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ESITTELY Innolink tutkimuskumppanina

Asiakaslahtoisen tiedolla
johtamisen tila julkisella sektorilla

‘NNULINK



Kaikki haluavat olla asiakaslahtoisia

Tiedolla johtaminen on muodostunut yha merkitsevammaksi osaksi organisaatioiden
arkea. Selvitimme 150 julkisen sektorin organisaation vastaavalta asiantuntijalta
millainen asiakaslahtoisen tiedolla johtamisen tila on heidan organisaatiossaan.

Kohderyhman muodostivat vastaajaorganisaatioiden asiakaskokemuksesta
/asiakkuuksien johtamisesta vastaavat henkilot.

ESITTELYSSA KASITELTAVIA AIHEITA

e Asiakaslahtoisen tiedolla johtamisen peruselementit
e Yleisimmin hyodynnetyt tiedonkeruutavat
e Tiedon hyodyntamisen ratkaisut

NOSTOJA TULOKSISTA

e Nykytilan kehittymattomyys

e Hyodynnettyjen tiedonkeruumetodien rajallisuus

e Mahdolliset ristiriidat tiedon luotettavuuden ja mittaamisen
jarjestelmallisyyden valilla



KAIKKI HALUAVAT OLLA ASIAKASLAHTOISIA

JULKISEN SEKTORIN
ORGANISAATION
VASTAAVAA
ASIANTUNTIJAA

“Millainen asiakaslahtoisen
tiedolla johtamisen tila on organisaatiossanne?”
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KYSYIMME VASTAAJILTA NAKEVATKO HE SEURAAVAT TIEDOLLA
JOHTAMISEN PERUSELEMENTIT ORGANISAATIOSSAAN

HEIKKOUTENA VAI VAHVUUTENA (1 HEIKKOUS -5 VAHVUUS)

e« VAHVIMMAKSI KRITEEREISTA ARVIOITIIN TIEDON
LUOTETTAVUUS (KA. 4,0)

e TIEDOLLA JOHTAMISEN VAIKUTTAVUUS (KA. 3,4)

e TOISAALTA HEIKOIMPANA NAHTIIN TIEDON MITTAAMISEN
JARJESTELMALLISYYS (KA. 2,9)
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NYKYTILA AVAUTUU KEHITTYMATTOMANA

. TIEDON MONIPUOLISUUS / KATTAVUUS 4%

. MITTAAMISEN JARJESTELMALLISYYS 4%

. TIEDON HYODYNTAMISPROSESSIEN SELKEYS 5%
. TIEDOLLA JOHTAMISEN VAIKUTTAVUUS 6%

E. TIEDON HELPPOKAYTTOISYYS 9%

F. TIEDON OIKEA-AIKAISUUS 13%

G. TIEDON LUOTETTAVUUS 27%:
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KAYTOSSA OLEVAT TIEDONKERUURATKAISUT

TAVALLISIMMIN KAYTOSSA.:

YKSITTAISET ASIAKASTYYTYVAISYYSTUTKIMUKSET
TOISTUVAT ASIAKASTYYTYVAISYYSTUTKIMUKSET

HARVEMMIN KAYTOSSA:

JATKUVAT ASIAKASTUTKIMUKSET
LAADULLISET TIEDONKERUURATKAISUT



KAYTOSSA OLEVAT TIEDONKERUURATKAISUT

TUNNISTAMATTOMAT MAHDOLLISUUDET:
JATKUVAT ASIAKASTYYTYVAISYYSTUTKIMUKSET

LAADULLISET TIEDONKERUURATKAISUT

6% VASTANNEISTA El OLE HYODYNTANYT MITAAN
KYSYTYISTA TAVOISTA.



KEINOALY JAKAA MIELIPITEITA

26% 49%

NAKEE TARPEELLISENA , .
El OLE HYODYNTANYT,

EIKA NAE TARPEELLISENA

JOKA SEITSEMAS VASTAAJA HYODYNTAA PARHAILLAAN



TIEDON HYODYNTAMISEN RATKAISUT

0% 25%

HYODYNTAA / ON HYODYNTANYT HALUAISI JATKOSSA HYODYNTAA
ASIAKASTUTKIMUSTULOKSIA ASIAKKUUKSIEN HOITAMISESSA
STRATEGIATYOSSA JA HALLINNOINNISSA

VAIN 11% VASTAAJISTA KERTOO ASIAKASTYYTYVAISYYDEN SIDOTUN

HENKILOSTON / JOHDON PALKITSEMISMALLEIHIN. KAKSI KOLMESTA KUVAA
ETTEI TALLE OLE TARVETTA



NOUSEVAT TEEMAT

MONIKANAVAISUUDEN UUDET

RATKAISUT ASIAKAS-
ASIAKASPALVELUN RAJAPINNASSA

LAATUTYO. SUKUPOLVIEN VALINEN MUUTOS
ASIAKASTYYTYVAISYYS YHDESSA
VAIKUTTAVUUDEN JA TALOUDEN
KUSTANNUSTIETOISUUDEN KANSSA
TIETOKANTOJEN KEHITYS
AT, NN < Uls PALVELUASENNE JA PALVELUHALUKKUUS

JA PALVELUMUOTOILU

TRENDINA ON DIGITAALISUUS, SAHKOISEN ASIOINNIN KEHITTYMINEN,

UNOHTAMATTA IHMISELTA IHMISELLE PALVELU 24/7
VUOROVAIKUTUSTA

YMPARISTOASIAT,
KESTAVYYDEN ERI ROOLIT

ASIAKASKOKEMUKSEN
YHTENAISTAMINEN
JA SANOITTAMINEN

SOSIAALINEN JA
TALOUDELLINEN KESTAVYYS



Innolink tutkimuskumppanina

Toteutamme tutkimukset ratkaisulahtoisesti organisaatiosi tavoitteista kasin. VUODESTA
Saat kayttoosi vahvan tutkimusosaamisemme ja ymmarryksemme asiakastarpeesta.
ASIAKASPROJEKTIA
MIKKO ULANDER ETTA PARTANEN 2023 NPS
Liiketoimintajohtaja Tutkimusjohtaja
mikko.ulander@innolink.fi etta.partanen@innolink.fi
+358 45 358 6815 +35840 770 3680

Teemme yhteistyota maailman parhaiden markkinatutkimuksen liittyvien sovellusyhtioiden
kanssa ja hyodynnamme edellakavijatyokaluja asiakkaidemme eduksi.
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Hyodynna tutkittua tietoa
Ja menesty
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