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Tama opinnaytetyo on tutkimuksellinen kehittamistyo, jonka tarkoituksena on tutkia pal-
veluehtoja oikeusmuotoilun keinoin. Tarkastelun ja tutkimuksen kohteeksi valittiin Finn-
pilot Pilotage Oy:n palveluehdot. Opinnaytetyossa oikeusmuotoilu paneutuu enemman oi-

keudellisen tekstin ymmarrettavyyteen ja palvelumuotoilu palvelun toimivuuteen.

Opinnaytetyon viitekehyksen muodostavat teoriat sopimusehdoista, oikeusmuotoilusta,
sekad visuaalisuudesta. Kehittamistyo alkaa tiedon keraamiselld ja analysoimisella. Mene-
telmia haetaan laadullisesta tutkimuksesta. Opinnaytetydssa tutkitaan asiakkaiden ja asi-
antuntijoiden toimintaa, sekd toimintaymparistod haastatteluiden avulla. Tyopajoissa teh-
daan asiakasprofiileja, palvelupolkuja, Business Model Canvas ja arvolupaus. Esiin pyri-
tdan nostamaan ongelmia ja haasteita palvelupolkujen avulla. Ideointia tehdaan palve-
luehtojen parantamisen nakokulmasta ja visuaalisuudella haetaan luettavuutta sekd mie-

lenkiintoa lukemiseen.

Opinnaytetyossad tutkitaan, onko palveluehdot ymmarrettavia vai voisiko niita oikeusmuo-
toilun keinoin muotoilla paremmiksi? Tarkastelun kohteeksi otetaan myds palveluehtojen
sisdlto. Vastaako toiminta palveluehtoja ja mitd haasteita ja ongelmia niissa esiintyy.
Vaikka palveluehdot eivat osoittautuneet vaikeaksi ymmartaa, silti parannettavaa loytyy.
Teoriaan pohjautuen tilausprosessin muotoilu uimaratakaavion muotoon tuo vastuut ja
velvollisuudet paremmin esiin. Tahan kaavioon on mahdollista esittda tutkimuksessa esiin

nousseita asioita, kuten sanktiomaksut, vastuut, velvollisuudet, tiedon maara ja -laatu.
Prosessi on hyodynnettavissa myos muissa yrityksissa ja muissa kehittamiskohteissa. Tut-
kimusmateriaalin perusteella kehittamista olisi voitu lahtea tekemaan palveluehtojen li-

saksi koko palveluprosessista tai jarjestelmasta.
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This thesis is a research development work. The primary goal was to study (in) terms of
service using legal desigh methods. Finnpilot Pilotage Oy's terms of service were selected
for review and research. In the thesis, legal design focuses more on the comprehensibility

of the legal documents and service design on the functionality of the service.

The theoretical framework considers contract terms, legal design and visualization. The
development work began with data collection and analysis. The methods were sought
from qualitative research. The thesis examines the activities of customers and experts, as
well as the operating environment through interviews. The workshops included customer
profiles, service blueprint, Business Model Canvas and value proposition canvas. The aim
was to bring up problems and challenges through service blueprint. The service process is

conceived. Interest and readability are sought through visuals.

The thesis examines the comprehensibility of the terms of service. Could the terms of
service be improved by legal design methods? The content of the terms of service is also
examined. Although the terms of service did not prove difficult to understand, there is
still room for improvement. Designing the ordering process in the form of a swimming
pool diagram provides an opportunity to show responsibilities, obligations and necessary

information.

The process can also be used in other companies and other development projects. In or-
der to develop the research material, it has been possible to start making terms of service

based on the service process or system of these meetings.

Keywords: Legal design, Service design, Contract Visualization
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1 Johdanto

Oikeus koskettaa meita jokaista. Teemme erilaisia sopimuksia ja oikeustoimia niin yksityis-
henkilona kuin tyon puolesta valtuutettuna. Meilla on oikeuksia ja velvollisuuksia yhteiskun-
nassa, kotona ja tyopaikoilla. Oikeusmuotoilulla pyritaan tekemaan olemassa olevista sopi-
muksista ja lakiteksteista kayttajaystavallisempia selittaen teksteja selkeammin ja ymmarret-
tavammin, seka visualisoimalla teksteja helppolukuisiksi. Toisaalta tarkoituksena voi olla
myos luoda jotain uutta, jonka kehitystyo pohjautuu asiakkaan tarpeeseen ja ymmartami-
seen. Tassa opinnaytetyossa pyritaan tutkimaan, voidaanko palveluehtoja kehittaa ja muo-
toilla oikeusmuotoilun avulla. Oikeusmuotoilun taustalta lOoytyy muotoiluajattelun periaatteita

ja menetelmia kehittamiseen haetaan palvelumuotoilusta.

Oikeusmuotoilun tarkoituksena ei ole ehtojen ja saantojen muuttaminen, vaan ehtojen sisal-
l6n tulisi sailya samana, vaikka sanoja selitettaisiin arkikielella ja visuaalisilla elementeilla.
Sopimukset ja ehdot on tehty voittamaan oikeudessa, joten kaikki riskit on pyritty huomioi-
maan niissa. Taman vuoksi ehdoista usein tuleekin monimutkaisia ja vaikeasti ymmarrettavia.
(Finnegan & Haapio 2012). Ehtojen tulee muotoilun jalkeenkin taata samantasoinen suoja yri-

tyksen liiketoiminnalle.

Oikeusmuotoiluprosessi on ihmiskeskeinen prosessi, jonka tarkoituksena on esittaa asiat kayt-
tajaystavallisesti. Huomiota kiinnitetaan ihmisiin, jotka naita prosesseja kayttavat. (Hagan).
Tavoitteena on ymmarryksen lisaaminen niin, etta jokainen ymmartaisi mita on tekemassa ja
mita oikeuksia ja velvollisuuksia siita syntyy. Se ei rajoitu pelkastaan asiakkaisiin vaan myos
yrityksen asiantuntijoihin, joiden tyotehtaviin ehdot vaikuttavat. Asiakastutkimus ja -ymmar-
taminen maarittelee mihin suuntaan kayttajaystavallisyytta tulisi kehittaa. Tutkimuksen
avulla pyritaan kartoittamaan ongelmat ja haasteet. Vaikeaselkoiset kohdat sopimuksissa ja
ehdoissa pyritaan avaamaan selkeasti tukien lukijan omaa osaamista. Oikeusmuotoilu johtaa
usein hybridiin sanojen ja kuvien valilla. Teksti muodostaa muodollisen lain, mutta hyva aset-
telu ja grafiikka voivat helpottaa sen saatavuutta, ymmarrettavyytta ja kaytettavyytta. (Ber-
ger-Walliser, Barton, & Haapio 2017).

