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1 Johdanto

Taman opinndytetyon aihe syntyi toimeksiantajan tilauksesta. Toimeksiantaja on talous-
hallinnon palveluja tarjoava yritys, tilitoimisto. Toimeksiantaja ei halua tuoda julki yri-
tyksen yksityiskohtaisia tunnistetietoja opinndytetyOraportin yhteydessé ja tésta syysta
yrityksen taustatietoja ei esitell&d opinndytetytssa tatad johdannon osaa tarkemmin. Ky-
seessd on pien- ja mikroyrityksiin luokiteltava yritys, joka on toiminut taloushallinnon
alalla jo kymmenien vuosien ajan. Yritys on menestynyt alalla hyvin. Yrityksen palvelui-
hin kuuluivat asiakkaiden kirjanpito, osto- ja myyntireskontran hoitaminen, palkanlas-
kenta seka konsultointipalvelut taloushallintoon liittyen.

Aiheena opinndytetydssa on asiakaspalveluprosessin kehittdminen kyseisessé taloushal-
linnon palveluja tarjoavassa yrityksessa. Toimeksiantajan tavoitteena oli saada yritykseen
yhtenevainen asiakaspalveluprosessi alkaen asiakassuhteen luomisesta ja ndin ollen ke-
hittda tilitoimiston asiakaspalveluprosessia selkedmmaéksi. Tavoitteena opinnédytetydssa
oli luoda lopputuotoksena tilitoimiston tarpeisiin sopiva asiakaspalveluprosessimalli,
jonka avulla mahdollistuisi asiakaspalveluprosessin kehittdminen myds jatkossa, yrityk-
sen henkilston ja johdon kesken. Asiakaspalveluprosessin kehittamistd l&hestytéan pal-
velumuotoilun ndkékulmasta siten, ettd kehittaminen kohdistuu tyypillisiin palvelumuo-

toilulla kehitettaviin kohteisiin.

Opinnaytety6 alkaa johdannolla, jossa esitelldan taustatiedot toimeksiannosta ja toimek-
siantajasta sekéd opinnaytetyon keskeiset valinnat. Toisessa, kolmannessa ja neljannessa
luvussa késitelldan keskeisiksi nousevia kasitteitd ja luodaan opinndytetydn teoreettinen
tietoperusta. Viidennessé luvussa esitellddn opinndytetyon tarkoitus ja tehtdva seké kay-
daan lapi menetelmat, kohderyhma ja aineistoon liittyvét seikat. Kuudennessa luvussa
esitelladn tutkimuksen toteutus ja aineiston analyysi. Seitsemannessa luvussa esitellaan
tutkimuksen tulokset. Kahdeksannessa luvussa tuodaan julki johtopadtokset ja yhdeksas

luku koostuu opinndytetyon pohdintaosuudesta.



2 Palvelu

Tassa luvussa kerrotaan palvelun prosessiluonteesta, palvelun hyddysta ja kannattavuu-
desta seké palveluasiakkaiden hallinnasta. Opinnaytetyoni lukijan on tarkedd ymmartaa
palvelun luonnetta, markkinoinnillisia seurauksia ja palveluasiakkaiden hallintaan liitty-
vid tekijoitd, koska néilld on selked roolinsa asiakaspalveluprosessin kehittdmisessa.
Tasta luvusta kay ilmi tekijoitd, joiden vuoksi tai joiden takia asiakaspalveluprosessin

kehittdminen on jarkevaa.

2.1 Palvelun prosessiluonne

Palvelu on palvelun tuottajan nakdkulmasta erilaisten tapahtumien ja prosessien summa
eli toimenpiteiden ketju, joka tuottaa asiakkaalle jonkin hyddyn. Asiakas on osa palvelun
jarjestelmad ja on kiinnostunut omista tavoitteistaan eikéd varsinaisesti mieti palvelun
tuottajan prosesseja kayttaessaan palveluja. (Kinnunen 2003, 7.) Gronroosin (2009, 86)
mukaan asiakas taas nimenomaan kokee ainakin jossain méaarin palvelun tuottamisen pro-
sessin kuluttaessaan palvelua. Asiakas ei nain ollen koe kuluttavansa pelkéastaan palvelu-

prosessin lopputulosta.

Tarkein piirre palvelussa on sen prosessiluonne, silla palvelu on prosessi, joka koostuu
monista toiminnoista. Olennaista onkin ymmartaa, ettd palvelun kuluttaminen ei tarkoita
niink&an palvelun lopputuloksen kuluttamista vaan prosessin kuluttamista. Tutkimusten
mukaan juuri prosessin kokeminen vaikuttaa siihen, miten laadukkaaksi palvelu kokonai-

suudessaan koetaan. “Palvelut erottuvat toisistaan usein nimenomaan prosessiltaan”.

(Groénroos 2009, 86 - 87.)

2.2 Palvelun hyoty ja kannattavuus

Palvelun tuottajan on pohdittava, miten paljon ja yksil6llisesti asiakasta voidaan palvella,

jotta kannattavuus sailyisi. Esiin nousevia paatoksentekotilanteita on monia, kun on mie-

tittava, palvellaanko kaikkia standarditoimenpiteiden mukaisesti vai yksityinen asiakas



huomioon ottaen, miten standardoitu palvelu voi olla, jotta asiakkaan saama hyoty var-
masti syntyy, miten toimitaan virhetilanteissa ja kuinka paljon henkilostolle annetaan va-

pautta palvelun toteuttamisessa. (Kinnunen 2003, 7 - 8.)

Palvelujen tuotteistaminen eli immateriaalisen tapahtuman saattaminen kasin kosketelta-
vampaan muotoon, ei ole yksiselitteistd suhteessa palvelun késittelemiseen ja havaitta-
vuuteen. Palvelun liiallinen standardisointi ei ole hyvéksi, silla standardit luovat vaiku-
telman asiakkaiden ja asiakkaiden ongelmien samankaltaisuudesta. Talléin esimerkiksi
konsultointitilanteissa, joissa palvelu on erikoisosaaminen, pelkéstadn vakiomenetelmin
asiakkaan palveleminen, ei valttdmatta tuota asiakkaalle paljoakaan hy6tya. Naihin ainut-
laatuisiin tilanteisiin ja asiakkaan tarpeisiin vaikuttavat palvelun tuottajan paatoksenteko

ja prosessien hallinta. (Kinnunen 2003, 8.)

Yleisesti ottaen voidaan sanoa, etta yrityksen palvelujen parantaminen ja asiakassuhtei-
den kehittdminen kannattavat. Yrityksen johtotasolla on kuitenkin usein se tunne, ettei
palvelun laadun parantaminen kannata, koska sen ajatellaan maksavan enemmaén kuin
mité voidaan saavuttaa uudenlaisen liiketoiminnan lisatuloilla ja tuottavuus laskee. Néin
ei kuitenkaan ole vaan palvelun laadun parannuksen katsotaan lahes aina parantavan tuot-
tavuutta. Voidaankin ajatella painvastoin niin, ettd nimenomaan laadun puute maksaa.
Teollisuusyrityksiin liittyen on esitetty, etta liiketoiminnan kuluista 35 prosenttia on huo-
nosta laadusta johtuvia tarpeettomia kustannuksia. Tdman voidaan olettaa koskettavan
yhté lailla myds palveluyrityksid. Asiakaskeskeisten ja virheettdmien jarjestelmien seké
tyontekijoiden kouluttamisen tarkoituksena ei ole kustannusten kasvattaminen vaan tar-

peettomien kustannusten eliminoiminen. (Grénroos 2009, 174 - 176.)

Palvelujen menestymiseen markkinoilla vaikuttaa yrityskuva, jolla tarkoitetaan asiakkaan
saamaa mielikuvaa yrityksesta, toiminnasta, palveluista ja henkildstosta. Naihin mieliku-
viin tulisi suhtautua vakavuudella, kun palvelua suunnitellaan ja toteutetaan. Mielikuvat
vaikuttavat asiakkaan ostopadtokseen siten, ettd ostava henkild miettii palvelun tarjoajan
aikaisempia suosituksia, kykyé toteuttaa palvelu tarjouksen mukaan sekéd henkilékunnan
kokemusta, ammattitaitoa ja yhteistyokykyé. Henkilokunnan osaaminen korostuu enti-
sestadn mielikuvissa, kun on kyseessa erikoisosaamista vaativa palvelu. (Kinnunen 2003,
8-9)



2.3 Palveluasiakkaiden hallinta

Palveluyrityksessa markkinoinnin siséltd ei ole aivan yksiselitteinen verrattuna teolli-
suusyritykseen, silla palveluyrityksen kohdalla puuttuu ennalta tuotettu tuote. Etukéteen
ei ole mahdollista valmistella kuin vain palveluprosessia ja joitakin osia palvelusta. Toi-
mivan palveluprosessin aikaansaamiseksi on yhdistettavé kaikki resurssilajit. (Gronroos
2009, 90 - 91.)

Yrityksessa voi olla niin sanottuja kokopéivaisia markkinoijia, joilla tarkoitetaan mark-
kinointiin keskitettyd henkilostod. Yrityksen resursseissa on kuitenkin myds osa-aikaisia
markkinoijia, joilla tarkoitetaan tyontekijoité, jotka tuottavat asiakkaille arvoa muissa
palveluprosesseissa kuten toimituksissa tai suorissa myyntitoiminnoissa. Lahtisen ja Iso-
viidan (2001, 63) mukaan osa-aikaisia markkinoijia ovat esimerkiksi vastaanottohenki-
l0st6, toimistohenkilokunta seké osa yritysjohdosta. Osa-aikaisten markkinoijien katso-
taan olevan asiakkaan kanssa kontaktissa tarkeilla, kriittisilla hetkill& silloin, kun palvelu
tuotetaan asiakkaalle toisin kuin kokopaivaisten markkinoijien, jotka eivét useinkaan

paase vastaavanlaisiin kriittisiin tilanteisiin asiakkaiden kanssa. (Grénroos 2009, 92.)

Muita asiakkaan kokemaan arvoon ja palvelun laatuun vaikuttavia resursseja ovat teknii-
kat, tyontekijoiden tietdmys suhteessa teknisiin ratkaisuihin seka yrityksen tapa, jolla asi-
akkaan aikaa pyritaan hallitsemaan. Yritykselld on oltava osaamista tarvittavien resurs-
sien kehittamisesté ja palveluprosessien hallinnasta, jotta asiakas saa palvelulta kaipaa-
maansa arvoa. Téhan yritys tarvitsee ohjausjérjestelmén, jonka avulla mahdollistuu re-

surssien yhdistdminen ja palveluprosessien hallinta. (Grénroos 2009, 92 - 93.)

3 Palvelumuotoilu osana kehittamista

Tassa luvussa kerrotaan yleisesti siitd, mista palvelumuotoilussa on kyse, miten kasite on
syntynyt, miten palvelumuotoilua voi hyddyntaa yrityksessé ja miksi siihen panostami-
nen kannattaa. Koska palvelumuotoilu voi olla monelle késitteend vieras, on olennaista

saada kasitys siitd, mité silla tarkoitetaan. Palvelumuotoilu liittyy opinnédytetydhoni siten,



etta se on yksi vaihtoehto palvelutoiminnan kehittdmisessé ja kohdeyrityksen asiakaspal-
veluprosessin kehittdmisessa on palvelumuotoilun piirteitd, joten kasitteen ymmartami-

nen on tasta syysta lukijalle olennaista.

3.1 Palvelumuotoilu — mistéd on kyse?

Palvelumuotoilu (service design) on syntynyt muotoilun osaamisalan uudistumisen
myo6ta. Muotoilu on ennen tarkoittanut esteettista toimintaa, jossa tuotetta on ulkoisesti
muokattu tuotekehitysprosessin lopussa. Muotoilua on kuitenkin alettu soveltaa myds
strategisemmilla alueilla kuten kehitettdessa yrityksen liiketoimintaa. Palvelumuotoilu on
l&htoisin naistd muotoilun monipuolisemmista l&htokohdista. Suomessa palvelumuotoi-
lusta on tullut merkittava ilmid, koska sen avulla voidaan lisata yritysten kilpailukykya,
vastata ihmisten yha korkeampiin vaatimuksiin palveluihin liittyen ja varmistaa julkisen

sektorin hyvinvointipalvelujen laadukkuus. (Forsberg ym. 2019, 31.)

Palvelujen merkitys maailmantaloudessa on kasvanut niin merkittavésti, etta sen suhteen
voidaan puhua yhteiskunnallisesta muutoksesta. Muutosprosessissa on kyse liiketoimin-
nan palvelullistamisesta, jota on termina ryhdytty kasvavissa maarin kayttdmaan etenkin
teollisuussektorilla. Palvelullistamisessa yrityksen tavoitteena on tuote-palvelukokonai-
suuden tarjoaminen ja néin ollen tarkoituksena on vastata yha paremmin asiakkaan tar-
peisiin ja parantaa yrityksen Kilpailukykya. (Forsberg, Koivisto & Sdynéjakangas 2019,
17.)

