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Asiakaslähtöisen tiedolla
 johtamisen tila julkisella sektorilla

Innolink  tutkimuskumppanina



A s i a k a s l ä h t ö i s e n  t i e d o l l a  j o h t a m i s e n  p e r u s e l e m e n t i t
Y l e i s i m m i n  h y ö d y n n e t y t  t i e d o n k e r u u t a v a t  
T i e d o n  h y ö d y n t ä m i s e n  r a t k a i s u t

N y k y t i l a n  k e h i t t y m ä t t ö m y y s  
H y ö d y n n e t t y j e n  t i e d o n k e r u u m e t o d i e n  r a j a l l i s u u s
M a h d o l l i s e t  r i s t i r i i d a t  t i e d o n  l u o t e t t a v u u d e n  j a   m i t t a a m i s e n  

K a i k k i  h a l u a v a t  o l l a  a s i a k a s l ä h t ö i s i ä

T i e d o l l a  j o h t a m i n e n  o n  m u o d o s t u n u t  y h ä  m e r k i t s e v ä m m ä k s i  o s a k s i  o r g a n i s a a t i o i d e n
a r k e a .  S e l v i t i m m e  1 5 0  j u l k i s e n  s e k t o r i n  o r g a n i s a a t i o n  v a s t a a v a l t a  a s i a n t u n t i j a l t a
m i l l a i n e n  a s i a k a s l ä h t ö i s e n  t i e d o l l a  j o h t a m i s e n  t i l a  o n  h e i d ä n  o r g a n i s a a t i o s s a a n .   

K o h d e r y h m ä n  m u o d o s t i v a t  v a s t a a j a o r g a n i s a a t i o i d e n  a s i a k a s k o k e m u k s e s t a
/ a s i a k k u u k s i e n  j o h t a m i s e s t a  v a s t a a v a t  h e n k i l ö t .  

E S I T T E L Y S S Ä  K Ä S I T E L T Ä V I Ä  A I H E I T A

N O S T O J A  T U L O K S I S T A

     j ä r j e s t e l m ä l l i s y y d e n  v ä l i l l ä



K A I K K I  H A L U A V A T  O L L A  A S I A K A S L Ä H T Ö I S I Ä

J U L K I S E N  S E K T O R I N  
O R G A N I S A A T I O N
V A S T A A V A A  
A S I A N T U N T I J A A1 5 0

“Mi l la inen as iakaslähtöisen 
t iedol la  johtamisen t i la  on organisaat iossanne?”
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KYSYIMME VASTAAJILTA NÄKEVÄTKÖ HE SEURAAVAT TIEDOLLA
JOHTAMISEN PERUSELEMENTIT  ORGANISAATIOSSAAN

 V O I K O  T I E T O  O L L A  V A I K U T T A V A A  J A  L U O T E T T A V A A ,
 J O S  M I T T A A M I N E N  E I  O L E  J Ä R J E S T E L M Ä L L I S T Ä

VAHVIMMAKSI  KRITEEREISTÄ ARVIOITI IN TIEDON
LUOTETTAVUUS (KA.  4 ,0)

TIEDOLLA JOHTAMISEN VAIKUTTAVUUS (KA.  3 ,4)

TOISAALTA HEIKOIMPANA NÄHTI IN TIEDON MITTAAMISEN
JÄRJESTELMÄLLISYYS (KA.  2 ,9)  

  

HEIKKOUTENA VAI  VAHVUUTENA  ( 1  HEIKKOUS –  5  VAHVUUS)
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A.  T IEDON MONIPUOLISUUS /  KATTAVUUS 4%
B.  MITTAAMISEN JÄRJESTELMÄLLISYYS 4%
C.  T IEDON HYÖDYNTÄMISPROSESSIEN SELKEYS 5%
D.  T IEDOLLA JOHTAMISEN VAIKUTTAVUUS 6%
E.  T IEDON HELPPOKÄYTTÖISYYS 9%
F.  T IEDON OIKEA-AIKAISUUS 13%
G.  T IEDON LUOTETTAVUUS 27%:

NYKYTILA AVAUTUU KEHITTYMÄTTÖMÄNÄ
5/5  (VAHVUUS)  



TAVALLISIMMIN KÄYTÖSSÄ:
 
YKSITTÄISET ASIAKASTYYTYVÄISYYSTUTKIMUKSET  
TOISTUVAT ASIAKASTYYTYVÄISYYSTUTKIMUKSET

HARVEMMIN KÄYTÖSSÄ:

