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Tiivistelma

Asiakaspalvelu on yksi merkittdvimpia asiakkaan palvelukokemukseen vaikuttavista tekijoista, ja asiakasko-
kemus ja sen kehittdminen on yksi menestyksen ja erottautumisen keino. Tassa opinnaytetydssa sukelletaan
asiakaskokemuksen maailmaan — yksilélliseen, tilannekohteiseen, monitahoiseen, monikanavaiseen asiaan,
jonka tulisi olla kaikissa organisaatioissa entistd enemman huomioitava prosessi.

Opinnaytetyon tarkoituksena on selvittdd, miten ja millaisilla menetelmilla kohdeorganisaation asiakaspalvelun
toimintatapoja, prosesseja ja asiakaspalvelutilaa voidaan kehittédad asiakaslahtdisesti siten, etté ne tukevat
asiakkaan hyvén palvelukokemuksen aikaansaamista.

Opinnaytetydn viitekehys rakentuu palveluliiketoiminnan ympérille. Tydssa keskitytdan asiakaskokemuksen
merkityksiin ja vaikutuksiin organisaation toimintaan ja menestykseen ja etsitdan palvelumuotoilun menetel-
mid, joita voidaan hyddyntaa asiakasprosessien kehittdémisessa. Tutkimus toteutettiin laadullisena toimintatut-
kimuksena. Tyon teoreettinen viitekehys keskittyy asiakaskokemuksen merkitykseen ja johtamiseen palvelulii-
ketoiminnassa, palvelumuotoiluun ja sen tarjoamiin tykaluihin.

Kehittamisen menetelmana kaytettiin palvelumuotoilun menetelmaa, jolla mallinnettiin kohdeorganisaation
asiakaspalveluprosesseja. Prosessiin osallistuvia palveluntuottajia myds haastateltiin. Aineistoa kerattiin myos
yhteisollisen ideointimenetelméan kautta aivoriihitydpajassa, jossa toteutettiin osallistuvaa havainnointia.

Opinnaytetyon johtopaatoksena voidaan todeta, ettd hyvan palvelukokemuksen tuottamiseen tarvitaan kaik-

kien osastojen yhteista osallistumista ja johdon kehittdmishalua ja sitoutuneisuutta asiaan. Kyseessa on ajat-
telumalli, joka tulisi jalkauttaa lapi koko organisaation. Kuvaamalla prosesseja palvelumuotoilun menetelmilla
saadaan tehokkaasti avattua asiakasnakokulma palvelutuottajalle ja muulle organisaatiolle. Talla menetelmal-
1& henkiloston ymmarrys palvelukokonaisuuksista ja omasta roolista kokonaisuudessa lisdantyy.

Hyva palvelukokemus on my6s brandikokemus. Vahvan ja positiivisen brandikokemuksen arvo on suuri kaikil-
le organisaatiolle. Asiakasléahtoisen toiminnan ja positiivisen asiakaskokemuksen muodostumiseen pystytaan
vaikuttamaan, ja niiden merkitys liittyy koko organisaation kilpailutilanteeseen, sen haluttavuuteen ja kiinnos-
tavuuteen markkinoilla. Vanha sanonta "Asiakas on aina oikeassa”, voidaankin tdna paivana paivittad uuteen
muotoon: "Asiakkaan kokemus on aina oikea”.
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Abstract

Customer service is one of the most significant factors concerning service experience. Customer experience
and its development are the keys to success and differentiation. This thesis investigates customer experience
- a unique, situational, complex, multi-channel affair that should gain more awareness in the processes in all
organizations.

The primary purpose of the thesis is to find out how and with what methods the client organization's custom-
er service processes and customer service can be developed in a customer-oriented way to support the cus-
tomer's good service experience.

The framework of this thesis consists of the service business. This thesis”s focus is on the importance of the
customer experience and its impact on the organization's operations and success. The methods of service
design that could be utilized in the development of customer processes were also searched in this thesis. The
research was implemented as a qualitative work experience study. The theoretical framework of the thesis
focuses on the importance of customer experience, the leadership in service business and service design and
its tools.

As a development method, a service design method was used to model the customer service processes of the
target organization. The service providers involved in the process were also interviewed. The material was
also collected through a collaborative method in a brainstorming workshop. The workshop also included par-
ticipatory observation by the researcher.

As a conclusion of this thesis, it is to be noted that a good service experience requires the joint participation
of all departments in the organisation as well as the management’s will to development and commitment to
the subject. It is a way of thinking model that should be disseminated through the whole organization. De-
scribing processes with service design methods provides an effective customer perspective for service provid-
ers and the rest of the organization. With this method, the staff's understanding of service entities and their
role in the big picture increases.

A good service experience is also a brand experience. The value of a strong and positive brand experience is
very significant for all organizations. It is possible to influence the formation of customer-driven operations
and a positive customer experience. Their relevance is related to the competitive situation of the entire or-
ganization, its willingness and interest in the market. The old expression "The customer is always right" can
now be updated to a new form: "The customer’s experience is always right".
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1 JOHDANTO

Yha useampi yritys ymmartaa, etta kiristyvasta kilpailutilanteesta erottuakseen ja menesty-
akseen tulee tuotetun asiakaskokemuksen olla erinomaisen hyvaa. 2010-luvun sanotaan
olevan asiakkaan aikakausi (mm. Filenius 2015.). Asiakaspalvelu on yksi merkittavimpia
asiakkaan palvelukokemukseen vaikuttavista tekijoista, ja asiakaskokemus ja sen kehitta-
minen on yksi menestyksen ja erottautumisen kulmakivi. TAssa opinnaytetydssa sukelle-
taan asiakaskokemuksen maailmaan — yksil6lliseen, tilannekohteiseen, monitahoiseen, mo-
nikanavaiseen asiaan, jonka tulisi olla kaikissa organisaatioissa entistd enemman huomioi-

tava ja esiin nostettava prosessi.

Asiakastyytyvaisyydella on suora vaikutus yrityksen menestykseen. Digitalisaatio ja sosiaa-
linen media ovat tuoneet asiakaskokemuksen julkisuuteen omia ulottuvuuksiaan ja tehneet
asiasta entista julkisemman entista nopeammin. Naista syista asiakaskokemuksen merkitys-
ta ei tule 2010-luvun liiketoiminnassa vahatella: asiakas on ollut pitkaéan jo toiminnan kes-
kidissa, mutta palvelujen, asiakkuuksien ja asiakaskokemuksen kehittdmisesta on isommin
keskusteltu vasta taman vuosituhannen puolella. Loppuliitteen "as-a-service” kokonaisuuk-
sista puhutaan monella alalla, my6s aloilla, jotka aiemmin on mielletty enemman puhtaasti
teknologia- ja teollisuusvetoisiksi aloiksi, kuten energia-, ohjelmisto- ja kiinteistdalat. Monil-
la aloilla palveluajattelu vaatii uudenlaisia toimintatapoja ja johtamista. Lah ja Wood (2016,
2) paketoivatkin palveluajattelun monialaisuuden termiin "XaaS”, jolloin oman liiketoimin-

nan voi sijoittaa X:n paikalle, ja ajatella koko liiketoimintaa palveluliiketoimintana.

Asiakaskokemuksen muodostumiseen vaikuttavat myos tunnekokemukset. Pyritaan asiak-
kaan tunnekokemukseen siita, ettd han kokee saavansa yksilollista palvelua. Myds palvelu-
tuottajan organisaation voimavarat ja positiivinen sosiaalinen paaoma, kuten tyyhteison

tunne-energia, tieto, ideat, kontaktit ja hyvantahtoisuus, auttavat positiivisen asiakaskoke-

muksen muodostumisessa. (Fisher & Vainio 2014, 101.)

Mita sitten on hyva asiakaskokemus? Moni asiantuntija vaittaa, etta asiakkaan odotukset
taytyy joka kerta ylittda. Missa tulee odotusten ylittdmisen raja vastaan? Vai riittaaké va-
hempikin: tasalaatuinen, sujuva ja virheetdn palvelu? Usein tarkastelemalla jo olevia pro-
sesseja ja hiomalla niitéd aiempaa paremmiksi saavutetaan jo hyvia tuloksia. Tassa tarkaste-
lussa organisaation tyokalupakkiin on hyva sisallyttédd esimerkiksi palvelumuotoilun tydkalu-
ja, jolloin asiakasndkokulma tulee nostettua esiin entistd paremmin. Usein huomataankin,
ettd asioita tehdaan, koska nain on tehty aiemminkin, tai koska jarjestelmd pakottaa, tai
koska asiat ovat meille palveluntuottajana nain helpompi tehdd. Kyseenalaistaminen ja asi-

oiden tarkastelu uudesta néakdkulmasta ovat usein tervetulleita toimintoja, jotka auttavat
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kehittdmaan liiketoimintaa. Moni organisaatio onkin sisallyttanyt asiakasnakdkulman entista
voimakkaammin my6s strategiaansa ja koko liiketoimintansa konseptiin, tai ainakin heilla
on tahtotilana tehdéa niin. Morganin (2017) mukaan 75 % amerikkalaisista yrityksista ker-
too, ettd heidan tavoitteenaan on asiakaskokemuksen kehittaminen. Tassa asiakaskoke-
muksen ajassa vanha sanonta “Asiakas on aina oikeassa”, saa uuden muodon: "Asiakasko-

kemus on aina oikea”.

1.1 Opinnaytetyon tarkoitus ja rajaus

Tassa opinnaytetydssa perehdytaan kiinteistdalalla toimivan organisaation asiakasproses-
sien ja -kokemuksen kehittdmiseen. Kohdeorganisaation padasiallinen toiminta liittyy kiin-
teistonpitoon ja vuokra-asuntojen valitykseen, mutta organisaation palvelutuottajina toimii

hyvin monialainen henkil6sto.

Asiakkuudet ja asiakkuuksien kehittaminen ndhdaan kuitenkin entista tarkeampana osana
my0&s kohdeorganisaation liikketoiminnassa. Etenkin toiminnan tulevaisuuden ja jatkuvuuden
kannalta asiakaspalvelun laatua on jatkuvasti kehitettava, ja siitd kdannettava entista suu-
rempi toiminnan voimavara. Tassa opinndytetydssa pyritddn saamaan lisdad ymmarrysta
asiakaskokemuksen merkityksesta kohdeorganisaatiolle ja saamaan liséa tyokaluja sen ke-

hittamiseen.

Taman opinnaytetydn ensimmaisessa luvussa kasitellaan aiheen, asiakasprosessien kehit-
tamisen taustaa ja tarkoitusta. Ensimmaisessa alaluvussa kerrotaan taustoista ja avataan
peruskasitteitd seka tydssa kaytetty kehitysnakokulma. Toisessa alaluvussa kerrotaan ra-

portin rakenteesta.

Tama opinnaytetyon tarkeimpana tavoitteena on saada ymmarrys asiakaskokemuksen
merkityksesté ja asiakaspalveluprosessien kehittamisesta kayttajaystavalliseksi. Tavoitteena
on selvittédad ja mallintaa nykyiset asiakaspalveluprosessit ja pohtia, kuinka nykyisia proses-
seja voidaan kehittaa. Tavoitteena on myds saada lisaa tietoa asiakaspalvelun nykytilasta ja
ymmarrysta tulevaisuuden tarpeista asiakaspalveluprosesseihin ja asiakaspalvelutilatarpei-

siin liittyen.

Menetelmina kaytetdan palvelumuotoilun tydkaluja, joiden avulla pyritadn kehittdmaan pal-
velumalleja kayttajakeskeisimmaksi. Tydssa kaytetadn myods yhteisdllisia ideointimenetel-
mi&, joiden tavoitteena on monipuolinen tiedonsaanti. Opinnaytetyd on tyoelamalahttinen

ja tyoelamaa kehittava, jossa syvennytaan tarkemmin olemassa oleviin prosesseihin ja nii-
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den kehittdmiseen. Opinndytety6lla on kauaskantoisia vaikutuksia mm. kohdeorganisaation
palveluprosesseihin ja asiakaspalvelun toimitiloihin, jotka tdméan kehitystyon tulosten myota
pyritddn suunnittelemaan asiakaslahtoisesti ja asiakasrajapinnassa tyoskentelevien tyonte-

kijoiden tyohyvinvointia edistavaksi.

Teoriasta tutkimusongelmaan haetaan ratkaisua perehtymalla palvelujohtamisen, asiakas-
kokemuksen muodostumisen ja palvelumuotoilun kirjallisuuteen ja aiempiin tutkimuksiin.
Tietoperustaa taydennetadn myos julkisen sektorin palvelumalleihin tutustumisella seka tu-
tustumalla mm. Tyo6- ja elinkeinoministerion visoihin siitéd, mihin suuntaan julkisen sektorin
palvelumalleja ja palvelumuotoiluosaamista ylipaataan tulisi Suomessa kehittda. Opinnayte-
tyon kohdeorganisaatio on kaupungin omistama, vuokra-asumispalveluja tuottava yhtio,

joka on osakeyhtidmuotoinen.

Opinnaytetyon toiminnallisessa osiossa ja konkreettisena tuotoksena on laatia kohdeorga-
nisaation kolmesta eri asiakaspalveluprosessista palveluketjuanalyysikaaviot. Naiden tarkoi-
tuksena on avata asiakaspalveluprosessit visuaalisesti nakyvaksi ja havainnollistaa niiden
monimuotoisuutta. Naita tarkastelemalla voidaan paneutua myos seikkoihin, joita muutta-
malla prosessia voitaisiin mahdollisesti kehittéaa entista kayttajalahtdisemmaksi. Kehitysty®
toimii myds uusien asiakaspalvelutilojen tarpeen suunnittelun pohjana. Kohdeorganisaatio
on suunnittelemassa uusia toimitiloja, joiden asiakaspalvelutilat on tarkoitus suunnitella
mahdollisimman asiakaslahtoisiksi, tarkoituksenmukaisiksi ja nykyaikaisiksi. Tama tyd valot-

taa asiakaspalvelun tarpeita ja nykytilaa suunnittelun perustaksi.

Minulle opinnaytetyon tekijana tavoitteena on myos kehittdd omaa osaamistani, tyotani ja
saada opinnaytetydn kautta uusia menetelmia tyon tekemiseen. Tydskentelen kohdeorga-
nisaation asiakaspalveluosastossa suunnittelu- ja esimiestehtavissa. Vastuualueenani on

asiakaspalveluosaston tiimien toiminnot ja koko yhtion markkinointi. Tydtehtavani ovat hy-
vin moninaisia, ja olen mm. osallisena uusien toimitilojen suunnittelutydryhmassa vastaten

asiakaspalveluosaston tydtiloista ja -tarpeista.

TyoOssa tehdaan useita rajauksia. Kohdeorganisaation asiakaspalveluosastoon kuuluu tassa
tyossa kasiteltavien tiimien lisdksi muitakin tiimeja ja toimintoja. Lisaksi asiakasrajapinnas-
sa tydskentelee monilta muiltakin osastoilta tyontekij6itd. Tassa tydssa tarkastellaan aino-

astaan my6hemmin opinndytety6ssa maadriteltyjen tiimien prosesseja ja tyota.
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1.2 Taustaa kohdeorganisaatiosta

Taman opinnaytetyon kohdeorganisaatio on suurin Pohjois-Savon alueella toimiva vuokra-
taloyhti®, jonka omistamissa kiinteistissa asuu noin 11 000 asukasta. Yhtion henkilokunta
koostuu monien eri alojen ammattilaisista kiinteistopitoon liittyen: tydntekijat toimivat kiin-
teistonhoidon, siivouksen, rakennuttamisen, remontoinnin, taloushallinnon, henkildstohal-
linnon, ICT:n ja asiakaspalvelun toimialoilla. Asiakasrajapinnassa toimii useita eri alojen

ammattilaisia, mutta tassa tydssa kasitelladn asiakaspalveluosaston toimintoja.

Asiakaspalvelu-osasto on jakautunut tydtehtéavien mukaan joko tiimeihin tai asiantuntijoi-
den tekemaan tychon. Tiimeja on kolme: hakijapalvelut, palveluneuvonta ja peruskorjaus-
muutto. Kullakin tiimilla on erilaiset ty6tehtavat, ja ne palvelevat eri asiakasryhmia. Lisaksi
asiakaspalveluosastoon kuuluu asukasisannéinti, joiden tiimit asukashallinto, asumisneu-
vonta ja asumisrauha palvelevat myos asiakkaita, tosin kohderyhmana on paaasiassa ny-
kyiset asukkaat. Asiakaspalvelu-osastolla tydskentelee myo6s kaksi henkiléa asiantuntijateh-
tavissa tiimien taustatukena. Asiakaspalvelurajapinnassa ja samoissa tiloissa toimii myos
vuokravalvonnan tiimi. Vuokravalvonta kuuluu taloushallinnon osastoon, ja se palvelee
myds asiakkaita. Asukasisannoéinnin ja vuokravalvonnan asiakaspalveluprosessit on rajattu

taman opinnaytetyon ulkopuolelle.

Hakijapalvelu palvelee lahinnd uusia asiakkaita seka asukkaita, jotka haluavat vaihtaa asun-
toa. Hakijapalvelun asiakaspalvelutyd tapahtuu puhelimen ja sdhkoéisten kanavien kautta.
Palvelua tarjotaan tiettyina puhelinpalveluaikoina, muina aikoina kasitellaan séhkoisesti teh-
tyja ja paperihakemuksia ja sahkopostitse tulleita tiedusteluja. Hakijapalvelun perustehta-
vana on loytaa hakijalle hanen tarpeisiinsa ja toiveisiinsa sopiva asunto ja tehda valintapaa-

tos valintakriteerien mukaisesti.

Palveluneuvonta palvelee kasvokkain asiakkaita asiakaspalvelutiskeilla toimistopalveluaikoi-
na, sahkopostitse ja puhelimitse seka muiden sahkdisten kanavien kautta puhelinpalveluai-
koina. Palveluneuvonta palvelee padasiassa nykyisia asukkaita heidan asumiseensa liittyvis-

sa asioissa, mutta on kontaktissa myds toimistolla asioivien uusasiakkaiden kanssa.

Peruskorjausmuuttopalvelut palvelevat yhtitssa jo asuvia asukkaita, jotka asioivat perus-
korjattavan talon muuttoihin liittyvissa asioissa. Peruskorjauksessa talo tyhjennetéaan asuk-
kaista, jotta asuntoja ja yleisia tiloja paastaan saneeraamaan. Asukkaille pyritdan Ioyta-
maan yhtidon muista taloista heille soveltuva vaistbasunto talon peruskorjauksen ajaksi. Li-
saksi peruskorjausmuuttopalvelut tiedottavat asukkaita heidan talonsa korjauksen aikatau-

luista ja ovat yhteyslinkki asukkaiden takaisinmuutoissa.
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Nyt ja tulevaisuudessa yhtidssa tulee entistd enemman kiinnittdd huomiota tuotteen hou-
kuttelevuuteen ja hyvan imagon kehittdmiseen, jotta asiakkaat olisivat tyytyvaisia saa-
maansa palveluun ja uusasiakasvirta turvaisi tulevaisuudessakin toiminnan kiristyneessa
kilpailutilanteessa. Yhtidssa on tunnistettu asiakasprosessien tarkea merkitys, ja tulevai-

suudessa asiakasosaaminen ja asiakaskokemus ovat entistd suuremmassa roolissa.

Haaste ja mahdollisuus ovat my6s uudet toimitilat. Lahivuosina yhtién paakonttori muuttaa
uusiin tiloihin, ja tiloissa on mahdollisuus huomioida myds asiakkuusprosessien sujuvuus jo
rakennuksen suunnitteluvaiheessa. Kun toimitaan asumiseen liittyvassa liiketoimintaympa-
ristdssa, toimitilojen merkitys ei ole vahainen. Toimitilat ovat tarkea osa hyvan imagon ja
onnistuneen asiakaskokemuksen syntymisessa. Onnistuneilla ja toimivilla toimitiloilla voi-
daan vaikuttaa myos henkilokunnan viihtyvyyteen, jolla on suora vaikutus myos positiivisen

asiakaskokemuksen muodostumiseen.

