
[image: image1.jpg]‘ ' Energiateollisuus




Tarkistuslista hyvän markkinoinnin, viestinnän ja asiakasyhteistyön periaatteista
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Tämä tarkistuslista on tehty sähköyhtiöiden käyttöön. Sen tarkoitus on tukea älykkäiden energia​palvelujen markkinointia ja palveluista keskustelua kuluttaja-asiakkaiden kanssa. Tarkistuslista perustuu Sähkö​tutkimus​​poolin rahoittaman Älykkään sähköverkon tuoman lisäarvon ymmärtäminen 
-hankkeen tuloksiin. Hankkeen raportti Asiakkaan näkökulma älykkään sähköverkon lisäarvoon on saatavissa Energiateollisuus ry:n sivuilta http://www.energia.fi/julkaisut/69 sekä Kuluttajatutkimuskeskuksen sivuilta http://www.kuluttajatutkimuskeskus.fi/index.pthml?s=169.
Tarkistuslista on tarkoitettu palvelun kehittäjille sekä markkinoinnin ja viestinnän suunnittelijoille. Sen avulla voidaan varmistaa, että asiakkaiden tarpeet on otettu huomioon, ennen kuin uusia palveluja lanseerataan markkinoille. Tarkistuslistan lopussa on esimerkkejä ja taustaa kustakin kysymyksestä.

	Keskeisiä kysymyksiä
	( Onko vastattu?
	 Omia kommentteja

	ASIAKASLÄHTÖINEN TUOTE- JA PALVELUKEHITYS

	1. Lupaavimpien asiakasryhmien tunnistaminen
	(
	

	2. Uuden ratkaisun etujen kirkastaminen 
	(
	

	3. Räätälöitävyys
	(
	

	4. Mahdollisuus paketoida palveluja
	(
	

	5. Käytettävyys ja laadunvarmistus palvelua testaamalla
	(
	

	6. Muotoilu ja symboliarvo
	(
	

	7. Kokeiltavuus
	(
	

	8. Käyttäjän riskien pienentäminen
	(
	

	VIESTINTÄ ASIAKKAILLE

	9. Palvelun ymmärtämisen helppous ja sen käytön houkuttelevuus
	(
	

	10. Hyvät esimerkit ja käyttökokemukset
	(
	

	11. Palvelun edut
	(
	

	12. Palvelun ehdot
	(
	

	13. Käytännön ongelmiin varautuminen
	(
	

	14. Miksi sähköyhtiö tarjoaa uusia palveluja?
	(
	

	ASIAKASYHTEISTYÖ

	15. Yhteydenpito asiakkaisiin
	(
	

	16. Käyttötuki
	(
	

	17. Käyttäjäpalautteen kerääminen ja hyödyntäminen
	(
	


Esimerkkejä

Esimerkit perustuvat Älykkään sähköverkon lisäarvon ymmärtäminen -hankkeessa kerättyihin tietoihin. 

Asiakaslähtöinen tuote- ja palvelukehitys

1. Lupaavimpien asiakasryhmien tunnistaminen

Kotitalouksien sähkönkulutuksessa on suuria eroja ja tämän lisäksi eroja on ihmisten kiinnostuksessa älykkäisiin energiapalveluihin. Kuluttajille suunnatun kyselyn mukaan lupaavimpia asiakassegmenttejä ovat

· Omakotiasukkaat, erityisesti sähkölämmittäjät. He kuluttavat muita enemmän sähköä ja monet seuraavat kulutustaan jo nyt tarkkaan

· Kotiautomaation omaksujat (esimerkiksi kokonaisia älykotiratkaisuja tai yksittäisiä laitteita kuten aikaohjattavia termostaatteja hankkineet). Heillä on kokemusta uudesta tekniikasta ja kodin järjestelmien säätelystä. 

· Lämmitysjärjestelmän vaihtajat. He ovat muita kiinnostuneempia energian kulutuksesta jo alun perin, lisäksi uutta järjestelmää halutaan seurata.

· Ympäristöasioista huolestuneet. He eivät välttämättä ole omakotiasukkaita, mutta ovat usein aktiivisia omassa taloyhtiössään tai asukasyhdistyksissä. Monille heistä energian kulutuksen vähentäminen liittyy luonnonvarojen säästämiseen ja päästöjen vähentämiseen. 