Palvelullistamisen muotoja voivat olla esimerkiksi yrityksen tarjoamat lisapalvelut kuten
koulutus- ja takuupalvelut tai koko liiketoimintamallin uudistaminen. Koska palveluta-
lous on kasvanut niin merkittavésti, on yritystenkin ajatusmaailma kokenut sen myota
muutoksen tuoteldhtoisestd ajattelusta palveluldhtdiseen ajatteluun. Talléin muutos kos-
kettaa yrityksen huomion keskittymist& vuorovaikutukseen asiakkaan ja yrityksen vélill&
seka juuri naiden kahden tekijan valisiin malleihin ja prosesseihin. Palvelul&dht6isessa
ajattelussa itse palvelu on kaiken perusta ja muut tekijét vain edesauttavat palvelun tar-

joamisessa. (Forsberg ym. 2019, 17 - 18.)
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3.2 Palvelumuotoilun hyédyntaminen

Palvelumuotoilua on mahdollista hyodynt&é yrityksessa monella tavalla. Sit4 voidaan
hyodyntéé yrityksen strategisella, systeemisella ja asiakasrajapinnan tasolla. Tilanteessa,
jossa naisté tasoista hyddynnetdan vain yhtd, ylettyvét sen vaikutukset jossain méaéarin
kuitenkin aina myds muille tasoille. Yhden tason kehittdminen palvelumuotoilun avulla
saa aikaiseksi vain asteittaista parannusta, kun taas laaja, kokonaisvaltainen kehittdminen
vaatii kaikilla tasoilla tapahtuvia muutoksia. Hyoty on talléin suurempi, kun kehitetdén
kaikkia tasoja. (Forsberg ym. 2019, 55 - 56.)

Strategisella tasolla palvelumuotoilua voidaan kayttaa kehittdmaan yrityksen palvelulii-
ketoimintaa ja —tarjoomaa seké& asiakaskokemusta, jotta saadaan aikaiseksi kilpailuetu
markkinoilla. Systeemisella tasolla kehittamisen kohteena ovat asiakaslahtdiset linjauk-
set, joiden kautta vahvistetaan asiakaskokemusta ja tehostetaan palvelukehittamista. Tal-
I6in palvelumuotoilua kaytetdan, kun halutaan luoda ohjeistukset, standardit ja tydkalut,
joiden kautta asiakaslahtoisyys saadaan toteutumaan. Asiakasrajapinnan tasolla puoles-
taan kehittdminen koskettaa yksittaisté tuotetta/palvelua tai asiakaskokemuksen eri vai-

heissa tapahtuvaa vuorovaikutusta. (Forsberg ym. 2019, 55 - 56.)

Palvelumuotoilussa on olemassa juuri sille tyypillisia kehittdmiskohteita. Nama kohteet

voidaan jakaa viiteen kokonaisuuteen:

palveluprosessien ja kontaktipisteiden kehittdminen
palvelutuotteiden ja tarjooman kehittdminen
palveluviestinnén, -myynnin ja markkinoiden kehittdminen

yrityksen siséisen toiminnan kehittdminen

AR A

yrityksen liiketoiminnan kehittdminen. (Forsberg ym. 2019, 57.)

Néista viidesta yleisimmin kehitettdva osa-alue on palveluprosessien ja kontaktipisteiden
kehittdminen. T&ssa kohtaa kuvioon astuu asiakasrajapinta, josta jo mainitsin. Palvelu-
muotoilun avulla voidaan lopputulemana muuttaa niin asiakkaiden kuin asiakasta palve-
levien toimintamalleja. Mahdollisuutena on kehittaa palvelumuotoilun avulla jo olemassa
olevia prosesseja luomalla niihin uusia toimintoja tai luoda kokonaan uusia prosesseja.

Vaikutukset yltavat talloin palvelujen kontaktipisteisiin, esimerkiksi materiaaleihin tai
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jarjestelmiin. Lopputuloksena syntyy prosesseja, jotka ovat mahdollisimman toimivia ja
johdonmukaisia asiakkaan nakékulmasta, mutta myds prosesseja, jotka ovat mahdolli-
simman tehokkaita, vaikuttavia ja tyontekijakokemuksen huomioivia koko yrityksen eli
henkildston ja palveluntarjoajan nakdkulmasta. (Forsberg ym. 2019, 58.)

Palvelutuotteiden ja tarjooman kehittamisessa on kyse uudenlaisen palvelun tuottami-
sesta asiakkaalle. Tavoitteena on luoda palvelu, jonka vuoksi asiakas on valmis maksa-
maan ja kokee, ettd kyseinen palvelu synnyttd4 hanelle arvoa. Palvelumuotoilun ideana
on luoda tietylle kohderyhmalle sopivien arvojen pohjalta palvelutuote, jonka arvona voi
olla esimerkiksi ajan sadstaminen, pienemmat riskit, palkitseminen, viihdyttdminen tai
ekologisuus. Asiakasta ohjaava arvo voi néin ollen olla funktionaalista, emotionaalista tai

arvopohjaista. (Forsberg ym. 2019, 58 - 59.)

Palveluviestinnéan, -myynnin ja markkinoinnin kehittdminen pitaa sisallaan kehittamisen
kohteena muun muassa palvelun brandayksen, markkinointimenetelmét ja —materiaalit,
hinnoittelumallit ja myyntiprosessin. Yritykselle voidaan maarittdd myos palveluidenti-
teetti, jolla tarkoitetaan yrityksen tunnusomaista tapaa palvella asiakkaita. Tdman osa-
alueen kehittamisessa palvelumuotoilulla varmistetaan, etta asiakas on tietoinen palve-
lusta, siitd, mitd se sisaltaa ja ndin lisataan palvelun kysyntad, saatavuutta ja kayttoastetta.
(Forsberg ym. 2019, 59.)

Yrityksen sisaisen toiminnan kehittdminen tarkoittaa sité, etta kehittdmisen kohteena ovat
sisaiset rakenteet, toimintamallit ja palvelukulttuuri. Vaikutus asiakkaaseen voi olla suora
tai valillinen. Konkreettisia kehittdmisen kohteita voivat olla tyotehtévien roolitukset,
tyorutiinit, tyon organisointi tai tyontekijakokemuksen nakdkulmasta tyon sujuvuus, pe-

rehdytys, viihtyvyys tydssa ja valmennusmallit. (Forsberg ym. 2019, 60.)

Yrityksen liiketoiminnan kehittdmisessa voidaan pureutua esimerkiksi asiakasléhtdisiin
litketoimintamalleihin, kilpailutekijoihin ja asiakkuusstrategioihin. Tavoitteena on kehit-
t&4 asiakaslahtoisté liiketoimintaa, mika edesauttaa yrityksen menestysta ja kasvua. Téssa
kohtaa puhutaan siis yrityksen koko palveluliiketoiminnan kehittdmisesté laajemmin ja
voidaan kayttad myds termidé liiketoimintamuotoilu (business design), joka onkin alkanut

nousta palvelumuotoilun rinnalla omaksi osaamisalakseen. (Forsberg ym. 2019, 61.)
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Koska palvelumuotoilua voi hyddyntad hyvin monella eri osa-alueella ja kayttaa sita
apuna monien eri asioiden kehittdmisessa, on ennen kehittdmista pohdittava, mité tarkal-
leen ottaen lahdetddn kehittdmaén. Palvelumuotoilulla ei ratkota yhdelld kertaa kaikkia
haasteita, kun kyse on yksittéisesta palvelumuotoiluprojektista. Kehittdmisen kohdetta
valittaessa aihetta voidaan rajata pohtimalla, milld yrityksen tasolla kehittdmisen halutaan
tapahtuvan, millainen kehittdmisen kohde on sekd& mité innovatiivisuusastetta kehittami-
sen lopputuloksella tavoitellaan. Innovatiivisuusasteet jaetaan asteittaiseen, laajentavaan
ja vallankumoukselliseen innovaatioon. Asteittaisella innovoinnilla tarkoitetaan lyhyen
tahtdimen kehittdmista, jossa parannetaan olemassa olevaa tarjoomaa ja laajentavalla in-
novoinnilla taas tarkoitetaan haasteellisempaa kehittamistd, jossa kasvua tavoitellaan uu-
den tarjonnan tai asiakasryhman kautta. Vallankumouksellisella innovoinnilla tarkoite-
taan pitkan tahtdimen kehittdmistd, jonka seurauksena saatetaan muuttaa koko toimialaa.
(Forsberg ym. 2019, 62 - 64.)

Palvelumuotoiluun panostaminen kannattaa monestakin eri syysta. Ensinnédkin yritys on
menestyvéd, kun se reagoi litketoimintaympériston jatkuvaan muutokseen ja asiakkaiden
nykyajan vaativiinkin vaatimuksiin. Tall6in menestyakseen ja parjatakseen tarvitaan ko-
konaan uudenlaista ajattelua ja lahestymistapaa, mihin juuri palvelumuotoilu on omiaan
tarjoamaan keinoja ja vélineitd. Toiseksi asiakaskokemuksen merkityksen kasvua nyky-
paivan liiketoimintaympéristssé ei voi liikaa painottaa ja palvelumuotoilun avulla tallai-
nen asiakasldhtdinen muuntautuminen on saavutettavissa. Kolmanneksi palvelumuotoi-
lulla voidaan lisata yrityksen kestavaa taloudellista lisdarvoa, kun kehitetadn asiakasarvoa
tuottavia ratkaisuja. Neljanneksi, kuten aikaisemmin mainittu, yksittdinen palvelumuo-
toiluun liittyva projekti ei ole kestéva ratkaisu tai kilpailuetu, mutta laajemmalla palvelu-
muotoiluprojektilla voidaan saada aikaiseksi kestévét ja laajat vaikutukset yrityksen kil-
pailuetuun. (Forsberg ym. 2019, 217 - 218.)

4 Henkiloston merkitys palveluprosessissa

Tassa luvussa esitelldan, mita tarkoitetaan sisaisella markkinoinnilla ja henkisella paa-
omalla. Kun yrityksessa kehitetdan asiakaspalveluprosessia, on koko henkildston rooli
erityisen merkittdva. Naiden kahden ké&sitteen avaaminen kertoo opinndytetyon lukijalle,
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miten suuri rooli siséiselld markkinoinnilla ja henkiselld pddomalla on kehittdmisessé.

Késitteiden ymmaértaminen on ndin ollen tarkeda opinnéytetydn kannalta.

4.1 Sisdinen markkinointi

Siséisen markkinoinnin voidaan sanoa olevan johtamistapa, jonka tavoitteena on saada
jokainen tyontekija tydskentelem&an mahdollisimman motivoituneesti. Kun ihminen ko-
kee tekevansa arvostettua tyotd, on motivaatio tyon tekemiselle korkeampi, kun taas it-
sensa tarpeettomaksi kokeva tyontekija voi puolestaan aiheuttaa negatiivisen ilmapiirin
suhteessa niin muihin tyontekijoihin kuin asiakkaisiin. (Lahtinen & Isoviita 2001, 62.)
Gronroosin (2009, 443) mukaan siséisen markkinoinnin johtaminen voi olla todellinen
koettelemus. Sita kuitenkin todella tarvitaan, jotta voidaan saavuttaa menestyksellinen

ulkoinen markkinointi.

Siséisen markkinoinnin katsotaan alkavan jo siind vaiheessa, kun yritykseen on tulossa
uusi tyontekija, jota haastatellaan ja mydhemmin perehdytetddn tyohon. Virheet, jotka
tassa vaiheessa tehdaan sisaisen markkinoinnin suhteen, ovat vaikeasti korjattavissa jal-
kikdteen. Kuten on sanottu, tyontekijan motivaatio on tarkedssa roolissa yrityksen mark-
kinoinnissa. Tyontekija4 ei voi kdsked motivoitumaan vaan tyoolojen on oltava sellaiset,
etta tyontekijé kokee niiden myo6ta olevansa motivoitunut ja haluavansa oma-aloitteisesti
palvella asiakkaita hyvin. Tyodntekijélle on saatava tunne siita, etta tyépanos on kannat-
tava. (Lahtinen & Isoviita 2001, 65.)

Sisaisen markkinoinnin keinoja ovat koulutus, motivoiva esimiestoiminta ja sisainen tie-
dotus. Markkinointi- ja palvelukoulutuksen on suuntauduttava koko henkil6kunnalle ja
ohjattava asiakassuuntaiseen ja laatua painottavaan toimintatapaan. Motivoiva esimies-
toiminta sisaltaa tyontekijoiden johdonmukaisen, oikeudenmukaisen, innostavan ja avoi-
men kohtelun seka sdédnndlliset keskustelut ja selkeét toimenkuvat tavoitteineen. Sisédisen
tiedotuksen tulisi tapahtua sisaisten perehdyttdmisoppaiden, tiedon perillemenon vahvis-
tamisen sekd kasvokkaisten keskustelujen kautta. (Lahtinen & Isoviita 2001, 65.) Gron-

roosin (2009, 458 - 460) mukaan sisdiseen joukkoviestintaan ja tiedotukseen liittyen mo-
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net yritykset eivat itse asiassa edes tiedd, miten palvelustrategiasta tulisi kertoa tydnteki-
joille ja tasta syysta erilaiset tukiaineistot, kuten tietokoneohjelmat seka audiovisuaalinen

ja kirjallinen materiaali, ovat merkittavéssa roolissa.