Kehittamisen kohteena ovat asiakaspalveluosaston tiimien palveluprosessit. Asiakkaat saa-
vat tallakin hetkella hyvaa ja asiantuntevaa palvelua, mutta prosessin aikana halutaan sel-
vittédd, miten toimintatapoja, prosesseja ja asiakaspalvelutilaa voisi kehittaa asiakaslahtoi-

semmaksi, hyvaa palvelukokemusta tuottavaksi ja tyontekijoille toimivimmaksi. Nykyiset ti-

lat eivat ratkaisuiltaan vastaa taysin tehokasta tydskentelya.

1.3 Kohdeorganisaation lahtokohdat

Kohdeorganisaatio on palvellut asiakkaita miltei 70 vuoden ajan. Organisaatiolla on pitka
kokemus hyvin monenlaisesta asiakaspalvelusta niin kasvokkain tehdystéa asiakaspalvelu-
ty6sta kuin puhelintydstakin. Viime vuosina asiakkaita on palveltu yha enemman myos sah-
koisten kanavien, sahkdpostin, chatin, sosiaalisen median ja erilaisten monikanava-
viestintaratkaisujen kautta. Kuten palveluliiketoiminnalle on tyypillista, asiakaskohtaamiset
eivat ole rajoittuneet ainoastaan asiakaspalveluosaston tehtavaksi, vaan asiakaskohtaami-

sia tekevat myos ns. kenttdhenkilokunta (esim. kiinteistéhoito, siivous ja remontointi).

Tyon tekeminen ja tydeldméa on murroksessa, ja asiakaspalvelutydn tekeminen on muuttu-
nut paljon. Ammatinkuvat muuttuvat ja katoavat, ja tyotehtavat monipuolistuvat. ATK ja
digitalisaation vaikutukset ovat muuttaneet tyon tekemisté erityisen paljon, vaikutus on ol-
lut huomattava tyopaikkojen maaraan ja tdiden luonteeseen. Muutos on ollut nopea. (Duf-
va ym. 2017, 13-15; Koponen 2017.)
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My6s kohdeorganisaatiossa nopea muutos on havaittu. Erilaisia séhkoisid palvelukanavia ja
palveluja on kehitetty ja otettu aktiivisesti kdyttéon etenkin viimeisen kahden vuoden aika-
na. Samanaikaisesti asiakaspalvelun kavijdmaarat toimistolla ovat laskeneet viimeisen kah-
den vuoden aikana erilaisten digitaalisten palvelujen kdytt6énoton myéta (KUVIO 1). Muu-
tokset yhteiskunnassa, ihmisten toiminnassa ja kayttaytymisessa ovat vaikuttaneet tehta-
vankuviin ja kanavavalintoihin voimakkaasti, ja mm. asiakaspalvelutilojen osalta tilannetta

tulee tarkastella uudelleen seka tilatarpeiden etta -ratkaisujen osalta.

Asiakaspalvelu ja
vuokraseuranta kavijat 2016-2018
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KUVIO 1. Kavijamaaraseurantaa kohdeorganisaation asiakaspalvelumaarissa 2016-2018.

1.4 Raportin rakenne

Opinnaytetydn raportti sisdltaa kuusi paalukua. Ensimmaisessa luvussa kerrotaan tyén

taustoista, tarkoituksista ja tavoitteista lyhyesti seka esitelladn kohdeorganisaatio lyhyesti.

Toinen luku, Kirjallisuuskatsaus, sisaltéad tyon teoreettisen viitekehyksen. Ensin kuvataan
palveluliiketoimintaa ja sen kehittymista ja vaikutuksia yleisesti sek&a asiakaskokemuksen
merkitysta organisaation toiminnassa ja menestyksessa. Asiaa tarkastellaan myds kohdeor-
ganisaation nakokulmasta soveltaen erilaisia teoriamalleja organisaation toimintoihin. Li-
saksi kasitelladn palvelumuotoilun merkitysta ja sen erilaisia metodeja palvelukehittamiseen

liittyen.

Kolmannessa luvussa kerrotaan kehittamistyon toteutuksen vaiheista, tavoitteista, tutki-

musmenetelmista ja tutkimuskysymyksistd, joihin haetaan vastauksia.
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Neljannessa luvussa esitellddn kehittdmistyon tuloksia. Esitelladn konkreettiset tuotokset,
palveluprosessien mallinnukset sek&a kuvataan kaytettyjen yhteisollisten menetelmien tulok-

sia.

Luvussa viisi esitetdan johtopaatokset. Raportin paattaa luku kuusi, jossa pohditaan opin-

naytetyon tuloksia ja esitetdan jatkokehittamisehdotuksia.
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2 KATSAUS PALVELUJEN KEHITTAMISEEN JA ASIAKASYMMARRYKSEEN

Opinnaytetyon tietoperusta muodostuu asiakasprosessien kehittdmisesta ja siihen liittyvista
kokonaisuuksista, kuten asiakasymmarryksestd ja asiakaskokemuksen muodostumisesta.
Luvussa myo6s pohditaan asiaa kohdeorganisaation nakokulmasta. Taman jalkeen tarkastel-
laan palvelumuotoilun roolia asiakasprosessien kehittdmisessé ja arvioidaan erityisesti aihe-
alueeseen liittyvien ja kohdeorganisaatioon soveltuvien metodien soveltuvuutta. Tassa lu-
vussa tarkastellaan myds julkisen sektorin organisaatioiden kokemuksia palvelumuotoilusta

ja sen roolia tarkastellaan erityisesti asumispalveluiden tuottamisen nakdkulmasta.

2.1 Asiakaskokemuksen merkitys organisaation toiminnassa ja menestyksessa

Loytana ja Kortesuo (2011, 11) maarittelevat asiakaskokemuksen seuraavasti: Asiakasko-
kemus on niiden kohtaamisten, mielikuvien ja tunteiden summa, jonka asiakas yrityksen
toiminnasta muodostaa. Asiakaskokemus ei ole rationaalinen paatts vaan kokemus, joihin
vaikuttavat vahvasti myds tunteet ja alitajunnan tulkinnat. Aina ei ole mahdollista vaikuttaa
sithen, millaisen asiakaskokemuksen asiakas muodostaa. Yritys voi kuitenkin valita millaisia
kokemuksia se pyrkii luomaan. Vuokra-asuntoalalla tunteet ja asiakaskokemukset ovat eri-
tyisen herkka asia, liikutaanhan hyvin intiimilla osa-alueella: ihmisten koteihin ja l[&himp&aan
elinymparistdon liittyen. Tasta johtuen asiakaskokemukseen vaikuttaminen ja niiden luomi-
nen ovat erittdin tarkedssa asemassa, ja monesti silla on erittain suuri merkitys, kun asia-

kas valitsee kayttamansa palvelun.

Asiakaskokemus ja sen kehittdminen tuovat tana paivana selkean kilpailuedun. Todellinen
kilpailukyky syntyy paitsi arvostavasta johtajuudesta, hyvastéa tydilmapiirista ja yksildiden
sitoutuneisuudesta, myo6s asiakkaan sitoutuneisuudesta ja uskollisuudesta, seka hanen ha-
lustaan kertoa muille positiivisesta kokemuksesta. (Fisher ym. 2014.) Myds Gurski (2014)
nostavat asiakaskokemuksen merkityksen yritysten elintarkeisiin toimintoihin, jotta yritys

pystyy erottautumaan ja hydtymaan kilpailuedusta.

Gurski (2014) ja Morgan (2017) ovat havainneet, etta asiakaskokemus ja sen kehittdminen
mielletdan usein markkinoinnin toiminnoksi. Morgan (2017) esittaa, etta organisaation joh-
dolla saattaa olla joskus vaikeuksia ymmartaa asiakaskokemuksen pitkaaikainen merkitys.
Usein asiakaskokemuksen kehittdminen on pitkajanteista ty6ta, joka ei realisoidu heti seu-
raavan kvartaalin tuloksessa. Asiakaskokemukseen panostamista tulisi ajatella investointina
ja tulevaisuuteen satsaamisena. On totta, etté asiakaskokemuksen systemaattinen raken-

taminen on aikaa vievaa. Mutta useat case-esimerkit esimerkiksi kahvilaketju Starbucksin
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(Gurski 2014) ja verkkokauppa Amazonin (Morgan 2017) kaltaisten jattiyritysten satsauk-
sista asiakaskokemuksen parantamiseen nayttavat hyvaa esimerkkia sen kannattavuudesta

yrityksen liiketoiminnalle.

Morgan (2017) nostaa esiin viisi aihealuetta, jotka aikaansa seuraavan yrityksen tulisi huo-
mioida asiakaskokemuksen kehittdmiseen liittyen:

1. Johdon sitoutuminen asiakaskokemusstrategiaan
Johdon suhtautuminen ja sdvyjen maarittaminen, myds henkildston suun-
taan. Henkilostokokemuksella on suuri merkitys asiakaskokemuksen muo-
dostumiseen. Asiakaskeskeisyys lahtee johdon asenteesta.

2. Personointi
Personointi vaatii syvempada asiakkaan tuntemusta. Tulevat sukupolvet eivat
tuhlaa aikaansa eparelevantteihin asioihin — he ovat tottuneet siihen, etta
tarjooman personointi toimii heille niin, etta heitd kiinnostava sisalt6 tarjo-
taan suoraan heille. Tekodly ja robotiikka ovat apuvalineita tahdn. Morgan
esittaa, ettd mahdollisimman suuri datamaara asiakkaasta takaa paremman
personoinnin.

3. Datan kaytto
Yritykset omaksuvat mahdollisuuksia paatdoksentekoon ja tietotarjontaan li-
satakseen arvoa asiakkaiden elamaan. Tekodalylla on téssakin roolinsa: tama
mahdollistaa tasmallisemman tiedontarjoamisen kuin palveluntuottaja.

4. Asiakaskokemuspilvi
Pilvi sisaltaa asiakastiedot, digitaalisen kokemuksen ja personoinnin tarkoi-
tuksena helpottaa asiakasviestintaa. Tama tarkoittaa, ettd asiakkaan asioin-
nista pitdisi pyrkia tekeman entista helpompaa. Organisaatiossa tarkoittaa
entista tarkempaa ja tehokkaampaa tiedonhallintaa. Morgan esittaa, etta on
sama, kuka organisaatiossa asiakasta palvelee, kunhan asiakas saa nopeasti
palvelun.

5. Lisatyn todellisuuden kokemukset asiakkaalle
Lisatty todellisuus tarjoaa lukemattomia mahdollisuuksia tarjota asiakkaalle

onlinepalveluja simuloinnin kautta.

Suomessa ja Euroopassa kaikkia Morganin esittdmia aihealueita ei voi toteuttaa tietosuoja-
syistd. Laki henkilGtietojen kasittelysté ja toukokuussa 2018 voimaan tuleva tietotuoja-
asetus maarittavat periaatteita henkildtietojen késittelylle. Lain ja asetuksen mukaan henki-
Iotietoja on kasiteltava luottamuksellisesti ja turvallisesti ja sitd voi kerété vain tarpeellisen

maaran henkildtietojen kasittelyn tarkoitukseen ndhden. (EU:n tietosuojauudistus 2018.)
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Jotta jokainen yksilo ja yksikko pystyy ymmartaméaan, miten oma toiminta vaikuttaa asia-
kaskokemuksen syntymiseen, tarvitaan lapindkyvyytté - prosessien yksinkertaisuutta ja or-
ganisaation kouluttamista, jotta syntyy ymmarrysta siitd4, miten oma tehtéva vaikuttaa pal-
veluketjun onnistumiseen. Myos tyontekijan omat kokemukset tydyhteisosta vaikuttavat
asiakkaan kokemaan palvelun laatuun ja sita kautta tuloksellisuuteen. Kyse on siis positiivi-
sesta ilmapiirista, joka valittyy seka fyysisissa asiakaskohtaamisissa ettad puhelimen, verkon
ja muiden kanavien valityksella. Palveluliiketoiminnan kilpailuvaltti onkin tydyhteison tunne-
energia: kollektiivinen tahtotila saada aikaan yhdessa jotain enemmaén. Kyse on myds vas-
tuusta: organisaation vastuusta sitoutua asiakaskokemuksen kehittémiseen ja yksilon vas-

tuusta omasta kayttaytymisestédn organisaation tavoitteisiin ndhden. (Fisher ym. 2014.)

Kohdeorganisaation tapauksessa asiakas asioi ja kommunikoi useissa eri kanavissa, ja digi-
talisaation myota kanavia tulee olemaan jatkossa entistd enemman. Myos asiakaskokemus
muodostuu eri tavoin riippuen siitd, mit& kautta asiakas asioi. Asiakaskokemuksen muodos-

tumista voidaan kohdeorganisaatiossa kuvata karkeasti viitena vaiheena seuraavasti:

Lahtotila Hakeminen Asuminen Palvelujen Irtisanominen
kaytto  sahkoisesti

« kiinteistonhoito « asiakaspalvelu-
« siivous kohtaaminen

* remontointi « jalkimarkkinointi
« asukasaktiivisuus

* markkinointi « hakijapalvelu- easunnon kunto
eviestinta kohtaamiset e ymparisto ja
« mielikuvat e sahkoiset sidosryhmat

palvelut «sahkoiset
palvelut

KUVA 1. Asiakaskokemuksen vaiheet kohdeorganisaatiossa.

Jokaisessa vaiheessa on useita kanavia ja useita toimijoita ja osastoja, jotka ovat vaikutta-
massa asiakkaan saamaan kokemukseen palvelusta. Ei ole siis yhdentekevad, miten asia-

kaskokemukseen koetetaan vaikuttaa ja kuinka sité tulisi johtaa.
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Kohdeorganisaatiossa asiakaskokemuksen vaikuttavuutta voisi kuvata seuraavasti osastoit-

tain jaoteltuina (mukaillen Loytana 2011, 75):

Verkko *

Some

Markki- Uusasiakkaat
nointi ja
tiedotus S-posti

Talous-

X Henkilosto Asiakas-
hallinto

Media ePalvelut I

Tapahtumat

Valvonta : . Asukas-
Asiakkaat Kasvokkaispalvelut sAnnBinti

1a nerinta Neuvonta
Palvelut

Puhelin

) Y_htelst)r:o/" Ajoneuvot kohtaami-
nuttami- sidosryhmat Tuotteet . o
nen UOTLEET T4rvikkee Kiinteis-

tonhoito
Siivous

Huolto Varasto

Valvonta ja
tarkastus

Asiakaskaynnit

KUVA 2: Esimerkkeja asiakaskokemusten kosketuspinnoista kohdeorganisaatiossa.

e Asiakaspalvelu on suorakontaktissa seké potentiaalisen asiakkaan (asunnon hakija)
ettd loppuasiakkaan (asukas) kanssa kasvokkain, puhelimitse ja sahkdisesti.

e Taloushallinto lahettad laskut ja pitda huolen asiakkaan maksuista seka varmistaa,
ettd asiakkaan kanssa tehdyt maksusopimukset ovat selkeita.

e |ICT-osasto varmistaa jarjestelmien toiminnan.

¢ HR (yhdessa johdon kanssa) vastaa henkilostén osaamisen ja asenteen kehittami-
sesta seka oikeanlaisen palveluasenteen arvioinnista rekrytointitilanteessa.

e Johto varmistaa, ettéa lilkketoiminnan strategiavalinnoissa huomioidaan asiakaslahtoi-
syys ja -kokemus, ja selvittda keinot niiden jalkauttamiseksi koko organisaatioon.

e Markkinointi vaalii brandia ja viestittda organisaation lupaukset asiakkaalle.

¢ Kiinteistonhoito ja siivous varmistavat asiakkaan tarpeet ja ovat myos tekemisissa
asiakkaan kanssa asiakaskohtaamisissa.

e Rakennuttaminen ja remontointi vastaa asiakkaan tarpeisiin ja kysyntaan.

e Varasto ja huolto varmistavat sisaisten palvelujen sujuvuudesta ja ovat osin my6s
tekemisissa loppuasiakkaan kanssa.

o Asukasisanndinti tekee tiivistd yhteisty6ta asiakkaiden kanssa ja varmistaa asiakas-
tyytyvaisyytta ja -aktiivisuutta erilaisin toimin seké ennaltaehkéaisee ongelmatilantei-

ta.
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2.2 Asiakaskokemuksen elementit

Asiakaskokemus muodostuu odotusten tayttymisesta: millaisia aiempia kokemuksia on, mil-
laiset ovat yleiset kasitykset markkinoista, tuotteesta tai palvelusta, asiakkaan tulkinta teh-
dyistéa lupauksista ja sopimuksista sekd muiden kayttdjien jakamista kokemuksista. (Toivo-
nen 2016). Epdonnistunut asiakaskokemus ei ole vain asiakkaan kokemus, vaan aiheuttaa
my0ds kustannuksia asiakaspalvelun kuormittumisena, ongelmanratkaisujen resursointina

seké menetettyjen asiakkaiden takaisin houkutteluna. (Filenius 2015, 35.)

Odotukset ylittdva kokemus voidaan jakaa kolmeen osaan: ydinkokemus, laajennettu ko-
kemus ja odotukset ylittava elementit. (Loytana ym. 2011, 60.)

Kokemukset siis muodostuvat siitd, miten hyvin asiakas kokee yrityksen vastanneen odo-
tuksiin. Hyvéat kokemukset muodostuvat lojaaliksi asiakassuhteeksi sek& suositteluksi asiak-
kaasi toimesta, huonot johtavat asiakkaan menetykseen ja pahimmassa tapauksessa petty-

neet asiakkaat kaantavat myos potentiaaliset asiakkaat yritysta vastaan.

Kohdeorganisaatiossa ydinkokemus ja arvo, jonka asiakas saa, on asumispalvelu; vuokra-
asunto ja asukkaan koti. Asiakaskokemuksen johtamisen tehtavana on puolustaa tata, el
varmistaa, ettd organisaatio pysty aina ja kaikissa olosuhteissa tuottamaan ja tayttamaan

ydinkokemuksen.

Laajennettu kokonaisuus tarkoittaa, ettd organisaatio laajentaa luomaansa kokemusta
ydinkokemuksen ulkopuolelle: kokemukseen tuodaan jotain, joka lisda palvelun arvoa asi-
akkaalle. Kohdeorganisaatiossa laajennettu kokonaisuus tarkoittaa tarjottavia palveluja,
jotka tuotetaan oman henkildkunnan voimin: kiinteistonhoito, siivous, remontointi, asukas-
neuvonta, asukastoiminta ja my®s asiakaspalvelu. Se, ettda nama palvelut tuotetaan kohde-

organisaatiossa oman henkildkunnan voimin, on selkea kilpailuvaltti.

Odotukset ylittavat elementit syntyvat ydinkokemuksen laajentumisen jalkeen. Nama ovat
asioita, joita kohdeorganisaatiossa voitaisi jatkossa ryhtya toimenpiteisiin tavoitteena pa-
rempi asiakaskokemus. Loytanan ja Kortesuon (2011, 60-65) mukaan tunnusmerkkeja odo-
tuksen ylittavalle toiminnalle ovat mm. seuraavat: henkilékohtaisuus, yksil6llisyyden mah-
dollistava, aitous, olennaisuus, raataléitavyys, oikea-aikaisuus, jaettavuus, kestavyys, sel-
keys, tunteisiin vetoavuus, yllattavyys ja tuottavuus. Nama ovat elementteja, joita voidaan
kohdeorganisaation asiakaskokemuksen kehittdmisen yhteydessa pohtia tarkemmin toteu-
tettavaksi. Seuraavassa taulukossa on odotukset ylittavien elementtien tunnusmerkkeja ja
esimerkkeja toimenpiteistd, miten niité voisi ajatella toteutettavan jatkossa kohdeorgani-

saatiossa:
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Odotuksen ylittévé

elementti

Mahdollinen toimenpide

Henkilokohtainen: pienet
teot, uniikit tilanteet ja
niihin reagointi

Asiakkaiden tietojen tehokkaampi hydodyntadminen, esim. ela-
mantilanteeseen tai asumiseen liittyva onnittelu/muistaminen.