Lupaavimmat asiakasryhmät riippuvat myös palvelusta. Esimerkiksi kuormanohjaus kiinnostaa eniten sähkölämmittäjiä, joista osa on tottunut siihen vanhastaan. Etähallintapalvelut kiinnostavat muita enemmän niitä, joilla on kakkosasunto tai jotka ovat matkojen takia paljon poissa kotoa. 
2. Uuden ratkaisun etujen kirkastaminen suhteessa muihin ratkaisuihin

Uusien ratkaisujen leviämisen edellytys on, että niissä on selvä suhteellinen etu vanhoihin tai vaihtoehtoisiin ratkaisuihin nähden. Älykkäitä sähkön hallintapalveluja perustellaan monenlaisilla argumenteilla, mutta kuluttajat eivät välttämättä niele näitä sellaisenaan. Monet palvelut auttavat kuluttajaa ennakoimaan muuttuvaa toimintaympäristöä (esimerkiksi energian hinnan muutoksia tai hajautetun tuotannon määrän kasvua). Tällöin palvelun tarjoajan on pystyttävä kuvaamaan uskottavasti niin toimintaympäristön muutokset kuin palvelun suhteelliset edut uudessa toimintaympäristössä. 

Älykkäät energian hallintapalvelut tarjoavat kuluttajille yleensä mahdollisuuden säästää rahaa, aikaa tai ympäristöä. Asiakkaalla voi olla muitakin keinoja saavuttaa näitä hyötyjä. Rahaa voi säästää vaikkapa puhelinlaskussa, aikaa voi säästää olemalla piittaamatta sähkönkulutuksestaan ja ympäristöä voi säästää esimerkiksi sammuttelemalla laitteita manuaalisesti. Kannattaa verrata palvelun tarjoamia toiminnallisuuksia asiakkaiden nykyisiin toimintatapoihin ja kirkastaa ensi itselleen, tuoko palvelu kuluttajille (ja minkälaisille kuluttajille) ylivoimaista etua käyttäjän vaihtoehtoisiin ratkaisuihin nähden. 

Edut yhteiskunnalle ja ympäristölle saattavat olla tärkeitä palveluissa, joissa säästetään energiaa tai pienennetään energian tiettyjen tuotantotapojen tai tuonnin tarvetta vaikuttamalla kulutushuippuihin. Näissä palveluissa on tärkeää, että edut pystytään näyttämään toteen. On hyvä selvittää itselleen vastaukset ainakin seuraaviin kysymyksiin:

· Säästääkö palvelu selvästi enemmän energiaa kuin se kuluttaa (ja missä olosuhteissa)?

· Saavutetaanko kuormanohjauksella tai kysyntäjoustolla merkittäviä vaikutuksia sähkön tuotanto​tarpeeseen tai omavaraisuuteen (ja missä olosuhteissa)?

· Onko luvattuja etuja todettu todellisissa olosuhteissa? Löytyykö tosielämän esimerkkejä?

· Ovatko asiantuntijat suhteellisen yksimielisiä palvelun eduista?

3. Räätälöitävyys

Kuluttajilla on keskenään hyvin erilaisia tarpeita ja mahdollisuuksia hyödyntää älykkäitä sähkön hallintapalveluja. Esimerkiksi kuluttajien laitekanta vaikuttaa siihen, miten paljon ja milloin kulutetaan tai mitä laitteita halutaan seurata. Erilaiset aikataulut ja kotona vietetty aika taas vaikuttavat siihen, mitä mahdollisuuksia tai tarpeita on ohjata kulutusta ja sen ajoittumista. Jokaiselle kuluttajalle ei voi tehdä yksilöllistä palvelua, mutta räätälöitävyyttä voidaan helpottaa. 

Räätälöitävyys voi koskea käyttöliittymän tyyppiä, käyttöliittymän ominaisuuksia ja valintoja sekä itse palvelun ehtoja tai ominaisuuksia. Yksinkertainen esimerkki on palvelu, johon pääsee käsiksi tarvittaessa sekä Internetistä, mobiililaitteesta tai erillisen näytön kautta. Tällainen käyttäjien yksilöllisten tarpeiden huomioon ottaminen voi laajentaa potentiaalisten käyttäjien määrää ilman suuria kustannuksia. 