Vaikkei sisdinen markkinointi ole mikaan uusi asia, on se tuonut kuitenkin uusia nako-
kantoja henkildresurssien hallintaan. Ensinnékin on tiedostettava, etta henkildston muo-
dostamat sisdiset markkinat, ovat yrityksessa ne ensimmaiset markkinat, joihin huomion
tulee kiinnittyd. Jos tyOntekijat eivét usko yrityksen ulkoisen markkinoinnin toimenpitei-
siin ja lupauksiin tai eivat hallitse palveluprosessissa vaadittavia tekniikoita ja jarjestel-
mié tai heidén taitonsa eivat riitd, on tilanne ongelmallinen muun markkinoinnin suhteen.
Tallin tyontekijoilla ei ole halua toimia osa-aikaisina markkinoijina. (Grénroos 2009,
443 - 444))

Toinen sisdiseen markkinointiin liittyva nakdkulma on se, etté yrityksen sisdiset prosessit
ja toimenpiteet on toteutettava koordinoidusti ja yhta maéarétietoisesti kuin ulkoinen
markkinointikin. Tama siksi, ettd henkil6resurssien johtaminen vaikuttaa tyontekijoiden
kautta suoraan ulkoisiin suorituksiin ja kaikkien yrityksen toimenpiteiden on nimen-
omaan hyva tdhdata ulkoisen suorituskyvyn parantamiseen. Kolmantena nakokantana on
puolestaan sisdisten asiakkaiden eli tyontekijoiden kohteleminen samalla tavoin kuin ul-
koisia asiakkaita kohdellaan. Tall& on selkeét vaikutukset yrityksen siséisiin suhteisiin,
silld huono palvelua saava tyontekijg, ei suurella todennékoisyydelld kykene tarjoamaan
hyvaa palvelua ulkoisille asiakkaille. (Grénroos 2009, 444)

Lahtisen ja Isoviidan (2001, 63) mukaan sisdisen markkinoin tavoitteet voidaan jaotella
kuuteen ryhmaan. Tavoitteena on saada koko henkil6kunta sisdistamaan yhteison palve-
lufilosofia ja ylimman johdon kasitykset, luoda kannustava, avoin tydilmapiiri, joka roh-
kaisee avoimuuteen ja kannustaa henkilokuntaa ajattelemaan asioita laadun nakokul-
masta. Liséksi tavoitteina ovat "tdma ei kuulu minulle™ -ajattelun kitkeminen henkil6kun-
nasta, ihmislaheisen johtamiskulttuurin kehittdminen, ihmisten erilaisuuden arvostamisen
oppiminen sekd jokaisen ty0panoksen pitdminen yht4 arvokkaana. Gronroosin (2009,
451) mukaan sisaistd markkinointia tarvitaan, kun luodaan palvelukulttuuri yritykseen ja
pyritddn kehittdmaan henkilostod palveluhenkiseksi, kun pidetdan ylla palveluhenki-
syyttd henkiloston keskuudessa ja kun esitellaan uusia tuotteita ja palveluja sek& markki-

nointikampanjoita ja —toimia tyontekijoille.
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Palvelukulttuurin luomisessa nousevat esille sisaisen markkinoinnin tavoitteet. Usein yri-
tyksen tilanne on se, ettd palvelukulttuuri puuttuu kokonaan. Sen luomisessa erityisen
olennaista on, etta sisdisen markkinoinnin ensimmainen tavoite toteutuu eli etta kaikki
yrityksessa tydskentelevét johtoa mydten sisdistavat yrityksen toiminta-ajatuksen, strate-
gian ja palvelut. Jos ei tiedetd, mité yritys haluaa saavuttaa, ei voida odottaa ymmarrysta
sille, miksi palveluhenkisyys ja osa-aikaisen markkinoinnin vastuu ovat merkittavia asi-
oita. (Gronroos 2009, 452.)

4.2 Henkinen padoma

Henkisellad padomalla tarkoitetaan kaikkea sita, mika ei ndy lukuina yrityksen kirjanpi-
dossa ja taseessa. Toisin sanoen kyseessa ovat kaikki yrityksessa tydskentelevét seké asi-
akkaat ja verkostokumppanit. Yritys ei voi menestya, jos silla ei ole patevaa ja motivoi-
tunutta henkildstod, joka on sitoutunut hyvaan palveluun. Henkistd padomaa voidaankin
pitaa yhta tarkedna kuin yrityksen lyhytaikaista rahoituspddomaa. Huomion arvoista tassé
on, ettd henkinen padoma on vahitellen muunnettavissa rahoituspadomaksi. (Grénroos
2009, 30 - 31.)

Henkinen pd&doma jaetaan yksilolliseen ja rakenteelliseen pddomaan. Yksilolliselld paa-
omalla tarkoitetaan henkiléston, asiakkaiden ja verkostokumppaneiden osaamista ja kayt-
taytymistd. Se on hdvidva padoma, kun esimerkiksi tyontekija vaihtaa tyopaikkaa. Ra-
kenteellisella pddomalla tarkoitetaan sitd pysyvéa ja jatkossakin hyddynnettdvad osaa,
joka sisaltyy yrityskulttuuriin ja joka on siirrettavissé uudelle tydntekijélle, asiakkaalle
tai verkostokumppanille. Olennaista yrityksessa olisi saada muutettua yksilollinen pééa-
oma rakenteelliseksi tai séilyttdd johtotason ja operatiivisen tason yksiléllinen pddoma.
(Groénroos 2009, 31.)

Yrityksen tila on sitd parempi, mitd enemman silla on juurtunutta tietdmystd, joka kuuluu
rakenteelliseen padomaan. Jos taas tietdmys on siirtyvaa, on yritys haavoittuvampi, koska
tietdmys katoaa tyontekijan vaihtaessa tyopaikkaa. Kuten on sanottu, yrityksen menestys
on kiinni yrityksessé tyoskentelevisté ja siksi hyvien tyontekijoiden pitdminen yrityksessa

on erittdin merkittdvaa. Merkittdvéssa roolissa ovat myds ideoineen ja vaatimuksineen
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yrityksen asiakkaat ja verkostokumppanit, jotka saavat aikaan toiminnallaan liiketoimin-

nan liséksi kehittdmista yrityksen sisalla. (Gronroos 2009, 32)

5 Opinnaytetyon tarkoitus ja tehtava

Opinnaytetyon tarkoituksena oli tuottaa toimeksiantajayritykseen sopiva asiakaspalvelu-
prosessimalli. Asiakaspalveluprosessin nykytilaan toivottiin muutosta selkedmpaan ja
yhtendisempéén suuntaan. Mallin tarkoituksena oli kehitta4 yrityksen asiakaspalvelupro-
sessia siten, etté prosessi olisi yhtenevainen, selke ja sujuva, koko henkildston kéytossa
oleva, toimiva kokonaisuus. Mallin kdyttoonoton toivottiin helpottavan asiakaspalvelu-
prosessin kaikkia osapuolia. Lisaksi tarkoituksena oli, ettd mallia voitaisiin kehittdd myos

jatkossa yhdessé tyontekijoiden kanssa.

Tarkoituksen my6ta syntyi opinndytetyon tutkimustehtava. Jotta asiakaspalveluprosessi-
mallin tuottaminen oli mahdollista, tuli opinndytetydssa selvittaa ensin, mika on asiakas-
palveluprosessin nykytilanne, miten palveluprosessiin liittyvat asiat hoidetaan nykyisin
yrityksessa ja mitka ovat mahdollisia ongelmia, jotka silla hetkell& mahdollisesti estavat
toimivan asiakaspalveluprosessin. Nykytilan selvittdmisen jalkeen oli seuraavaksi tutkit-
tava, mitd muutoksia tarvitaan, jotta asiakaspalveluprosessista saadaan kehitettyd yhte-
nevéinen. Naiden tutkimuksellisten tehtavien pohjalta opinndytetydssé mahdollistui asia-

kaspalveluprosessimallin luominen.

6 Opinnaytetyon toteutus

Kyseessa oli kvalitatiivinen tutkimus, sill& opinnédytetydssa selvitettiin, mit4d muutoksia
tarvitaan yhtenevaisen asiakaspalveluprosessin saavuttamiseksi eiké kyseisen asian sel-
vittdminen olisi onnistunut kvantitatiivisin menetelmin. Aineisto keréttiin haastattele-
malla yrityksen toimitusjohtajaa ja kysely suunnattiin yrityksen kymmenelle tydnteki-
jalle. Tyossa oli myds hieman kvantitatiivisia piirteitd kyselylomakkeen osalta, koska ky-

selyssé oli yksi asteikkoon perustuva kysymys.
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6.1 Kysely

Kéytin aineistonkeruussa Webropol —kyselya, jolloin kyseessa oli verkkokysely. Uskoin
anonyymin kyselyn helpottavan tdssé tapauksessa vastaamista ja sitd, ettd vastaukset oli-
sivat mahdollisimman todenmukaisia, rehellisia ja antaisivat mahdollisimman oikean ku-
van tilanteesta. Toiseksi Webropol-kyselyn etuna on mielestani kyselyn s&hkoinen
muoto, jolloin vastaajan on oletettavasti sujuvampaa ja nopeampaa tuottaa tekstid, jopa
myo6s pidemmin kuin kasin kirjoittamalla. Myds minun oli sujuvampaa ja nopeampaa
kasitella Webropolin avulla kyselyn vastauksia, etenkin asteikkoon perustuvan kysymyk-
sen osalta. Kyselyn avulla ajattelin saavani hyvin selville, miten vastaajat oikeasti koke-

vat kysytyt asiat ja millaisia subjektiivisia kokemuksia heilld on aiheeseen liittyen.

Kyselytutkimuksen tekeminen on kannattavaa, koska tutkimusaineisto muodostuu laa-
jaksi ja usealta henkil6lta voidaan kysyé useita eri asioita. Myds ajankaytollisesti kysely
on toimiva tapa, silla se sdastadd aikaa ja samalla myos tutkijan vaivannakod suhteessa
tutkimusaineiston saamiseen. Juuri ajankaytollisista syistd kysely oli toimiva valinta
opinndytetyosséni. Vaikkei kysely kohdistunutkaan kuin kymmenelle hengelle, séésti sen
tekeminen silti vaivannakda ja aikaa. Kun kyselylomake on hyvin toteutettu, on aineiston
kasitteleminen ja analysointi tietokoneella nopeaa. Webropol oli omiaan tukemaan tata
tosiasiaa. (Hirsjarvi, Remes & Sajavaara 2013, 195.)

Kyselyn ongelmaksi sen sijaan voi muodostua se, ettei vastaajien suhtautumisesta tutki-
mukseen voida varmistua eik& ndin ollen voida varmistua siitd, ovatko vastaukset rehel-
lisid ja onko niihin vastattu huolellisesti. Lisédksi ongelmana voi olla vastausvaihtoehtojen
tulkinnanvaraisuus ja se, ettd kysymykset voidaan ymmartaa eri ndkdkulmasta kuin ky-
syja on ne tarkoittanut. (Hirsjarvi ym. 2013, 195.) Tiedostin n&ma mahdolliset ongelmat
kyselyyni liittyen ja siksi kyselylomakkeen tulikin olla hyvin valmisteltu. Toivoin, etti
osaamiseni riittaisi oikeiden kysymysten laatimiseen. Kuten Hirsjarvi ym. (2013, 195)

toteavat, kyselylomakkeen tekeminen vaatii tietoa ja taitoa.

Etukéateen ei voida mydskaan tietdd, ovatko vastaajat perilld kyselyé koskevasta aiheesta.
Toisinaan my0s vastaamattomuuden suuri maara voi olla haitaksi. (Hirsjarvi ym. 2013,

195.) Néiden kahden asian suhteen minulla oli kuitenkin vahva luotto, sill4 ensinnékin
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uskoin vastaajien olevan tietoisia asiakaspalveluprosessista aiheena, koska se liittyi olen-
naisesti tyohon. Lisaksi uskoin, ettd vastaajat olisivat sitoutuneita vastaamaan kyselyyni,
koska sen seurauksena tilannetta tyGpaikalla voitaisiin kehittad. L&hdinkin ndiden ajatus-
ten perusteella tavoittelemaan korkeaa vastausprosenttia.

Verkkokyselyssa (liite 1) kysymykset koostuivat neljasta avoimesta kysymyksesta seka
yhdesta asteikkoon perustuvasta kysymyksestd, joka sisélsi nelj& kohtaa. Asteikkoon pe-
rustuvan kysymyksen tarkoituksena oli selvittad, kuinka selkednd vastaajille ndyttaytyi
nykytilassa asiakaspalveluprosessin sisélto tydpaikalla ja kuinka selkedksi asiakaspalve-
luprosessi kasitteena koetaan. Avoimien kysymysten tarkoituksena oli selvittaa asiakas-
palveluprosessin nykytila vastaajien nakokulmasta, nykyinen tyypillinen asiakaspalvelu-
prosessin kulku, mahdolliset ongelmat asiakaspalveluprosessissa seké asiakaspalvelupro-
sessin kehittdmistarpeet ja kehittdmisen vaikutukset.

6.2 Haastattelu

Toisena aineistonkeruumenetelmand kaytin haastattelua, jossa haastattelun kohteena oli
yrityksen toimitusjohtaja. Koska haastattelutilanteessa tutkija on tutkittavan kanssa suo-
rassa kielellisessa vuorovaikutustilanteessa, on haastattelu ainutlaatuinen tapa keraté ai-
neistoa. Haastattelun etuna on sen avoimuus ja joustavuus, kun aineiston keruuta on mah-

dollista séadella reaaliajassa tilanteen mukaan. (Hirsjarvi ym. 2013, 204 - 205.)