Palveluehtojen tarkoituksena on saada ihmiset toimimaan tietylla tavalla. Passera (2018) mu-
kaan sekavat ja vaikeat asiakirjat eivat ohjaa asiakkaita tai niita, jotka tarvitsevat naita asia-
kirjoja tyonsa suorittamiseen. Myos puhdas tekstimuoto tehokkaasti aseteltunakin on edelleen

ongelmallinen, jos halutaan saadella nimenomaan kayttaytymista. (Passera 2018).
1.1 Kehittamistyon tavoitteet

Tama opinnaytetyo on tutkimuksellinen kehittamistyd, jonka tarkoituksena on tutkia palve-
luehtoja oikeusmuotoilun keinoin. Kehittamistyossa pyritaan vastaamaan kysymykseen: onko

nykyiset palveluehdot ymmarrettavia vai voisiko niita oikeusmuotoilun keinoin muotoilla



paremmiksi? Tarkastelun kohteeksi otetaan myos palveluehtojen sisalto. Mita haasteita palve-
luehdoissa esiintyy? Vastaako toiminta palveluehtoja? Vai tulisiko palveluehtoja joltain osin
kehittaa ja paivittaa? Oikeusmuotoiluun kuuluu vahvasti kuvallinen vaikuttaminen, joten eh-

toja olisi tarkoitus visualisoida niilta osin kuin se todetaan toimivaksi.

Palveluehdot sopivat oikeusmuotoilun tutkimuksen kohteeksi, koska ne sisaltavat oikeudelli-
sesti tarkeat osapuolten velvollisuudet, oikeudet ja vastuut palvelun toteutumisen kannalta.
Palveluehdoissa myos asiakkaan rooli nousee vahvasti esiin, joka tukee palvelumuotoilun me-
netelmien kayttamista apuna. Kehittamistyossa oikeusmuotoilu paneutuu enemman oikeudel-
lisen tekstin ymmarrettavyyteen ja palvelumuotoilu palvelun toimivuuteen. Molemmat ovat

tutkimusta ja kehittamista ja molemmissa korostuu vahvasti asiakastutkimus ja -ymmarrys.

Kehittamistyon tutkimuksen tavoitteena on palveluehtojen kehittaminen. Tyo lahtee asiakas-
ymmarryksen parantamisen nakokulmasta. Tarvitaan vahvaa asiakastutkimusta, jotta osataan
lahtea kehittamaan palveluehtoja oikeaan suuntaan. Tutkimuksen kautta selvitetaan mika on
todellinen ongelma, joka tulisi ratkaista. Kehittamistyon tarkoituksena on tutkia palveluehto-
jen kokonaisuutta erityisesti tilausprosessin osalta. Oikeusmuotoiluprosessin avulla palvelueh-
toja pyritaan selkeyttamaan ja lisaamaan niiden ymmarrettavyytta. Visuaalisuuden tarkoituk-
sena on myos herattaa kiinnostusta ehtojen lukemiseen. Palvelumuotoiluprosessin avulla voi-

daan tutkia ehtojen toimivuutta ja sita eroaako toimintatavat palveluehdoista.

1.2 Kehittamistyon tausta

Tarkastelun ja tutkimuksen kohteeksi valittiin Finnpilot Pilotage Oy:n palveluehdot. Valinta
perustuu tunnistettuun tarpeeseen tutkia palveluehtoja. Olettamuksena on, etta asiakkaat
eivat ole lukeneet palveluehtoja. Palveluehdot sisaltavat tilausprosessin, jonka lukeminen on
toimivan prosessin kannalta tarkeaa. Kaikki asiakkaat eivat toimi tilausprosessin mukaisesti ja
tama puolestaan tukee sita, etta ehtoja ei olisi luettu tai sitten niita ei ole ymmarretty. Pal-
veluehdot ovat vakioehtoja, joista ei voida erikseen neuvotella. Luotsauslaki maaraa alukset,
joiden on pakko kayttaa luotsia ja naiden alusten on pakko hyvaksya palveluehdot. Ehdot ei-

vat myoskaan visuaalisesti houkuta lukemaan.

Finnpilot Pilotage Oy tarjoaa luotsauspalveluita Suomessa. Luotsauslain (940/2003) mukaan
”luotsauspalveluja ei saa tarjota eika luotsaustoimintaa tai etaluotsausta harjoittaa muu kuin
luotsausyhtio”. Finnpilot Pilotage Oy:lla on nain ollen yksinoikeus tuottaa luotsauspalvelua
Suomessa. Kaikkien Suomen satamassa kayvien alusten ei tarvitse kayttaa luotsia. Luotsia tu-
lee kayttaa, jos lastissa on vaarallista ainetta, kuten irtonaista oljya tai nestemaista kaasua
tai laivan pituus on yli 70 metria ja laivan leveys yli 14 metria. Saimaalla pituusraja on 35
metria. Liikenne- ja turvallisuusvirasto maarittaa vaylat, joilla luotsauspalvelua tulee tarjota.
(Luotsauslaki 940/2003, Finnpilot)



Finnpilot Pilotage Oy tarjoaa ainoastaan luotsauspalvelua. Palveluehdot maarittavat miten
tata palvelua tuotetaan. Ehdoilla on suuri vaikutus erityisesti tilausprosessissa. Yksinoikeus
tarjota luotsauspalvelua tarkoittaa myos sita, etta asiakasta ei voida valita, vaan kaikille pal-
velua haluaville on palvelua annettava ja sita tulee tarjota kaikille tasapuolisesti palveluehto-

jen mukaisesti.

Luotsintilaus tapahtuu luotsinvalityksen kautta. Luotsinvalitys palvelee 24 h vuorokaudessa ja
vuoden jokaisena paivana. Tilaus tapahtuu palveluehtojen mukaisesti, jotka ovat kaikille asi-
akkaille samat. Mikali ehtoja ei noudateta, ei luotsausta pakosta pystyta jarjestamaan asiak-
kaan toivomassa ajassa. Ennakkotietojen antaminen on erittain tarkeaa liikenteen sujumisen

kannalta. (Finnpilot palveluehdot).

Luotsauspalvelut ovat osa laivan satamassakayntiprosessia. Tahan prosessiin liittyy monet
muutkin tahot esim. sataman narumiehet, hinaajat, VTS, ahtaajat ja laivanselvittajat. Laivan
saapumisen prosessiin osallistuvien tahojen aikataulut riippuvat osittain toisten aikatauluista.
Naita tehtavia koordinoi laivanselvittajat. He pitavat yhteytta niin luotsauspalvelun tarjo-
ajaan kuin narumiehiin, hinaajiin, ahtaajiin ja muihin toimijoihin. Kaikkien toimijoiden aika-

taulut taytyy toimia, etta laivan kayntiprosessi olisi mahdollisimman nopeaa ja sujuvaa.
1.3 Kehittamistyon rajaus ja eteneminen

Palveluprosessi koostuu tilausprosessista, luotsauksesta, laskutuksesta ja reklamaatiosta.
Luotsaus rajattiin kehittamistyosta heti pois, koska aihealueena sita on paljon tutkittu ja se
olisi vaatinut myos laajaa merenkulun osaamista ja hallintaa. Palveluprosessin alkupuoli sisal-
taa tilausprosessin ja loppupuoli laskutuksen ja reklamaation. Palveluehdoista tunnistettiin
tarve tutkia erityisesti prosessin alkupaata, miten tilausprosessi etenee. Kehittamistyon ede-
tessa tyosta rajautui myos laskutus ja reklamaatio pois. Asiakas haastatteluissa tuli ilmi, ett-
eivat samat henkilot tieda reklamaatioista, joten laskutukseen ja reklamaatioihin liittyvat ky-
symykset jaivat ilman vastauksia. Lisaksi tyopajoihin ei poikkeustilanteen vuoksi talousosas-
tolta voinut osallistua kukaan, joten tyo rajautui koskemaan palveluprosessin alkupaata ja

palveluehtojen muotoilua sen osalta.