Kuluttajaa voidaan auttaa räätälöimään itselleen sopivia käyttäjäprofiileja tekemällä ehdotuksia. Esimerkiksi ajastukseen voidaan tehdä valmiita profiileja (kotona, töissä, lomalla - päivätyö, vuorotyö – arki, viikonloppu, jne). Huonekohtaista tai laitekohtaista seurantaa tai säätöä voidaan helpottaa samanlaisilla ehdotuksilla. Ehdotukset voidaan tehdä muokattaviksi tai käyttäjä voi lisätä listaan omia profiilejaan. 

Hyvin suunnitellun räätälöitävyyden avulla voidaan tehdä myös ”laajennettavia” palveluja, joissa on helppo perustaso ja edistyneempiä ratkaisuja vaativille käyttäjille. On kuitenkin tärkeä varmistaa, että aloittelevat käyttäjät eivät vahingossa joudu vaikeammille tasoille, vaan että laajentaminen perustuu käyttäjän omiin valintoihin. 

4. Mahdollisuus paketoida palveluja

Harva kuluttaja ajattelee nykyisin sähköä itsenäisenä palveluna; se on osa rakennuksen toiminnallisuutta. Siksi on hyvä miettiä, minkä muiden palvelujen yhteyteen kehitettävän palvelun voisi liittää tehdäkseen sen kuluttajalle houkuttelevammaksi ja helpommin omaksuttavaksi. 

Kuluttajan kannalta mielekkäitä palvelukokonaisuuksia saattaisivat olla esimerkiksi seuraavat: 

· Kiinteistöpalvelut: sähkön, lämmön, veden ym. seuranta, niihin liittyvät turvapalvelut (palo- ja vesi​vahinkojen seuranta), laitteiden kunnon seuranta ja huolto, mahdollisesti liitettynä vakuutuspalveluihin

· Sähkön omatuotantoon liittyvät palvelut: omatuottajan palvelupaketti (juridiikka, sopimus, laitteisto, asennus, osto, raportointi)

· Vanhojen talojen ”päivitys” älykodiksi: vanhoihin laitteisiin turva-, seuranta- ja säätöominaisuuksia

Palvelujen paketointia kannattaa miettiä myös asiakaskontaktien näkökulmasta. Onko potentiaalisilla yhteis​työ​kumppaneilla kontakteja kehitettävän palvelun kannalta lupaaviin asiakasryhmiin? Palvelujen paketoin​nissa mietittäväksi tulee myös eri yritysten tietojärjestelmien yhteensopivuus.  Erityistä huolellisuutta ja uutta osaamista vaatii alihankkija- ja kumppaniverkoston hallinta ja yhteistyö. Niin keskinäiset kuin asiakkaaseen päin olevat vastuut ja tehtävät tulee määritellä tarkasti ja yksiselitteisesti. 

5. Käytettävyys ja laadunvarmistus palvelua testaamalla

Palvelut eivät tuota toivottuja tuloksia, elleivät käyttäjät osaa ottaa niitä käyttöön tai käyttää niitä aiotulla tavalla. Kaikki palvelun osa-alueet (erilaiset sopimukset, käyttöönotto ja siihen tarvittavat varusteet, käyttö​liittymä, erilaiset käyttötavat, käytön tulosten seuranta) kannattaa testata muutamilla todellisilla käyttäjillä laatimalla heille kaikkia aiottuja käyttötapoja kuvaavia tehtäviä ja seuraamalla tarkkaan niiden toteutumista sekä kirjaamalla ylös mahdolliset ongelmat ja virheet. Virhemahdollisuudet ja tulkinnan​varaisuudet on tärkeä eliminoida. Mikäli mahdollista, kannattaa käyttää ammattimaista käytettävyystestausta. 

On myös tärkeä varmistaa, että järjestelmä toimii aiotussa käyttöympäristössään, jossa voi olla erilaisia häiriötekijöitä. 

Käyttäjän on hyvä myös ymmärtää, mihin asioihin hän voi itse vaikuttaa ja mitkä asiat tapahtuvat automaat​tisesti ja missä tilanteissa. Käyttäjän on tärkeä tietää, miten automaattisesti suoritettavat toiminnot voidaan keskeyttää tai estää. 
6. Muotoilu ja symboliarvo

Muotoilulla voidaan parantaa paitsi käytettävyyttä, myös palvelun kykyä tuottaa arvoa kuluttajalle. Riippuen kuluttajan tarpeista ja palvelun ominaisuuksista, palvelun arvo voi liittyä seuraaviin ominaisuuksiin:

· Tuotteen ja palvelun houkuttelevuus ja haluttavuus

· Käytön hauskuus ja viihdyttävyys

· Mitä palvelu viestii käyttäjästään?