JATKUVAT ASIAKASTUTKIMUKSET
LAADULLISET TIEDONKERUURATKAISUT

K Ä Y T Ö S S Ä  O L E V A T  T I E D O N K E R U U R A T K A I S U T
O L E M M E  H Y Ö D Y N T Ä N E E T  T A I  H Y Ö D Y N N Ä M M E
P A R H A I L L A A N

 7 8 %
 7 3 %

 5 5 %
4 5 %



K Ä Y T Ö S S Ä  O L E V A T  T I E D O N K E R U U R A T K A I S U T

E M M E  O L E  H Y Ö D Y N T Ä N E E T ,
E M M E K Ä  N Ä E  T A R V E T T A

 3 6 %
 3 2 %

TUNNISTAMATTOMAT MAHDOLLISUUDET:

JATKUVAT ASIAKASTYYTYVÄISYYSTUTKIMUKSET

LAADULLISET TIEDONKERUURATKAISUT 

6% VASTANNEISTA EI  OLE HYÖDYNTÄNYT MITÄÄN
KYSYTYISTÄ TAVOISTA.



2 6 %

K E I N O Ä L Y  J A K A A  M I E L I P I T E I T Ä  

A s i a k a s t y y t y v ä i s y y d e n  a n a l y s o i n n i s s a
h y ö d y n n e t ä ä n  k e i n o ä l y ä

 NÄKEE TARPEELLISENA 

JOKA S E I T S E M Ä S  VASTAAJA HYÖDYNTÄÄ PARHAILLAAN

4 9 %
EI  OLE HYÖDYNTÄNYT,  
EIKÄ NÄE TARPEELLISENA



T I E D O N  H Y Ö D Y N T Ä M I S E N  R A T K A I S U T
S T R A T E G I A T Y Ö S S Ä ,  P A L V E L U M U O T O I L U S S A ,  K E H I T T Ä M I S E S S Ä  

8 0 %
HYÖDYNTÄÄ /  ON HYÖDYNTÄNYT 
ASIAKASTUTKIMUSTULOKSIA 
STRATEGIATYÖSSÄ

2 5 %

VAIN 11% VASTAAJISTA KERTOO ASIAKASTYYTYVÄISYYDEN SIDOTUN
HENKILÖSTÖN /  JOHDON PALKITSEMISMALLEIHIN.  KAKSI  KOLMESTA KUVAA
ETTEI  TÄLLE OLE TARVETTA

HALUAISI  JATKOSSA HYÖDYNTÄÄ 
ASIAKKUUKSIEN HOITAMISESSA
JA HALLINNOINNISSA



N O U S E V A T  T E E M A T  
A S I A K A S L Ä H T Ö I S Y Y D E N  K E H I T T Ä M I S E S S Ä

ASIAKASTYYTYVÄISYYS YHDESSÄ 
VAIKUTTAVUUDEN JA TALOUDEN 

KUSTANNUSTIETOISUUDEN KANSSA

MONIKANAVAISUUDEN UUDET
RATKAISUT ASIAKAS-

RAJAPINNASSA

ASIAKASKOKEMUKSEN 
YHTENÄISTÄMINEN

 JA SANOITTAMINEN

KUNTALAISEN OSALLISUUS
 JA PALVELUMUOTOILU

YMPÄRISTÖASIAT,  
KESTÄVYYDEN ERI  ROOLIT

SÄHKÖISEN ASIOINNIN KEHITTYMINEN,  
PALVELU 24/7

TRENDINÄ ON DIGITAALISUUS,  
UNOHTAMATTA IHMISELTÄ IHMISELLE 

VUOROVAIKUTUSTA

PALVELUASENNE JA PALVELUHALUKKUUS

SOSIAALINEN JA 
TALOUDELLINEN KESTÄVYYS

ASIAKASPALVELUN
LAATUTYÖ.

TIETOKANTOJEN KEHITYS

SUKUPOLVIEN VÄLINEN MUUTOS 



Teemme yhteistyötä maailman parhaiden markkinatutkimuksen liittyvien sovellusyhtiöiden
kanssa ja hyödynnämme edelläkävijätyökaluja asiakkaidemme eduksi.

+ 6 000

Innolink tutkimuskumppanina
Toteutamme tutkimukset ratkaisulähtöisesti organisaatiosi tavoitteista käsin.
Saat käyttöösi vahvan tutkimusosaamisemme ja ymmärryksemme asiakastarpeesta. 1991
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VUODESTA

ASIAKASPROJEKTIA

2023 NPSMIKKO ULANDER
Liiketoimintajohtaja
mikko.ulander@innolink.fi
+358 45 358 6815

ETTA PARTANEN
Tutkimusjohtaja
etta.partanen@innolink.fi
+358 40 770 3680



                   Hyödynnä  tutkittua tietoa
ja menesty