Yksil6llisyyden mahdollis-
tava

Asiakkaan paasy omiin tietoihinsa. Mahdollisuus muokata palve-
lua oman nakoiseksi.

Olennainen Tasmallinen palvelu: ei yli- eik& alipalvella, ja palvelu liittyy suo-
raan ydinkokemukseen ja/tai laajennettuun kokonaisuuteen.
Raataloity Asiakasetujarjestelman kehittaminen: asiakas saa etuja, kuin

huolehtii sovitun mukaisesti vuokramaksuista ja huolehtii asun-
nosta.

Oikea-aikainen

Sesonkien hyddyntaminen: tarjotaan asiakkaille esim. vuoden-
aikojen mukaista toimintaa, tapahtumia ja valineita.

Jaettava

Asiakkaiden kokemusten jakamisen mahdollistaminen markki-
noinnin ja sosiaalisen median kanavien kautta. Rohkaistaan ja
palkitaan asiakkaita esim. kertomaan oma talotarinansa, ja jae-
taan tarina muille.

Kestava

Pyrkimys pitéd ns. "kestava” asiakas tyytyvaisena. Tekemalla
asiakassegmentointia, joka maarittelee top-asiakkaat. Pyrkimalla
ylittamaan heidan odotuksensa, jotta tuloksena olisi mahdolli-
simman kestava asiakkuus.

Selkea

Pyrkimys selke&ddn viestintdan. Liika byrokratia pois viestinnasta
ja viestien selkeyttaminen.

Tunteisiin vetoava

Kokemusten suunnittelu niin, ettéd ne vetoavat tunteisiin. Taméa
monesti kytkoksissa henkilokohtaisuuteen, ja on toteuttavissakin
suunnittelulla.

Yllattava

Tuotetaan asiakkaalle odotusten ylittavaa palvelua yllatykselli-
sesti, mutta ylikorostamatta. Tama vaatii henkil6kunnalta mieli-
kuvitusta ja innovointia, miten toteuttaa kukin pienin tavoin
omassa ty6ssaan; usein tama on myds spontaania arjessa ta-
pahtuvaa, mutta henkilokunnalle joskus vaatii “luvan” antamis-
ta; "Nainkin voi asiakkaan yllattaa”. Haaste on my0s tasalaatui-
suus; joillekin henkiléille tama on luonteva tapa toimia, joillekin
sen toteuttaminen on haastavampaa.

Tuottava

Jokaisen asiakkaalle luodun kokemuksen pita& olla tuottava.
Ylipalvelua pitaa silti valttaa.

TAULUKKO 1. Esimerkkeja toimenpiteista

Odotusten ylittavien asiakaskokemuksen merkitys on iso silloin, kun halutaan sitouttaa

asiakasta, ja niilla voi olla iso merkitys suositteluhalukkuuteen. Naista koostuu my6s mai-

neenhallintaan liittyvat seikat, jolloin suosittelulla on iso merkitys. Henkilokohtaista, mutta
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silti systemaattista seka yllatyksellisyyttd asiakaskokemuksen merkityksen lisédmiseksi voi
hyvin kehittdd, mutta tulee olla my6s tarkka ylipalvelun vaarasta — se ei ole tuottavaa, eika
halpaakaan. Haaste onkin palvelun tasalaatuisuuden pitdminen: niin ettéa suuri joukko asi-
akkaita saa tasaisesti hyvaa palvelua, eik& palvelun laatu ole kiinni siitd, kuka henkil® pal-
velua tarjoaa. Tuottavuus on syyta pitda aina mielessa, silla ylipalvelemalla tehddéan seka

kollegoille etta asiakaskunnalle karhunpalveluksen.

My®6s Filenius (2015, 45) puhuu palvelun tasalaatuisuudesta: haasteena on toiminnan or-
ganisointi niin, etta jokaisen kosketuspisteen kautta saatu palvelu olisi tasalaatuista. Usein
ongelmana on, ettd vastuu asiakaskohtaamisista on usein hajautettu, eika kokonaisuutta
valvota. Ongelmana saattaa olla myds "vadranlainen” ammattiylpeys: joskus tiettyjen am-
mattien edustajat eivat koe olevansa asiakaspalvelutehtavissa, vaikka heilla olisi useitakin
asiakaskohtaamisia paivittain ja nain ollen hyvinkin tarkea kosketuspiste asiakkaan suun-

taan.

2.3 Asiakaskokemuksen johtamisesta

Asiakaskokemuksen johtaminen on haastavaa: jokaisen asiakkaan kokemus muodostuu
monesta seikasta, ja on asiakkaasta kiinni, miten aktiivisesti han kokemustaan jakaa.
Aiemmin oli jo mainittu, ettd koko organisaation tulisi aktiivisesti osallistua positiivisen asia-

kaskokemuksen luomiseen, jolloin johdon paatoksilla on kokonaisuuteen iso merkitys.

Kuten Loytana ja muut (2011, 14) kuvaavat, asiakaskokemuksen johtaminen on kokonais-
valtainen ajattelutapa, jossa tulisi huomioida kaikki organisaation osa-alueet. Myds Lahin ja
Woodin (2016, 205-208) mukaan kaikki toiminnot ovat joko suoraan tai valillisesti koske-
tuksessa asiakkaaseen, ja asiakkuuksien ajattelu ja hoitaminen ei ole ainoastaan asiakas-
palvelu tai markkinointiosaston asia. Asiakaskokemus muodostuu erilaisista kosketuspisteita
yrityksen kanssa, joten kokemuksen luomiseen vaikuttaa kaikki mité organisaatio on ja te-
kee. Positiivinen asiakaskokemus vaikuttaa suoraan myds liiketoimintaan positiivisesti ai-
heuttaen korkeampia tuottoja (asiakkaan parempi pysyvyys, vahaisempi hintaherkkyys ja
korkeampi suositteluasete) ja matalampia tuotantokustannuksia (alhaisemmat uusien asi-
akkaiden hankintakustannukset, vahdisemmat valitusmaarat ja palveluvaateet). (Koivisto
2015.)

Asiakaskokemuksen johtamiseen ja jalkauttamiseen tarvitaan pitkalti muutosjohtamisen tai-
toja. (LOytana 2011, 184.) Muutosjohtamisen tavat kiteytetaan usein neljaan kategoriaan
tai malliin:

1. muutoksen kertominen

2. muutoksen myyminen
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3. muutokseen osallistaminen

4. muutokseen sitouttaminen.

Hyvia tuloksia muutokseen on saatu sitouttamisenmallilla. TAm& pitanee paikkansa etenkin
asiakaskokemusmallin johtamisessa, jolloin johto lisda tiimin jasenten ymmarrysta muutok-
sen tarpeellisuudesta kuvaamalla nykytilan ja tavoitetilan vélisté eroa. Johto antaa reuna-
ehtoja tai suuntaviivoja, mutta jattda vastuun muutoksen toteuttamisesta tiimin jasenille.
Asiakaskokemuksen johtamisessa eri osastoilla on usein paras ymmarrys siitd, miten heidan
kosketuspisteissaan parhaiten luodaan odotuksen ylittavia kokemuksia. Tarkeaa on myos
palvelun tuottamisen tasalaatuisuus: uusasiakasvaiheessa saatu loistava asiakaspalvelu on
hyva alku hyvélle asiakassuhteelle, mutta laadun tulee pysya hyvana myds mythemmissa
asiakkuuskaaren vaiheissa. Tiimin jasenten on tarked hahmottaa oma osuutensa asiakuus-

kaaressa, ja jokaisen tiimin jasenen tarkeys koko palveluketjussa.

Asiakaskokemuksen johtamisen tavoitteena on maksimoida yrityksen tulos maksimoimalla
yrityksen asiakkaalle tuottama arvo (LOytana 2011, 129). Taman mukaan on erittain rele-

vanttia huomioida asiakkaiden erilainen kannattavuus ja tuottaa toimenpiteet sen mukaan.

Bostonin matriisia on kaytetty jo 1970-luvulta strategiaty®ssa ja asiakkuuksien arvon arvi-
oinnissa. Perinteinen matriisimalli arvottaa toimintoja niiden tuoman hyédyn mukaan ja se
havainnollistaa investointien merkitysta ja hyodyllisyytta. (Strategic Toolkits 2018.) Myos
Arussy (2010) esittéad esimerkin asiakkaiden segmentoinnista erilaisten kokemusten tuot-
tamista varten mukaillen Bostonin matriisin mallia. Mallissa asiakas nahdaan investointina,

ja matriisin avulla arvioidaan sen tuoma tuotto panostukseen nahden:

Suuri 1
Vaarin- Tuloksen
ymmarretyt tuojat
Tuotto
yritykselle Kadotetut Kandidaatit
Pieni > Suuri

Asiakkaan vaatima huomio

KUVA 3. Asiakkaiden segmentointimalli Arussyn (2010) mukaan.
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Tuloksen tuojat ovat aktiivisia ja kannattavia: ne tuovat sisdan liikevaihtoa mutta vievat re-
sursseja vahan. Lisdarvo tasta asiakasryhmasté tulee heidan oman toimintansa, asukastoi-
minnan, kautta. Vaikka asukastoiminnan organisointi sindnsa vie resursseja, sen voi laskea
tuottavuutena asiakastyytyvaisyyden ja yhteistoiminnan lisddntyessa. Tama asiakasryhma
on tunnistettavissa my6s kohdeorganisaation asiakkaissa, ja heidan palvelukokemukseensa
tulee jatkossa kiinnittaa erityistd huomiota. Keinoina téssa voisi olla yhteisollisyyden lisaa-
minen sitouttamisen keinona sek& henkil6kohtaisten palveluelementtien lisédminen talle
ryhmalle, jolloin asiakassuhteeseen saadaan positiivista yllatyksellisyyttd. Isoimmat haas-

teet liittyvat ryhman sitouttamiseen seka uusasiakashankintaan tdman ryhman asiakkaista.

Vaarinymmarretyt-ryhma ovat kannattavia, mutta passiivisia. Vaarinymmarretyt on ehka
kohdeorganisaation nykyisista asiakkaista suurin ryhma, ja tavoitteena on joko pitaa heidat
nykyisena tai saada heidat siirtymaan tulosten tuojien ryhmaan. Keinoina téssa samat kuin
edellisessa: yhteisollisyys ja henkilokohtaistaminen. Tarkeaa on varmistaa taman ryhman
tyytyvaisyys: asiakkaina he ovat kohdeorganisaatiolle sitd suurta massaa, joka voisi olla ak-

tilvisempi asiakkuuden kehittamisen suhteen, jos loytaisi oikean kanavan toiminnalle.

Kadotettujen ryhma ovat passiivisia ja ei-kannattavia. Kannattamattomuus koostuu usein
ylimaaraisista kuluista tai veloista, joita heidan toimintansa aiheuttaa. Kadotetut-ryhma tu-
lisi tunnistaa, ja niihin tulisi kohdentaa etenkin ennaltaehkaisevia toimenpiteita seka asu-
kasheuvonnan etta vuokravalvonnan toimesta — naita onkin aktiivisesti kehitetty kohdeor-
ganisaatiossa. Usein tdma ryhma voi olla siirrettavissa vaarinymmarrettyjenkin ryhmaan,
mutta tama vaatii tarkkaa prosessin tutkimista ja ennakkoty6ta. Tyd sindnsa kannattaa
tehda, silla voi olla iso merkitys siihen, etta asiakasryhman kannattavuus paranee, ja heista

tulee pitkaaikaisia asiakkaita.

Kandidaatit ovat aktiivisia ja ei-kannattavia. Tama on ongelmallisin asiakasryhma, jolla on
suuri vaikutus kohdeorganisaation yleisten mielikuvien rakentamiseen. Taman ryhman toi-
minta on se, joka tyollistdd, aiheuttaa eniten kuluja ja vievat monen osaston resursseja ja
vaikuttaa usein negatiivisesti mielikuviin. On myds hyvaksyttava, etta tdma asiakasryhma

sailyy, mika tulisi huomioida my6s toimenpiteissa: tarjotaan tietyt toimenpiteet hyvaksyen,
ettd ne joko auttavat tai eivat. Ja yrittden pitdd huolta, ettei vahinko maineenhallinnan

kannalta ole jatkuva, sekd toimia ns. véhimman vahingon periaatteella esim. riitatilanteissa.

Asiakassegmentoinnissa tulee toki huomioida kohdeorganisaation ns. sosiaalisen asuttami-
sen velvollisuus, joka tulee omistajan taholta. Suurin osa asiakkaista on tullut asiakkaaksi
normaalin asumismuotoharkinnan tuloksena, mutta osa tulee asiakkaiksi my6s em. proses-

sin kautta. Voidaan siis sanoa, etta kaikkia asiakkaita ei voida itse valita, kuten liike-



22 (64)

elamassa tavallisesti. Joskus tilanne on sellainen, ettd asiakkaan asumisen taidot eivat valt-
tamatta ole riittavat, mika aiheuttaa haasteita monelta osin. Vaikka tama asiakasryhma on
maarallisesti hyvin pieni koko asiakaskanta huomioiden, heidéan vaikutuksensa on mieliku-
vien ja maineenhallinnan ndkdkulmasta iso. Asiakassegmentoinnin ndkdkulmasta tama

myds tulisi huomioida.

2.4 Asiakaslahtdisyytta palvelumuotoilun keinoin

Palvelumuotoilulla on useita maarittelyja. Koivisto (2007, 65) maarittda palvelumuotoilun
seuraavasti: elamyksellisten, haluttavien ja kaytettavien palvelujen kehittdmista ja johta-
mista, jossa suunnitellaan palvelun aineellista ja aineettomista tekijoista johdonmukainen,
yli kanavarajojen kulkeva kokonaisuus. Miettisen (2011, 13), Raulon ja Ruuskan mukaan
palvelumuotoilussa hyddynnetddn muotoilun menetelmia kayttajatiedon kerddmisessa ja
hy6dyntamisessd, jolloin saadaan enemman tietoa asiakasymmarryksesta. Palvelumuotoi-
lun liittyvat tiiviisti asiakkaat, asiakasymmarrys, kayttajat ja kayttajatieto. Keratty tieto ei
ole ainoastaan asiakaspalautetta ja maarallista dataa, vaan syvemman asiakasymmarryk-
sen kautta ja erilaisin asiakaskokemukseen pohjautuvien menetelmien kautta saatua ja

koottua tietoa.

Lehto toteaa Miettisen (2011, 9-11) toimittamassa teoksessa etta kayttajalahtoinen inno-
vaatiotoiminta ei ole Suomessa eika etenkaan julkisella sektorilla niin tehokkaassa kaytdssa
kuin sen soisi olevan. Kayttajalahtéinen innovaatiotoiminta yhdistetdan usein perinteiseen
asiakaslahtoisyyteen, josta ei kuitenkaan ole kyse. Muutos on kuitenkin Lehdon mukaan
havaittavissa seka yksityisella etta julkisella sektorilla. Palvelumuotoilun menetelmét sovel-
tuvat palveluihin, teollisuuteen ja ndiden yhdistamiseen, kuten myds julkisten palvelujen
uudistamiseen. Palvelumuotoilu tuo uuden, kayttajalahtdéisen nakoékulman ja tytkalun kehit-

tamiseen ja tuo liiketaloudellisia hyotyja seka yksityiselld etta julkisella sektorilla kdytettyna.

Palvelumuotoilussa suunnittelun lahtékohtana on asiakkaan palvelukokemus ja kokemuk-
sen muodostumisen kannalta tarkeat ja asiakkaalle nakyvat kontaktipisteet. Tavoitteena on
asiakkaan selked, johdonmukainen, yhdenmukainen ja kanavariippumaton palvelukokemus.
Kokemuksen muodostumiseen liittyy myds asiakkaan tunnetila, ennakko-odotukset, arvos-
tukset, osaaminen, vuorovaikutus, aistihavainnot, ymparisto ja esineet, ja naihin tekijéihin
pyritdan palvelumuotoilussa vaikuttamaan. Palvelukokemuksia ei voi tarkkaan suunnitella
tai maarittad etukateen, mutta kokemusta voidaan ohjata tavoiteltuun suuntaan palveluko-
kemusten suunnittelulla. Palvelumuotoilu keskittyy kontekstiin, jossa tuotteita ja palveluja

kaytetdan, ja se pyrkii jasentamaan ja ymmartamaan palvelua huomioiden asiakkaan lisaksi
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myds palveluntuottajan ndkodkulmat. Palvelumuotoilussa halutaan suunnitella asiakkaan

palvelukokemus.

Palvelukokemuksen suunnittelu liittyy myods brandikokemukseen. Erotuksena perinteiselle
brandiajattelulle, jossa tuotemerkki ja sen esiintuominen on suuressa roolissa, palvelumuo-
toilu luo positiivista brandikokemusta ja sité kautta vahvistaa brandin asemaa. (Koivisto

2007, 66-68, Miettinen 2011, 30-31.)

2.4.1 Suunnitteluprosessi

Palvelujen kehittdmisella tarkoitetaan joko uuden palvelun suunnittelua tai olemassa olevan
palvelun uudistamista. Palvelujen ominaispiirteista johtuen palvelujen suunnittelussa on
useita haasteita ja huomioitavia seikkoja: palvelua ei voi koskaan suunnitella taysin etuka-
teen, palvelutuote ei ole koskaan taysin valmis, palvelutuotetta on vaikea testata etukateen
ja palvelutuotteen suunnittelussa taytyy huomioida monia sidosryhmia. Koiviston (2007,
42-43 ja 2015b) mukaan yleisesti kaytdssa olevista palvelusuunnittelumalleista voidaan yh-
distellen I0ytaa seuraavat padvaiheet:

1. ideointi ja ideoiden karsinta, ymmartaminen
projektin kiteyttaminen ja k&ynnistys
palvelukonseptin suunnittelu, ideointi ja konseptointi
palvelumallin laadinta, konkretisointi ja seulominen

palvelun muotoilu, kayttéénotto ja testaus

2L S o

palvelun lanseeraus.

Palvelumuotoilun prosessi alkaa asiakkaiden tarpeiden ymmartamisesta. Tietoa kerataan
erilaisin tutkimusmenetelmin, joita kdytetdan seka muotoilun ettd markkinointitutkimuksen
yhteydessa. Palvelumuotoilun keskeisia tutkimusmenetelmia on esitelty seuraavassa luvus-

sa tarkemmin.

Tiedon keraamisen jalkeen analysoidaan ja tulkitaan keratty tutkimusaineisto, kiteytetaan.
Aineistosta tunnistetaan teemoja, palvelun ongelmakohtia ja kehittdmismahdollisuuksia.
Kokonaisuudet pyritdan tassa vaiheessa jasentdmaan ymmarrettavadn muotoon erilaisin
menetelmin. Palvelumuotoilussa usein kaytetty menetelma on samankaltaisuuskaavion (af-
finity diagram) laatiminen. Luova menetelma paljastaa suurestakin aineistosta tarkeat asia-
kokonaisuudet ja teemat. My6s kayttajaprofilointia kaytetaan kiteyttamisvaiheessa varmis-
tamaan, ettd suunnittelu tuottaa palvelun kayttdjien tarpeita ja odotuksia vastaavia ratkai-

suja. (Koivisto 2015b.)
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Konseptoinnilla tavoitellaan sité, etta prosessin aikaisemmissa vaiheissa tunnistetut teema,
ongelmat ja mahdollisuudet muunnetaan seikkaperdisiksi ja hypoteettisiksi palveluratkai-
suiksi. Konseptointi on iteratiivinen prosessi, joka sisdltaa ideointia kehittdmisesta, maarit-
telyd, testausta ja arviointia seka tekee nakyvéksi vaihtoehtoisia palveluratkaisuja. Konsepti
on palveluratkaisun toiminnallinen kuvaus ja kertoo karkeasti, mita asiakkaalle tarjotaan ja
miten palvelu aiotaan tuottaa. Konseptointivaiheessa ideointia tehdaéan usein yhteiskehit-
tdmisen menetelmilla kayttdjien ja sidosryhmien kanssa. (Koivisto 2016; Vaajakallio ja Mat-

telmaki 2011, 77-83.)

