, erityisesti asiakkaiden. Kilpailijoitakaan ei pid& sulkea
pois muutoksesta, vaan on otettava mukaan mahdollisimman paljon. Toimittajille on tehtdva

selvéaksi muutoksen aikataulu.

Kasvun mittarina suosittelemme euromadréisten mittareiden sijaan asiakasmadrien
mittaamista. Eri tason asiakkaiden kanssa voidaan myds jarjestdd tapaamisia, myos niiden,

jotka menetettiin toisille yrityksille.

HappyOrNotin yritysasiakkaita ei pidd pakottaa muutokseen nopeasti, vaan hitaasti ja
vakuuttaen paremmista tuloksista ja toimintamalleista. On my6s tiedostettava, ettd
HappyOrNotilla on erikokoisia yritysasiakkaita, osa ovat pelkéstdén Kivijalkamyymaloita ja
osa on jo siirtanyt palveluitaan digitaaliseen maailmaan. Kivijalkamyymalat voivat olla
hyvinkin tyytyvéisia nykyiseen HappyOrNotin arvolupaukseen ja toimintamalliin, eikd muutos
houkuta heitd samalla tavalla kuin tdysin digitalisoitunutta yritysta.

Muutoksen aikana HappyOrNotilla on hyva tilaisuus, ja osittain velvollisuus, tiedottaa
kuluttajia uusista arvolupauksistaan mainosten kautta. Uskomme, ettd panostamalla mainoksiin
HappyOrNot voi tavoittaa sekd yritysasiakkaitaan ettd kuluttajia parhaiten. Graafisesta
ulkoasusta viestin sisaltéon, kaikki on suunniteltava tarkkaan. Myos mainoskanavien kayttéa

on harkittava, kuten esimerkiksi:



TV-mainokset:
SOME:
Toritapahtumat:

Seminaarit;
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Tavoittavat seka yritysasiakkaita etta kuluttajia
Tavoittaa seka yritysasiakkaita ettd kuluttajia
Tavoittavat enimmakseen kuluttajia

Tavoittavat enimmakseen yrityksia
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8. Oma pohdinta

Tyon aluksi ryhmasta jokainen keksi kaksi ehdotusta pirkanmaalaisista yrityksista, joista
paaddyimme HappyOrNotiin, koska yritys ja palautteen antaminen HappyOrNotin laitteilla oli
kaikille tuttua.

Uuden arvolupauksen kehittdminen oli aluksi hieman hankalaa, koska HappyOrNotin
nykyinen arvolupaus tuntuu todella toimivalta. Toisaalta yrityksella menee myds taloudellisesti

hyvin, ja se on pystynyt kasvamaan vuosien varrella.

Halusimme alusta asti lahted kehittdmaan keinoa antaa lisdpalautetta, mutta meista tuntui, ettei
ainoastaan tahan keskittyminen riittdisi. Hetkellisesti pohdimme jo yrityksen vaihtamista
esimerkiksi Speakeasyyn, jolla on pelkéstddn Tampereella useita kilpailijoita. Arvolupauksen
kehittdminen suhteessa muihin kilpailijoihin tuntui helpommalta ja houkuttelevalta
vaihtoehdolta.

Kun aloimme selata HappyOrNotin asiakasyritysten verkkosivuja, huomasimme, ettei
monikaan yritys hyddynna HappyOrNotin palveluja verkkosivuillaan, vaikka he tarjoavat
myo6s selaimiin soveltuvaa palvelua tyytyvéisyyden mittaamiseen. Mielestdmme tdhan oli
tarkeda satsata, koska monien yritysten toiminta painottuu nykyisin internetiin, joten myos
sielld palautteen antamisen taytyy olla helppoa. Toisaalta HappyOrNotilla on jo nyt hyvin
tunnettu bréndi, joten sen hymididen kayttdminen myo6s verkkosivuilla annettavassa
palautteessa voisi heréttdd asiakasyritysten asiakkaiden huomion. Liséksi l&hestyimme
HappyorNotia pohtien palautejarjestelmien kayttotilanteita sekd mahdollisia jarjestelmien
kayttajia. Tamé selkeytti ndkemystdmme HappyorNotin yritysten asiakkaista ja havaitsimme,
ettei HappyorNot ole keskittynyt yritysten asiakkaiden maarittelyyn tai heidan houkutteluun

kayttdméaan palvelua, johon pyrimme tekem&an muutoksen.

Kun uuden arvolupauksen suuret linjat olivat selvill, oli ty6ta helpompi jatkaa. Mielestamme

my0s onnistuimme tyossé hyvin.
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