Rajaus osoittautui myos laajuuden osalta sopivaksi. Palveluprosessin loppupaahan tutustumi-
nen olisi tarvinnut omaa tutkimusta ja vahvaa talouspuolen tuntemusta. Nain ollen kehitta-
mistyosta olisi tullut liian laaja. Nyt kehittamistyo keskittyy tutkimuksessa palveluehtojen ti-

lausprosessiin, jota tutkitaan oikeus- ja palvelumuotoilun avulla.

Opinnaytetyon teoria koostuu oikeusmuotoilusta, sopimuksista ja -ehdoista seka visuaalisuu-
desta. Naiden teorioiden pohjalta lahdetaan toteuttamaan kehittamistyota Design Council
(2005) tuplatimantin suuntaisesti. Ensimmaisessa timantissa korostuu nykytilanne, asiayhtey-

det seka ihmisten ja ongelmien ymmartaminen (Blomkvist 2014). Tama taustatyo tehdaan



kehittamistyossa laajasti ja perusteellisesti. Opinnaytetyossa kerrotaan myos menetelmien
kayttamisen perustelut ja tavoitteet. Toinen timantti keskittyy luovuuteen ja ratkaisun kehit-
tamiseen (Blomkvist 2014). Kehittamistyossa yhdessa ideointi ja kehittaminen tyopajoissa kes-
kittyy tilausprosessiin eika ylla visuaalisuuden kehittamiseen saakka. Visuaalisuutta pyritaan
kasittelemaan teorian kautta. Ratkaisuja pyritaan luomaan ehdotuksien ja ideoinnin kautta,

mutta testaus jaa kokonaan tekematta.

2 Sopimukset ja ehdot

Suomessa jokaisella on sopimusvapaus, ellei sita ole lailla rajoitettu. Jokainen voi itse paat-
taa kenen kanssa tekee oikeustoimia, seka millaisia oikeustoimia tekee (Kylakallio 2018,24).
Yritykset voivat valita sopimuskumppaninsa ja kaynnistaa neuvottelut sopimuksesta ja eh-
doista. Paamaarana on loytaa hyvat ehdot molempien osapuolien tarpeisiin. Sopimusvapauden
periaate ei ole kuitenkaan taysin aukoton, silla aina ei ole mahdollista valita sopijaosapuolta
tai neuvotella ehdoista. Vastaan voi tulla tilanne, jolloin sopimus on tehtava ja taysin vasta-
puolen antamilla ehdoilla. (Saarnilehto & Annola 2018,58-59). Usein yhtena sopijapuolena tal-
6in on julkiset laitokset tai monopoliasemaan verrattavissa olevat yritykset. Nailla yrityksilla
tai laitoksilla on kuitenkin sopimus pakko, joten heidan on tehtava sopimus toisen osapuolen
niin halutessa ja jos sopimus on mahdollista toteuttaa ehtojen mukaisesti. (Kylakallio
2018,24).

Sopimuksen sisaltoon vaikuttaa itse sopimus, mutta myos lainsaadanto (Saarnilehto & Annola
2018 41,138). Sopimusta koskevat saannokset loytyvat varallisuusoikeudellisista oikeustoi-
mista annetusta laista (L228/1929). Laissa on saadetty tarjouksesta ja tarjouksen hyvaksymi-
sesta, valtuutuksesta, oikeustoimen patemattomyydesta ja sovittelusta. Oikeustoimilain ylei-
set periaatteet luovat perustan yritysten sopimustoiminnalle. Myos monista sopimuksista on

olemassa oma lainsaadanto, joka antaa reunaehdot sopimiselle. (Hoppu & Hoppu 2016,62).

Sopimuksiin sisaltyy ehtoja, jotka ovat erityyppisia sopimusasiakirjoja. Niissa maaritellaan
osapuolten yleiset ja erityiset oikeudet, vastuut ja velvollisuudet. Ne voivat muodostaa sopi-
muksen kokonaisuuden tai olla vain pieniosa sopimusta. (Passera, 2017). Ehdot voidaan yksi-
lollisesti neuvotella tai ne voivat muodostua valmiiksi laadituista vakioehdoista. Myos erilaisia
yhdistelmia ehdoista voidaan kayttaa (Saarnilehto & Annola 2018,142). Ehdoissa voi olla posi-
tiivisia tai negatiivisia sopimusvelvollisuuksia. Positiivinen odottaa osapuolelta tietynlaista
menettelya ja vastaavasti negatiivinen edellyttaa pidattaytymista tietynlaisesta toiminnasta.
(Hoppu & Hoppu 2016,77).

Sopimusvapauden puitteissa voidaan vapaasti sopia sopimuksen ehdoista. Tasta huolimatta

kaikki ehdot eivat kuitenkaan ole sallittuja. Ehtojen kielto voi perustua lainsaadantoon tai
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riippua asian luonteesta. Ehto ei esimerkiksi saa olla hyvan tavan vastainen. (Saarnilehto &
Annola 2018,138). Sopimukseen voidaan liittaa myos erilaisia lykkaavia ja purkavia ehtoja.
Kun oikeusvaikutus syntyy vasta ehdon toteutuessa, on silloin kyseessa lykkaava ehto. Purkava
ehto on kyseessa silloin, kun ehdon toteutuessa sopimukseen liitetty oikeusvaikutus lakkaa
olemasta. (Kylakallio 2018,24).

Huomattavassa osassa sopimuksia kaytetaan vakioehtoja. Vakioehdot helpottavat sopimuksien
tekemista aloilla, joilla solmitaan suuria maaria saman sisaltoisia sopimuksia. Vakioehdot on
voinut laatia toinen osapuoli yksin tai taustalla voi olla myos jarjeston kanssa tehdyt yleiseh-
dot. (Saarni-lehto & Annola 2018,142-143). Koska vakioehdot laaditaan kaytettavaksi monien
eri sopimuskumppaneiden kanssa, niiden etuna on sopimuskumppaneiden tasapuolinen koh-
telu. Kaikki sopimuskumppanit kayttavat samoja ehtoja. Haittoina voidaan pitaa sita, etta yk-
sipuolisesti laaditut vakioehdot on laadittu turvaamaan lahinna laatijan tavoitteita ja riskeja
(Kylakallio 2018,35). Kaytettaessa vakioehtoja ne tulee olla vastapuolen saatavissa. Niiden
muuttaminen vaatii osapuolten tahdonilmaisun tai ehtoihin on voitu kirjoittaa toimintatapa

muutostilanteissa. (Kylakallio 2018,36).