Kuluttajat toivoivat erityisesti näkyvälle paikalle sijoitettavilta näytöiltä tyylikästä muotoilua ja sopivuutta kodin sisustukseen.  Käyttöliittymä ja palvelun sisältö taas voivat houkutella käyttöön houkuttelevalla visuali​soinnilla, pelillisyydellä ja viihdyttävyydellä. On myös tärkeää, että palvelu sopii kieleltään ja visuaaliselta ilmeeltään käyttäjän identiteettiin ja vahvistaa sitä. Siksi käyttöliittymiä ja muotoilua kannattaa testata kohderyhmän käyttäjien kanssa. 

7. Kokeiltavuus

Kuluttajalla ei ole juurikaan kokemusta älykkäistä energian hallintapalveluista. Luvattujen hyötyjen saavuttaminen edellyttää kuluttajilta usein uudenlaisia käyttötapoja, joita voi olla vaikea opetella. Vasta kokemus näyttää, miten hyödyllisiä palvelut tosiasiassa ovat. Siksi monet kuluttajat toivovat koekäyttömahdollisuutta.

Palvelujen hyötyjä ja riskejä voi ennakoida myös esimerkiksi simulaatioiden avulla. Esimerkiksi pörssisähkön hinnan mukaan hinnoiteltua sähkösopimusta tai kuormanohjauspalvelua voi olla hyödyllistä simuloida kuluttajan edellisten vuosien sähkölaskujen perusteella, jotta vaikutuksia voidaan ennakoida ja kokeilla. 

Koekäyttömahdollisuus voi toteutua myös niin, että kuluttajat saavat ensin käyttöönsä jonkinlaisen peruspalvelun ja voivat halutessaan laajentaa sitä. Peruspalvelujen käyttö voi auttaa totuttelemaan vaativampien ja monimutkaisempien palvelujen käyttöön. 
8. Käyttäjän riskien pienentäminen

Älykkäät energianhallintapalvelut herättävät uutena palvelutyyppinä kysymyksiä ja epäilyjä. Näin erityisesti, jos niitä tuotetaan monimutkaisen palveluntarjoajien verkoston yhteistyönä. Tyypillisiä kysymyksiä ovat:

· Tietosuoja ja kuluttajan yksityisyyden suoja

· Tietoturva ja tietomurtoriskit

· Taloudelliset riskit: miten käyttäjä voi tietää, että esimerkiksi sähkölasku pienenee lupausten mukaisesti tai ettei se ainakaan nouse?

· Käyttäjän omaisuuden suoja, esimerkiksi huoli siitä, että sähkölaitteille voi aiheutua vahinkoa

· Käyttövarmuus ja varautuminen palvelukeskeytyksiin

Vaikka älykkäisiin energianhallintapalveluihin ei aina tosiasiassa liittyisikään nykyistä suurempia riskejä, kuluttaja ei voi tietää tätä. Siksi on tärkeää, että kaikkiin ongelmiin on varauduttu ja että kuluttajille on kerrottu selvästi, miten mahdolliset ongelmat on ratkaistu.
Viestintä asiakkaalle
9. Palvelun ymmärtämisen helppous ja sen käytön houkuttelevuus

Monet viestit kilpailevat kuluttajan huomiosta. Sähkön käytön hallinta ei ole näistä vetovoimaisin tai lähtökohtaisesti houkuttelevin. Siksi on tärkeää miettiä, minkälaisen ”kärjen” kanssa palveluista lähdetään viestimään. Koti ja sen toimivuus, mukavuus ja turvallisuus ovat kiinnostavia viestejä. Moni myös arvostaa mahdollisuutta pärjätä entistä paremmin päivittäisen elämän hallinnassa. Ympäristöasiat ja huoli energian tuhlauksesta motivoivat osaa kuluttajista, etenkin jos sähkön käyttöä hallitsemalla voidaan tehdä taloudellisesti järkeviä ja aidosti vaikuttavia ympäristötekoja. 