Haastattelun valitsemisen syyna voi olla esimerkiksi etukéteen tiedossa oleva aiheen vas-
tausten monitahoinen tuottaminen. Syyna voi olla myos se, etté vastauksia halutaan sel-
venté4 tai halutaan saada syventavia tietoja pyytamalla perusteluja vastauksille. Lisaksi
syyksi voi muodostua kysytyn aiheen tuntemattomuus, jolloin vastausten suuntia ei etu-
kateen tiedd. Juuri edelld mainituista syist4, haastattelun toteuttaminen oli jarkeva valinta
aineistonkeruumenetelmaéksi tydssani. Oletin, ettd vastaukset tulisivat olemaan monipuo-
lisia, mutta oletin myds, ettd olisi tarpeen saada syventévia tietoja aiheeseen ja mielipi-
teisiin liittyen. Koska aihetta oli oletettavasti kartoitettu yrityksessa vain vahan, olisi vas-

tausten suuntien etukéteen arvioiminen ollut haastavaa. (Hirsjarvi ym. 2013, 205.)
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Haastattelu oli tassd tapauksessa oiva valinta myds siksi, ettd haastattelun etuihin luetaan
haastateltavan tavoittaminen myéhemminkin, jos on tarvetta esimerkiksi aineiston tay-
dentdmiseen. Haastateltavan tavoittaminen my6hemmin olisi ollut mahdollista. Haastat-
telun sanotaan toisaalta vievan aikaa niin itse haastattelutilanteessa kuin siihen valmis-
tautuessakin kaikkine suunnitteluineen ja haastattelijan rooliin kouluttautumisineen.
Haastattelutilanteessa ohjat on oltava haastattelijalla ja ndin ollen kyse ei ole misté ta-
hansa keskustelusta. (Hirsjarvi ym. 2013, 206 - 207.)

Haastattelu toteutettiin luonnollisesti yksil6haastatteluna, joka onkin tavallisin haastatte-
lun toteutusmuoto. Valitsin teemahaastattelun, jossa ideana on kysymysten esittdminen
tiedossa olevien teema-alueiden eli tiettyjen aihepiirien kautta. Teemahaastattelua pide-
taan juuri kvalitatiivisen tutkimuksen lahtokohtia hyvin vastaavana. Kyseinen haastatte-
lutyyli on avoimen haastattelun ja lomakehaastattelun valimuoto, sill&4 teemahaastattelu
ei ole taysin strukturoitu, tdysin ennalta maaratty eikd myodskaan vapaa haastattelu, jossa
tarkoituksena olisi selvittdd haastateltavan ajatukset ja mielipiteet sitd mukaan, kun ne

tulevat aidosti vastaan. (Hirsjarvi ym. 2013, 208 - 209.)

Teemahaastattelussa (liite 2) kysymykset rakentuivat aiheen “asiakaspalveluprosessin
kehittdminen” ympdérille. Haastattelussa oli tarkoitus kasitelld samoja teemoja, jotka
esiintyivat myos tyontekijoille kohdistetussa kyselyssd. Teema-alueita haastattelussa oli
kolme: asiakaspalveluprosessin nykytila, kehittdmisen ja muutoksen tarpeet asiakaspal-

veluprosessissa seka kehittdmisen tavoitteet.

6.3 Aineiston analysointi

Haastatteluaineiston analysoinnissa kdytin teemoittelua ja koodausta. Teemahaastattelun
analysoiminen oli luonnollista tehdd teemoittain, koska teemat 16ytyivat jo valmiiksi
haastattelurungosta ja vastaukset noudattivat pitkalti teemoja. Kun haastatteluaineisto on
litteroitu, jarjestelladn aineisto teemoittain. Apuna voi kayttdd myds koodausta, jossa ai-
neistoa jasennelldan ja luokitellaan. Teemoittelu tapahtuu niin, etté aineistoista kerdtaan
kunkin teeman alle kyseiseen teemaan liittyvat kohdat. Litteroitu aineisto kasitellaan
”leikkaa ja liimaa” -tyyppisesti tekstinkasittelyohjelmalla. (Saaranen-Kauppinen & Puus-
niekka 2006.)
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Kyselyaineiston analysoinnissa kaytin hyodykseni Webropol-raportointitydkalua. Tyo-
kalun avulla saa raportin, jossa on mahdollista vertailla ja suodattaa vastauksia seké ha-
vainnollistaa tekstivastausten tuloksia sanapilvien, graafien ja sanakarttojen avulla
(Webropol Oy 2020). Lisaksi analysoin kyselyn avoimien kysymysten tuloksia syvem-
min kayttamalla myos niissé koodausta ja teemoittelua kuten haastattelun analysoinnissa.
Teemat syntyivét tulosten perusteella, kun vastauksista nousi esille joitakin toistuvia asi-
oita. Kokosin esille nousseiden teemojen alle kuhunkin teemaan liittyvét asiat. Koodauk-
sessa taas tarkoituksenani oli pilkkoa kyselyaineisto osiin erilaisten koodimerkkien

avulla, jolloin aineistoa oli helpompi kasitella ja tulkita.

7 Opinnaytetyon tulokset

Opinnaytetydssa selvitettavaan kysymykseen haettiin vastausta haastattelemalla seké to-
teuttamalla kysely. Haastattelun kohteena oli yrityksen toimitusjohtaja, joka oli toiminut
yrityksen toimitusjohtajana noin puolentoista vuoden ajan. Kysely toteutettiin yrityksen
kaikille kymmenelle tyontekijélle. Aineiston keruu toteutettiin huhtikuussa 2020 sek&

haastattelun ettd kyselyn osalta. Seuraavaksi esitelladn haastattelun ja kyselyn tulokset.

7.1 Haastattelun tulokset

Haastattelun oli tuettava lahtokohtaisesti mahdollisimman hyvin opinnéytetyon tarkoi-
tusperid, koska ensinnadkin valintani oli haastatella vain yht& henkil6a. Toiseksi kun tar-
koituksena oli kehittaa yrityksen asiakaspalveluprosessia selkeéksi ja yhtenevaiseksi, oli-
vat yrityksen johdon ndkemykset merkittavassa roolissa asiaan liittyen. Opinndytetyon
kannalta olennaista oli saada tietdd, mik& oli toimitusjohtajan nakemys asiakaspalvelu-
prosessin nykytilasta, mitk& ovat kehittdmisen kohteita ja mitd tavoitteita johto oli aset-
tanut kehittdmiselle. Nama olivat tarkeité tietoja siksi, etta yrityksessa johto oli se taho,

joka vastasi viime kadessé yrityksen prosesseista, myds asiakaspalveluprosessista.
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7.1.1  Asiakaspalveluprosessin nykytila

Toimitusjohtajan mukaan yrityksen asiakaspalveluprosessista puuttui yhtenevéisyys.
Henkiloston keskuudessa ei vallinnut yhtendista palvelumallia ja esimerkiksi palvelutyy-
lit erosivat toisistaan. Tasté johtuen itse asiakaspalvelun tila oli hyvin vaihteleva. Kunkin
tyontekijan sen hetkiseen asiakaspalveluun vaikutti toimitusjohtajan mielesta se, etté pal-
velun punaista lankaa ei ollut olemassa. T&llgin kukin tyéntekija palveli asiakkaitaan sen
mukaan, minké& koki itse hyvaksi tavaksi. Asiakaspalvelun vaihtelevuus syntyi toimitus-
johtajan mukaan myds siitd, ettd osaa asiakkaista niin sanotusti yli palveltiin eli palveltiin
jopa liikaa siihen nédhden, miké olisi ollut tarpeen eiké peruspalvelun ylimenevasta pal-
velusta valttamatta laskutettu tarkoituksenmukaisesti. Samaan aikaan osa asiakkaista taas
sai pelkastadn niin sanotusti peruspalvelua. Palvelun skaala oli néin ollen hyvin laaja.
Toimitusjohtaja ei kokenut, ettd itse asiakaspalvelu ontuisi yrityksessé vaan uskoi asia-
kaspalvelun laadun olevan hyvélla tasolla. Sen sijaan hén koki asiakaspalvelun olevan

nimenomaan hajanaista.

Toimitusjohtajan mukaan asiakaspalveluprosessin nykytilaan oli vaikuttanut se, etta ta-
han asti yrityksen asiat olivat yksinkertaisesti vain menneet vuosikausien ajan omalla pai-
nollaan, myos asiakaspalveluprosessin suhteen. Kehittdmiseen ei ollut varsinaisesti pa-
nostettu. Lisaksi yrityksessé ei ollut ollut aikaa kehittd4 prosesseja, kun yritysta oli joh-

dettu aikaisemmin vain yhden henkil6n toimesta.

Vaikka hdnen mielestédén yrityksen oma kentté oli nykyiselladn hajanainen, tehtiin yri-
tyksessé myos asioita oikein. Tasté kertoivat se, ettd perusasiat olivat kuitenkin toimineet
ja yrityksessa oli ollut ammattitaitoista henkildstoa. Myds yrityksen kasvu, asiakaskun-
nan lisddntyminen seka yrityksen Kiirinyt maine kertoivat toimitusjohtajan mielesta oi-

kein tehdyista asioista.

7.1.2 Kehittdminen

Kysyttéessa asiakaspalveluprosessin kehittdmistarpeista, nosti toimitusjohtaja esille use-

amman asian, joita yrityksessa haluttiin kehittdd. Ensimmainen niista oli palvelupaketin
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tarkentaminen ja uudelleen méérittely. Toimitusjohtajan mukaan yritykseen tarvittiin sel-
ked palvelupaketti, jota koko henkiléstd noudattaisi. Selked peruspalvelu tulisi maaritella
ja madritelld mika palvelusta ei enda kuulu peruspalveluun vaan olisi muuta lisamaksul-
lista palvelua. Uudistetun palvelupaketin toimitusjohtaja ajatteli koskettavan ensisijai-
sesti uusia asiakkaita, jolloin yrityksell& olisi jokin valmis konsepti, jonka kautta asiakas-
palveluprosessi kulkisi kaikille samalla, tietylla mallilla. Vanhojen asiakkaiden kohdalla
tarkoituksena oli, etta palvelupakettia sovellettaisiin asiakaskohtaisesti niin, ettei asiakas

kuitenkaan kokisi palvelun huonontuvan.

Palvelupakettiin toimitusjohtaja halusi lisattdvan konsultoinnin maaraa. Hanen mieles-
tdan asiakkaita oli konsultoitava silloin talldin esimerkiksi kirjanpitdjan kommenteilla
siitd, miten yritykselld menee ja mité yrityksessd on kirjanpidollisesta ndkokulmasta ta-
pahtunut viime aikoina. N&in palvelu sisaltdisi enemman taloushallinnon tietotaitoa ja se
olisi omiaan parantamaan palvelun laatua. Myds erikoistilanteissa asiakkaille olisi tarjot-
tava tietoa esimerkiksi mahdollisista yrittajille tarkoitetuista tukiasioista, lainan lyhen-

nyksista ja lyhennysvapaista.

Toisena kehittdmiskohteena toimitusjohtaja mainitsi henkil6ston asiakaspalvelualttiuden.
Yrityksessa tulisi maaritelld, milla aikataululla tydntekijoiden pitéisi reagoida asiakkai-
den hektisiin pyynt6ihin eli miten nopeasti pyydetty tyo olisi hoidettava. Toimitusjohta-
jan mielesta asiakkaiden peruspalvelun ulkopuolelle jaavat tyopyynnot, jotka vievat sel-
kedsti aikaa, olisivat sellaisia, joita ei voinut vaatia tekeméén nopealla aikataululla. Asi-
akkaidenkin olisi oltava siind ymmarryksessd, ettei kymmenid muitakin asiakkaita hoi-
tava tyontekija voi hoitaa kaikkia pyydettyja asioita heti. Aikamaareet oli siis maaritel-
tavd. Myos sille oli toimitusjohtajan mukaan asetettava aikamaare ja raamit, milla aika-
taululla yritysten kirjanpidot tehdaan, silla hanen mielestdan asiakkaan tulisi saada ajoissa
toimitetun Kirjanpitomateriaalin seurauksena kirjanpito tehtynékin mahdollisimman no-

peasti.

Kolmantena kehittdmistd vaativana asiana toimitusjohtaja kertoi olevan asiakaspalvelu-
prosessin yhtenevaisyyden siten, ettd koko henkil6sto tietéisi, mita palvelu on minimis-
s&an ja mité sen halutaan, odotetaan olevan. T&han tarvittiin hdnen mielestaan selkeé oh-
jeistus ja mielell&an siten, ettd ohjeistukselle olisi ensin pohja, joka sitten muokattaisiin

yhdessa koko henkiloston kanssa tydyhteisdon ja yritykseen sopivaksi malliksi. Né&in
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kuunneltaisiin kaikkien mielipiteita ja saataisiin mahdollisesti hyvid, uusia ideoita. Raa-

mit ja perusta olisi kuitenkin tultava ensin johdolta.

Neljantend toimitusjohtaja kaipasi kehitysté itse asiakaspalveluprosessin kulkuun yrityk-
sessd tietyilta osin. Jatkossa tarkoituksena oli toimia siten, etté asiakkaaseen olisi yhtey-
dessa heti tarjouksen hyvéksymisen jélkeen joko Kirjanpidon vastaava tai palkanlasken-
nan vastaaja tai tarvittaessa molemmat, jos asiakkaalle olisi tarkoitus toteuttaa seka kir-
janpito ettd palkanlaskenta. Nama vastaavat henkil6t sitten kertoisivat uudelle asiak-
kaalle, kuka on heidén Kkirjanpitdjanséa ja/tai palkanlaskijansa, ohjaisivat oikealle tyonte-
kijélle ja vastaavat saattaisivat kirjanpitajan ja/tai palkanlaskijan ajan tasalle siita, millai-

nen asiakasyritys on ja mita asiakkaan kanssa on sovittu.

Naiden kehittdmiskohteiden liséksi kehitettavéa oli toimitusjohtajan mukaan asiakkaisiin
kohdistuvassa laskutuksessa, jonka olisi pitanyt olla yhtendisempi. Laskutuskuvion ke-
hittdminen oli osittain jo aloitettu johdon toimesta. Myds johtoportaaseen liittyvét koulu-
tukset nousivat haastattelussa esille. Toimitusjohtaja sanoi niidenkin olevan osa kehitta-

mista siten, ettd koulutuksia olisi hy6dynnettdvd enemman osaamisen lisdédmisessa.