Palvelumallin konkretisointi on palveluideoiden ja konseptien kommunikointia, havainnollis-
tamista ja testausta, jotta palvelua voidaan arvioida ja jatkokehittda. Usein kaytettyja pal-
velumuotoilun menetelmia konkretisointiin ovat mm. prototypointi eli koemallinnus, kuva-
kasikirjoitus ja skenaarionti, palvelunaytteet, pienoismallit, bodystorming, service blueprin-
ting eli palveluketjuanalyysi. Konkretisoinnilla testataan palvelun toimivuutta, asiakasnako-
kulmaa, palvelun kdytdn helppoutta ja ymmarrettavyytta, ja myds minimoidaan epaonnis-

tumisen riskeja. (Koivisto 2016; Vaahtojarvi 2011, 131-138.)

Palvelumuotoilun prosessi ja tydkalut painottavat sosiaalisia taitoja, empatiaa kayttajaa
kohtaan, luovuutta ja visuaalista ajattelua. Palvelumuotoiluun liittyvissa kehitystoissa fasili-
toijalla on keskeinen rooli toimia koordinaattorina eri sidosryhmien valilla. (Miettinen 2011,

32, Koivisto 2007, 42.)

2.4.2 Menetelmia

Palvelujen kehittamisen lahtokohtana on palvelujen kayttaja hanen tarpeensa: tiedostetut
tai tiedostamattomat. Palvelumuotoilussa tehdaan usein yhteissuunnittelua asiakkaiden
kanssa kayttajalahtoisen lopputuloksen saamiseksi. Myds asiakasrajapinnassa tydskentele-
vat ovat innovaatioiden lahteena. Asiakasymmarrysta voidaan palvelumuotoilun keinoin
kartuttaa eri menetelmin. Yleisimpia menetelmia ovat mm. kayttajaprofilointi, palvelupolun
maarittely, tydpajatydskentely, prototypointi, muotoiluetnografia, haastattelu, havainnointi,
skenaariointi, kuvakasikirjoitus, palveluanalyysikaavion tekeminen, palvelusuunnittelu ja

palvelukehittdminen palveluluotaimella. (Hamaldinen ym. 2011, 61-69.)

Tahan teoriakatsaukseen kuvataan tarkemmin niitd menetelmia, joita kaytetaan tassa kehi-
tystyossa: kayttajaprofilointi, palvelupolun maarittely, tyopajatyoskentely seka palveluket-

juanalyysi.
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Kayttajaprofiilit (tai persoonat) ovat havainnollistavia kuvauksia kayttajista. Kayttajaprofii-
lien avulla hahmotetaan kayttajaryhmien jasenten tyypillisid ominaisuuksia ja piirretaan ih-
miskuvia kayttajista. Profilointi on empatiatydkalu: ne helpottavat kuvitellun kayttajan maa-
ilman ymmartamista. Kuvitteelliset kayttajaprofiilit pohjaavat havaintoihin todellisista kayt-
tajista. Profiileille kehitetddn persoonallisia piirteitd ja taipumuksia, joiden avulla havainnoi-
daan ja kehitetddn palvelua. Profiilit usein sisaltavat nimid, persoonan kuvauksen, kayttay-
tymistapoja, ryhmaélle tyypillisia tavoitteita ja elamantapoja, joita voidaan luoda erilaisten
kysymysten avulla. Kysymykset voivat olla hyvin eriskummallisiakin, jolloin on mahdollisuus
saada enemman irti persoonasta. Profiilin maareet voivat olla demograafisia (iké, sukupuo-
li, ammatti), mutta eniten menetelmasta saadaan irti, kun persoonan ymparille luodaan
myds kayttaytyminen, asenteet, persoonallisuus, haaveet, harrastukset, perhe jne. Jopa

kasilaukun sisallon kuvaaminen voi olla osa profilointia.

Profiilien avulla saadaan kehitystyd ja ideointi kayntiin. Ideoinnissa ja tydpajoissa profiloin-
nin pohjalta kaytetadn usein profiilikortteja auttamaan luomaan yhteista ymmarrysta kayt-
tajasta. Tapauskohtaisesti voidaan kayttaa laajempaa tai suppeampaa profilointia. (Mietti-

nen 2011; Heikkinen 2012b.)

Kun halutaan tarkastella palvelua kdyttajan silmin, palvelupolku on hyva tapa jasentaa pal-
velu eri osiin. Palvelupolussa palvelun rakenne saadaan ymmarrettavaksi. Palvelupolku toi-
mii, kun konseptoidaan uutta palvelua tai kehitetaan vanhaa, silla sen avulla saadaan hah-
motettua ja konkretisoitua palvelun tuotantotapa, rakenne ja paavaiheet. Palvelupolkuun
vaikuttaa suunniteltu palvelun tuotantoprosessi ja asiakkaan omat valinnat. Palvelupolun
reitti voi on kayttajalleen yksil6llinen, koska asioita voi tehda usealla tavalla ja palveluntuot-
taja voi tarjota asiakkaalle useita vaihtoehtoisia tapoja ja kanavia palveluprosessin vaihees-
sa. Palvelupolussa pyritdan hahmottamaan yleisimmat eri palvelupolut suunnittelun pohjak-

Si.

Palvelukokemuksen rakennuspalikoina ovat palvelun kontaktipisteet, palvelutuokiot ja pal-
velupolku. Palvelupolku kuvaa, mité asiakas havaitsee palvelun aika-akselilla ja miten tama
kokee palvelun. Palvelupolku myds kuvaa vuorovaikutussuhteita kayttajien ja palvelutuotta-
jien valilla. Palvelupolku koostuu palvelutuokioista, eli yksittaisista tapahtumasta asiakkaan
kokemasta palvelusta sekd kontaktipisteistd, jotka voivat olla konkreettisia asioita, joiden
kautta palvelu koetaan: fyysiset tilat, ihmiset, kohtaamiset, esineet, virtuaaliset kayttoliit-
tymat tai vuorovaikutusprosessit. Kontaktipisteiden avulla pystytaddn muotoilemaan palvelu-
tuokio halutunlaiseksi. Niita tulee harkita ja suunnitella tarkkaan, silla asiakkaalle niista
muodostuu kokonaiskuva johdonmukaisesta ja yhtendisesta palvelukokemuksesta.

(Koivisto 2007, 65-67; Heikkinen 2012c.)
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Jos asiakkaan kanssa tekemisissé olevia eri osastoja, toimijoita tai toimenpiteité on run-
saasti, on hyédyksi tehda tarkempi palvelupolun kuvaus asiakasprosesseista esimerkiksi
palveluketjuanalyysi- eli Service Blueprinting -menetelmalla. Menetelma on yksityiskohtai-
nen ja toimenpiteet tarkasti méaaritteleva ja ajallisesti lineaarinen kaavio, joka tunnistaa
kriittiset pisteet ja konkretisoi prosessin kayttajan ndkokulmasta. Lahtokohtana on asiak-
kaan kulkema palvelupolku ja asiakkaan paatokset palvelun kayttajana. Asiakkaan paa-
tospolusta johdetaan toimenpiteet, jotka palvelutarjoajan tulee tehda palvelun tuottamisek-
si. (Kinnunen 2003, Koivisto 2016.)

Palveluketjuanalyysi tarkoittaa palveluprosessin yksityiskohtaista kuvaamista vahvasti asia-
kasnakdkulma huomioiden. Analyysi ei kuvaa vaiheita ainoastaan palvelutarjoajan nako-
kulmasta vaan kuvaa myds asiakkaan tehtavat ja toiminnot palvelun aikana. Palveluket-
juanalyysissa tarkastelundkokulma siirtyy prosessin virheista asiakaslahtoisyyden analysoin-
tiin ja sitd kautta mahdollisesti uusien palveluiden kehittamiseen. Menetelma tarkoittaa
prosessikaaviota ja palvelun yksityiskohtaista mallia, jossa esitetaan palvelun eri osien liit-
tyminen toisiinsa (Heikkinen 2012). Blueprint-menetelméan avulla voidaan tarttua palvelu-
prosessin eri vaiheisiin ja analysoida niita. Menetelma on tehokas etenkin silloin, kun pro-
sessiin liittyy monia toimijoita, yhtéaikaisia tapahtumia seka interaktioita eri toimijoiden va-
lilla. Blueprint-menetelman avulla kuvataan monia toimintoja, jolloin kaikkien osapuolten eri
vaiheet tulevat osapuolille nakyviksi. Blueprint-menetelméan kayttdminen on hyvin perustel-
tua, silla palvelukokonaisuus koostuu monesta eri osasta, monen eri toimijan taholta. Blue-
printing tuo nakyvaksi sen, ettd palveluprosessi ei ole sama palveluntarjoajalla ja asiakkaal-

la, ja sisaltdd myods molemmille ndkymattémia toimintoja. (Heikkinen 2012).

Menetelmassa erotetaan asiakkaalle ndkyva osa asiakkaalle nakymattomasta osasta. Asiak-
kaalle nakyvassa osassa kuvataan asiakkaan kulkema polku seké palveluhenkilokunnan
toimenpiteet. Asiakkaalle ndkymattémassa osassa kuvataan sisdiset tukihenkilostot ja -

prosessit, jotka tukevat palvelun tuotannon prosessia. (Koivisto 2016.)

Palveluketjuanalyysin etu on, etté sen avulla hahmotetaan palvelun tuottamiseen tarvitta-
vien toimintojen ajallinen jarjestys, keskinaiset vaikutussuhteet seka pullonkaulat. Naita
kehittamalla voidaan palvelusta saada kdytannon tasolla toimivampi. Palvelumalli on suh-
teellisen nopea laatia, ja se palvelee eri sidosryhmié: asiakkaita, asiakasrajapinnan henki-
|0st6a seka johtoa. Mallintamisen avulla prosessi tulee ymmarrettdvaan muotoon ja sitéd on
helpompi edelleen kehittda ja muuntaa. Palvelumalleja voidaan nain ollen hyddyntaé stra-
tegisella, systeemi- ja palvelutasolla. Se voi toimia tydkaluna yksittaisen toiminnon tai vai-
heen maarittelyn osana, mutta my6s kokonaisvaltaisen kuvauksen tekemiseen konseptita-
solla. (Koivisto 2016.)
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2.5 Palvelumuotoilun hyédyntaminen julkisen sektorin toiminnassa

Jo vuosikymmeni& on palvelujen lisdantynyt tarjoaminen ohjannut elinkeinoelamén kehitys-
ta. Palvelusektori laajenee ja palveluliiketoiminta lisdantyy teollisuussektorillakin. Julkinen
sektori ja kaupunkiorganisaatiot ovat omaksumassa verkostomalleja ja palvelumuotoilun
toimintatapoja yha enemman. Etenkin sosiaali- ja terveysalalla erilaisia palveluprosessien ja
-muotoilun uudelleensuunnittelua on tehty runsaasti. Keskeiset julkiset palvelut ovat haas-
teiden edessa. Niilté vaaditaan alati parempaa palvelua yha pienemmilla resursseilla. Kas-
vava kysyntd, muuttuva vaestdnrakenne ja kiristyneet budjetit ovat vaikuttaneet paatok-
sentekoon, jolloin usein on tehty leikkauksia palvelun laadun kustannuksella erilaisin teho-
toimin, esimerkiksi nopeasti henkilémaarad vahentamalla. Nama lyhyen aikavalin saasto-
ratkaisut eivat kuitenkaan ole kestéavia ratkaisuja, kun riittdmatonta palvelutasoa edelleen
heikennetdan. Asiakkaat kokevat palvelun huonolaatuiseksi ja pirstaleiseksi. Tyontekijat
kamppailevat kasvaneen tyomaaran kanssa, ja johto tekee ratkaisuja palvelujen uudista-
miseksi ilman selkeitd keinoja. My6s asiakkaat, palvelujen kayttajat, etsivat palveluista sy-
vempaa merkitysta kuin aiemmin. Palveluilta odotetaan entistd enemman kayttajalahtoi-
syytta. (Koivisto 2007, 15-16; Kurronen 2015, 29-30; TEM 2016, 51)

Julkisen sektorinkin on tehostettava toimintamalliaan. Keskeisena vaatimuksena uudistami-
selle on palvelun tuottavuuden kehittdminen, jotta samalla rahalla saataisiin paremmin ny-
kyiseen tarpeeseen vastaavat palvelut. Vaikka tuottavuuden arvioinnin ja maarittelyn ver-
tailu yksityiseen sektoriin ei ole helppoa, on asiakkuuksien arvo ymmarretty myos julkisella
sektorilla entistéd paremmin. Julkisen sektorin organisaatiot, jotka pitdvat kansalaisten hy-
vinvointia toimintansa padmaarana, ymmartavat, ettd omien toimintatapojen uudistaminen
radikaalisti on tarpeen. Usein muutos tulee tapahtua organisaatioiden toimintaperiaatteissa
nimenomaan palvelujen tuottamisessa ja yhteissuunnitteluun perustuvassa innovoinnissa.
Merkityksellisiksi vaikuttajiksi organisaatioiden tehokkuuden parantamiseksi on todettu
kayttajien osallistaminen prosesseihin seka tyontekijoiden ideoita hyddyntavat jarjestelmat.
(Kurronen 2015, 30-36.)

Kayttajien, tyontekijoiden ja muiden sidosryhmien osallistaminen palvelukehittdmiseen
avaa uusia mahdollisuuksia my0s julkiselle sektorille. Kayttajalahtdisten mallien ehdotetaan
soveltuvan erityisen hyvin julkisen sektorin kayttoon, ja ne, jotka ovat onnistuneet luomaan
hyva jarjestelmén, ovat usein parantaneet organisaatioidensa tehokkuutta merkittavasti.
Muotoilun metodeja on tuotu entistd enemman myos julkiselle sektorille, ja niiden on aja-

teltu toimivan hyvin tehokkaampien ja parempien julkisten palvelujen kehittdmisessa.
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Esimerkiksi Ty0- ja elinkeinoministerion Innovaatio-osaston kansallisessa tavoitteessa pal-

velumuotoilua pidetddn keskeisena keinona julkisten palvelujen uudistamisessa seka kus-

tannussaastojen ettad palvelujen parantamisen kannalta. (Kurronen 2015, 36; TEM 2016,

Palvelumuotoilu on todettu potentiaaliseksi my6s julkisen sektorin kdyttéon. Kurronen

(2015, 40-41) listaa Design Councilin (2008) toteamat viisi tapaa, joiden kautta palvelu-

muotoilu auttaa julkisten palvelujen kehittamisessa:

1. Kayttajien tarpeiden tunnistaminen

¢ Muotoilun avulla voidaan selvittaa hiljaista tietoa. TAma auttaa ymmarta-
maan kayttajien nakdkulmaa ja arvomaailmaa.
Sidosryhmien tietamyksen hyédyntaminen
e Palvelumuotoilun ty6kalut mahdollistavat dialogin prosessiin osallistuvien
tahojen valilla. Niiden avulla voidaan visualisoida monimutkaisia rakenteita,
ideoida ja tehd& niistd helpommin ymmarrettavia kaikille sidosryhmille aut-
taen tarkastelemaan asioita monesta eri ndkokulmasta.
Riskienhallinta
¢ Varhainen konkretisointi auttaa tekemaan nopeampia paatoksia ja sdastaa
nain aikaa. Nahdaan nopeasti, mihin kannattaa investoida.
Palvelujen kustannustehokkuuden parantaminen
e Palvelumuotoilun tydkalut auttavat kuntalaisten perustarpeiden tunnistami-
sessa ja niihin vastaamisessa. Resurssit pystytdan nain kayttamaan tehok-
kaammin. Visualisoinnit auttavat hahmottamaan kokonaisuuksia.
Kayttajien vaikutusmahdollisuuksien kasvattaminen
o Kayttajien osallistaminen palvelukehitykseen tehostaa paikallisiin tarpeisiin
vastaamista. Avoimuus johtaa myos parempaan luottamukseen ja hyvak-
syntdan palveluntarjoajien ja kayttajien valilla. Syvempi tietamys palveluista
puolestaan auttaa kansalaisia ja yhteisdja pitdmaan huolta itsestaan ja toi-

sistaan.
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Palvelumuotoilu perustuu asiakkaan tarpeiden, odotusten ja kokemusten taustalla olevien
tekijoiden ymmartamiseen. Helsingin kaupunginjohtaja Jussi Pajunen on todennut Kunta-

lehdessa (2009, 56-57) seuraavasti:

“Kayrtdjéléhtoinen kehitystoiminta ei kosketa vain yksityistd sektoria.
K&yttdjéldhtoisyys tarkoittaa asukkaiden tarpeista ldhtevdé palvelujen kehittdmista.
Kuntapalveluissa tamd merkitsee mm. painopisteen sifrtdmistd tuottajakeskeisyydestd
kéyttdjékeskeisyyteen, asukkaiden mukaan tuomista palveluja koskevaan péatéksentekoon

Jja palvelumuotoilun kdyttdonottoa.”

Palvelumuotoilun kaytdssa julkisella sektorilla on myds haasteita. Muotoilun yhteensopi-
vuutta pysyvyytta vaalivan julkisen hallinnon rakenteen kanssa voidaan vierastaa, ja muo-
toilun termit voivat olla hAmmentéavia ja moniselitteisid. Muotoilijoita ei kouluteta julkisten
palvelujen kehittamista varten. Alan ulkopuoliselle ala voi olla vaikeaselkoista ja sekavaa.
Muotoilun strategista potentiaalia ei ole vield yhteisesti tunnustettu, ja projektit ovat usein
osia isommista hankkeista. Muotoilun menetelmat ovat edelleen harvinaisia julkisen sekto-

rin innovoinnissa. (Kurronen 2015, 41-42.)

Ty0- ja elinkeinoministerid (2015, 27) visioi muotoilun olevan osa julkisten organisaatioiden
paatdksentekoa jo vuonna 2020. Tavoitteena on esittdd muotoilun metodien soveltamista
julkisten palveluiden kayttajalahtoisessa uudistamisessa. Palvelumuotoilu on ndilta osin se

toiminto, jonka metodeilla tdhan pystytaan vastaamaan.

Suomen valtio tukee vuokra-asumista ARA-jarjestelmalla. Jarjestelméaa valvoo Asumisen
rahoitus- ja kehittdmiskeskus ARA. ARA-asuntokannan kayttoon liittyy ohjausta ja valvon-
taa, joilla varmistetaan tuettuun asuntotuotantoon liittyvien sddnnésten, maardysten ja oh-
jeiden mukaan toimiminen, tuen kohdentaminen asukkaille ja tuloutukseen liittyvien maa-
raysten noudattaminen. Myds ARAN kehittdmistoiminnan tavoitteena on etsia ja luoda
asumista ja asuntorakentamista hyddyttavia uusia ideoita. ARA pyrkii tukemaan ja kdynnis-
tdmaan tutkimus- ja kehityshankkeita, jotka vastaavat ajankohtaisiin haasteisiin. Taman
hetken haasteita ovat ARAn (2018) mukaan mm. erityisryhmien asumisratkaisuihin ja yh-
teisolliseen asumiseen liittyvat asiat. Koska naméa haasteet liittyvat inmisten kayttaytymi-
seen ja pyrkimykseen vaikuttaa siihen, olisivat ne otollisia kehityskohteita my6s palvelu-

muotoilun metodein.