Kuluttajan pitäisi olla myös helppoa hahmottaa, mitä palvelussa tarjotaan sekä miten ja miksi se toimii. Kokei​lun ja käyttöönoton pitäisi olla helppoa. Tässä voivat auttaa pienet demot, jossa kuvataan palvelun käytön eri vaiheet ja vaikutukset. Mikäli käyttö vaatii opettelua, sen pitäisi olla itsessään hauskaa ja palkitsevaa.

10. Hyvät esimerkit ja käyttökokemukset

Käyttäjien todelliset kokemukset ovat aina vakuuttavampia kuin teoreettiset laskelmat. Ihmiset omaksuvat uusia ratkaisuja helpommin nähdessään niiden toimivan toisilla, samankaltaisilla ihmisillä. Hyvät esimerkit ja toisten käyttökokemukset ovat siis tärkeitä.

Hyvät esimerkit voivat olla esimerkiksi mediassa, viestintämateriaalissa tai verkossa julkaistuja ”caseja”, joissa todelliset käyttäjät kertovat kokemuksiaan. Esimerkkejä ja käyttökokemuksia jaetaan nykyisin vilkkaasti myös erilaisilla keskustelufoorumeilla. Niissä käytävää keskustelua kannattaa seurata ja edelläkävijäkäyttäjiä kannattaa rohkaista jakamaan kokemuksiaan. 

Internetin leviämisen alkuaikoina monet oppivat käyttämään sitä jonkun läheisen, ystävän, työtoverin tai sukulaisen rohkaisemana ja avustamana. IT-taitojen vertaistukea annetaan edelleen esimerkiksi seniori​ryhmissä. Tällaiset verkostot saattavat olla tärkeitä, kun palvelua yritetään markkinoida varsinaisten edellä​kävijöiden piirin ulkopuolelle. 
11. Palvelun edut

Viestintää varten on tarpeen kirkastaa palvelun suhteellista etua ja sitä, miten siitä kerrotaan. Pohjana on suunnitteluvaiheessa tehty kunnollinen selvitys asiasta (ks. kohta 3). Kannattaa viestiä selvästi, minkälaiset kuluttajat hyötyvät tai todennäköisesti pitävät palvelusta ja miksi. Myös hyötyjen suuruus ja riippuvuus erilaisista tekijöistä (kuten käyttäjän omista toimista) on hyvä tuoda esiin avoimesti. 

Mikäli palvelua markkinoidaan ympäristöargumentein, viestinnän uskottavuus korostuu. Pohjana on suunnitteluvaiheessa tehty kunnollinen selvitys asiasta (ks. kohta 3). Koska kuluttajien voi olla vaikeaa seurata argumentointia tai todentaa sitä itse, ulkopuoliset asiantuntijat ja muiden sidosryhmien tuki voivat olla tärkeitä ympäristöargumenttien vahvistamisessa. 
12. Palvelun ehdot

Monet sähköön ja sähkömarkkinoihin liittyvät asiat ovat epäselviä kuluttajille. Siksi palvelun ehdoista kerrottaessa kannattaa olla hyvin tarkkana, että viesti tulee ymmärretyksi. 

Markkinointiviestinnän ja sopimusehtojen ”käytettävyyttä” kannattaa testata ja selvittää, mitä tavalliset kuluttajat kuvittelevat niissä sanottavan. Väärinkäsitysten ja ristiriitaisten tulkintojen välttämiseksi tekstit kannattaa testata myös esimerkiksi kuluttajaviranomaisilla tai lakiasiantuntijoilla. 
13. Käytännön ongelmiin varautuminen

Uusista, ennen kokemattomista teknisistä palveluista kuluttajille tulee usein mieleen erilaisia ongelmia. Esimerkkejä nousee mieleen esimerkiksi matkapuhelinpalvelujen, digi-TV:n tai Internet-palvelujen alkuajoilta. Lisäksi kodin energiahallintapalvelut voivat herättää kysymyksiä esimerkiksi vahingoista tai häiriöistä sähkö- ja elektronisiin laitteisiin, palvelun toimivuudesta eri olosuhteissa (esimerkiksi sähkökatkojen jälkeen) tai mahdollisten käyttäjän virheiden aiheuttamista ongelmista ja niiden laajuudesta. 

Käytännön ongelmia koskevia kysymyksiä kannattaa ennakoida ja niihin kannattaa vastata selkeästi ja avoimesti. Ohjeet erilaisiin häiriötilanteisiin ja erikoistapauksiin kannattaa olla valmiina palvelua lanseerat​taessa. Myös esimerkiksi ”usein kysytyt kysymykset” viestintämateriaalissa voivat valottaa varautumista käytännön ongelmiin.