7.1.3 KehittAmisen tavoitteet

Asiakaspalveluprosessin kehittdmisen tavoitteena toimitusjohtaja kertoi olevan yhtendi-
sen perusmallin aikaansaamisen. Mallin piti hdnen mielestaan sopia seké kirjanpitéjalle
ettd toimia asiakkaan ndkokulmasta. Muiksi kehittdmisen tavoitteiksi hén listasi yhtenéi-
syyden, hyvén palvelun, asiakkaan tyytyvéisyyden, yrityksen menestyksen yllapitdmisen

ja kasvattamisen seka tuloksen kasvun.

Lisaksi toimitusjohtaja kertoi, etta tyontekijan nakdkulmasta tavoitteisiin kuuluivat tur-
vallisuuden ja levollisuuden tunne tyon tekemisessa, kun tyéntekijalle olisi selkeéd, miten
prosessi kulkee ja mité siihen tarkalleen ottaen kuuluu. Uusien tyontekijoidenkin pereh-
dyttdminen olisi selkedmpéaé, kun asiakaspalveluprosessista olisi olemassa valmis malli.
Tavoitteisiin kuuluivat myds yrityksen hyvéa maine, jota toimitusjohtaja piti tarkeand, kun

yrityksessa ei juurikaan ehditty panostaa markkinointiin.
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7.2 Kyselyn tulokset

Kyselyyn vastasi ensimmadisella kyselykierroksella nelja tyontekijad kymmenesta ja toi-
sella kierroksella kaksi tyontekijaa lisaa. Kaiken kaikkiaan kyselyyn vastasi siis kuusi
tyontekijad kymmenestd. Vastausprosentti oli ndin ollen 60. Koska opinnaytetydssa oli
tarkoitus kehittaa yrityksen asiakaspalveluprosessia selkeéksi ja yhtenevaiseksi, oli kyse-
lyn tavoitteena selvittadd yrityksen tyontekijoiden mielipiteitd yrityksen asiakaspalvelu-
prosessin nykytilasta, késitteen tunnettuudesta, kehittdmisen kohteista ja kehittamisen
vaikutustoiveista. Néiden tietojen selvittaminen oli oleellista kehittdmisen kannalta, jotta
saatiin tietdd, mika on tilanne asiakaspalveluprosessissa erityisen olennaisessa roolissa

olevien tyontekijoiden kohdalla.

Webropolissa luodun kyselyn linkki lahetettiin yrityksen kaikille kymmenelle tyonteki-
jalle. Kysymyksista yksi oli asteikkoon perustuva kysymys, jossa selvitettiin kuinka sel-
kednd vastaajille ndyttaytyi asiakaspalveluprosessin sisélto tyopaikalla ja kuinka selke-
aksi asiakaspalveluprosessi késitteend koettiin. Vastaajien tehtavana oli valita vastauk-
sensa vaihtoehdoista 1 = ei lainkaan selked, 2 = ei kovin selked, 3 = en osaa sanoa, 4 =

melko selked ja 5 = erittdin selkeé.

Taulukosta 1 kdy ilmi, kuinka selkeind vastaajat pitivat asiakaspalveluprosessia kasit-
teend, asiakaspalveluprosessin sisédltoa tyopaikalla, asiakaspalveluprosessiin kuuluvia
asioita omassa ty6ssé ja tyOpaikan ohjeistusta asiakaspalveluprosessiin liittyen. Asiakas-
palveluprosessia késitteena piti melko selkedné kolme vastaajaa, ei lainkaan selkedana yksi
vastaaja ja kaksi vastaajista ei osannut sanoa, kuinka selkeané piti késitettd. Asiakaspal-
veluprosessin nykyista sisaltod tydpaikalla piti melko selkedn& kolme vastaajaa, ei lain-
kaan selkané yksi vastaaja ja kaksi vastaajista ei osannut sanoa, kuinka selkeané piti asia-
kaspalveluprosessin siséltod. Asiakaspalveluprosessiin kuuluvia asioita omassa tydssaan
piti melko selké&na vastaajista neljg, ei ollenkaan selkeand yksi vastaaja ja yksi vastaaja ei
osannut sanoa, kuinka selkedn& piti asiakaspalveluprosessiin kuuluvia asioita omassa
tyossddn. Tyopaikan ohjeistusta asiakaspalveluprosessiin liittyen piti melko selkeédna
kolme vastaajaa, yksi ei lainkaan selkednd ja kaksi ei osannut sanoa, kuinka selkeéna piti

tydpaikan ohjeistusta.
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1|2]3| 4 |s| Yh- | Kes- | Medi-
teensd | kiarvo aani
A5|akaspalveluprpse35| kasit- 1lol213 |0 6 317 35
teend
SEELEEREVEIEERSEN 0 | g || » o 5| @ 317 | 35
kyinen sisalt6 tyopaikalla
Asiakaspalveluprosessiin
kuuluvat asiat omassatyos- |[1({0(1| 4 |0 6 3,33 4
sasi
Ty6paikan ohjelst_gs §3|akas- 1lol213 |0 6 317 35
palveluprosessiin liittyen
Yhteensa 4107130 24 3,21 4

Taulukko 1. Kuinka selkeité tyontekijoille olivat asiakaspalveluprosessi késiteend ja asia-
kaspalveluprosessiin liittyvat asiat tyopaikalla? (1 = ei lainkaan selked...5 = erittéin sel-
ked)

Avoimien kysymysten aineiston analysoinnin teemoiksi muodostuivat tiedon kulku, yh-
tendiset kaytannot ja ohjeet, tyontekijan osallistuminen aloituspalaveriin seké aika-
taulut. Aineistossa oli eniten mainintoja néistd toistuvista teemoista. Esittelen seuraa-

vaksi aineiston analyysin jarjestyksessa teemoittain.

Aineistosta kavi toistuvasti ilmi tiedon kulkuun liittyvat asiat. Tama tuli esille tyonteki-
joiden kuvaillessa asiakaspalveluprosessin nykytilaa, kehittdmisehdotuksissa seké toi-
veissa kehittdmisen vaikutusten suhteen. Tyontekijat kokivat, ettd tiedotus ei nykytilassa
toimi tydpaikalla ja tieto ei kulje. Tyontekijat toivoivat kehittdmisen vaikuttavan niin, etta
Kirjanpitgjan vaihtuessakin uusi asiakkaan kirjanpitdja olisi tietoinen, mit4 asiakkaan

kanssa on sovittu.

Tiedotus ei toimi, kun tulee uusi asiakas. Tiedonkulussa, tiedottaminen on pul-

lonkaula joissakin tapauksissa --

Kun johto ottaa uuden asiakkaan, niin tieto ei kulje kirjanpitdjélle, mit4 on

sovittu kirjanpidon tekemisesta.

Kirjanpitdjan vaihtuessa tietdisi miten asiakasta on opastettu, jottei tulisi siinéd

vaiheessa asiakkaalle epédvarma olo onko kirjanpito tehty oikein --
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Myos yhtendisten kaytantdjen ja ohjeiden tarve nousi esille aineistosta. Tamé kavi
ilmi kehittdmisehdotuksissa ja toiveissa kehittdmisen vaikutusten suhteen. Tyontekijoi-
den mielestd tyopaikalla tarvittaisiin yhteistd kdytantoa kuten kirjallista listausta siitd,
mité4 on kaytava lapi erilaisten yritysten kanssa seké kaikille yhtenéisié ohjeita.

Yhteinen kaytanto toimistolle olisi hyva asioista joita kdydaan lapi. Eri yritys-

muodoille pitéisi olla oma kirjallinen listaus, mité kaydaan lapi --

-- Yhtendiset ohjeet kaikille.

Aineistosta nousi esille tarve tydntekijan osallistumiseen asiakkaan kanssa kaytavaan
palaveriin. Tyontekijoiden keskuudessa oltiin sitd mieltd, ettd kirjanpitdjan tulisi osallis-
tua palaveriin. Se tuli ilmi asiakaspalveluprosessin nykytilasta kerrottaessa ja kehittamis-

ehdotuksissa.

Kirjanpitdja ei osallistu uuden yrityksen aloituspalaveriin.

Kirjanpitajan pitéisi osallistua palaveriin ja kaydyt asiat pitdisi Kirjata ylos.

Kirjanpitgjan pitdisi jo heti alkuvaiheessa olla mukana neuvottelussa, kun uuden
asiakkaan kanssa neuvotellaan kirjanpidosta --

Lisdksi aineistosta nousi esille aikataulut. Tama tuli ilmi kehittdmisehdotuksissa ja toi-
veissa kehittdmisen vaikutuksista. Tyontekijoiden mielesta prosessi ei toiminut aikatau-
lujen suhteen sovitulla tavalla kaikkien asiakkaiden kohdalla ja monen asian hoitaminen
yhté aikaa sai epéilemaan tyontekijan tuottaman palvelun laatua. Tydntekijat kokivat, etta
Kiireeseen pitdisi saada muutosta. Liséksi he kokivat, ettd kehittdmisen vaikutukset Kii-
reeseen, vahentéisivat painetta ja toivoivat, ettd kehittdmisen myo6ta ei aiheutuisi téiden

ruuhkaantumista.

Joidenkin asiakkaiden kohdalla prosessi ei toimi sovitulla tavalla aikataululli-

sesti -- ja aiheuttaa siksi viivastymisié ja/tai ylimaaraista painetta.

Kiire. Asiakkaan tarpeisiin vastaaminen nopeasti.



27

Kiire, paine véhenee

Toivon, ettd kehitystyot helpottavat tyGskentelyn tasaisuuteen ajallisesti niin,

etta selvitystyd vahenisi ja tyot ei ruuhkautuisi maarapaivien lahestyessa.

8 Tulosten yhteenveto ja johtopaatokset

Tassa luvussa esitelldadn yhteenveto tuloksista ja tuodaan esille johtopéaatokset suhteessa
tuloksiin. Selvitin opinndytetydssd vastausta kysymyksiin: ”Mika on yrityksen asiakas-
palveluprosessin nykytilanne? Mitd muutoksia tarvitaan, jotta asiakaspalveluprosessista
saadaan kehitettyd nykyistd yhtenevaisempi?”. Tuloksista nousi esille selkeitd teemoja,
jotka vastasivat tutkimuskysymyksiini. Haastattelun tuloksista on selkeésti nahtavill,
mika on asiakaspalveluprosessin nykytilanne ja ettd kehittdmisen kohteita on yhteensa
kuusi. Teemat, jotka nousivat kyselyn tuloksista esille ja joihin liittyvia asioita esiintyi
toistuvasti, olivat tiedon kulku, yhtendiset kaytannot ja ohjeet, tydntekijan osallistuminen
aloituspalaveriin seka aikataulut. Seuraavaksi kaydaan lapi asiakaspalveluprosessin ny-
kytilaan ja kehittdmisen kohteisiin liittyen haastattelun ja kyselyn tulosten yhteenveto ja

johtopaéatokset.

8.1 Nykytila

Toimitusjohtajan ja tyontekijoiden mielesta asiakaspalveluprosessin nykytila oli osittain
ongelmallinen. Toimitusjohtaja kertoi, ettd yrityksen asiakaspalveluprosessista puuttui
yhtenevaisyys siten, ettd henkilosto ei toteuttanut yhtendistd palvelumallia, jonka joh-
dosta palvelu ja palvelun laatu olivat luonteeltaan hyvin vaihtelevia eivétka kaikki toteut-
taneet yhtenaisté palvelupakettia. Kehittdmiseen ei ollut aikaisemmin panostettu eiké ke-
hittdmiseen ollut toimitusjohtajan mielestéd ollut riittdvasti aikaa. Hanen mielestédén pe-
rusasiat toimivat kuitenkin hyvin. Tyontekijoiden mielesta tieto ei kulkenut riittavésti tyo-

paikalla, tyontekijat eivat osallistuneet asiakkaan kanssa kdytavaan aloituspalaveriin tai
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neuvotteluihin eivatkd aikataulut toimineet suhteessa asiakkaisiin tai suhteessa oman tyén

tekemiseen.

Néisté tuloksista voidaan paatella, ettd asiakaspalveluprosessin nykytila oli tosiaan on-
gelmallinen joiltain osin eiké palveluprosessi siten ollut toimiva kokonaisuus. Tulosten
perusteella vaikuttaa silté, ettd asiakaspalveluprosessin nykytila oli sekava ja epaselvd,
mika aiheutti asiakkaiden eriarvoista kohtelua. Lisaksi t&std aiheutui epdselvyytté ja toi-
sistaan poikkeavia kaytantoja palvelupaketin toteuttamisessa tyontekijéiden keskuu-
dessa. Sekavuutta ja epaselvyytta aiheuttivat tiedon kulkemattomuus ja epatietoisuus tér-

keista asioista.

Tuloksista voidaan péatella myds, ettd sekavuutta ja epéselvyytta aiheuttivat selkeiden
ohjeiden ja yhteisten ké&ytanteiden puuttuminen. Tyontekijat eivat tulosten perusteella
tuntuneet tietdvan, miten palveluprosessissa pitéisi toimia. Nykytilan ongelmallisuudesta
kertoivat my6s vastaukset aikataulujen toimimattomuudesta ja kiireestd, mista voidaan
vetdd johtopaatos, jonka mukaan palveluprosessissa tyon tekemisen aikataulut eivét toi-
mineet. T&sté aiheutui kiire ja sitd myota paineen tunne. Kehittdmisen suhteen tulokset

kertovat siita, ettd kehittdmiseen ei yksinkertaisesti oltu aikaisemmin panostettu lainkaan.