Sopimuksiin liittyy aina riski (Hemmo & Hoppu 2016). Sopimuksen sanamuoto ja saannot ovat
tarkeita erityisesti silloin, kun niista syntyy erimielisyyksia ja riita joudutaan selvittamaan
tuomioistuimessa. Sopimusten ymmartaminen on keskeinen osa sopimusosaamista ja yksi sopi-
musriskien hallinnan perusta. Sopimuksen kieli voi kuitenkin olla hankalaa ja aiheuttaa mer-
kittavia vaarinkasityksia osapuolten valilla. Ihanteellinen sopimus vastaa osapuolten liiketoi-

minnan tarpeita ja heijastaa heidan todellisia tavoitteitaan. (Haapio & Siedel 2013)

Vahvat sopimukset ja sopimusehdot ovat yleensa hyva asia turvaten yrityksen oikeudet. Myos
lilkketoiminnan valvonnan ja sopimusten noudattamisen varmistaminen on liiketoiminnassa tar-
keaa. Nailla elementeilla voi kuitenkin olla kielteisia sivuvaikutuksia. Liian monimutkaiset ja
hankalat sopimukset ja ehdot vievat yritykselta aikaa ja rahaa. Tarkat ja tiukat ehdot voi
luoda tyytymattomia asiakkaita ja lopulta johtaa menetettyihin mahdollisuuksiin. (Haapio &
Siedel 2013). Barton, Haapio ja Borisova (2015) kirjoittaa positiivisesta joustavuudesta. Jous-
tavuus oikein kaytettyna edistaa yrityksen taloudellisia ja strategisia tavoitteita. Joustavuus
kehittaa viestintaa osapuolten valilla ja johtaa oikein kaytettyna laajempaan tarpeiden, kyky-
jen, mahdollisuuksien seka luottamuksen luomiseen. Sopimus tulee olla kuitenkin joustava oi-
kealla tavalla, jolloin oikeuksien, roolien ja vaatimusten on oltava selkeita. (Barton ym.
2015). Oikeusmuotoilun paamaarana on ymmarrettavyyden lisaaminen. Sopimus luo oikeuk-
sia, velvollisuuksia ja vastuita, jotka jokaisen tulisi ymmartaa. Selkeyttamalla sopimuksen eh-

toja ja maarittelemalla ne hyvin voidaan rakentaa myos joustavuutta.

Riitojen valttamiseksi sopimuksien tulisi kuvata mahdollisimman hyvin sovittua ja siita tulisi

kayda ilmi kauppa/palvelu ja sen ehdot selkeasti (Haapio & Siedel 2013). Epaselvyydet ja
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tulkinnanvaraisuudet synnyttavat riitoja (Hemmo & Hoppu 2016). Yleensa riidat lahteva siita,
etta osapuolet eivat ymmarra samalla lailla sopimuksen oikeuksia ja velvollisuuksia. Sopimuk-
sen ymmarryksen lisaamista tulisi tehda kaikkien sopimuksen kanssa tyoskentelevien kanssa.
(Barton ym. 2015). Ratkaisevaa on, kenen luettavaksi sopimus tehdaan. Lakimiesten ei tar-
vitse toteuttaa sopimuksia, joten ei riita, etta vain lakimiehet ymmartavat sopimuksen sisal-
lon. Tarvitaan sopimuksen sisallon avaamista myos niille, jotka tyoskentelevat sopimuksen si-

saltamien asioiden parissa.

Sopimukset tulisi nahda laajempana kokonaisuutena. Niita ei tulisi nahda vain riskinjakovali-
neina, jotka on tehty voittamaan mahdolliset tulevat riidat tuomioistuimissa. Sopimukset tu-
lisi nahda osaksi lilketoiminnan lisaarvoa ja menestyksen mahdollistaviksi tekijoiksi, jotka aut-
tavat riskien hallinnassa. Sopimuksen tekeminen luo velvoitteita ja oikeuksia molemmille osa-
puolille. Se tarkoittaa luottamista toiseen osapuoleen, jonka tehtavaksi jaa suorittaa velvolli-

suudet ajallaan ja sovitusti. (Haapio & Siedel 2013).

Tehty sopimus sitoo molempia osapuolia ja osapuolet ovat velvollisia noudattamaan sopimusta
ja sen ehtoja. Yksipuolisesti ei voida vetaytya sopimuksesta pois. Sopimus on mahdollista pur-
kaa, mikali ehtoihin on lisatty mahdollisuus. (Saarnilehto & Annola 2018, 165-167). Sopimusta
tehdessaan hyvaksytaan molemmille osapuolille tulevat vastuut ja velvollisuudet, kuten sopi-

mukseen ja ehtoihin on kirjattu.

Ennakoiva oikeus erottuu perinteisesta laista tietoisella suuntautumisella tulevaisuuteen eika
menneisyyteen. (Berger-Walliser, Barton ja Haapio 2017). Ennakoivalla oikeudella voidaan
ajatella olevan kaksi paamaaraa. Ensimmaisena paamaara estetaan ongelmat ja riidat. Toi-
sena paamaarana pyritaan varmistamaan osapuolten tavoitteisiin paaseminen. Yritykset tar-
vitsevat kayttokelpoisia ja kaytannollisia sopimuksia, joilla saavutetaan halutut liiketoiminta-
tavoitteet. Riskinjako tulisi olla kohtuullinen molemmille osapuolille ja kustannukset sailya
hyvaksyttavalla tasolla molemmilla osapuolilla. Nykypaivan sopimukset ovat harvoin helppoja

ymmartaa ja toteuttaa. (Haapio & Siedel 2013)

3 Oikeusmuotoilulla kohti parempia sopimuksia

Usein kuulemme, etta sopimukset ovat haastavia, monimutkaisia ja vaikeasti ymmarrettavia
(Finnegan & Haapio 2012). Sopimukset on laadittu voittamaan oikeudessa, joten niissa on py-
ritty huomioimaan kaikki riskit. Sopimukset eivat saisi olla niin vaikeita, etta ymmarrys heik-
kenee, koska sopimusten ymmartaminen on kuitenkin elintarkeaa nykypaivan liiketoimintaym-
paristossa. Myynnin sopimus voi olla hyvin yksinkertainen ja helppo ymmartaa, mutta muuttuu
vaikeammaksi, kun otetaan mukaan markkinat, asiakaskohtaiset vaatimukset, erilaiset mu-

kautetut ratkaisut, globaali maailman kauppa, seka kaikki siihen liittyvat lainsaadannolliset
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vaatimukset. Ehtojen standardimuodot voivat vaihdella muutamasta sivusta satoihin sivuihin
ja rakenteeltaan ne voivat muistuttaa paljolti lakitekstien rakennetta. Myos erilaiset sopimus-
suunnitelmat ja yhteenvedot voivat olla kovinkin pitkia ja voivat sisaltaa tiheaa tekstia ja
seka viittauksia viela muihin teksteihin. (Finnegan & Haapio 2012). Oikeusmuotoilu ei tarkoita
sita, etta ehtoja ja saantoja karsittaisiin tai muutettaisiin ymmarrettavyyden lisaamiseksi. So-

pimuksen sisalto tulisi sailya samana, vaikka sanoja selvitettaisiin oikeusmuotoilun keinoilla.