EU:lla ei ole erityisid asumiseen liittyvid velvollisuuksia, vaan asumiseen liittyvasta politii-
kasta paatetaan kansallisella tasolla. Asumiseen liittyvat haasteet ovat kuitenkin samanlai-

sia monissa EU:n jasenvaltioissa: asuntokannan uudistaminen, kaupunkirakenteen hajau-
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tumisen estéaminen, kestavan kehityksen edistdminen, nuorten ja heikompien auttaminen
asunnon loytamisen auttaminen tai energiatehokkuuden tukeminen ovat suurimpia haastei-

ta. (EUROSTAT 2018.) ARA-jarjestelmda vastaa naihin haasteisiin osaltaan Suomessa.
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3 KEHITTAMISTYON KULKU

Taman opinnaytetydn innoittajana on asiakaspalvelu: sen toimintatapojen ja prosessien
kehittdminen seka halu lisdtd ymmarrysta siitd, mitd laatuun vaikuttavat tekijat ovat ja mi-

ten niité pystytdan parantamaan.

Kohdeorganisaation tavoitteena on toimia asiakaslahtoisesti, yhteisollisesti, pitkdjanteisesti
ja taloudellisesti (Kohdeorganisaation strategia 2017). Asiakaspalveluosaston prosesseja
tarkastelemalla pyritaéan toteuttamaan strategiaa ja luomaan toimintamalleja, jotka mahdol-

lisesti olisivat muidenkin osastojen kaytssa prosessikehitystydssa.

Opinnaytetyon tarkoituksena on selvittdd, kuinka kohdeorganisaation asiakaspalvelun toi-
mintatapoja ja prosesseja voidaan kehittédd. Tarkoitus on tutkia toiminnan nykytila ja selvit-
taa, kuinka asiakaspalvelun toimintatapoja, prosesseja ja asiakaspalvelutilaa voidaan kehit-
taa asiakaslahtoisesti siten, ettd ne tukevat asiakkaan hyvan palvelukokemuksen aikaan-
saamista. Tarkoituksena on myos selvittad, miten palvelumuotoilun tarjoamia mahdolli-
suuksia voidaan kayttaa toiminnan kehittamiseksi ja asiakasymmarryksen lisdamiseksi. Ta-
voitteena on mallintaa olemassa olevat asiakaspalvelun palvelumallit (3 kpl) palvelumuotoi-
lun tyodkaluja kayttaen. Tavoitteena on myds yhteiséllisten menetelmien avulla selvittaa

toimivan asiakaspalvelutilan tarpeita jatkokehitysta varten.

Opinnaytetyon tutkimuskysymyksia ovat:

¢ Miten palvelukokonaisuutta voidaan kehittaa siten, ettd se tukee asiakkaan hyvan
palvelukokemuksen saamista? Mita ovat palvelumuotoilun menetelmat, joita voi-
daan hyodyntaa asiakasprosesseissa?

e Miten asiakkuusprosessia voi mallintaa niin, etté ne ovat tiivis osa asiakaslahtdista
toimintaa ja lisdavat asiakasymmarrystéa organisaatiossa?

e Mita asioita tulee huomioida, kun halutaan uudistaa asiakaspalvelutiloja niin, etta ne
vastaavat tulevaisuuden vaatimuksiin asiakasléahtdisesti, tukevat asiakasprosesseja,

haluttua imagoa sek& henkilokunnan viihtyvyytta tyossa?

3.1 Tutkimusmenetelmat

Tarkoituksena on saada aikaan muutos tilanteessa ja kehittaa jotain, joten tutkimustapa
tassa opinnaytetydssa on toimintatutkimus. Opinnaytety6 on laadullinen toimintatutkimus,
jonka tavoitteena on kehittda uusia toimintatapoja ja lisata ymmarrysta asiakaskeskeisesta
toiminnasta. Toimintatutkimus on kehittavaa ja osallistavaa tydontutkimusta, jossa kehitta-

miskohteena voi olla tydyhteisdn toimintatavat ja tilanteet, joissa toimitaan. Toimintatutki-
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muksella pyritdan kehittdmaan toimintatapoja vaikuttamisen kautta. Toimintatutkimukselle
keskeista on vaikuttamiseen pyrkiminen ja toisaalta tutkijan osallistuminen ja mukanaolo

organisaation toiminnassa. (Ojasalo, Moilanen, Ritalahti 2014, 58-61.)

Tavoitteena on lisatd organisaation ymmarrysta ja luoda uutta tietoa asiakaslahtdgisista pro-
sesseista (asiakkuuksista) ja sen merkityksesté toiminnalle. Tavoitteena oli myos selvittaa,
kuinka palvelumuotoilua voidaan hyddyntéa palveluprosessien kehittamisessa. Toimintatut-
kimukselliselle ominaisesti (Ojasalo ym. 2014, 58-61) tutkimuksen tekemiseen kuuluu osal-
listavia kehittamismenetelmia, joka tarjoaa tutkijalle ja tutkimukselle etuja: yhteistn jase-
net tuntevat toimintansa haasteet paremmin kuin ulkopuoliset, joten etenkin toimitilasuun-

nittelun kehittamiseksi timan opinnaytetytn tutkimusmenetelman valinta oli perusteltua.

Palvelumuotoilun prosesseissa tutkimusmenetelmat ovat myds tarkeassa roolissa. Muotoi-
lun tutkimus paljastaa ihmisten kayttaytymismalleja ja kokemuksia seka antaa tietoa jatku-
van tuotekehitysprosessin avulla. Menetelmia ihmiskeskeisen kayttajatiedon hankkimiseen
ovat perinteiset menetelmat, mukaillut menetelmat ja innovatiiviset menetelmat. Perintei-
sessd menetelmassa aineisto keratdan, analysoidaan ja visualisoidaan, ja ne tuottavat
useimmiten maarallista ja mitattavaa aineistoa. Menetelmia ovat esim. markkinatutkimus,
kohderyhmatutkimukset ja kyselyt. Mukaillussa menetelmisséa lainataan humanistisen tut-
kimuksen keinoja, kuten videodokumentointia ja videoetnografiaa. Innovatiiviset menetel-
mat ovat keinoja kerata tietoa luovien menetelmien valitykselld. Innovatiivisilla menetelmil-
l& on seka visuaalinen etta osallistava luonne, ja ne ovat pohjana esimerkiksi tyopajaty6s-

kentelyssa ja prototypointimenetelmissa. (Hamaldinen, Vilkka ja Miettinen 2011, 61-64.)

Tassa opinnaytetydssa palvelumuotoilun menetelmia ja osa-alueita kaytettiin, kun kuvattiin
palveluymparistta asiakaskokemuksen parantamiseksi. Tavoitteena oli mallintaa ja visuali-
soida asiakaspalvelun prosessikuvaukset organisaatiolle, jota se voi jatkossa hyddyntaa

asiakaskeskeisessa toiminnassa lapi koko organisaation. Innovatiivista menetelmaa kaytet-
tiin myds ideointimenetelmand, koska haluttiin kerata aineistoa mahdollisimman kattavasti

ja idearikkaasti.

Sopivaa tutkimuksen lahestymistapaa ja tutkimusstrategiaa pohtiessani laadullinen toimin-
tatutkimus oli luonteva valinta, koska kyseessa oli tydelamalahttinen ja kohdeorganisaation
toimintoja kehittava, kaytadnnonléheinen ja itselle 1aheinen aihealue. Tutkimusmenetelmien
valinnassa kaytin luovasti erilaisia menetelmia seké palvelumuotoilun menetelmista etta
valmiista tytpajatydskentelyn mallista. Palvelumuotoilu konseptina oli minulle aihealueena
tuttu, ja halusin saada my6s kaytannon kokemusta palvelumuotoilun tyékalujen kayttami-

sesta projektissa ja tyGpajojen vetamisesta. Naissd kahdessa aiheessa, prosessikehitykses-
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sa ja palvelumuotoilussa, on paljon yhteistd, ja oli luontevaa, itselleni mielekasta ja tutki-
muksellisesti hyodyllista yhdistédad niiden eri menetelmid osaksi taté opinnaytetytta, jotta

saatava aineisto olisi monipuolista ja toimintojen kehittdmistéd mahdollistavaa.

Kehittdmisen menetelmana kaytettiin prosessien mallinnusta, joka toteutettiin palvelumuo-
toilun palveluketjuanalyysin eli Blueprinting-menetelmien avulla. Asiakaspalvelun proses-
seista laadittiin menetelméalld malliprosessit, joiden tarkoitus on avata ja visualisoida palve-
lun tuottamiseen ja asiakkuuksiin liittyvat toimet. Tavoitteena oli taman avulla selvittaa,
voisiko prosesseissa olla asiakasarvoa, laatua tai tehokkuutta lisddvaa toimintaa, ja miten
prosesseja pystyisi tulevaisuudessa tehostamaan esimerkiksi asiakaspalvelun tilankayttoon

liittyvissd muutoksissa.

Opinnaytety0 toteutettiin kohdeorganisaatiossa, ja opinnaytetydn tekija oli mukana organi-
saation toiminnassa tydntekijan, prosessin kehittdjan ja aineistonkerajan roolissa. Tutki-
musaineistoa kerattiin prosessin aikana tyontekijoiden haastatteluin ja dokumentoinnin
avulla. Aineistonkeruussa hyddynnettiin teoriatiedon lisdksi kohdeorganisaatiosta olemassa

olevaa tietoa.

Laadullisen toimintatutkimuksen menetelméana kaytettiin téassa opinndytetytssa yhteisollista
ideointimenetelmaa eli aivoriihimenetelmaa. Tavoitteena yhteisélliselld ideoinnilla oli mah-
dollistaa monipuolinen tiedonsaanti seka sisdisilta kayttajilta ettd ulkoisilta asiakkailta. Ha-
lusin tutkijana selvittda palveluprosessien muutosmahdollisuudet seka asiakaspalvelun tule-
vat tilankdyton tarpeet. Saatua tietoa organisaatiossa voidaan jatkossa hyddyntdd mm.

palvelujen, markkinoinnin ja asiakaspalvelun kehittamisessa seka toimitilasuunnittelussa.

Aineistoa kerasin tyopajatyoskentelyssa myos osallistuvan havainnoinnin avulla. Saaranen-
Kauppinen & Puusniekan (2006) mukaan tutkija voi olla lasna havainnointitilanteessa kah-
dessa persoonassa: osallistujana ja muiden kayttaytymisen seuraajana. Tilanteesta riippu-
en tutkija osallistuu toimintaan enemman tai vahemman aktiivisesti. Tassa tyopajassa olin

fyysisesti lasna tutkimustilanteessa ja mukana aktiivisesti lasna ollen.

3.2 Tutkimuksen vaiheet

Opinnaytety0 alkoi aiheen teoriaan, aiempiin tutkimuksiin ja aiheen kirjallisuuteen tutustu-
misella. Tutustuin opinndytetydn tekijana myoés eri menetelmiin seka toimintatutkimuksen
ettd palvelumuotoilun metodiikkaan seka arvioin ja valitsin télle opinnaytetyélle sopivimmat

menetelmat.
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Valitsin tdhan opinnaytetydhon kehittdmisen menetelméksi prosessien mallinnuksen, joka
toteutettiin palveluketjuanalyysi- eli service blueprinting -menetelméalla. Syvennyin asiakas-
palvelun prosesseihin tutkimalla nykyisia toimintamalleja sekd haastattelemalla asiakaspal-
velurajapinnassa toimivia tyontekij6ita ja tein muistiinpanoja heidan tytkuvauksistaan.
Edellisten perusteella laadin palvelumuotoilun blueprint-menetelmalld asiakaspalvelun pro-
sessikuvaukset, jolloin prosessit visualisoituivat. Taman tavoitteena oli selvittdd prosessien
vaatimat resurssit, aika ja toiminnot seka asiakkaan, palvelutuottajan, jarjestelman ja tuki-
toimintojen nakodkulmista. Nama toimivat lahtékohtina myéhemmalle analysoinnille ja pal-
velumallin kehittamiselle, miten asiakaspalvelutoimintoja voisi kehittaa tulevaisuuden tar-
peisiin seka toimintojen etta asiakaspalvelutilojen osalta. ldeointia ja palvelukehittamista
haluttiin tehda tulevaisuussuuntautuneesti ja kayttajalahtoisesti, jotta pystytaan tulevai-
suudessakin lisaamaan asiakasymmarrysta, huomioimaan positiivinen asiakaskokemus ja

vaikuttamaan sen muodostumiseen.

Asiakaspalveluprosessien kehittamiseen liittyvaa tyota on myos kohdeorganisaatiossa lahi-
tulevaisuudessa tapahtuva toimitilojen suunnittelu, joka mahdollistaa uuden ja toimivan,
entista innovatiivisemman asiakaspalvelutilan rakentamisen. Kohdeorganisaatiossa on aloi-
tettu uusien toimitilojen suunnitteluprojekti, jossa toimin keskeisend avainhenkilona asia-
kaspalvelutilojen tarpeisiin ja suunnitteluun liittyen. TAman opinnaytetyon aivoriihimene-
telmalla pyrittiin synnyttdmaan monipuolisesti uusia ideoita tuleviin asiakaspalvelujen pal-
velu- ja tilaratkaisuihin, jotka osaltaan ovat asiakaspalvelun laatutekijoita. Naiden kahden
menetelman avulla on tarkoitus saada lisdymmarrysta asiakaspalvelun nykytilasta ja tule-
vaisuuden tarpeista. Tuotettua tietoa voidaan sittemmin hyddyntaa palvelutydn kehittami-

sessd. Tata tyota teen asiakaspalveluosaston palvelutiimien esimiehena.

Opinnaytetyon osallistavan kehittdmisen ideointimenetelméana kaytin aivoriihimetodia, jon-
ka tavoitteena oli ideoida yhdessad mahdollisimman monipuolisesti monta uutta ratkaisua
asiakaspalvelujen palvelu- ja tilaratkaisujen loytamiseksi. Aivoriihen toimintamalliksi valitsin
Sitran Minibootcamp -tydkalun, jota muunsin kohdeorganisaation tarpeisiin sopivaksi. Mini-
bootcamp on alun perin ty6paikan uudistumiseen kehitetty tydkalu, jonka avulla sytytetaan
kipind kohti kokeilevaa ty6kulttuuria ja saadaan aikaan uudistumista. Minibootcamp-
konseptia voi muokata tyopaikkaan ja tarkoituksiin soveltuvaksi. Tydpajaan on suositeltu
osallistuvan 3-5 henkil6d, jotka yhdessa ideoivat ratkaisuja johonkin tytpaikan haastee-
seen. Tyopajan haaste muotoillaan uudistumiskysymykseksi, joka on valittu ja rajattu uu-
distumisentarve kysymykseksi muotoiltuna. (SITRA 2018.) Koska tavoitteena on kerata uu-
sia, tuoreita ideoita tulevaisuuden tydpaikan tarpeisiin, valikoitui tdma menetelméa malliksi.

TyOpaja lahestyy haastetta ihmisiin liittyen empatian kautta niin, ettd saadaan aikaan erilai-



35 (64)

sia toimintatapoja, katsotaan asioita rohkeasti uusin silmin ja uudistetaan tottumuksia.
Muunsin mallia niin, ettd nostin keskidon asiakaspalveluprosessit ja tulevan toimipaikan
tuomat mahdollisuudet asiakaskeskeisen toiminnan tukemiseksi. Koska téssa tutkimuksessa
haettiin ymmarrysté tulevan suunnittelulle innostavan, ”jonkin uuden” lahestymistavan

avulla, oli tAméan tydkalun valinta perusteltua.

Keréasin tutkimusaineistoa siis osallistavalla menetelmall&, jossa toimin tydpajan fasilitaatto-
rina, ohjasin keskustelua ja dokumentoin keskustelusta syntyneita nakemyksia. Tydryhman
jasenia olivat yhtion tilasuunnittelu-projektiryhman avainhenkil6t. Henkildita oli yhteensa
viisi, opinnaytetyon tekija mukaan lukien. Tydryhman jasenet edustivat monipuolisesti or-
ganisaation eri osastoja ja heilla oli hyvin erilasta ammattiosaamista. Osa henkil6ista toimi
my0s tiimiensa esimiehina. Tyéryhman tarkoituksena on olla mukana ja valmistella organi-
saation uusien toimitilojen suunnittelutydtd. Suunnittelutyon alkuvaiheessa tyéhén kuuluu
nykytilanteen kartoittaminen eri tiimeissa ja tiimien tydntekijoiden tamanhetkisten koke-
musten ja toiveiden keradminen liittyen heidan tekemaansa palvelutythén. Myoés muut
toimitiloihin ja tydhyvinvointiin liittyvat tekijat ovat myés osa projektirynman ty6ta, mutta

ne rajattiin pois tasta opinnaytetytsta. Aivoriihi toteutettiin talvella 2018.

Ty6ryhman jasenet tunsivat toisensa entuudestaan, joten ryhmaytyminen oli sujuvaa. Yh-
teinen tavoite oli tiedossa, ja sita oli kukin tydryhman jasen jo pohtinut tarpeita tiimiensa
kanssa. Ty6paja pidettiin yhteisen tydpaikan tydpajatoimintaan soveltuvassa neuvotteluti-

lassa, ja tein tyOpajaan liittyvéat valmistelut ennen tilaisuutta.

Itse padasia, uudistumiskysymys, oli maaritelty jo projektiryhmén uusien toimitilasuunnitte-
lun tavoitteissa, ja tyOpajatydskentelyd varten muokkasin sen yhdeksi kysymykseksi: Miten
palvelemme parhaiten asiakkaitamme uudessa toimitilassa? TyoOpajassa kaytetty johdanto-
dia on opinnaytetyon liitteena (LIITE 1), muutoin kaytin Sitran Minibootcamp -mallipohjia

tybpajan edistdmisessa.

Valmisteluihin kuului my6s ns. salamatkustajien luominen. Salamatkustajat ovat kuvitteelli-
sia, joskin tosielamaan pohjautuvia persoonia. Heidan kauttaan on helppo tarkastella uudis-
tumiskysymysta eri nakdkulmista. Jokaisella tydpajaan osallistujalla on oma persoonansa,
salamatkustajansa, jonka rooliin han elaytyy tyopajan aikana. (Sitra 2018.) TyOpajaty6s-
kentelya varten luodut salamatkustajaprofiilit, jotka voisivat olla siis kuvitteellisia tulevai-

suuden asiakaspalveluiden kayttajien malliprofiileja, ovat liitteena 2.

Salamatkustajien profiloinnin tarkoitus on empatian kautta auttaa elaytymaéan toiseen roo-

liin. Eras luoduista salamatkustajaprofiileista pystyi kuvauksensa perusteella edustamaan
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ulkoisen asiakkuuden lisdksi my6s mahdollista siséista asiakasta, joten tytpajatytskentelys-
sa sovimme, ettd myos sisaisten asiakkuuksien tarpeita voidaan kasitella tydpajan ideoinnin

aikana.

Osana aivoriihitydskentelya on myos tydpajan aikana taytettava ideajalostamo-canvas.
Canvas on taulukkomainen, yksinkertainen tytvéline tytpajassa syntyneiden ideoiden yh-
distamiseen ja uudelleenjalostamiseen. Yksinkertaisesta visuaalisesta ilmeestéaéan huolimatta
sen tayttdminen vaatii ajattelua ja tiimien yhteista tydstamista ideoiden jalostamisessa.

Canvaspohja oli valmiina Minibootcamp-materiaaleissa, ja se on liitteena 3.

Valmisteluun liittyi myds tydpajan fasilitoinnin suunnittelu. Fasilitoijana tehtavanani oli saa-
da ihmiset innostumaan ja idecimaan, mutta kuitenkin ennalta maarattyjen rajojen sisalla,
ja annetuissa aikarajoissa. Tydpajan kesto oli 2,5 tuntia, ja tuossa ajassa vietiin prosessi

lapi suunnitelman mukaisesti.