Kyselyssa oli yksi asteikkoon perustuva kysymys, jossa tyontekijoiltd kysyttiin, kuinka
selkeind he pitivat asiakaspalveluprosessia kasitteend, asiakaspalveluprosessin nykyisté
sisaltoa tyopaikalla, asiakaspalveluprosessiin kuuluvia asioita omassa tydssa ja tydpaikan
ohjeistusta liittyen asiakaspalveluprosessiin. Kukaan vastanneista tyontekijasta ei pitanyt
naitd asioita erittdin selke&dnd. Tuloksista voidaan siis péatella, ettd kellek&an yrityksen
tyontekijoista ei ole taysin selvad, mita asiakaspalveluprosessilla tarkoitetaan, mité siihen

kuuluu tydpaikalla ja omassa tydssa ja miké on tyopaikan ohjeistus tahén liittyen.

Liséksi asteikkoon perustuvan kysymyksen kohdista jokaiseen yksi ja sama tyontekija
vastasi niin, ettei pitdnyt yhtakaan kohdista lainkaan selkedna. Tuloksista kdvi ilmi myos,
ettd vahintaan yksi, korkeintaan kaksi tyontekijaa per kysymys ei osannut sanoa, kuinka
selkeind piti kysyttyjé asioita. Naistakin tuloksista on paateltavissa, ettd nykytilanne on
osittainen ongelmallinen, koska kaikki tydntekijét eivét pitdneet palveluprosessin olen-

naisia osia selkeina ja osa tyontekijoista ei osannut ollenkaan sanoa, miten selkeiné pitivat
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asioita. Kuitenkin, yli puolet vastaajista pitivat kysyttyja asioita melko selkeind, joten

nykytilaa ei voida pitaa pelkéstaan ongelmallisena.

8.2 Kehittaminen

Kehitettavid asioita oli useita toimitusjohtajan ja tyontekijoiden mielesta. Toimitusjohta-
jan mukaan kehittdmisen kohteita olivat palvelupaketin tarkentaminen ja sisallon uudel-
leen madrittely, henkiloston asiakaspalvelualttius, asiakaspalveluprosessin yhtendisyys,
asiakaspalveluprosessin kulku, laskutus ja johdon kouluttautuminen. Tydntekijat toivoi-
vat yhtendisia kdytantdja ja ohjeita ja heidan mielestaan tyontekijan tulisi osallistua asi-
akkaan kanssa kaytaviin palavereihin. Tyontekijat ajattelivat myos, etté tiedon pitéisi kul-
kea nykyistd enemman. Lisaksi he toivoivat, ettd tyon aiheuttamat kiire ja paine vaheni-
sivat. Toimitusjohtaja toivoi kehittdmisen johtavan yhtendisen perusmallin aikaansaami-
seen, hyvaan palveluun ja maineeseen, yrityksen menestykseen, tydntekijoiden tyohyvin-

voinnin lisddntymiseen ja uusien tyontekijéiden perehdyttdmisen selkeyteen.

Naista tuloksista on paateltavissa, etta yrityksen asiakaspalveluprosessissa olisi kehitta-
mistd monella eri tasolla. Yrityksessa tulisi ensimmaiseksi maaritelld, mita asiakaspalve-
luprosessi tarkoittaa, mité kaikkea siihen sisaltyy ja mista vaiheista prosessi koostuu, niin
tyontekijoiden kuin johdon nakokulmasta. N&in ollen yritykselle tulisi luoda palvelupro-

sessimalli, joka olisi kaikkien tietoisuudessa.

Peruspalvelupaketin ja muiden palvelupakettien sisallét olisi méériteltdva uudelleen ja
tdsmennettava niihin kuuluvat asiat. Palvelupakettien siséllot tulisi liséksi olla koko hen-
kiloston tiedossa. Yrityksen toteuttaman asiakaspalvelun siséltd ja aikaméareet tulisi
my6s mééritelld uudelleen siten, ettd kukin tyontekija tietdisi, milla aikataululla mikakin
tyotehtava kuuluisi hoitaa. Aikamaareiden madrittelyn seurauksena vaikutukset ylettyisi-
vét mahdollisesti myos tyontekijoiden kokeman kiireen ja paineen véhenemiseen ja sita

kautta toimitusjohtajan toivomaan tyéhyvinvoinnin lisdantymiseen.

Tuloksista voi péaéatelld, ettd johtotason olisi hankittava tarvittavaa koulutusta koskien pal-
veluprosessia ja palvelujen johtamista. Laskutus tulisi yhtendistaa niin, ettd samat lasku-

tuskaytanteet koskisivat kaikkia tyontekijoitd ja laskutusperiaate olisi paéséantoisesti
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sama kaikilla asiakkailla. Tiedotus ja tiedon kulkeminen tulisi jatkossa varmistaa yrityk-
sen sisdisessa prosessissa ja tahan liittyen tyontekijoiden tulisi myds osallistua asiakkaan

kanssa kaytaviin palavereihin.

8.3 Service blueprint -asiakaspalveluprosessimalli

Opinnaytetyoni tarkoituksena oli lopputuloksena tuottaa asiakaspalveluprosessimalli,
jonka avulla yrityksen palveluprosessi olisi selkedmpi ja yhtendisempi, toimiva koko-
naisuus. Mallin toivottiin mahdollistavan sen kehittdmisen myos jatkossa henkil6ston
kesken. Asiakaspalveluprosessimallin luominen mahdollistui opinnéytetyén tutkimustu-

losten pohjalta.

Kéytin asiakaspalveluprosessimallin luomisessa service blueprint -tyokalua. Opinnayte-
tyon tuloksista kévi ilmi, ettd yrityksessa tuntui vallitsevan yleinen epétietoisuus koskien
palveluprosessia. Tietoa ei ndyttanyt olevan tarpeeksi ja/tai tieto ei kulkenut tarpeeksi.
Service blueprint -tyokalu tuntui luonnolliselta tavalta selkeyttéd yrityksen palvelupro-
sessia ja nain ollen lisata tietoisuutta, tiedon maaréa ja tiedon kulkemista suhteessa pal-

veluprosessiin.

Palvelujen kehittdmisessé haasteita voi aiheuttaa palvelun kuvaileminen ja kuvaaminen.
On avainasemassa pystya kuvaamaan palveluprosessia, silla néin yrityksen henkildston
on mahdollista hahmottaa, mika on sen rooli osana palveluprosessia ja mitk& ovat palve-
luprosessin vaiheet. Service blueprint on hyddyllinen tydkalu nimenomaan muotoilussa
ja palveluprosessin méarittelyssa. (Wilson, Zeithaml, Bitner & Gremler 2012, 180.) Ser-
vice blueprinting on asiakaskeskeinen lahestymistapa, jossa kuvataan asiakkaan matkaa
kartalla suhteessa palveluntarjoajan toimiin. Kyseista tekniikkaa kéytetddn useimmiten
juuri lisdédmaan ymmarrysta asiakkaan nakdkulmasta ja ndin ollen mahdollistuu sellaisten

paatosten teko, joiden myo6té asiakassuhde ei karsi. (Meroni & Sangiorgi 2011, 112.)

Service blueprint -kaavion avainkomponentit ovat asiakkaan havaittavissa olevat fyysiset
palvelut, asiakkaan toiminnot, asiakaspalveluhenkildston nakyvat toiminnot, asiakaspal-

veluhenkil6ston asiakkaalle nakyméttdmat toiminnot ja tukiprosessit. Holmbergin ja Ka-
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tajaméen (2020) mukaan kaavio paljastaa myos palvelun Kipupisteet, joihin palvelun ke-
hittdmisessa on panostettava. Kaaviosta voi olla olemassa useita erilaisia variaatioita esi-
merkiksi sen mukaan, miten tarkasti prosessia on kuviossa kuvailtu. Tarkeinta on pitaa
mielessd, ettd kaavion tarkoituksena on toimia nimenomaan hyddyllisend tydkaluna, ei

tiukkana palvelumuotoilun sd&nnésténa. (Wilson ym. 2012, 181 - 182.)

PALVELUPROSESSI SERVICE BLUEPRINT -MALLIIN
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Kuva 1. Esimerkki service blueprint -kaaviosta: ladkarikaynti (Holmberg & Katajaméaki
2020.)

Opinndytetyon myota toimeksiantajalle luomani service blueprint -asiakaspalveluproses-
simalli on perusajatukseltaan pitkalti samankaltainen kuin ylla olevassa kuvassa 1. Yri-
tykselle suunnittelemani malli ei ole néhtdvissé opinnédytetydssa, koska paadyimme yh-
dessé toimeksiantajan kanssa siihen, ettei yrityksen asiakaspalveluprosessimallista tehda
julkista siind ilmenevien yksityiskohtaisten tietojen takia. Ndin ollen asiakaspalvelupro-
sessimalli j&& ainoastaan yrityksen omaan kayttoén ja malli ei tasta syysté ole taman opin-

naytetyon liitteena.
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Kerron kuitenkin paapiirteet tekeméstéani service blueprint -mallista. Malli koostuu seit-
semasta kontaktipisteestd, joiden alle on rakennettu avainkomponentit esimerkki-kaavion
mukaisesti. Kontaktipisteet on méaritelty yrityksen asiakaspalveluprosessin kulkuun so-
piviksi ja asianmukaisiksi. Olen huomioinut asiakaspalveluprosessimallissa opinnéyte-
tyon tulokset siten, ettd malliin on Kirjattu juuri niitd asioita, joita tuloksista kavi ilmi ja
joilta osin asiakaspalveluprosessi mahdollisesti ontui. Malli on siis rakennettu niin, ett4
sen sisdltdmien toimintojen ja prosessien on tarkoitus tehdd asiakaspalveluprosessista sel-
keampi niin johdolle kuin tydntekijoille. Malli on tehty excel-taulukko-ohjelmalla, miké

mahdollistaa sen, ettd malli on muokattavissa helposti.

9 Pohdintaa

Kerron téssa luvussa opinndytetyoprosessin haasteista ja arvioin prosessissa tehtyja rat-
kaisuja. Tarkastelen myds opinnédytetyon tulosten yhteytta tietoperustaan. Lisaksi pohdin
tutkimuksen luotettavuutta, tyon jatkokehitysmahdollisuuksia ja opinndytetyoni merki-
tysta niin yritykselle kuin suhteessa omaan kehittymiseen.

9.1 Opinnaytetydprosessin haasteita

Opinndytetydprosessi kdynnistyi alkujaan hyvin, sill4 opinndytetyon aihepiiri [0ytyi hel-
posti. Toimeksiantajalla oli selked kasitys siitd, ettd yrityksen asiakaspalveluprosessia
olisi kehitettdva. Hieman enemman paénvaivaa aiheutti se, ettei lahtékohtaisesti ollut tay-
sin selvéd, mitd osa-aluetta juuri mind voisin opinndytetyoni kautta kehittdd. Forsberg
ym. (2019, 64) kertovatkin teoksessaan, ettd ennen kehittdmisen aloittamista, pitéisi poh-
tia, mit& oikeastaan aiotaan kehitt&4, koska palvelumuotoilulla voidaan kehittda toimintaa

hyvin laaja-alaisestikin.

Haastavinta oli se, etté yrityksen asiakaspalveluprosessissa olisi ollut paljon kehittamisen
kohteita ja kehittdmisen suunnan maarittely oli minulle t&std syyst4 hankalaa. Kaikkea ei
opinndytetyon puitteissa voinut l&hteé kehittdmé&an ja oli valittava jokin yksittédinen asia,
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mihin keskittyé tassa tydssa. Siltikin asiakaspalveluprosessimalli piti edelleen sisallaan
monia asioita, joita olisi ndkokulmastani kannattanut kehittdd erikseenkin. Yksittdisen
palvelumuotoiluprojektin ollessa kyseess, ei voida kuitenkaan ratkaista kaikkea (Fors-
berg ym. 2019, 64).

Koin jonkinasteista riittdmattdmyyden tunnetta pitkin ty6ta, silla tiedostin alusta alkaen,
ettei opinndytetydni tulisi tuottamaan kovin suurta ja ndkyvaa vaikutusta yrityksen haja-
naiseen tilanteeseen. Koen, etten pystynyt antamaan yritykselle kaikkea sit4, mité olisin
halunnut. Opinnaytetydni vaikutukset tulevat ndkymaén todennakdisimmin perusasi-
oissa. Olen kuitenkin jaksanut uskoa ja toivoa, ettd opinnaytetyoni toimisi jonkinlaisena
suunnannayttajana ja alkusysayksena yritykselle niin, etta yrityksen olisi tyoni avulla hel-
pompi hahmottaa tilanne ja jatkaa kehittdmista. Kuten toin esille opinnaytetyoni alkupuo-
lella, Forsbergin ym. (2019, 55 - 56) mukaan palvelumuotoilun hyddyt ovat laajemmat,
mité useampaa yrityksen tasoa kehitetdan. Yhden tason kehittdminen vaikuttaa kuitenkin
jossain maarin myés muihin tasoihin. Kehittdminen kohdistui omasta ndkokulmastani
opinnéytetydssé eniten yrityksen systeemiseen tasoon. Systeemisella tasolla palvelumuo-
toilun tarkoituksena on luoda tyokalut ja ohjeistukset, jotka edesauttavat palveluiden ja

asiakaskokemusten kehittamista ja tuottamista asiakaslahtoisesti.

Vaikeuksia prosessissa aiheutti Suomessa ja koko maailmalla levinnyt koronavirus. Vi-
ruksen myoté julkisia paikkoja suljettiin useiden viikkojen, jopa kuukausien ajaksi ja
opinndytetyon kannalta ongelmalliseksi muodostui kirjastojen sulkeutuminen Kriittiseen
aikaan, kun tarve ldhdemateriaalille oli suuri. Koen, ettd lahdemateriaalin vaikea saata-

vuus vaikutti jonkin verran opinndytetyoni tietoperustan méaéraan ja laatuun alenevasti.