14. Miksi sähköyhtiö tarjoaa uusia palveluja?

Kaikki kuluttajat eivät ole tottuneet odottamaan sähköyhtiöltään uusia palveluja. Etenkin energian säästö​palvelujen markkinointi voi herättää kysymyksiä. Osa kuluttajista epäilee, että sähköyhtiön energian säästöpalvelut ovat kuin ”Alkon viinavalistusta”.  Siksi palveluntarjoajan motiivit saattavat hämmentää, eivätkä asiakkaat välttämättä vakuutu siitä, että palveluja markkinoidaan tosimielellä. Viestinnässä on tärkeä välttää ”viherpesun” vaikutelma. 

Ongelmaan kannattaa tarttua reippaasti eikä lakaista sitä maton alle. Vaikuttimista ja palvelun ansainta​logiikasta kannattaa kertoa avoimesti. On myös tärkeä varmistaa, että palvelu ja sitä koskeva viestintä on sopusoinnussa yhtiön yrityskuvan ja muun viestinnän kanssa. Uskottavuutta voi myös vahvistaa yhteistyö muiden tahojen kanssa, joiden toiminta liitetään luontevammin energian säästöön tai uusiin palveluihin. 

Asiakasyhteistyö

15. Yhteydenpito asiakkaisiin

Varsinkin ensi vaiheen asiakkaisiin kannattaa pitää yhteyttä aktiivisesti. Heidän kokemuksensa voivat olla tärkeitä palvelun jatkokehitykselle. Edelläkävijäasiakkaiden hyvät kokemukset rohkaisevat myös muita kokeilemaan palvelua. Huonot kokemukset taas lannistavat, joten mahdollisista ongelmista kannattaa kerätä tietoa aktiivisesti ja niitä kannattaa pyrkiä ratkaisemaan ripeästi. On hyvä miettiä etukäteen, miten ensimmäisiin käyttäjiin tullaan pitämään yhteyttä. Nimetäänkö tähän tarkoitukseen erityinen henkilö, selvitetäänkö käyttökokemuksia kyselyn avulla, järjestetäänkö käyttäjille erityisiä tapahtumia tai tapaamisia? Haluavatko käyttäjät mahdollisesti jakaa kokemuksiaan ja ajatuksiaan aiheeseen varatulla keskustelu​foorumilla?

Edelläkävijäkäyttäjiltä voi saada ideoita uusiksi palveluiksi. Joskus myös odottamattomat käyttötavat voivat olla uusien palveluideoiden lähde. Siksi on hyvä selvittää ongelmien ja tyytyväisyyden lisäksi miten kuluttajat ovat käyttäneet palvelua ja mitä muuta he haluaisivat tehdä palvelun avulla. 

16. Käyttötuki 

Kannattaa selvittää ennalta käyttötuen todennäköinen tarve ja luonne. Esimerkiksi piloteissa kertyneet kokemukset antavat tästä viitteitä. 

Kaikki käyttäjät eivät tunnetusti tutustu käyttöohjeisiin tai -oppaisiin ennen uusien laitteiden tai palvelujen käyttöönottoa. Helppokäyttöiset vianmääritys-listat voivat kuitenkin antaa ensiavun käyttäjien ongelmiin. Myös lyhyet ja havainnolliset videot verkkosivuilla voivat auttaa niitäkin, jotka eivät jaksa tutustua käyttöohjeisiin tai saa niistä selvää. 

Ainakin osa käyttäjistä tarvitsee henkilökohtaista käyttötukea esimerkiksi puhelimen tai sähköpostin välityksellä. Käyttäjän on tärkeä tietää, mistä ja mihin aikoihin tällaista tukea on tarjolla ja miten nopeasti apua on saatavilla. 

17. Käyttäjäpalautteen kerääminen ja hyödyntäminen

Käyttäjien palautetta kannattaa kerätä aktiivisesti (ks. kohta 15). Lisäksi spontaani asiakaspalaute (esimerkiksi asiakaspalveluun) on syytä dokumentoida ja hyödyntää analysoimalla sitä säännöllisesti ja miettimällä mahdollisuuksia vastata siihen palvelukehityksessä. Käyttäjien kokemukset ovat tärkeä resurssi palvelujen ja niistä viestinnän jatkokehitykselle. 
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