Valmisteluun kuului myos tydpajassa tarvittavien valineiden (kaytettyjen materiaalien, me-
gatrendi-korttien, kynien, tarralappujen, projektorin ja tietokoneen) hankkiminen ja toimi-
vuuden testaaminen seka sopivan tilan varaaminen. TyOpajalle suositellaan rentoa ja rau-
hallista tilaa, jossa on mahdollisimman vahan hairittekijoita, tarpeeksi seinatilaa ja mahdol-
lisuus esitysdiojen nayttdmiseen. Tydpajassa kaytettiin valmiita, painettuja megatrendikort-
teja. Trendikorttien avulla voi vetreyttdd ja venyttdd omaa ajattelua, ideoida uutta seka vi-

sioida mita tulevaisuus voisi olla. (SITRA 2018b)

TyOpaja alkoi agendan ja aikataulun esittelylla. Kertasin lyhyesti yhteisen tavoitteen ja ty6-
pajan kulun mainiten myds, ettd tyopaja ja sen tulokset raportoidaan opinnaytetyota var-
ten. Alkuun kaytiin lapi tybpajan etenemisjarjestys, ja siihen liittyvat toimet (kuva 4). Esit-
telyn aikana kerrattiin viela paivan tavoite ja sdannét. Taman jalkeen kaytiin lapi yksitellen
kunkin osallistujan alter egot eli salamatkustajat, ja esiteltiin ne toisille. Salamatkustajia oli
yhteensa viisi, yksi jokaista tyopajaan osallistujaa kohti. Osallistujat paasivat tassa vaihees-
sa daneen ja elaytyivat innokkaasti rooleihinsa. Jotta ideoita syntyy paremmin ja enemman,
kaytiin 1api vield ratkaisupuheen ja ongelmapuheen tunnistaminen, ja kritiikin antaminen

salamatkustajan roolissa.
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MINIBOOTCAMP

8.
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(VIDEO) RATKAISU-
EHDOTUS

KUVA 4: TyOpajan eteneminen. (Sitra 2018)

Uudistumiskysymyksen avaus -kohdassa kertasin vield kerran uudistumiskysymyksen ja
painotin asiakaslahtoisyyden merkitysta sekd miten tdma tydskentely liittyy projektiryhméan
pohjimmaiseen tavoitteeseen, tulevien toimitilojen tarpeiden kartoittamiseen. Kavimme
keskustelun uudistumiskysymyksesta niin, etté ensin jokainen kertoi omat ja tiiminsa kans-
sa aiemmin lapikaydyt ja esiin tulleet ajatuksensa. Taman jalkeen vaihdettiin roolit sala-
matkustajiin: jokainen kertoi uudistumiskysymyksesta salamatkustajan nakokulmasta. Mita
mieltd salamatkustaja olisi kysymyksestda? Miten uudistumiskysymys vaikuttaa salamatkus-
tajan eldmdén? Tama kierros olisi aiheuttanut paljon keskustelua jo tasséa vaiheessa, ja

minun fasilitaattorina piti puuttua tilanteeseen ohjaamalla tyOpajaa eteenpain.

Seuraavassa vaiheessa oli varsinaisen aivomyrskyn aika. Ensin kdvimme Iapi ideoinnin kol-
me paéperiaatetta:

1. Ei laatu vaan maérd

2. ldeointiin el kuulu arviointi tar palaute

3. Lupa ajatella eri tavalla, er itsekritiikkia.
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Tarralappujen ja kynien avulla osallistujia pyydettiin kirjoittamaan yhdelle lapulle yksi idea,
joka nousi edellisten vaiheiden innoittamana. Viiden minuutin ajan jokainen osallistuja tyds-
ti ideoita tarralapuille. Taman jalkeen ideat laitettiin tilan seindlle (kuva 5), ja kerrottiin
muille osallistuja kerrallaan. Kierroksen jalkeen kaytiin toinen kierros, jossa osallistuja otti
salamatkustajan roolin, ja lisasi tarvittaessa lisda ideoita lapuille. Kolmas kierros kaytiin no-
peana ideointikierroksena, jos edellisten kierrosten jalkeen nousi esiin lisdideoita. Fasilitoi-

jana pidin koko aivomyrskyn ajan huolen ajan kulumisesta ja kaytosta. Aivomyrskyn jal-

keen pidettiin tauko tydskentelysta.

KUVA 5. Aivomyrskyn tuottamien ideoiden esittaminen tehtiin tarralapuille.

TyOpaja jatkui ideajalostamo-canvaksen tydstamisella (lite 3). Ideajalostamo-canvas kay-
tiin kohta kohdalta 1&pi ja hyddynnettiin tydstettyja ideoita. Tydpaja eteni canvaksen mu-
kaan seuraavasti:
e kahden idean yhdistaminen ja ratkaisu
¢ yhden idean ja satunnaisen megatrendikortin yhdistiminen. Megatrendin vaikutuk-
sen pohtimista ratkaisuun

¢ Yhden idean ja "Kyll4, ja...” -ajattelutavan yhdistaminen.

Lopputuloksena syntyi kolme yhteisesti ty6stettya idea-aihiota. Aihiot ovat tydskentelyn
pohjalta rakennettuja ja ndin jatkossa taysin hyddynnettavissa. Tydpajan viimeiseen vai-
heeseen kuului idean valinta ja ratkaisuehdotus, jotka tyostettiin vertailemalla edellisessa
vaiheessa muodostuneita idea-aihioita. Vertailu tehtiin keskustelemalla ja auki kirjoittamal-
la. TyOpaja paattyi yhden yhteisen kokonaisuuden valintaan ja sen kuvaukseen muutosty6-

kalupohjaan. (Liite 4.)
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Ty6pajan jalkeen koostin menetelmien avulla saadun tiedon yhteen. Palveluprosesseista

tein prosessikaaviot blueprinting-menetelmalla, ja aivoriihitydskentelysté koostin kayttokel-

poiset, tyopajassa syntyneet ideat ja huomiot yhteen. Kaaviot kavin lapi viela tiimien kans-

sa varmistaakseni niiden oikeellisuuden. Néiden vaiheiden jalkeen péaasin tarkastelemaan

prosessin tuloksia ja tekem&an johtopaatoksia, jotka koostin tahan kirjalliseen raporttiin.

Tutkimuksen etenemisen vaiheet on kuvattu kuvaan 6.

Aiheen valinta

Teoriaan
tutustuminen

Lahestymistavan
valinta

Menetelmien
valinta

TyoOpaja ja sen
fasilitointi

TyOpajan
valmistelu

Haastattelut
(analyysit)

Nykytilanteen
kartoitus

Yhteisollinen
ideointi

Tulosten koonti

Analyysien
lapikaynti

Tulosten
tarkastelu ja
johtopéaatokset

KUVA 6. Tutkimuksen etenemisen vaiheet.

Raportointi

Prosessien
arviointi ja koonti
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4 KEHITTAMISTYON TULOKSET

Té&ssa luvussa esitelldan kehittdmistyon tulokset. Ensimmaisessa esitelladn palveluketjuana-
lyysin avulla tehdyt prosessikuvaukset keskeisista asiakaspalveluprosesseista (3 kpl). Toi-

sessa alaluvussa esitellaén ideointimenetelman tuloksen syntynytta kehitystyota.

4.1 Keskeisten asiakaspalvelun palveluprosessien mallinnus palveluketjuanalyysin keinoin

Opinnaytetyon tavoitteena oli myds selvittdd, miten palvelumuotoilun tarjoamia mahdolli-
suuksia voidaan kayttad toiminnan kehittamiseksi ja asiakasymmarryksen lisddmiseksi. Ta-
voitteena on mallintaa olemassa olevat asiakaspalvelun palvelumallit (3 kpl) palvelumuotoi-

lun tyokaluja kayttéaen.

Palveluanalyysiketju-metodi valittiin, koska sen avulla pystytéan hyvin tuomaan esiin visu-
aalisesti palvelutapahtumien eri vaiheet seka asiakkaan ettd palveluntarjoajan nakdkulmis-
ta. Opinnaytety6hon valittiin asiakaspalvelun kolme eri tiimid, koska haluttiin samalla kuva-
ta kaikkien tiimien toimintaa samanarvoisesti. Kaavioiden avulla voidaan myds vertailla eri
palvelutiimien toiden sisélttja. Asiakaspalvelun tydskentelytavoissa ja tytvaiheissa seka
asiakaskontaktoinnin tavoissa ja vélineissa on eroja. Kaytetty ICT-jarjestelma on kaikissa
prosesseissa sama. My0ds tukitoiminnot sek& kohdeorganisaation siséiset etta ulkoistetut

palvelut kuvataan kaavioissa.

Kaaviossa kuvataan samaa prosessia eri kokemusten ja tahojen nakymasta. Ylin (kuvassa
sininen) horisontaalinen rivi kuvastaa asiakastoimintoja, eli asiakkaan kokemaa kontaktoin-
tia, hanen tekemaansa toimintaa tai haneen kohdistuvaa palvelutoimintaa. Toisella rivilla
(vihred) kuvataan palveluntuottajan, eli tdssa tapauksessa kohdeorganisaation asiakaspal-
velun, toimintaa. Toiminta voi olla asiakaskontaktointia, taustatytta tai palvelutuottajaan
kohdistuvaa toimintaa. Téalle riville lisasin myds palveluaikaisen ja hiljaisen tyajan toimin-
not. Hiljainen tydaika on tydta, mita tehdaan kasvokkaispalveluaikojen ulkopuolella. Tallgin
asiakaspalvelua hoidetaan paosin puhelimitse, sahkopostitse ja sahkoisten palveluka-
navien kautta. Kolmas (keltainen) rivi kuvaa palvelutapahtuman fyysisia puitteita ja tarvit-
tavia jarjestelmia ja niiden roolia palvelutapahtuman aikana. Neljas ja viimeinen (vaalean-
sininen) rivi kuvaa eri tukitoimintojen roolia ja ajastusta palvelutapahtumassa. Alareunassa
oleva nuoli kuvaa aikaa. Tarkkaa aikamaaretta ei naissa palveluprosessimalleissa voi maa-
rittdd, koska kuluva aika vaihtelee yhden paivan ja kuuden kuukauden valilla riippuen tar-
kasteltavasta tiimista. Kuluvaan aikaan vaikuttaa moni seikka, eik& varsinaista tavoiteaikaa

voida tarkkaan maarittdd muutoin kuin peruskorjausmuuttotiimin osalta. Taman osaston
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toimintaan on vaikuttamassa lakisdateinen vuokralaisen irtisanomisaika, joka on kuusi kuu-

kautta.

Palveluprosessien malleja voidaan jatkossa hyddyntaa esimerkiksi osana tyohon perehdy-

tysta seka uusille tyontekijoille ettd tyonkiertoa tekeville tydntekijoille. Palveluketjuanalyysi
auttaa nayttamaan nakyvat ja ndkymattémat prosessit ja auttaa nain tunnistamaan ongel-
makohtia. Pyrkimyksena kuitenkin on, ettd saadaan nakyville kaikkien palvelutapahtumaan

osallistuvien tahojen toimet, joita tarvitaan palvelun onnistumiseksi.

Palveluketjuanalyysimallit tehtiin tutkimalla prosesseja, niihin liittyvia kytkoksia ja rajapinto-

ja sek& haastattelemalla tiimien tydntekijoita.

4.1.1 Hakijapalvelut

Hakijapalvelut ovat ensimmainen asiakkaaseen kontaktissa oleva palvelu. Hakijapalvelu ei
tee aktiivista uusasiakashankintaa, vaan palvelee asiakasta tdméan ottaessa yhteytta koh-
deorganisaatioon asunnonhakuasioissa. Ennen hakijapalveluihin kontaktointia asiakas on
usein tutustunut kohdeorganisaatioon sen viestintdkanavia pitkin ja mahdollisesti ollut yh-

teydessa palveluneuvontaan neuvojen saamiseksi.

Hakijapalvelun palveluketju siirtyy asuntotarjouksen ja asiakkaan sen hyvaksyttya palvelu-
neuvonnalle. Tata kuvataan kaaviossa punaisella viivalla. Palveluneuvonta jatkaa asiakkaan

palveluketjua ja vie asiakaspalveluprosessin paatokseen seka jarjestelma- ettd kontaktointi-

Sahk.
allekirj.

Toimistolla
alle-
kirjoitus

Yhti6on ja asuntoihin . .
tutustuminen Tarvittavien

Asuntoon . litteiden
Hakemus Yht.otto tutustu- | toimitus
Puhe- | sahkai- [ Puhe- | sahksi HmEN
lin = L IRE Vakuusmaksu

Avai-
men

hankki
minen

Front Office

Back Office

Kiinteistonhoito

< Korjauspalvelut
Imago ja

markkinointi

Nykyinen asukas
Avain-

hallinta

Huoneistotarkastus

Jarjestelmien kayttotuki

HAKIJAPALVELU/
PALVELUNEUVONTA

tasolla. Tiimin palveluketju on kuvattu kuvassa 7.

KUVA 7. Hakijapalvelun tiimin palveluketjuanalyysikaavio.
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4.1.2 Palveluneuvonta

Palveluneuvonta palvelee seka yhtiossa asuvia asukkaita etté hakijoita. Kaaviona prosessi
nayttda muihin verrattuna yksinkertaisemmalta, mutta haasteita kaytannon arkityéhon tuo-
vat moninaiset asiakokonaisuudet, joihin asiakaspalvelija etsii ratkaisun asiakkaalle. Tiimin

palveluketju on kuvattu kuvassa 8.

Asiakas- Yhteydenotot

toiminnot

Tapaaminen Puhelin Sdhkoinen

Front Office

Palvelu

Palvelu

Jiriestelmat i
Asiakaspalvelutilat Chat-alusta Puhelinjirjestelmi arjesteimat ja
kanavat

Toiminnanhallintajarjestelma

Palvelurtuottajan
taiminnot

Ohjaus tarvittaessa muille asiantuntijoille/osastoille

-Tu-kl_ AR Hakijapalvelu Vuokravalvonta Asukasisannointi
toiminnot muutot akijapalve ava d asisa

KUVA 8. Palveluneuvonnan tiimin palveluketjuanalyysikaavio.

Jarjestelmien kayttotuki

4.1.3 Peruskorjaus-muutot

Peruskorjaus-muutot palvelee yhtidssa asuvia asukkaita. Kiinteistdjen peruskorjaus-
projekteja on yhtéaikaisesti menossa useita, joiden asukkaita peruskorjausmuuttotiimi pal-
velee uuden asunnon etsimiseen ja vanhan luovutukseen liittyvissa asioissa. Tiimi tekee

tiivista yhteisty6td monen muun osaston kanssa. Tiimin palveluketju on kuvattu kuvassa 9.

Asukas asuu Asukas valmistelee muuttoa/muuttaa

Asiakas- Yhteydenotot/kyselyn palauttaminen Sopimuksen
toiminnot : : Asuntoon i allekirjoitus

tapaami Shki- tutestey T ) sahkoi- | Manu-

7 puhelin - minen
T LA nen aalinen

Asukasilta
Muutto

Front Office
Asukas
kokous

Palvelu-

& Palvelu Palvelu
aika

Etsii
_ tarpeeseen _ Asunto-
soveltuvan tarjous
asunnon

Selvittaa Uusi

[ asunnon -
VLIDk!'BSOpIITILIS

tarpeet

Palveluntuottajan
toiminnot
Irtisanominen +
kysely
Irtsanominen
(thi)
Asukasilta
Avoimet ovet-
tapahtuma

Asiakas- | Puhelin- Jarjes- - Kohde-
2 Listat
telmét asunto

palvelu- | jarjestel

Verkko- Uusi asunto

tallennus Aspatilat

Toiminnanhallintajarjestelma

Tuki-
toiminnot

Avainhallinta

Rakennusosasto

Jarjestelmien kayttotuki

KUVA 9. Peruskorjausmuuttotiimin palveluketjuanalyysikaavio.
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4.2 Aivoriihi-menetelman tuloksia

Tavoitteena on myds yhteisoéllisten menetelmien avulla selvittda toimivan, asiakaslahtdisen
asiakaspalvelutilan vaatimuksia jatkokehitysta varten. Tilasuunnittelu otettiin mukaan opin-
naytetyohon, silla siihen liittyvat lahiajan muutokset tulevat vaikuttamaan suuresti koko
asiakaspalveluosaston toimintaan ja kehittdmiseen. Asiakaspalvelutilalla on suuri merkitys
my0s asiakaskokemuksen muodostumiseen seka mahdollisuuksiin ylipaataan palvella asia-
kasta halutulla tavalla. Aivoriihimenetelman avulla oli tarkoitus tuottaa ideoita tulevaan ti-
lanteeseen, eli uusien asiakaspalvelutilojen toimivuuteen. Naita ideoita jatkojalostamalla

voidaan tilasuunnitteluun vaikuttaa asiakasléahtoisyytta edelleen parantaen.

Aivoriihi toteutettiin aiemmin kuvatulla Minibootcamp-konseptilla, joka on uudistumista ja
uusia ideoita synnyttava tydmenetelma. Tyoyhteison tarpeeseen konseptista muunneltu

malli sopi hyvin tydyhteison tarpeeseen.

Yhteensa tarralapuille kirjattuja ideoita syntyi 54. Nama jaoteltiin kolmeen alaryhmaan nii-

den sisdllon mukaan:

Kiinteiston ja tontin ratkaisut 8 kpl
Asiakaspalveluprosesseja kehittavat ideat 18 kpl
Asiakaspalvelutiloja parantavat ideat 28 kpl

TAULUKKO 2: Aivoriihessa syntyneiden ideoiden jaottelu.

Kiinteiston ja tontin ratkaisuihin liittyvat ideat koskivat esimerkiksi pysakointiratkaisuja seka
helppoa saavutettavuutta ja havaittavuutta. Myos siséiset asiakkuudet nousivat keskuste-
luissa ja ideoinnissa esiin, vaikka ty6pajan paatavoitteena oli keskittya ulkoisten asiakkai-
den palveluprosesseihin. Sisaisten asiakkuuksien saatavuus kuitenkin tulee huomioida myos

osana asiakaspalveluprosessia, joten ideat kirjattiin mukaan myohempaa kayttoa varten.

Asiakaspalveluprosesseja kehittavat ideat olivat kaikkein lennokkaimpia. Ideat keskittyivéat
esimerkiksi sdhkdisten palvelujen kehittdmiseen, robotiikan ja automatiikan hyédyntami-

seen asiakaspalvelun tukena seka palvelussa etta toimitiloissa.

Asiakaspalvelutiloja kehittavat ideat olivat suurin ideoiden ammentaja. Suuri osa ideoista
liittyi erilaisiin tyoskentely- ja palvelutilaratkaisuihin. Erilaiset asiakkuusryhmat ja heidan
tarpeensa nousivat keskusteluvaiheessa esille, miké oli salamatkustaja-roolituksen tarkoi-

tuskin. Nama ideat syntyivat pitkalti salamatkustaja-roolikierroksen aikana — osallistujien
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rooleihin elaytyminen oli siis varsin toimivaa. My6s tassa kohdassa nousivat sisaiset asiak-
kuudet mukaan keskusteluun, ja ratkaisuja sisdisten asiakasryhmien palvelemiseksi nousi
esiin tyOpajan ideoinnin aikana. Tyopajatydskentely synnytti my6s konkreettisia ehdotuksia
asiakaspalvelun kehittamiseksi: pienia, mutta kekselidita oivalluksia, jotka ovat tulevaisuu-

dessa helposti toteutettavissa.

TyOpajassa tydstetty ideajalostamo-canvasta tyostettiin kohta kohdalta menetelman mukai-
sesti jatkojalostamalla kolme idea-aihiota ensimmaisten kierrosten pohjalta syntyneista ide-
oista. ldeoista valittiin ja yhdisteltiin ne, jotka olivat nousseet osallistujien ideoinnissa en-

simmaisilla ideointikierroksilla.