9.2 Aineistonkeruun tarkastelua

Opinndytetyoprosessin aineistonkeruu teemahaastattelun muodossa oli mielesténi onnis-
tunut. Teemahaastattelun kolme teemaa “asiakaspalveluprosessin nykytila, kehittdmisen
ja muutoksen tarpeet sekd kehittdmisen tavoitteet” olivat tarkoituksenmukaisia tutkimus-

kysymyksen selvittdmisté ajatellen. Etukéteen valittujen teemojen avulla, pystyin ohjaa-
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maan haastattelun etenemisté ja esittdmaan tarvittaessa tarkentavia kysymyksia. Haastat-
telun kesto oli yksi tunti, nauhoitin haastattelun puhelimella ja haastattelutilanteessa va-

littyi rento, Kiireetdn ja avoin tunnelma.

Vaikka haastattelu tuntui onnistuneelta, on otettava huomioon, ettd omat tulkintani haas-
tateltavan puheista, voivat erota osittain siitd, miten haastateltava loppujen lopuksi oike-
asti tarkoittanut. On myds mahdollista, ettd kysymysten muotoilu ei ole onnistunut. Kuten
Puusa ja Juuti (2020, luku 6) teoksessaan toteavat, haastatteluun liittyen on hyva muistaa
tulkintavirhekysymykset, jotka koskevat juuri haastateltavan kannalta epéselvasti kysyt-
tyja kysymyksid. Kuitenkin haastattelu teemoittain vahensi riskia koskien tulkintavirhe-
kysymyksid, silla kaytossani ei ollut yksityiskohtaisia kysymyksia vaan laajempia kysy-

myskokonaisuuksia teemoittain.

Haastattelua voidaan yleisesti pitaé tavoitteellisena ja tutkijan aloitteesta tapahtuvana kes-
kusteluna. Haastattelija toimii tassé tapauksessa johdattelijana ja haastattelija ja haasta-
teltava vaikuttavat tilanteessa toisiinsa, koska kyseessé on vuorovaikutteinen tilanne. Us-
kottavuus péatelmien suhteen edellyttdd, ettd haastattelu nauhoitetaan. Haastattelun
avulla on mahdollista kerdta uskottavia paatelmia tuottavaa aineistoa, mutta on myds
muistettava, ettd haastattelun tulkinta on kuitenkin tutkijan omaa puhetta siitd, miten
haastateltava on tulkinnut asioita. Liséksi haastattelun kayttoa tulee aina ensin pohtia tut-
kimuskysymysten ja tutkimustavoitteiden nakdkulmista. (Puusa & Juuti 2020, luku 6.)

Tyon kyselyosuus sen sijaan ontui mielesténi jonkin verran. Oikeiden kysymysten keksi-
minen ja kysymyksenasettelu tuntuivat jo l&htékohtaisesti haastavilta tehtéviltd. Toivoin
ja odotin, ettd kyselyn vastaukset olisivat olleet laajempia ja pureutuneet syvemmin ky-
syttyihin asioihin. Vastaukset jaivét osittain pintapuolisiksi. Syita tdhan voi olla monia ja
ilman tarkempaa selvittdmista on vaikea arvioida, miksi aineisto jai melko pieneksi tai
toisekseen, miksi kaikki tyontekijat eivat vastanneet kyselyyn. Yksi ndista syistd on mie-
lestani se, ettd tutkimuksen perusjoukko oli jo lahtokohtaisesti pieni. Hirsjarven ym.
(2013, 195) mukaan kyselyn heikkouksiin luetaankin juuri aineiston pinnallisuus ja teo-
reettinen vaatimattomuus. Lisaksi ei voida tietdd, milla vakavuudella kyselyyn on suh-
tauduttu tai tietdvatko vastaajat edes kysytysta aiheesta. Kyseiset riskit kyselyn suhteen
oli joka tapauksessa otettava ja sain kuitenkin aineistoa sen verran, etta tekeméni tulkinnat

oli mahdollista tehda.
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Ennen aineistonkeruuta olin miettinyt, etté olisin tarvittaessa valmis kerddmaan liséai-
neistoa haastattelemalla myds tyOntekijoitd, jos kysely ei tuottaisi tarpeeksi informaatiota.
En kuitenkaan paatynyt haastattelemaan tyontekijoitd, koska ryhméhaastattelussa ongel-
maksi olisi voinut muodostua se, etten olisi saanut tarpeeksi luotettavia vastauksia ryh-
matilanteesta ja sosiaalisista tekijoista johtuen. Yksilohaastattelujen ongelmana taas olisi
ollut aineiston laajuus suhteessa opinnéytetyoni aikatauluun, joskin haastattelun vastauk-
set olisivat todennakdisesti olleet siséllgiltadn rikkaampia kuin kyselylomakkeen vas-

taukset.

9.3 Y hteys aikaisempaan tietoon

Palveluprosessien ja kontaktipisteiden kehittdmista voidaan pitdd palvelumuotoilussa
yleisimpané kehittamisen kohteena. Lopputuloksena on mahdollista saavuttaa prosesseja,
jotka ovat toimivia sekd asiakkaan etta yrityksen henkiloston nakdkulmasta. Kehittami-
nen kohdistui opinndytetydssani palveluprosessiin ja kontaktipisteisiin, mutta kehittami-
sen voidaan nahda vaikuttavan myds muihin tyypillisiin palvelumuotoilulla kehitettaviin
kohteisiin. Palveluviestinndan, -myynnin ja markkinoinnin kehittdmisen nakdkulmasta
service blueprint -asiakaspalveluprosessimalli on osa yrityksen palveluidentiteettid, jonka
madrittdminen onkin tassé kyseisessé kehittdmisen kohteessa tyypillisté. Liséksi yrityk-
sen sisaisen toiminnan kehittdmisen ndkokulmasta asiakaspalveluprosessimallin kehitta-
misen vaikutukset ylettyvat tyotehtavien roolituksiin, tydn organisointiin, tyontekijéiden
perehdytykseen, viihtyvyyteen tydssa seka valmennusmalleihin. Tuloksistakin kavi ilmi,
etta toimitusjohtaja toivoi kehittdmisen vaikuttavan tyontekijéiden tyohyvinvointiin liit-
tyviin tekijoihin ja uusien tyontekijoiden perehdyttdmisen selkeyteen. (Forsberg ym.
2019, 58 - 60.)

Opinnaytetyon tulokset johtavatkin mielestani luonnostaan pohtimaan nakékulmina yri-
tyksen henkil6sto ja henkiloston rooli yrityksen asiakaspalveluprosessissa. Tietoperusta-
osiossa toin jo esille henkildston merkityksen palveluprosessissa eiké henkiloston merki-
tysta voida véheksya tdmén opinndytetyon tulostenkaan jalkeen. Sisainen markkinointi ja

henkinen pddoma nousevat erityisen térkeaan rooliin yrityksen asiakaspalveluprosessin
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kehittdmisessd, etenkin, kun tuloksista kay ilmi, ettd henkildsto ei ndyttanyt olevan taysin

tietoinen yrityksen asiakaspalveluprosessimalliin liittyvisté olennaisista asioista.

Tulokset osoittavat, ettd yrityksessa tarvitaan sisédisen markkinoinnin osaamista ja siséi-
sen markkinoinnin omaksumista osaksi johtajuutta. Lahtisen ja Isoviidan (2001, 62) mu-
kaan sisainen markkinointi on johtamistapa, joka tdhtdad mahdollisimman motivoitunei-
siin tyontekijoihin. Sisaisen markkinoinnin toimiva johtaminen olisi kannattava sijoitus

yrityksen henkiseen pd&domaan.

Heikkinen ja Kartano (2015) ovat omassa kehittdmistyossaan tutkineet kuljetusalan yri-
tyksen asiakaspalveluprosessia. Kehittamistyon tarkoituksena oli kehittdd kohdeyrityk-
sen asiakaspalveluprosessia selvittdmalla asiakaspalveluprosessin nykytila ja tehda kehit-
tdmistyon tuloksena prosessikaavio kehittdmisideoineen. Heikkinen ja Kartano (2015, 59
- 62) kertovat kehittdmistyonsa johtopaatoksissa, ettd yrityksen johdon ja henkildstoén tu-
lisi jarjestaa tyopaja, jonka myota luotaisiin kaikille yhtendinen toimintatapa kirjallisine
ohjeineen. Kehittdmistyon johtopaatoksissé tuodaan ilmi myads, ettd yritykselle strategi-
sesti merkittdvad asiakkuuden rakentamisessa on omien prosessien selked kuvaaminen
vaihe vaiheelta, suhteessa asiakkaan prosessiin. Kyseisen kehittdmistyon tulokset tukevat
taltd osin oman tydni ndkokulmia ja sitd, ettd asiakaspalveluprosessin kehittdminen oli

jarkevaa juuri asiakaspalveluprosessimallin avulla.

Lehdon (2016) toiminnallisessa opinndytetydssé luotiin talonrakennusta harjoittaneelle
Vex Solutions Oy:lle kehitysideoita asiakaspalveluprosessin kehittdmiseen service blue-
print -prosessikaavion avulla. Kehitysideoiden visualisoimisen myoté oli tarkoituksena,
ettd kyseinen yritys voi niiden kautta kehittdd myos jatkossa asiakaspalveluaan. Idea Leh-
don opinndytetydssa on ndin ollen hyvin samankaltainen kuin omassa tydsséni. Lehdon
(2016, 29) mukaan palvelumuotoilulla on mahdollista kehittda palveluprosessia laaduk-
kaasti ja kayttajalahtoisesti. Lehdon opinndytetyén tuotoksena syntyneen service blue-
print -prosessikaavion ideana on kuvata asiakkaan kulkema palvelupolku ja kehitysideat,
jotka syntyivat palvelumuotoilun myotd. Myods Lehdon opinndytetyd tukee oman kehit-

tdmistyoni hyddyllisyytta ja onnistumista.
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Lehdon opinnéytetydn yhtena nakdékulmana on asiakasymmarrys seka asiakkaan osallis-
taminen osana palvelun tuottamista ja kehittamistd. Omassa tydssani en ottanut tarkaste-
lun kohteeksi vastaavaa asiakasnakokulmaa tarkemmin. Tama oli tietoinen p&&tos, koska
kohdeyrityksen kehittdmishalu painottui vahvasti nimenomaan yrityksen sisdisen proses-
sin kehittdmiseen eikd asiakasnékokulma niinkdin noussut tassé vaiheessa esille. Esille
ei noussut viitteita siitd, etteiko yrityksessa olisi oltu tietoisia siitd, mita yrityksen asiak-
kaat haluavat tai tarvitsevat. Tuloksista kavi ilmi, etta toimitusjohtaja koki asiakaspalve-
lun itsessadn olevan laadultaan hyvalla tasolla. Tastd voisi vetd4 varovaisen johtopaatok-
sen siitd, ettei yritys ollut esimerkiksi saanut huonoa asiakaspalautetta niin paljoa, etta
kehittdmista olisi koettu olevan juuri asiakasymmarryksen ndkokulmasta. Vaikka tulok-
sista kdvi ilmi, ettd asiakaspalvelu oli vaihtelevaa, sen vaikutukset tuntuivat toimitusjoh-

tajan ja tyontekijoiden mielesta kohdistuvan negatiivisesti yrityksen siséiseen prosessiin.

Liséksi opinndytetyon aihe oli rajattava jotenkin ja tdssa tapauksessa asiakasndkokulmaan
keskittyminen jai rajauksen ulkopuolelle. Siitd huolimatta asiakasnakdkulma olisi ollut
my0s téssé opinndytetydssa asiaan kuuluva eika asiakasnakdkulmaa voi misséan nimessé
vaheksya asiakaspalveluprosessin kehittdmisessa tai palvelumuotoilussa. Palvelumuotoi-
lussa on nimenomaan tarkoitus aloittaa prosessi hankkimalla ymmarrys asiakkaan tar-
peista ja toiveista (Miettinen 2011, 61). Asiakasnakdkulman tutkiminen kyselylla tai
haastatteluilla ja siten asiakkaan osallistaminen osaksi kehittdmisté olisi epdilematta li-

sénnyt asiakkaan ymmarrystd myos tassa yrityksessa.

9.4 Tutkimuksen luotettavuuden arviointia

Tutkimuksen tulosten luotettavuus vaihtelee aina, vaikka virheitd pyritdankin jo lahto-
kohtaisesti vélttamaan. Siksi tutkimuksen luotettavuutta on hyvé arvioida ja tdhén on ole-
massa useita erilaisia tutkimustapoja, joita arvioinnissa voi kayttdd. Tutkimuksen luotet-
tavuudesta puhuttaessa tarkoitetaan tutkimuksen reliaabeliutta eli mittaustulosten toistet-
tavuutta ja tutkimuksen validiutta eli tutkimusmenetelmén kykya mitata juuri sité tiettya

asiaa, jota on tarkoituskin mitata. (Hirsjarvi ym. 2013, 231.)
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Kuitenkin, kun kyseessa on kvalitatiivinen tutkimus, siihen liittyvét tulkinnat reliaabeliu-
desta ja validiudesta eivat ole aivan yksiselitteisia. Reliaabelius ja validius ovat ensinna-
Kin kasitteitd, jotka olennaisesti liitetddn ensisijaisesti kvantitatiiviseen tutkimukseen
kvalitatiivisen tutkimuksen sijaan ja on toiseksi perusteltua ajatella, ettei kvalitatiivisessa
tutkimuksessa ole kahta samanlaista tapausta, jolloin eivat pade kvantitatiiviselle tutki-
mukselle ominaiset arvioinnit luotettavuudesta. T&lloin kvalitatiivisessa tutkimuksessa
on l0ydettdva muita tapoja arvioida luotettavuutta ja patevyytta. (Hirsjarvi ym. 2013,
232.)