Oikeusmuotoilu on ihmiskeskeisen suunnittelun soveltamista oikeudellisten ongelmien esta-
miseksi seka niiden ratkaisemiseksi. Se on monitieteellinen lahestymistapa. (Legal design Alli-
ance). Nykyiset sopimukset on tehty lakimiehia varten unohtaen asiantuntijat, kuluttajat ja
muut sopimuksia kayttavat henkilot. Sopimusten laatijat ovat keskittyneet sisallon tarkkuu-
teen, vaatimusten mukaisuuteen seka riskien minimoimiseen. (Corrales, Fenwick, Haapio ja
Vermeulen 2019). Oikeusmuotoilun avulla pyritaan sopimuksista tekemaan inhimillisempia

nostaen asioita ymmarrettavasti esiin.

Oikeusmuotoilulla voidaan pyrkia ennakoivan lain tavoitteisiin, kuten riitojen ehkaisemiseen,
kustannussaastoihin ja arvon luomiseen. (Berger-Walliser ym. 2017). Oikeusmuotoilu tarjoaa
selkean ja ihmiskeskeisen prosessin, jonka tarkoituksena on kuvitella miten asiat voisi esittaa

kayttajaystavallisemmin.

Kuinka usein hyvaksymme sopimuksen ehdot lukematta? Liiketoimintaymparistossa nain ei
varmaankaan kay, mutta lukijana on hyvin usein lakimies. Kun kauppa on tehty ja sopimus al-
lekirjoitettu, osaavatko kaikki toimia sovittujen asioiden mukaisesti? Ymmartaako jokainen
asiantuntija, joka sovittujen asioiden parissa tyoskentelee, mita sopimuksessa tarkasti ottaen
sovittiin? Mita velvollisuuksia ja oikeuksia sopimus toi tullessaan? Enta miten kay monopoliase-
maan verrattavien yritysten palveluehtojen kanssa? Niihin ei voi neuvottelemalla vaikuttaa,

joten lukeeko niita lakimies vai asiantuntija?

Yritysjuridiikka keskittyy paaasiassa lopputulokseen ja standardointiin. Se suosii oikeusvar-

muutta ja taytantoonpanokelpoisia sopimusehtoja, jolloin sopimukset toimivat ensisijaisesti
suojaavina valineena oikeudenkayntia varten. Ennakoivan lain mukaisesti sopimuksessa tulisi
kasitella ja ratkaista liiketoimintaan liittyvia huolenaiheita, seka ottaa myos huomioon sopi-
muskumppanin ymmarrettavyys. Ennakoivan lain periaatteiden mukaan tarvitaan kayttajien

tarpeiden huolellista tutkimusta ja ymmartamisesta. (Berger-Walliser ym. 2017).

Palvelumuotoilussa palvelulahtoinen ajattelu on ollut jo useamman vuoden paamaarana. On
pyritty luomaan asiakkaalle haluttavia palveluita. Palvelumuotoilun rinnalle on kuitenkin
noussut asiakaskeskeinen ajattelu. Sen pyrkimys on ymmartaa asiakkaan arvon muodostumi-
nen ja taman ymmarryksen avulla suunnitella omat palvelut ja toiminnot asiakasta varten.
Asiakaskeskeisen ajattelun myota ajatellaan enemman mita tavoitteita asiakas haluaa palve-

luilla saavuttaa. (Koivisto, Saynajakangas ja Forsberg 2019,18-19). Myos oikeusmuotoilun tulisi
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lahtea ajatuksesta, etta sopimuksien ymmarrettavyys rakennetaan asiakasta varten. Yrityk-
selle tarkeat liiketoiminnan velvollisuudet ja oikeudet nostettaisiin ymmarrettavasti esiin so-
pimuskumppaneille. Mita paremmin sopimuskumppani ymmartaa tarpeitamme, sita paremmin
myos han pystyy suuntaamaan palvelunsa meita varten. Joskus palvelu voi siis toimia molem-

piin suuntiin. Erityisesti silloin, kun molempien tahtotila on samansuuntainen.

Oikeusmuotoilussa ja palvelumuotoilussa taytyy muistaa aina asiakas, silla kaiken perustana
on asiakaslahtoisyys. Suunnittelun tulisi perustua asiakkaan tarvitsemien palveluiden ja rat-
kaisujen kehittamiseen. Teknologian kehityksen myota voidaan kehittaa hienoja palveluita,
mutta jos unohdetaan asiakas, tulee suunniteltua jotain mika ei tuota asiakkaalle mitaan to-
dellista arvoa. Ratkaisu, joka ei tuota asiakkaalle arvo, on myos yrityksen kannalta hyodyton.
(Koivisto ym. 2019,20).

Suunnittelussa ei tulisi niinkaan kiinnittaa huomiota keinoihin, joilla uusia laillisia prosesseja
voidaan toteuttaa, vaan pikemminkin huomiota tulisi kiinnittaa enemman ihmisiin, jotka naita
prosesseja kayttavat. Oikeusmuotoilun tavoitteena on lisata kayttajien viisautta ja ymmar-
rysta, seka vaikutusmahdollisuuksia omaan tyohonsa ja tukemaan strategista paatoksentekoa.
Sen tavoitteena on lisata ihmisten ymmarrysta heita koskevista saannoista ja jarjestelmista.
Oikeusmuotoilu keskittyy syviin tunteisiin, kayttokokemuksiin ja ongelman ratkaisuun. Tavoit-
teena saada oikeusjarjestelmista ja palveluista enemman ihmiskeskeisia ja parantaen niiden

kaytettavyytta ja ymmarrettavyytta (Hagan)

Oikeusmuotoilu ei sisalla vain yhta oikeata menettelytapaa, vaan muotoilun saannot ovat
joustavia ja eri tilanteisiin sopivia. (Berger-Walliser ym. 2017). Jokainen projektikin on erilai-
nen, joten myos oikeusmuotoilussa on monia erilaisia painopisteita ja menetelmia ongelman
ratkaisemiseksi. Oikeusmuotoilu ei ole pelkastaan graafisten viestintavalineiden kayttamista,
eika se rajoitu pelkastaan asiakirjan ulkonakoon, kuten suunnitteluun tai visualisointiin. Se on
usein hybridi, jossa sanaa ja kuvaa kaytetaan yhdessa viestinnan tehostamiseksi. (Berger-Wal-
liser ym. 2017). Oikeus voi harvoin unohtaa sanoja. Oikeudessa jokaisella pilkullakin on tar-

koitus ja paikkansa.
3.1 Muotoiluajattelun periaatteet luovat perustaa oikeusmuotoilulle.