Ensimmaisena jalostettiin kahta useinten toistunutta ideaa, josta tydstettiin "mutantti-idea".
Mutantti-idean tarkoituksena on synnyttaa ratkaisu, jossa yhdistyy kaksi usein toistunutta
ideaa. Ideat voivat olla toisistaan paljon poikkeavia, usein luovan tydskentelyn aikana tu-
loksena syntyy hyva lopputulos, mutantti-idea. TyOpajassa taman kohdan tydstadminen su-

jui helposti, ja tuloksena syntyi kayttdkelpoinen idea.

Toiseen idea-aihioon yhdistetadn yksi aivomyrskyssa muodostunut idea ja yksi satunnainen
megatrendi. Tavoitteena on tydstaa idea-aihio, jossa megatrendi liittyy tai vaikuttaa alku-
peraiseen ideaan ja synnyttda uuden idean. Apuna tassa kaytettiin niin ikaan Sitran kehit-
tdmaa tyokalua, megatrendikortteja. Kortit sisaltavat erilaisia trendeja, joiden uskotaan vai-
kuttavan nyt ja tulevaisuudessa elamaan ja yhteiskuntaan. Megatrendikortteja kayttamalla

voi ideoida uutta ja visioida, mita tulevaisuus voisi olla. (SITRA 2018b.)

TyOpajassa oli kaytossa koko megatrendikortisto, joka sisaltda 37 erilaista korttia ja mega-
trendia lyhyine selityksineen. Tydpajassa valikoitunut satunnainen megatrendikortti kasitteli
teknologian kehittymisen vaikutuksia. Kortti on kuvattu kuvaan 10. Trendikortti oli: "Tek-

nologian ymmartamisesta tulee kansalaistaito":

Kun yhé useampi asia tapahtuu verkossa digitaalisilla alustoilla,
tulee tarkedksi uudenlaisten teknologiataitojen haltuunotto.
Tdhén voivat kuulua esimerkiksi henkilGkohtalisen datan kayton,
oikeuksiin ja hyddyntamiseen liittyvét asiat, ymmarrys algoritmien vaikutuksista

mediankayttéomme tai vaikkapa verkkorikollisuuteen varautumiseen liittyvét asiat.
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TEKNOLOGIAN
TULEE

MATKAA TULEVAISUUTEEN,

Tervetuloa ideoimaan
uutta ja visioimaan mita
huominen voisi olla

KUVA 10. "Teknologian ymmartamisesta tulee kansalaistaito” on yksi megatrendikorttien

sisalloista.

Taméan megatrendikortin vaikutus ideoiden etenemiseen ja tydpajaan osallistujien ajatusten
suuntautumiseen oli huomattava. Etenkin, kun idea-aihiota kéasiteltiin salamatkustajien na-
kokulmasta, syntynyt keskustelu oli hyvin monipuolista ja tarpeellista. Osallistujat todella
huomioivat megatrendin vaikutuksen asiakaspalveluprosesseihin monipuolisesti, ja keskus-
telua kaytiin kohdeorganisaation nakdkulmasta niin tarjottaviin palveluihin, henkilokohtai-
sen datan kayton tietoturvan turvaamiseen, henkilékunnan tietoturvallisuuteen, tydskente-
lytapojen turvallisuuteen, tietoturvallisiin tilaratkaisuihin, algoritmien ja mediankayton vai-

kutuksiin kuin verkkorikollisuuteen ja sen huomioimiseen toiminnassa liittyen.

Huomattavaa oli, miten tarpeellista tietyn nédkdkulman vaihtaminen, tassa tapauksessa me-
gatrendin huomioiminen, ja tydskentelyn suuntaaminen haluttuun suuntaan oli tydpaja-
tyGskentelyssa. Tassa vaiheessa tyodskentely ja siita syntynyt keskustelu oli todella hedel-

mallistd, ja antoi paljon evdita asioiden jatkokasittelyyn ja suunnitteluun.

Kolmas idea-aihio on tarkoitus koostua yhdesta tydpajan aikana syntyneesta ja jatkokehit-
tamiseen valitusta ideasta yhdistettyna Kylla, ja... -ajatteluun. Kylla, ja... -ajattelumallin tar-
koitus on jatkaa ideaa eteenpain taysin uudella idealla. Mita pitaisi lisata, etta kiinnostavas-
ta ideasta hioutuu timantti-idea? Kolmannen idea-aihion tyéstaminen synnytti runsaasti
keskustelua seka konkreettisia ja perusteltuja ideoita asiakaspalvelutoiminnoista ja

-tiloista. Tassa kohdassa myods salamatkustajan nakdkulma auttoi asioiden toisinajattelussa,

ja auttoi miettimaan ratkaisuja - ei ainoastaan tyontekemisen nakdkulmasta - vaan myos
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salamatkustajan, eli mahdollisen asiakkaan, ndkdkulmasta. Myds asiakaspalvelutydn teke-

misen malliin tama idea-aihio antoi ideoita.

Ideariihitydskentely tuotti tyéryhmalta runsaasti ideoita, jotka tulen tyopajan vetgjana ja

suunnittelutiimin jasenend valittdmaan eteenpéin, kun toimitilojen suunnittelu etenee. Mo-

net kehittdmisideat liittyivat puutteelliseen nykytilanteeseen ja jo havaittuihin ongelmiin,

kuten puutteellinen opastus ja palvelupisteiden sijoittelu. TyOpajan aikana tuli esille myds

uusia ideoita tulevaisuuden tilanteesta. Osa ideoista on pienillakin panostuksilla toteutetta-

vissa, ja ne lisdavat positiivista asiakaskokemusta.

Menetelman mukaisesti tyéryhma valitsi idea-aihioista yhden kokonaisuuden, joka kuvattiin

tarkemmin auki muutostydkalupohjaan metodin mukaisesti. Prosessin tuloksena syntyneis-

ta tuloksista kokosin palveluprosessien keskeisimmat muutosehdotukset nykytilaan verrat-

tuna taulukkoon 3.

Nykytila

Tulevaisuuden tila

Ehdotuksia kehittamistoimenpiteiksi

Sisdankaynnin opastus heikkoa

Parempi saatavuus ja
opastus

Pysékointimahdollisuus rajalli-
nen ja saatavuus epaselva

Pysékointitilaa riittavasti
paremmin opastein

Henkilokunnan ja sidosryhmien
kulku samasta ovesta asiakas-
tilaan

Selkedmmat siséankaynnin
opastukset eri kohderyh-
mille

Tulkkipalvelujen saatavuus
vaihtelee suuresti

Automatiikka apuna tulkki-
palveluissa

Kohteet eivat lainkaan esilla

Monipuolinen kohde-
esittely

Palvelut eivat lainkaan esilla

Palvelut nékyvissa

Kohteita ympéroivat palvelut
eivat lainkaan esilla

Kohteita ymparoivéat palve-
lut osaksi kohde-esittelya

Puhelimessa/verkkokaupassa
ei saa tehtya suoraan sopi-
musta

Puhelin- ja verkkokaupan
myynti kehittynyt

Lasten viihtyvyytta asiakaspal-
velutilassa ei juuri huomioitu

Myds lasten viihtyvyys
huomioitu

Odotustilassa vain muutamia
viihtyvyytta lisdavia asioita

Viihtyvyystekijoitd enem-
man

Sisaisten asiakkaiden hankala
liikkuminen ja ohjaus

Sisdisten asiakkaiden liik-
kuminen helppoa ja opas-
tettua

Tyhjia tai hiljaisen tyon tekijoi-
ta etutiskeissa (eivéat palvele
asiakkaita kasvokkain)

Hiljaisen ja taustatyon
tekeminen tapahtuu back
office-tilassa

Henkilékohtaiset palvelupisteet
asiakaspalvelijoilla

Palvelupisteet toiminnoit-
tain

Umpinaisia palvelupisteita

Avonainen asiakastila

Aanen kantautuminen

Aanieritys kunnossa

opastukseen ja opasteisiin kiin-
nitetaan erityistd huomiota sekéa
ulkotiloissa (sis. pysakointi) etta
sisdantulo-ovien luona
asiakaspyséakainti helposti saa-
vutettavaksi seka autoille etta
muille kulkuvalineille

sisdisten asiakkaiden ja sidos-
ryhmien ohjaaminen eri tavoin
kuin asiakkaiden

selvitys automaattisten, teko-
alya hyédyntavien tulkkipalvelu-
jen kayttoonotosta

kohteet esille visuaalisesti hou-
kuttelevasti asiakastilaan
kohteet tutustuttavaksi virtuaali-
sesti asiakastilaan

palvelut esille asiakastilaan
(asukastoiminta ja muut liitéan-
naispalvelut)

puhelin- ja verkkokauppamyyn-
tiprosessien kehittdminen
kahvi-/vesiautomaatti

péaivan lehti

lapsien viihtyvyytté lisdtaan
toimiala (kiinteist6t) nakyviin
voimakkaammin

palvelupisteet toimintojen mu-
kaan

aanieristykseen kiinnitettava eri-
tyistd huomiota
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Ahtaat tilat joissakin palvelu-
pisteissa, esteellisyysongelma

Esteetdn

Brandi-ilme ei nakyvilla

Brandi-ilmeen mukaiset,
tunnistettavat tilat

Osassa palvelupisteissa ei
suurta asiakasvirtaa

Palvelupisteiden toiminta
asiakasvirtojen mukaan

Infopisteen ohi kavellaan

Infopiste ensimmainen
kontaktipiste

tietosuojaan ja -turvaan kiinni-
tettéva erityista huomiota
esteettomyyteen kiinnitettava
erityistd huomiota

bréndi-ilme nékyviin erilaisin vi-
suaalisin ratkaisuin
asiakaspalvelupisteitd vahem-
méan, mutta tehokkaammalla
kaytolla front office -tydssa
tilaratkaisuilla mahdollistettava
front ja back office -tyo
osastojen valisen yhteistyon
mahdollistaminen huomioitava

TAULUKKO 3. Yhteenveto ja syntyneet muutosehdotukset tydpajatydskentelyn tuloksena.
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5 JOHTOPAATOKSET

Opinnaytety6n aiheena oli asiakaspalveluprosessien kehittaminen. Tydssa asetettiin kolme
tutkimuskysymysta:

o Miten palvelukokonaisuutta voidaan kehittdad siten, ettd se tukee asiakkaan hyvéan
palvelukokemuksen saamista? Mitd ovat palvelumuotoilun menetelmat, joita voi-
daan hyddyntdé asiakasprosesseissa?

o Miten asiakkuusprosessia voi mallintaa niin, ettd se on tijvis osa asiakaslahtoista
toimintaa ja lisddvat asiakasymmaérrystd organisaatiossa?

o Mité asioita tulee huomioida, kun halutaan uudistaa asiakaspalvelutiloja niin, ettd ne
vastaavat tulevaisuuden vaatimuksiin asiakasliahtoisesti, tukevat asiakasprosesseja,

haluttua imagoa sekd henkilékunnan viihtyvyyttd tydssa?

Opinnaytetydssa lapikdydyn teoriatiedon valossa voidaan todeta, etta positiivisen palvelu-
kokemuksen tuottaminen asiakkaalle on kaikkien organisaation eri osastojen tehtava. Pal-
velukokonaisuus syntyy kaikkien osastojen yhteisesta toiminnasta ja aktiivisesta osallistu-
misesta palvelukokonaisuuden luomiseen. Kyse on ajattelutavasta, joka tulisi jalkauttaa lapi
koko organisaation. Kokemuksen muodostumiseen vaikuttaa kaikki se, mitd organisaatio on
tai tekee. Haluttujen tulosten saamiseksi taman ajattelumallin jalkauttaminen isohkossa or-
ganisaatiossa voi olla pitkakin prosessi. Toisaalta, prosesseja mallintamalla voidaan usein
tehokkaasti avata monen palvelutuottajana toimivan silmat ndkemaan asia asiakkaan kan-
nalta — tdméa kokemus voi olla hyvin erilainen kuin mit4 on totuttu nékem&an oman tyén
kautta. Taman ymmarryksen lisédntymisen myodta myds uudenlaisen ajattelumallin omak-

suminen voi nopeutua huomattavasti.

Positiivisen asiakaskokemuksen syntymiseen on usein vaikuttamassa pienet asiat, jotka kui-
tenkin vaativat ottautumista henkilstolta toteutuakseen: henkilokohtaisuus, yksil6llisyys,
selkeys ja jopa yllattava viestintd ja kohtaamiset ovat elementtejd, joita voi my6s harjoitella
asiakaskokemuksen parantamiseksi. Naihin pienelta tuntuviin mutta asiakaskokemuksen
kannalta merkityksellisiin seikkoihin on hyvéa koko organisaation palvelurajapinnassa toimi-
vien henkildiden kiinnittdd huomiota, silla ne ovat tarkeitd, odotukset ylittavid elementteja,

jotka vaikuttavat voimakkaasti asiakkaan sitoutumishalukkuuteen ja maineeseen.

Palvelumuotoilun menetelmat ovat toimivia tyokaluja palvelukokemusten tarkastelussa.
Palvelumuotoilun suunnittelun lI&htokohta on asiakkaan palvelukokemus, ja kulloinkin tar-
kastelussa oleva asia tai palveluprosessi maarittavat valittavan menetelméan useiden vaih-

toehtojen joukosta.
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Opinnaytetytssa kaytetty service blueprinting eli palveluketjuanalyysi avaa ja mallintaa
asiakaspalveluprosessin kaikki vaiheet, jolloin huomataan paitsi kaikki palveluun liittyvat
vaiheet ja toimenpiteet, tilat ja jarjestelmat. Se my6s konkretisoi asiakkaan kokemuksen, ja
avaa nakyviin esimerkiksi pidentyneet odotteluajat, asiakkaalta vaadittavia toimenpiteet —

asioita, jotka usein koetaan asiakaskokemusta heikentaviksi tekijoiksi.

Hyvéa palvelukokemus on myo6s bréandikokemus. Tassa katselukannassa asiakaskokemuksen
merkitys liittyy koko organisaation haluttavuuteen ja sen kiinnostavuuteen markkinoilla.
Vahvan ja positiivisen brandikokemuksen arvo on huomattava kaikille organisaatioille, ja

asiakaskokemuksen kautta tahan voidaan vaikuttaa halutulla tavalla.

Palvelumuotoilun prosessi alkaa asiakkaan tarpeen ymmartamisesta. Tarpeiden ymmarta-
minen on myds tilauudistamisen lahtokohta seka asiakas- etta henkildéstonakdkulmasta.
Palvelumuotoilu keskittyy kontekstiin, jossa tuotteita ja palveluja kaytetaan, ja se pyrkii ja-
sentdmaan ja ymmartamaan palvelua huomioiden asiakkaan lisdksi myos palveluntuottajan
nakdkulmat. Tamankaltaisessa toimitilojen uudistustydssa palvelumuotoilun menetelmaét
ovat ndin ollen varsin kayttdkelpoisia. Palvelumuotoilussa on useita menetelmia, kuten pro-
totypointi ja pienoismallinnus, joita on tarkoituksenmukaista kayttad nimenomaan tilasuun-

nittelun apuna.

Palvelumuotoilussa suunnittelun lahtékohta on tdméanhetkinen tilanne. Tulevia tarpeita voi
tarkastella my@s erilaisin, tulevaisuussuuntautunein menetelmin. Tassa opinnaytetydssa tu-
levaisuuden tarpeita pyrittiin ennakoimaan luovan tydpajamenetelman avulla. Aika nayttaa,

miten téssa tydssa onnistuttiin.
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POHDINTA JA KEHITTAMISEHDOTUKSET

Té&ssa luvussa on opinndytetydn pohdinta ja kehittdmisehdotukset. Luvussa pohditaan valit-
tuja menetelmia ja niiden soveltuvuutta, tuloksia sekd opinnaytetydn tekijan ammatillista

kehittymista. Lopuksi esitetdan jatkokehittdmiseen liittyvia ehdotuksia.

Asiakaspalveluprosessien kehittamisen painopiste on hyvén palvelukokemuksen aikaan-
saaminen. Prosessi on hyvin moninainen, ja hyvaan palvelukokemukseen on vaikuttamassa
moni asia. Palveluprosessin joka vaiheessa tulee huomioida asiakas, ja haasteita talle toki
asettaa se, ettd nykyaan asiakas voi asioida monen eri kanavan kautta, halutessaan vaikka
kokonaan sahkdisten kanavien kautta, jolloin palvelupolku ja -tuokiot tulee suunnitella eri
laht6kohdista toimiviksi. Hyvaa asiakaskokemukseen vaikuttavat itse prosessien sujuvuu-
den lisaksi myds henkilokunnan ja toimitilojen toiminnot: asiantuntemus, kayttaytyminen,
ajankaytto seka toimintaymparistd. Kohdeorganisaation ydintoiminnot liittyvat vuokra-
asumisen ja kiinteistdopidon palveluihin, joten fyysisella toimitilallakin on erityisen suuri
merkitys mielikuvien ja kokemuksen muodostumiseen. Haluttua viestia voidaan tukea toi-

mivilla ja toimialaan sopivilla toimitilaratkaisuilla ja -ymparistolla.

Palveluprosessien mallinnuksen tarkoituksena on tukea hyvaa asiakaskokemusta. Kun kaik-
ki prosessin osapuolet ja muutkin organisaation jasenet hahmottavat palvelukokonaisuudet,
auttaa se samalla ymmartamaan tydn suorittamisessa tapahtuvia toimia, vastuita ja vaiku-
tuksia. Visuaalinen mallinnus on toimiva keino tuoda asiakasndkokulmaa esille. Tassa opin-
naytetyossa kasiteltiin ainoastaan tietyn osaston prosesseja, mutta tydkalulla mallintaminen
voisi tulevaisuudessa olla hyva keino muillekin osastoille palvelukokonaisuuksien hahmot-
tamiseen ja asiakasnaktkulman nakyvaksi tekemiseen. Usein tydskentelya tarkastellaan
omien sisaisten prosessien ja jarjestelmien ja tottumusten kautta, ei asiakasnakoékulman
kautta. Asiakasnakdkulman korostaminen onkin usein asia, joka voi jadda huomioimatta.

Asiakkuudet ja niiden merkitys onkin nostettu tassa opinnaytetydssa keskioon.

Palveluprosessien mallintaminen oli tarpeellista tehda yllamainituista syista, mutta suuria
kehittamistarpeita prosesseissa ei ilmennyt. Mallinnusten tydstamisen aikana kavimme tii-
meissa lapi esimerkiksi asiakkaille lahtevan kirjallisen viestinnén, ja kehittamistarpeet liittyi-
vat enemman niiden yhtenaistdmiseen ja visuaaliseen kayttajaystavallisyyteen. Nama toi-
menpiteet olivat helposti toteutettavissa, ja niihin tehtiinkin tarvittavia muutoksia. Isoin asia
oli tiimien palveluhenkildiden tyytyvaisyys siihen, etta heidan tekeménsa tyd on ensimmais-
ta kertaa visualisoitu. Usein asiakaspalvelutytssa on paljon "nakymatonta” ty6ta, ja tama

malli avaa toimenpiteet nakyvéaksi paitsi palvelutuottajille, myds muulle henkilgstolle.



51 (64)

Tulevaisuuden haasteet esim. uusasiakashankinnan ja myynnin kehittdmiseen liittyen tulee
jatkossa hyvin todennékdisesti ottaa huomioon paremmin koko organisaation prosesseissa.
Nykyiset palveluprosessit toimivat pohjana myos mahdollisille myyntiprosessien kehittami-

selle.