Laadullisen tutkimuksen luotettavuutta voi lisatd tutkimuksen toteuttamisesta kertominen
tarpeeksi tarkasti ja yksityiskohtaisesti. Talldin olennaista on se, miten luotettava on se-
lostus tutkimuksen tekemisesté, miten totuudenmukaisia ovat esimerkiksi aineistoin tuot-
tamisen olosuhteet ja milla perusteilla aineisto on vaikkapa luokiteltu analyysivaiheessa.
Tallainen tarkkuus on luotettavuutta arvioidessa merkittavad kaikissa tutkimuksen vai-
heissa. Siispd, myos tulkintojen perusteleminen tarkasti on hyvin olennaista. (Hirsjarvi
ym. 2013, 232 - 233.)

Puusan ym. (2020) mukaisesti laadullisessa tutkimuksessa luotettavuutta voidaan arvi-
oida uskottavuuden, luotettavuuden ja eettisyyden avulla. Ndiden voidaan sanoa liittyvén
toisiinsa, olevan luonteeltaan monimutkaisia kokonaisuuksia ja tulevan ilmi erilaisina tut-
kimuksen eri vaiheissa. Olennaista on osata rakentaa toimiva tutkimusasetelma ja valita
tutkimuksen kysymyksenasettelua vastaava kohdejoukko. Tutkimusasetelman rakenta-
minen alussa onnistui hyvin ja hahmottui melko helposti. Kohdejoukko vastasi ehdotto-
masti kysymyksenasettelua, joskaan ei voida pois sulkea edelleenkadn sita ndkokulmaa,
ettd kohdejoukkona olisi voinut olla lisaksi yrityksen asiakkaat.

Olen pyrkinyt lisédmaan tutkimukseni luotettavuutta kertomalla tarkasti tutkimuksen vai-
heista ja siihen liittyvista tekijoista. Lisaksi olen perustellut tulkintojani asianmukaisella
tarkkuudella. Luotettavuutta voisi yleisesti ottaen heikent&a esimerkiksi haastatteluun liit-
tyen aineistossa esiintyvét virhetulkinnat kysymysten ja vastausten suhteessa kuten aikai-
semmin mainitsin ja sama virhetulkintojen mahdollisuus voisi esiintyd myos kyselyssa.
Kyselyn kohdalla on olemassa se mahdollisuus, etté virhetulkinnat vaikuttivat kyselyyn
vastaamiseen ja sitd kautta opinndytetyon tulosten luotettavuuteen jonkin verran ale-

nevasti.
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Triangulaation periaatteeseen liittyy, ettd tutkimuksen luotettavuutta pyritdan lisédmaan
kayttamalla monia menetelmid. Aineistotriangulaatiolla tarkoitetaan useiden eri aineisto-
jen kayttamista tai usean eri tiedon kohteen hyodyntamistg, tutkijatriangulaatiolla tarkoi-
tetaan useamman tutkijan osallistumista tutkimusprosessiin, teoriatriangulaatiolla tarkoi-
tetaan useamman teoreettisen ndkokulman kéayttamista ja menetelmétriangulaatiolla tar-
koitetaan useamman tiedonkeruumenetelman kayttdmistd. K&ytin opinndytetytssa ai-
neistotriangulaatiota siten, etta hyodynsin kahta eri tiedon lahdetta, tyontekijoita ja joh-
toa. Lisaksi kaytin menetelméatriangulaatiota siten, ettd hyddynsin kahta eri tiedonkeruu-

menetelmad, haastattelua ja kyselya. (Puusa ym. 2020, luku 11.)

9.5 Opinnaytetydn merkitys ja jatkokehitysmahdollisuudet

Kyseessa on toimeksiantajalle hyddyllinen opinnaytety¢ siitakin huolimatta, etten itse
kokenut pystyvani antamaan opinndytetyoni puitteissa yritykselle tarpeeksi. Ty on toi-
meksiantajalle hyddyllinen, koska yritykselld ei ollut olemassa asiakaspalveluprosessi-
mallia eika asiakaspalveluprosessi ole ollut aikaisemmin tutkimuksen kohteena ja sita oli
kehitettykin yrityksessa vahanlaisesti. Opinnaytetyoni kautta saatava tieto on arvokasta,
koska toiminnan kehittdminen todella vaatii yksityiskohtaisempaa asioiden selvittamista,
tutkimista ja arvioimista. Tutkimusprosessin tarkoituksena oli juuri tallaisen yksityiskoh-

taisemman informaation esiin tuominen.

Tydssé on hyvat jatkokehitysmahdollisuudet. Koska asiakaspalveluprosessia ei ollut yri-
tyksessé aikaisemmin tutkittu vastaavalla tavalla, tutkittiin siihen liittyvié asioita tydsséani
vasta ensimmaista kertaa. Kuitenkin asiakaspalveluprosessi on monitasoinen ja laaja ko-
konaisuus eikd yhdella opinndytety6lld selvitetd tai ratkaista sitd kaikkea, mité voisi ja
jopa pitéisi. Tutkimista ja kehittamisté kannattaisi siis endottomasti jatkaa yrityksessa ja
jalostaa esimerkiksi niin, ettd pureuduttaisiin asiakaspalveluprosessin kaikkiin osa-aluei-

siin syvallisemmin ja tarkemmin kuin mit4 tass& opinndytetydssé oli mahdollista.

Jatkokehitysmahdollisuus koskee jo itsesséaan opinndytetyon lopputuloksena syntynytta
tuotosta, asiakaspalveluprosessimallia. Mallin oli tarkoitus toimia perustana, jonka paalle

voitaisiin alkaa kehittdd vanhaa ja luoda mahdollisesti jotakin uutta. Se, ettd yrityksella
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on nyt kaytossaan konkreettinen malli asiakaspalveluprosessista, sen eri vaiheista ja vai-
heisiin liittyvista tekijoista, mahdollistaa todennékdisemmin mallin kehittdmisen jatkos-
sakin. On yrityksesta kiinni, valjastaako se asiakaspalveluprosessimallin jatkossa kéyt-
t00Nsa niin, ettd kehittdminen jatkuu ja etenee.

Yrityksen kannattaisi jatkaa kehittamista opinndytetydni pohjalta siten, etta service blue-
print -asiakaspalveluprosessimalli kaytéisiin ensisijaisesti vaihe vaiheelta 1api yhdessa
henkildston kanssa. Téallainen ryhméatydskentely mahdollistaisi mallin kehittamisen, kun
sen hahmottaminen henkiloston keskuudessa saisi mahdollisesti aikaan uusia ideoita tai
uusia huomioon otettavia asioita, joita opinnaytetyostéani ei valttamatta edes kay ilmi. Li-
séksi on mainittava, ettd kehittdmista tapahtuisi mielestani tassa kohtaa jo siindkin mie-
lessd, ettd yrityksen asiakaspalveluprosessimalli ja asiakaspalveluprosessin kulku selkey-
tyisivat ryhmétydskentelyn kautta koko henkildstolle. Toisin sanoen tallainen toiminta
tukisi sité opinndytetyon tulosten johtopaatdksiinkin liittyvaa nakokulmaa, ettéd kaikki tie-

taisivat, mista yrityksen asiakaspalveluprosessissa on kyse.

Ryhmétyoskentelyn lisdksi tarkeéa olisi, ettd yrityksen johtohenkil6t tutustuisivat myds
johdon nakokulmasta asiakaspalveluprosessimalliin. Koska yrityksessa selvésti on epa-
dottoman térkedé, ettd johto madrittelisi mallin avulla yrityksen asiakaspalveluprosessin
raamit ja kasittelisi yksityiskohtaisesti ne vaiheet, jotka kuuluvat selkeasti johdolle. Esi-
merkiksi tuloksissa esille noussut laskutuksen yhtendistaminen voisi olla yksi niista pal-
veluprosessin osa-alueista, jossa johdon tulisi mééaritell4 selkedt raamit ja konkreettisesti

Kirjata ne osaksi asiakaspalveluprosessimallia.

Mainitsemisen arvoista on viela se, ettd kuten pohdintaosiossa toin esille, asiakasnéko-
kulman kasitteleminen jai opinndytetytssa vahalle. Jatkokehittamista ajatellen, olisi jar-
kevéa lahted tutkimaan ja selvittdméan asiakasnédkokulmaa erillisend projektina. Tama
toisi tarkedd lisdinformaatiota osaksi asiakaspalveluprosessimallia ja jélleen kehittaisi
yrityksen asiakaspalveluprosessia entistakin parempaan suuntaan, kun asiakasymmarrys

lisdantyisi.
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9.6 Loppusanat

Tdassa vaiheessa opinndytety0td, on sanomattakin selvad, ettd opinndytetyon merkitys
omalle kehittymiselle on suuri. Matka on ollut opettavainen ennen kaikkea siten, etté olen
kehittynyt valtavasti tutkijana ja oppinut hallitsemaan tutkimuksen tekemista. Prosessin
edetessé oli hetkid, jolloin koin osaamattomuuden ja riittdmattomyyden tunteita. Loppua
kohden opinndytetyon suunta kuitenkin Kirkastui. Koin tutkimustehtdvan mielenkiintoi-
sena ja jos aikaa olisi ollut enemman, olisi mielenkiintoni riittanyt tutkimaan yrityksen

asiakaspalveluprosessia syvemminkin.

Koen kaiken kaikkiaan saavuttaneeni opinnédytetydn tavoitteet. Opinnédytetydni vastaa
asetettuihin tutkimuksellisiin kysymyksiin seké tuottaa lopputuloksena asiakaspalvelu-
prosessimallin, joka mahdollistaa yrityksen asiakaspalveluprosessin kehittdmisen. Tutki-
musongelman ratkaiseminen perustuu aineistonkeruumenetelmiin, jotka toimivat ainakin
osittain, aineiston helppoon tulkittavuuteen, selkeisiin johtopédatoksiin, asianmukaiseen

tietoperustaan seké naiden yhteisvaikutuksesta tuotettuun asiakaspalveluprosessimalliin.

Lopuksi vield Puusan ym. (2020) mielenkiintoisesta ndkemyksesté laadullisen tutkimuk-
sen perimmaisista paddmadaristd. Heidan mukaansa menetelmien hallinnan liséksi laadul-
lisessa tutkimuksessa on merkittdvad myos se, etta tutkimuksen eettisia paaméaria toteu-
tetaan. Laadullisen tutkimuksen tekemisen tarkoituksena on ihmisten auttaminen kohti
entistd parempaa eldmaa ja tatd kautta hyvan saavuttaminen. Tasta ndkokulmasta tutkijan
onkin ymmarrettava toimivansa, teknisten asioiden lisaksi, toisten ihmisten elamén laa-
tuun vaikuttavana kehittgjana. Tallainen ndkdkulma muutoin hyvin teoreettisessa tutki-
musmaailmassa on piristava ja asianmukainen, koska tdméan opinndytety6n tekeminen on
tuntunut minusta hyvin henkilokohtaiselta ja tyopaikan tilanteen kehittdminen ja paran-
taminen tarkeilt4 asioilta. Toivonkin, ettd kehittdmisen my6ta olen onnistunut auttamaan
yrityksen henkildstoa kohti tychyvinvoinnin lisdédntymisté ja samalla kohti parempaa el&-

maa silta osin.
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Liite 1
Verkkokyselyn kysymykset

1. Oletko huomannut tydpaikallasi ja/tai omassa tyossasi asiakaspalveluprosessiin liitty-

via epdkohtia tai ongelmia? Mita?

2. Kuinka selkeitd sinulle ovat tall& hetkelld seuraavat asiat? Vastausasteikko 1 — 5.
1 = ei lainkaan selke&

2 = ei kovin selked

3 = en osaa sanoa

4 = melko selked

5 = erittain selkea

Asiakaspalveluprosessi késitteend
yleisesti
1 2 3 4 5

Asiakaspalveluprosessin nykyinen
sisalto tyopaikalla yleisesti
1 2 3 4 5

Asiakaspalveluprosessiin kuuluvat asiat
omassa ty0sséasi

1 2 3 4 5
Ty0paikan ohjeistus asiakaspalvelu-

prosessiin liittyen
1 2 3 4 5

3. Kuvaile tyypillisen asiakaspalveluprosessin kulku toissa?

4. Pitdisiko asiakaspalveluprosessia mielestési kehittaa? Miten?

5. Jos asiakaspalveluprosessi vaatisi mielestési kehittdmistd, miten toivot kehittdmisen

vaikuttavan?
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Liite 2

Teemahaastattelurunko

1) Asiakaspalveluprosessin nykytila

Asiakaspalveluprosessin tilanne talla hetkella
Nykytilaan vaikuttavat tekijat
Asiakaspalveluprosessin tyypillinen kulku

Nykytilanteen mahdolliset ongelmat

NN

Havainnot ja huomiot toimimattomuudesta

2) Kehittaminen ja muutokset

v Muutoksen tarpeet ja kehittdmisen kohteet
v" Asiakaspalveluprosessin osa-alueet, joihin keskitytdan
v’ Asiakasnakdkulma, asiakaslahtdisyys

v Tarkeimmat ja merkittdvimmat kehittdmista vaativat asiat

3) Kehittamisen tavoitteet

v' Tavoitteet, joihin pyritadn
v Toivottu lopputulos
v Vaikutukset asiakaspalveluun

v Vaikutukset tyon tekemiseen