Oikeusmuotoilu pyrkii yhdistamaan oikeus- ja muotoiluajattelun. (Berger-Walliser ym. 2017).
Muotoiluajattelua voidaan yleisesti kayttaa monien ongelmien ratkaisemiseen ja kehittami-
seen, kuten esimerkiksi esineiden, laitteiden tai palveluiden (Koivisto ym. 2019,35). Muotoi-
luajattelun periaatteet koostuvat ihmislahtoisyydesta. Tarkoitus on ensin tutkia ja selvittaa
mika ongelma on ja sen jalkeen vasta lahtea ratkaisemaan nimenomaan sita oikeaa ongelmaa.
Muotoilussa korostuu eksploratiivisuus, iteratiivisuus seka divergentti- ja konverttiajattelu.
Tyoskennellaan yhdessa moninaisessa tiimissa, seka tehdaan protoja ja testauksia. (Koivisto
ym. 2019,36-42).
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Kuva 1: Muotoiluajattelun periaatteet (Koivisto ym.2019). Kuvan digitaalinen toteutus Krista
Anttila

Muotoiluajattelu on ihmislahtoista suunnittelua, jolloin kayttajien tarpeet ovat suunnittelu-
prosessin liikkeelle paneva voima. Omien perusteiden ja uskomusten erottaminen kayttajan
tarpeista on tarkeaa, etta pystytaan nakemaan maailma kayttajan silmien kautta. (Berger-
Walliser ym. 2017). Muotoiluajattelussa pyritaan asiakkaan syvalliseen ja empaattiseen ym-
marrykseen, johon menetelmia haetaan kenttatutkimuksesta ja etnografiasta. (Koivisto ym.
2019,37). Tama saattaa olla epatavallinen kaytanto oikeudellisien asioiden kasittelyssa, mutta
on kaikkien etu tuntea asiakkaan arvonmuodostus ja toimintaymparisto mahdollisimman hy-
vin. Se on ollut jo pitkaan myos proaktiivisen oikeuden keskeinen tavoite. Menetelmiin sisal-
tyy kayttajan havainnointia hanen luonnollisessa ymparistossaan, vuorovaikutus tilanteita
kayttajien kanssa, seka haastattelujen kautta tutustumista kayttajien elamaan. (Berger-Walli-

ser ym. 2017).

Muotoiluajattelu perustuu myos oikean ongelman ratkaisuun. Kehittamista ei lahdeta teke-
maan arvailujen tai hatikoityjen johtopaatoksien perusteella, vaan asiakastutkimuksen kautta
selvitetaan ensin, mika on asiakkaan perimmainen tarve tai ongelma ja lahdetaan vasta sitten
kehittamaan ratkaisuja tahan. (Koivisto ym. 2019, 37-38). Asiakastutkimuksessa tulisi saada
selville asiakkaan piilevat tarpeet, jotta pystytaan loytamaan oikea ongelma. Usein asiakas ei
haastattelussa osaa sanoa suoraan piilevia tarpeitaan, koska voi olla vaikeaa ajatella tarvitse-

vansa jotain, jota ei ehka viela ole olemassa. (Tuulaniemi 2011, 71-73).
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Kuva 2: Jaavuorimetafora. Kuvan digitaalinen toteutus Krista Anttila

Kuvan jaavuorimetafora kuvaa hyvin miten pieni osa kokonaisuudesta jaa pinnan paalle naky-
viin. Tama osa kuvaa asiakkaan ajattelua ja sita mita aaneen sanotaan. Yleensa naita tietoja
voidaan selvittaa haastatteluissa kysymalla suoraan. Pinnan alta loytyy asiakkaan toiminta ja
tunteet. Havainnoimalla heita pystytaan parhaiten selvittamaan mita asiakkaat tekevat ja mi-
ten he kayttaytyvat seka miten toimintaymparisto vaikuttaa heihin. (Koivisto ym. 2019,45).
On tarkeaa kuitenkin tiedostaa, etta ongelma ei aina ole se mita asiakas luulee sen olevan.
Kaikkein syvimmalta loytyvat asiakkaiden piilevat tarpeet. Naiden tarpeiden loytamisen ja

ymmartamisen kautta pystymme lahtemaan ratkaisemaan oikeaa ongelmaa.

Muotoiluajattelussa korostuu eksploratiivisuus eli tutkiva ja kokeileva kehittamistapa. Pyri-

taan haastamaan vakiintuneita toimintatapoja ja ratkaisumalleja. (Koivisto ym. 2019,38).

Muotoiluajattelu perustuu myos iteratiivisuuteen. Tyoskentely tapahtuu iteratiivisesti eli tyo-
vaiheita toistetaan niin kauan, etta saavutetaan haluttu lopputulos. (Koivisto ym. 2019,38-
39). Prosessissa tuotetaan uusia ideoita tai paljastetaan ongelmia, jotka voivat vaatia palaa-
maan aikaisempaan vaiheeseen oletusten todentamiseksi. Paluu aikaisempaan vaiheeseen voi
tapahtua myos uusien mahdollisuuksien ratkaisemiseksi. (Berger-Walliser ym. 2017). Iteratiivi-
sessa kehittamisessa divergenssia ja konvergenssia kaytetaan perakkain ja niita toistetaan
useampaan kertaan. (Tuulaniemi 2011, 113). Konvergentti perustuu analyyttiseen paattelyyn
ja arviointiin. Pyritaan rajaamaan vaihtoehdoista oikea ratkaisu. Divergentti perustuu puoles-
taan intuitioon, mielikuvitukseen ja asioiden vapaaseen yhdistelemiseen. Divergenttiajattelu
on tyypillista ideointia, jossa voidaan luoda erilaisia vaihtoehtoja. Konvergentti puolestaan
seuraa divergenttiajattelua ja silloin testataan, arvioidaan ja karsitaan vaihtoehtoja. Kehitta-

misprosessi on samalla oppimisprosessi. Ymmarryksen lisaantyessa aina voidaan vaihtaa
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suuntaa tai palata alkuun. (Koivisto ym. 2019.38-39). Tieto lisaantyy sita mukaan, kun proses-

sissa edetaan eteenpain.

Prototyyppien rakentaminen ja testaaminen on myos muotoiluajattelua. Prototyypit rakenne-
taan nopeasti ja testataan. Mita karkeampi prototyyppi on sita, enemman ihmiset uskaltavat
antaa palautetta ja pyrkivat kehittamaan prototyyppia. Prototyyppi ei siis ole valmis ratkaisu,

vain raakile. (Koivisto ym. 2019,40).

Muotoiluajattelu perustuu myos yhteiskehittamiseen ja monialaisuuteen. Ratkaisuja haetaan
erilaisista ihmisista kootuissa tyopajoissa. Mita monipuolisempaa osaamista tyopajoihin saa-
daan, sita monipuolisempia myos ratkaisut ovat. Jokainen tuo tyOpajaansa omaa osaamistaan
ja nakokulmaa. Monialaisuus onkin tarkeaa kehittamistyossa. (Koivisto ym. 2019,41). Tyosken-

tely erilaisten ihmisten kanssa laajentaa nakokulmia. (Berger-Walliser ym. 2017).