Asiakastuntemus on avainasemassa, kun halutaan tarjota parempaa asiakaskokemusta ja
personoituja kokemuksia. Kohdeorganisaation asiakkaat ovat hyvin heterogeeninen joukko
ja asiakaskokemuksen tarjoamiseen perustuva tarkempi profilointi ja segmentointi olisi syy-
ta tehda mydhemmin. Asiakkaan arvo ja potentiaalisuus tulevana asiakkaana liittyvat te-
hokkaaseen segmentointimalliin. Profiloinnin voisi kohdeorganisaation tapauksessa pohtia
seka asiakaskannattavuuden etta lifestyle-ajattelun kautta. Segmentoinnin tulokset tulee
my0s esittda henkildkunnalle ja painottaa erilaisten asiakaspalvelutoimintojen tarkeytta ja
tekemista erilaiset segmentit huomioiden. Palvelumuotoilun menetelmien mukaista profi-
lointia ei rajaussyista tassa opinnaytetydssa tehty puhtaasti palvelumuotoiluprosessin kei-
noin, mutta jo tytpajatytskentelyssakin tehty profilointi osoitti sen hyddyt ja tehokkuuden
suunnittelussa. Profilointi olisi siis tarpeen suunnitella tehtavaksi kohdeorganisaatiossa, silla

sen tuomia nakokulmia pystyttaisiin todennakoisesti hyddyntamaan monella osastolla.

Opinnaytetyon tutkimuksen luotettavuus on varmistettu kayttamalla laadullisen toiminta-
tutkimuksen menetelmia. Luotettavuutta tukee prosessimallinnuksissa kaytetty palvelumuo-
toilun mallinnusmenetelma, jonka rakentamisen tukena kaytettiin haastatteluja. Luotetta-
vuutta varmistaa se, etta tydpaja toteutettiin strukturoidun menetelman avulla, ja osallistu-
jat olivat ammattitaitoisia ja erilaisia ammattiryhmia edustavia henkil6ita, jotka oman tyon-
sa puolesta ovat mukana kehittamistytssa. Tydpajassa oli ylla keskusteleva ryhmatydsken-
telyn henki, jossa mukana profiloinnin menetelma. Nain syntyi hyvin uusia ndkemyksia ja

ideoita kehittamisty6n tarpeisiin.

Opinnaytetyon luotettavuutta olisi voinut viela lisatd myds asiakashaastattelujen tekeminen
ja toisen osallistuvan havainnoinnin toteuttaminen asiakastiloissa. Nama rajattiin osin aika-
taulusyista pois tasta opinnaytetydsta ja raportista, mutta tulevaisuudessa vastaisi myos

tassa opinnaytetydssa esiteltyihin kohdeorganisaation kehittamisen tarpeisiin.

Laadullisen tutkimuksen tulkinnat eivat aina ole yksiselitteisia. Tutkimuksen toistettavuu-

teen vaikuttaa ja vaikeuttaa esimerkiksi se, ettéd tAméan tutkimuksen tytpajaan osallistunei-
ta henkilGita ei valttamattd saa koottua samalla lailla samaan tilanteeseen, jotta tutkimus-
tulokset olisivat samansuuntaisia. Talta osin tutkimuksen luotettavuuden olen varmistanut

huolellisella dokumentoinnilla, joiden perusteella tutkimus on toistettavissa.
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Toimitilasuunnitteluun liittyvat kehittamistehtavéat ovat minulle mielenkiintoinen tyéhaaste.
Organisaation toiminta huomioiden oli hyvin otollista ja hyodyllistéa yhdistdd nama kaksi
ajankohtaista asiaa toisiinsa tassa opinnaytetydssi. Kohdeorganisaation tavoitteena on
asiakaslahtoiset toimitilat, jossa voidaan huomioida palvelumuotoilun mahdollisuudet. Toki
suunnittelutydéhon liittyy myds tyontekijéiden ergonomia, turvallisuus, viihtyvyys ja monet
muut tarkeat kokonaisuudet, jotka vaikuttavat nykyaikaisten monitilatydpaikkojen suunnit-
teluun. Tassé vaiheessa, kun suunnittelutyd on hyvin alkuvaiheessa, on ollut erittdin mie-

lenkiintoista saada olla antamassa oma tydpanokseni mukaan.

Alkuvaiheen suunnittelussa kartoitetaan tarpeita ja kootaan toiveita hyvista ja asiakaslah-
toisista asiakaspalvelutiloista. Nama kootaan ja esitetaan projektin ohjausryhmalle, joka
koostuu kohdeorganisaation toimitusjohtajasta, hallintojohtajasta ja kiinteistdjohtajasta se-
ka hankkeen arkkitehtisuunnittelijalle, joka huomioi ne omassa suunnittelutydssaan. Itse
lopputuloksista paastaan nauttimaan vasta noin kolmen vuoden paasta kirjoitushetkesta,
kun uudet toimitilat mahdollisesti valmistuvat. Taman opinnaytetydn raportin kirjoitusvai-
heessa, kevaalla 2018, tyopajatyoskentelyn tuloksena syntyneitd ndkemyksia on jo huomi-
oitu asiakaspalvelutilojen rakennussuunnittelussa, ja ndin huomioitu asiakaslahtdisempi
toiminta. My0s tassa opinnaytetydssa aiemmin raportoitu kasvokkaispalvelun vahentyminen
viime vuosien aikana tullaan huomiomaan tilasuunnittelussa. Odotus on, etta asiakkaita
palvellaan entistd enemman sahkoisten kanavien kautta, jolloin asiakaspalvelun fyysisten

palvelutilojen tarve on nykyista pienempi.

Palvelumuotoilun tyopajatyéskentely oli minulle osallistujan néakdkulmasta ennalta tuttua,
mutta tyOpajan itsendinen suunnittelu ja fasilitointi tietyn metodin avulla oli uusi ja mielen-
kiintoinen kokemus. Tydryhman jasenet olivat jo orientoituneet aiheeseen. Tama toki hel-
potti tydpajan vetamistd, kun tydéryhma oli innostunut ja vastaanottavainen aiheelle. Heilla
oli kokemusta nykytilanteesta, ja he olivat tietoisia taman hetken haasteista asiakaskoh-
taamisiin, tydskentelyyn ja mm. tydskentelyn tietoturvaan liittyen. Tydryhma oli hyvin vas-
taanottavainen myds luovalle tydskentelytavalle, ja saadun palautteen mukaan koki sen
positiivisena ideointi- ja innovointimenetelmana. Tydpajaan liittyvista keskusteluista, ideois-

ta ja dokumenteista syntyi tarpeellista materiaalia tulevaa varten.

Oma roolini tydpajan fasilitaattorina oli tarpeellinen, jotta tyopaja eteni suunnitellulla taval-
la. Tybpajan aikataulu oli tiukka, ja ylimaaraiset ronsyt keskusteluista oli pidettava hallin-
nassa. TyOpaja toteutettiin vain kertaluontoisesti, joten fasilitaattorina toimiminen kaikkine
alku- ja loppuvalmisteluineen oli melko tydlasté, olihan tydpajan vetaminen minulle koke-
muksenakin uusi. Samalla tydpaja oli minulle kokemuksena antoisa, ja antoi varmuutta tu-

levien tyOpajojen fasilitointiin.
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Kohdeorganisaatiossa on aloitettu tdman opinnaytetyon tekemisen aikana mittava brandi-
ty6, jota tullaan tekemaan yhtaikaisesti strategiatytn kanssa. Brandityo tehdaan alusta al-
kaen arvoihin perustuen madritellen brandin kulmakivet. Kulmakivind on palvelut ja asia-
kaskokemus, joten opinndytety6ssd on pohjustettu tarpeellisesti naita osa-alueita kohdeor-
ganisaation nakdkulmasta. TAman opinnadytetytn aikana saavutettu tieto on hyédyllista tie-
toa organisaatiolle ja myds minulle tyotehtavissani, kun jatkan eteenpéin branditydn suun-
nittelun ja implementoinnin kanssa. Opiskelujeni aikana omaksumani ja timan opinnayte-
tybprosessin aikana syntynyt tietotaito aiheeseen liittyen lienee olevan yhtena vaikuttavana
tekijana siihen, etta asiakasnakokulma otetaan entista voimakkaammin mukaan myds tule-
vaan strategiatyohon, ja sitd kautta tulee vaikuttamaan koko liiketoimintaan tulevaisuudes-
sa. Tama kertoo, ettd kohdeorganisaation johto on aidosti sitoutunut asiakaskokemuksen
tuomiseen entista tiiviimmin organisaation toimintoihin. Teoriaosuudessa kay ilmi, etta joh-
don sitoutuminen on eras tarkeimmista asioista, jotta ajattelumallin avulla saadaan lisattya

kilpailukykya ja houkuttelevuutta.

Opinnaytetydn tekeminen oli mielenkiintoinen ja intensiivinen prosessi. Tyé motivoi, silla it-
sekin organisaatiossa tytskentelevana sain opinnaytetyon tekemisen lisdksi paneutua tyo-
tehtavieni kautta uuden ideointiin ja uuden metodin kayttaminen kiinnostavan aihealueen
ymparilla oli innostavaa. Haasteena oli, kuten usein muillakin aikuisopiskelijoilla, ajan 16y-
tdminen opinnaytetydn tekemiselle ja tydn raportoinnille. Tein opinnaytetydta koko ajan
paivatyon ohessa, ja ajan l6ytdminen muun arjen pydrityksen ohessa valilla todella haasta-

vaa.

Projekti onnistui suunnitellusti: se loi uusia ideoita ja nakdkulmia ja antoi evaita tulevan
suunnitteluun. Lisaksi se lisasi opinndytetyon tekijan tietoa aihealueesta, toi ammatillista it-
sevarmuutta ja uutta kokemusta prosessimallinnukseen ja tyépajatydskentelyyn liittyen.
TyOpajaan osallistujilta saatu palaute luovien menetelmien kayttamisesta ja aiheeseen in-
nostamisesta oli hyvaa ja kannustavaa. Olen ollut hyvin kiinnostunut palvelumuotoilun ja
asiakaskokemuksen muodostumiseen liittyvista aihealueista jo usean vuoden ajan, ja opin-
naytetyon tekeminen aiheeseen liittyen oli luonnollinen valinta. Aiheeseen liittyva osaami-
nen on todella lisdéntynyt opinnaytetydprosessin myoté, kun osaamiseen tuli tydpajatyos-
kentelyn myotd myos kaytannollistd ndkokulmaa ja kokemusta teoriapohjan tietamyksen li-

saksi.
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6.1 Kehittdmisehdotukset

Jatkokehittamisehdotuksia on useita. Aihealue on laaja ja organisaation toimintaan sopivia,
ja eri osastojen toimintaa hyodyntavia menetelmia 16ytyisi useita. Aiemminkin mainittu tar-
kempi ja syvempi asiakasprofilointi esimerkiksi palvelumuotoilun storyworld-menetelmalla
palvelisi paitsi asiakaspalveluosastoa ja my6s muita asiakasrajapinnassa toimivia osastoja.
Palveluketjuanalyysin tekeminen muillekin osastoille avaisi toimintoja asiakaslahtoisesti ja
varmasti hyddyttaisi seka tyontekijoita ettéd asiakkaita. Sahkoisten palvelujen merkitys ja
kaytté kasvaa kohdeorganisaatiossa koko ajan, ja tahtotilanakin on niiden monipuolisempi
kayttoonotto ja vilkkaampi asiakaskaytto lahitulevaisuudessa. Digitaalisten palvelujen pal-
veluketjuanalyysin tekeminen hyodyntdisi néin ollen koko organisaatiota. Tydntekijoiden
hyvinvointi vaikuttaa suoraan myos asiakaskokemuksen muodostumiseen, ja tyén tekemi-
sen malli ja toimitilojen suunnittelu tyéhyvinvoinnin ndkokulmasta osana asiakaslahtgisyytta

on jo yksi haaste, johon suunnittelun edetessa térmataan.

Kaikki nama muutokset kohti asiakaslahtdisempéaa toimintaa vaatii koko organisaatiolta pal-
jon muutoksia niin toimintatavoissa, viestinnassa, lasndolossa kuin johtamisessakin, joten

jatkokehittdmistarpeita ja -tutkimuksen aiheita voisi [6ytyda muutosjohtamisen teemoistakin.
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LIITE 1: TYOPAJAN JOHDANTODIA

Miten palvelemme parhaiten
asiakkaitamme uudessa
toimitilassa?

Tavoitteena loytaa mahdollisimman suuri ideamaara

*kohdeorganisaation nimi* 3.0 —konseptia varten
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LITE 2: SALAMATKUSTAJIEN PROFIILIKORTIT

Esko Eronen
52 vuotta

* Mitd teen tyokseni?

* Olen levyseppa-hitsari, tyduraa jo 31 vuotta takana. Ty0ssd parasta ovat tydkaverit, ja
pomokin on ihan mukava. Vélilla olen ollut lomautettuna, mutta tdhan asti on aina téitd
riittanyt.

* Perheeni & harrastukseni?

* Talld hetkelld asun kesamokilld, kun vaimon kanssa meni lusikat jakoon. Meilld on kaksi teini-
ikdista lasta, joita olisi ihan mukava tavata. Mut ne ej haluu tulla mokille endd. Harrastan
autojen rassausta. Ja nyt eron jalkeen on tullu kdytya naistentansseissa.

* Mista turhaudun?
* Toimettomuudesta. Kylla ihmisen toita pittaa tehda.

* Mitd tavoittelen eldamassa?
« Etta riittdis tekemista. Ja lottovoittoa.

Mitd ajattelen uudistumiskysymyksestd:

* Miten asiointi meilla vaikuttaa elamaasi?
* Katto pitdisi saada padn paalle. Ei mulla muuta hattaa tassa ole.

Ansa Arkalainen
23 vuotta

* Mita teen tyokseni?

* Olen hoitovapaalla nyt. Opiskelen lahihoitajaksi, mutta ne jdi kesken kun aloin odottaa
ensimmaista lasta.

* Perheeni & harrastukseni?

* 2,5-vuotias ja 3 kk ikdinen lapsi, avomies, joka on rekkakuski. Perheessd myos koira.
Harrastan lasten kanssa touhuamista ja koiran kanssa lenkkeilya.

* Mista turhaudun?
* Vdlilla lapsiin, kun olen vasynyt. Tykkaan niista kylla hulluna, mutta valilla vasyttad kun yét
ovat niin levottomia. Ja mies ei kauheesti auta kotitdissa, ja reissutydssa paljon.

* Mita tavoittelen elamassa?
* Ettd lapset kasvais ja voisin jatkaa koulua. Etta paasis toihin.

Mité ajattelen uudistumiskysymyksesta:

* Miten asiointi meilla vaikuttaa elamaasi?

* Minusta on kiva kdyda toimistolla, saa jutella muiden aikuisten kanssa. Ollaan hakemassa_
véhan isompaa kamppaa nyt kun toinen lapsikin syntyi. Jonnekin sellaiselle alueelle, missd on
muitakin lapsiperheita.
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Mikko Muuttaja
29 vuotta

* Mita teen tyokseni?

* Olen kirvesmies. Sain just t6itd rakennusliikkeestd, joka rakentaa uutta kohdetta. Olin
pdakaupunkiseudulla téissd 8 vuotta, mutta sitten haluttiin muuttaa kotikonnuille takaisin
tyttoystavan kanssa.

* Perheeni & harrastukseni?

* Tyttdystdva, ollaan asuttu Khdesgé 2 vuotta. i_ﬁ',iti ja isa ja pikkusisko. Harrastan
moottoriurheilua: talvella kelkkailua ja kesalla moottoripyorailya. Ja kalastan.

* Mista turhaudun?

* Entiija. En varmaan mistddn ©. Oon aika rauhallinen. Mutta jos joku varastelee tai
valehtelee, se drsyttaa.

* Mita tavoittelen eldmassa?

* En mittaan erikoista ehken... lapsia ois ehka kiva jossain vaiheessa saaha. Ja tyopaikka
semmonen mukava, mukavat tyokaverit.

Mitd ajattelen uudistumiskysymyksestd:

* Miten asiointi meilld vaikuttaa elamaasi?

* Haetaan nyt tyttdystdvan kanssa asuntoa. Mulla alkaa ty6t ens kuussa taall, ja jonnekin
pitdis muuttaa. Pitdis nopeesti saada tietdd et minne muutetaan.

Elli Elakelainen
/2 vuotta

* Mit3 teen tydkseni?

* QOlen eldkeldinen, ollut kohta jo 9 vuotta. Olin tdissd koulun
keittdjand 49 vuotta, tykkasin tyostd tosi paljon, mutta loppuaikoina
meinasi hartia kipeytya niin, ettd pahhaa teki ja silmissd mustui.

Perheeni & harrastukseni?
« Aviomies, ollaan oltu naimisissa 51 vuotta. Meilla on 4 lasta ja 7 lastenlasta. Tykkaisin neuloa, mutta
kivut vaivaa. Luen paljon ja kdydd3dn miehen kanssa valilld hithtdmassa.
* Mistd turhaudun?
* Lupausten rikkomisesta. Ja rikkomisesta ylipdatdan, kylla minua niin sapettaa kun kaupungilla ndkyy
hajotettuja ikkunoita. Ja pesutupavuorolistan jarjestystd kun rikotaan, se ei ole mukavaa.
* Mit3 tavoittelen eldmassa?
* Kylldpa tdssd on eldmalta jo paljon saanut. Kunhan terveena pysyisi, ja ndkisi nuita lastenlapsia
enemman.
Mitd ajattelen uudistumiskysymyksestd:

* Miten asiointi meilld vaikuttaa elamaasi?

* Ollaan hakemassa vdhadn pienempddn asuntoon, hissilliseen taloon. Ja vdhén Idhemmas palveluita.
Miehella alkaa askel jo painaa, eika jaksa kunnolla nousta enaa 2. kerrokseenkaan. Ollaan kayty aina
toimistolla kysymassa asuntojen perdaan, mutta mitdan sopivaa ei ole viela tullut.
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Paavo Piirelainen
39 vuotta

* Mita teen tyokseni?

* Olen ty6tén. Aiemmin tein sekatydmiehen hommia, mut nyt en oo niitdkdan tehny vdahaan
aikaan.

* Perheeni & harrastukseni?

* Sinkku. Tai on mulla 14-vuotias poika, mut en oo sen didin kanssa oikein valeissa, niin en oo
poikaakaan ndhny ihan asken. Harrastan kitaran rampyttelya.

* Mistd turhaudun?

* No mulla on paniikkihairid, se valilld drsyttdd itteenikin. Mutta kun ei sille mitddn mahda. Talla
hetkelld koko elama tuntuu vahan turhalta. Ei oikeen jaksais aamulla heratd. Ja monesti tuleekin
sitten valvottua pikkutunneille asti kavereitten kanssa. Paitti et ei ne kaikki kavereita oo, jotain
tuttuja vaan.

* Mitd tavoittelen eldmdssa?
* No en osaa kylla sanoa. Pitais yrittad pysyad erossa vaarista porukoista.

Mitd ajattelen uudistumiskysymyksestii:

* Miten asiointi meilld vaikuttaa elamaasi?

* No vdlilld ehka tulee sanottua véhan kovasti sielld. Hermo on tiukalla, kun ensin ravaat Kelassa ja
sitten sossussa ja sitten vield vuokratkin pitdisi maksaa.
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IDEAJALOSTAMO-CANVASPOHJA

LITE 3:

1.YHDISTELY

Ottakaa kaksi ideaa ja yhdistdkéd ne uudeksi mutantti-ideaksi!

IDEA

IDEA

2.MEGATRENDI

Ottakaa idea ja yhdistdk&a se megatrendin kanssal!

MEGA-
TRENDI

IDEA

——————

————

| ——

3.KYLLA, JA...

Ottakaa idea ja jatkakaa sitd aloittamalla sancilla "kyll, ja"

KYLLA,
JA.III

IDEA

(Lahde: Sitra 2018)
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KUVA 4: MUUTOSTYOKALUPOHJA

MINTBOOTCAMP MUUTOSTYOKALU POHJA

UUDISTUMISHKYSYMY'S

TYOHALUN MIMI

HEMELLE?

TYOKALUN HUVALS

Mitéd tehd&an ja miten tehdian?

(Lahde: SITRA 2018)
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