3.2 Oikeusmuotoilun menetelmat

Design Council Double Diamond (2019) kuvaa hyvin muotoiluajattelun periaatteita. Ensin ti-
mantti lahtee laajenemaan ja taman jalkeen se supistuu. Timantissa tapahtuu siis divergentti-
ja konvergenttiajattelua vuorotellen. Kahden timanttien valissa ongelma on pystytty rajaa-
maan ja silloin on saatu paatettya, mika on ratkaistava ongelma. Kuvion siniset nuolet kuvaa-
vat iteratiivista tyoskentelya. Asiaa toistetaan ja ollaan aina valmiita aloittamaan maarittelyt
alusta. Seuraavassa timantissa myos divergentti- ja konvergenttiajattelu toistuu. Myos itera-
tiivisuus sailyy mukana. Ensin ideoidaan, jolloin prosessi lahtee taas laajenemaan ja sitten
ideat testauksen avulla rajataan. Ideointi vaiheeseen siirrytaan kuitenkin vasta syvallisen

asiakas- ja toimintaymparistoymmarryksen jalkeen (Ojasalo ym. 2014, 74).
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Kuva 3: Design Council tuplatimantti kuvaa muotoiluprosessia (Design Council)

Muotoilua voidaan tehda erilaisilla prosessimalleilla. Oikeusmuotoilun menetelmista Margaret
Hagan, Law by Design lahtee viisi vaiheisesta menetelmasta, joka on muokattavissa tarpeen
mukaan. Tutustu, tiivista, rakenna, testaa ja kehita. Tuulaniemi (2011) on maaritellyn proses-
sin myos viisi vaiheiseksi. Maarittely, tutkimus, suunnittelu, tuotanto ja arviointi. Ojasalo ja
kumppanit (2014) jakavat prosessin neljaan vaiheeseen. Kartoita ja ymmarra, ennakoi ja
ideoi, mallinna ja arvioi, seka konseptoi ja vaikuta. Design Council Double Diamond prosessi
koostuu neljasta vaiheesta. Tutki, maarittele, kehita ja toteuta. Menetelmat voidaan jakaa ja
ryhmitella eri tavalla, mutta kaikissa tavoissa korostuu muotoiluajattelun periaatteet. Myos
menetelmat koostuvat samoista tyokaluista, kuten haastattelut, havainnoinnit, erilaiset pal-
velupolut, suunnittelutyokalut, ideakortit, testaukset jne. Suunnitteluprosessi ei ole tiukka
resepti, vaan sen tulisi joustaa tilanteiden mukaan (Hagan). Jokainen projektikin on erilainen,
joten suunnittelunkin pitaa pystya elamaan mukana. Siina voi olla monia eri muotoja, erityyp-
pisia tuloksia tai painopisteita (Hagan). Oikeusmuotoilua voidaan tehda kaikkien prosessimal-
lien mukaisesti juuri sen vuoksi, etta mallit joustavat ja niissa voidaan painottaa eriasioita
projektista riippuen. Kaiken keskella on kuitenkin aina asiakas, jonka tarpeet ja arvonmuo-

dostumiset ohjaavat prosessia eteenpain.
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Design Council esitteli vuonna 2005 tuplatimanttiprosessin. Prosessi koostuu kahdesta timan-
tista, joissa molemmissa on kaksi vaihetta. Ensimmainen timantti pyrkii tunnistamaan ongel-
man. (Design Council 2019). Se koostuu vaiheista tutki ja maarittele. Nama kaksi vaihetta
edustaa analysointia suunnittelutyossa (Blomkvist 2014). Blomkvistin (2014) mukaan ensim-
maisissa vaiheissa korostuu juurikin nykytilanne, asiayhteydet, seka ihmisten ja ongelmien

ymmartaminen.

Ensimmaisen timantin ensimmainen vaihe sisaltaa tutkimuksen. Pyritaan keraamaan paljon
faktatietoa ja syvallista ymmartamista asiakkaiden kayttaytymisesta, arvoista ja piilevista
tarpeista (Ojasalo ym. 2014, 74). Valitsi toimintatavaksi minka tahansa tai kenenka tahansa
menetelman, prosessi etenee suurin piirtein samoin. Aluksi tyo on laajenevaa. Kerataan pal-
jon tietoa ongelmasta, mutta ongelmaa ei lahdeta viela rajaamaan tarkemmin. Laaja ja moni-
puolinen tutkimus on tarkeaa tassa prosessin vaiheessa. (Hagan). Oikeusmuotoilussa ja sopi-

musmuotoilussa on tarkeaa tehda jarjestelmista, sopimuksista ja palveluista ymmarrettavia.

Ensimmaisen timantin toisessa vaiheessa yritetaan ymmartaa kaikki se tieto mita ensimmai-
sessa vaiheessa on keratty. (Design Council 2019), Tavoitteena on kaiken tiedon jalkeen pys-
tya ratkaisemaan mika on ongelma. Tarkeinta on tunnistaa ongelma ja juuri oikea ongelma,
jota lahdetaan tutkimaan (Koivisto ym. 2019,37). Suurimpia virheita on jattaa ensimmainen
timantti tekematta ja olettaa mika ratkaistava ongelma on (Design Council 2019). Talloin vaa-
rana on ratkaista vaara ongelma. Koko prosessi perustuu asiakkaan todellisien tarpeiden ym-

martamiseen, joita ei voi ilman tutkimusta paatella.

Ensimmaisen vaiheen menetelmina voidaan kayttaa haastatteluja, neuvotteluita sidostyhmien
kanssa, havainnointia, paivakirjoja, seurantaa, sidosryhmien etnografiaan tutustumista, mita-
jos harjoituksia ja muita asiakastutkimuksen menetelmia. Tarkeaa on myos palvelumuotoi-
lussa liiketoimintaan tutustuminen ja oikeusmuotoilussa sovellettavaan lakiin tutustuminen.
Toisessa vaiheessa tiedon ja ymmarryksen myota pystytaan kohdentamaan ongelma, jolloin
tietomaara supistuu, tarkentuu ja kohdentuu (Design Council 2019). Toisessa vaiheessa mene-
telmina voidaan kayttaa arviokriteereiden maarittelyja, muistiinpanojen vertailuja, asiakas-
matkojen kartoituksia, miellekarttoja, 2x2 matriiseja, asiakasprofiileita, tarve pyramideja,
arvokarttoja jne. Vaihtoehtoja on monia, joista voidaan valita tutkimukselle sopivat vaihtoeh-
dot.

Toinen timantti perustuu luovuuteen ja ratkaisun kehittamiseen (Koivisto ym. 2019,43). Tar-
koituksena on tuottaa ratkaisuja, ehdotuksia ja ideoita. Se alkaa vaiheella, jossa kehitetaan
vaihtoehtoisia ehdotuksia. Toinen timantti sisaltaa idean tuottamisen ja idean arvioinnin. Ti-
mantissa kaytettyja ehdotuksia kutsutaan usein prototyypeiksi. Prototyypit ovat suunnattu tu-
levaisuuteen siina mielessa, etta ne ehdottavat mika tulevaisuus voisi olla. Sellaisenaan ne

ilmaisevat ideoita tulevaisuuden palveluista. (Blomkvist 2014). Toiselle timantille on
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tyypillista my0s visualisoida ideoita, seka ideoiden testaaminen asiakkailla. (Koivisto ym.
2019, 46-47). Taman vaiheen laajeneminen on erilaista kuin ensimmaisessa timantissa. Enaa
ei yriteta lisata ymmarrysta, vaan laajeneminen koostuu ideoiden tuottamisesta. Ideointi ei
ole pelkastaan laajenevaa, vaan se on myos supistuvaa. Tarkoituksena on ideoida mahdolli-
simman paljon, jonka jalkeen ideoista valitaan parhaat ja ideointia jatketaan parhaiden ide-
oiden kanssa. (Tuulaniemi 2011,182). Ideointia ei tulisi rajoittaa miettimalla mika on mahdol-
lista ja mika ei, vaan ideoiden tulisi antaa virrata vapaasti antaen mahdollisuuden myos vil-
leille ajatuksille. Villeista mahdottomista ideoista voidaan lopuksi muokata mahdollinen to-
teutuskelpoinen ratkaisu. Tarkeaa on myos turvallisen, kannustavan ja kritiikittoman ilmapii-

rin luominen ideointi vaiheessa. (Hagan).

Neljannessa vaiheessa testataan. Testaus auttaa minimoimaan epaonnistumisen riskin (Tuula-
niemi 2011, 190). Ideoiden paljastaminen ja testaaminen varhaisessa vaiheessa antaa kehitta-
jille paljon arvokasta palautetta, jonka ansiosta voidaan kehittamisen suuntaa viela muuttaa.
Tarkoitus on rakentaa nopeasti prototyyppi, testata se ja ottaa palaute vastaan. Palautteen
jalkeen voidaan tuotetta muuttaa tai hylata koko tuote ja aloittaa kehittaminen alusta. (Ha-
gan). Fyysinen prototyyppi kannattaa olla hyvin varhainen malli, jolloin sita on helpompi ar-

vostella (Design Council 2019).

4 Visuaalisuuden elementit sopimuksissa

Sopimusoikeudessa etusijalle asetetaan oikeudellinen sanasto. Taman vuoksi sopimuksista tu-
lee usein lukukelvottomia niille, jotka eivat ole opiskelleet oikeutta. Asiakkaat haluavat sopi-
musten olevan taytantoonpanokelpoisia ja etta sopimusten avulla voidaan saavuttaa liiketoi-
mintatavoitteet. Liiketoiminnassa on jo pitkaa esiintynyt liilan haastavia sopimuksia, joten
tyoskentely niiden kanssa on ollut haastavaa muille kuin lakimiehille. (Barton ym. 2015). Vali-
tettavan usein tiheaa tekstia sisaltavat asiakirjat eivat tayta niille asetettua tavoitetta. Nai-
den asiakirjojen tehtavana on usein ohjata ihmisia kayttaytymaan ja toimimaan tietylla ta-
valla. Sekavat ja vaikeat asiakirjat eivat ohjaa asiakkaita tai niita, jotka tarvitsevat naita
asiakirjoja tyonsa suorittamiseen. (Passera, 2018). Visualisoinnin avulla voidaan selkeyttaa so-
pimusten ymmarrettavyytta, jolloin tekstia taydennetaan kuvakkeiden, taulukoiden, kaavioi-
den ja kuvien avulla. Se on keskeinen osa informaatiosuunnittelua soveltaen graafisen suun-

nittelun periaatteita tietoihin, jotka voidaan valittaa tehokkaammin. (Barton ym. 2015)

Viime vuosina on tullut paljon hienoja esimerkkeja oikeusmuotoilun avulla tehdyista sopimuk-
sista ja asiakirjoista. Tyooikeudellisessa mielessa Robert de Rooy teki hienon sarjakuva tyoso-
pimuksen, jossa osapuolten oikeudet ja velvollisuudet esitetaan kuvina. Sopimus tehtiin ni-
menomaan kielimuurista johtuvien ristiriitojen vahentamiseksi. (Koskela 2017). Ymmarretta-

vyys on tarkeaa jokaisen sopimuksen kohdalla, silla taytyy ymmartaa mita velvollisuuksia
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sopimuksen allekirjoituksesta seuraa ja myos ymmartaa mita oikeuksia sopimus tuo. Visuaali-
sen tyosopimuksen tarkoitus oli ensisijaisesti selkeyttaa tyontekijalle hanen oikeuksiaan ja

velvollisuuksiaan.

Passera teki JYSE 2009 ehdot, jossa korostettiin toimijoiden vastuita ja velvollisuuksia. Ehdot
koostuivat 23 kaaviosta, kuten uimaradoista, vuokaavioista ja aikatauluista. Kaikki tekstit si-
sallytettiin kaavioihin, lukuun ottamatta johdanto-osaa, sisallysluetteloa ja kunkin sivun otsi-
koita. Passera tutki oppaan tehokkuutta ja tulokset osoittivat, etta kaaviot ovat tehokkaam-
pia kuin kirjoitettu teksti kommunikoidessa erityyppisia juridisia asioita, viranomaisohjeita tai
sopimuksia. (Passera 2017). Nama ohjeet Passera suuntasi molemmille osapuolille selkeytta-

maan sisaltoa. Ei siis pelkastaan asiakkaille.

Visuaalisuutta voidaan kehittaa asiakkaan nakokulmasta pelkastaan, kuten Robert de Rooy
teki sarjakuvatyosopimuksen kanssa. Ehdot voivat olla myos sekavat ja vaikeat molemmille
osapuolille, jolloin selkeytysta tehdaan molempien osapuolten tarpeeseen, kuten Passera
teki. Myos visuaalisuudessa korostuu syvallinen asiaan perehtyminen. Visualisoinnin tarkoitus
maarittelee sen, miksi sita tehdaan. Taman vuoksi ennen ratkaisun tekemista taytyy tehda
pohjatyot hyvin ja selvittaa mika on todellinen ongelma. Visuaalisuuden rakentaminen lahtee
todellisen ongelman selvittamisesta ihan samoin kuin oikeus- ja palvelumuotoilukin. Barton ja

kumppanit (2015) kirjoittivat, etta lukemisen helpottamiseksi on korostettava sita, mika on

Laki perustuu tarkasti harkittuihin sanoihin, joiden taustalla on myos erikoistunut ammattisa-
nasto. Lakikieli voi menettaa tietyn vivahteen, kun se kaannetaan arkikieleksi. Sanojen merki-
tys on tarkeaa, joten oikeusmuotoilussa on hankalaa luopua kokonaan sanoista. Erikoistunutta
ammattisanastoa tulisi kuitenkin valttaa mahdollisuuksien mukaan ja tilalle tulisi loytaa mah-
dollisimman yksinkertaisia sanoja viestinnan ja kayttajien tarpeiden huomioimiseksi. Kielta on
tarkoitus taydentaa grafiikalla, ei korvata tai muuttaa neuvoteltua sopimusta tai lainsaadan-
non merkitysta. Oikeusmuotoilu johtaa usein hybridiin sanojen ja kuvien valilla. Teksti muo-
dostaa muodollisen lain, mutta hyva asettelu ja grafiikka voivat helpottaa sen saatavuutta,

ymmarrettavyytta ja kaytettavyytta. (Berger-Walliser ym. 2017).

Visualisointitutkimukset ovat osoittaneet, etta luotettavimmat menetelmat tekstin ymmarta-
misen parantamiseksi ovat mm. jasennelty teksti, lihavoidut otsikot, sisaiset yhteenvedot, aa-
pystyvat kehittamaan kokonaisvaltaisen kasityksen, jota pelkat sanat eivat pysty valittamaan.
(Berger-Walliser ym. 2017). Passera (2018) kirjoitti kuitenkin, etta puhdas testimuoto tehok-
kaasti aseteltunakin on edelleen ongelmallinen, jos halutaan saadella kayttaytymista, kuten

sopimuksissa, maarayksissa, saannoissa ja ohjeissa. (Passera 2018).
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Tekstin rakenteeseen voidaan tehda ymmarrettavyytta helpottavia asioita. Yhteenvedot aut-
tavat tekstin selausta, jolloin tiedon loytaminen helpottuu. Avainsanat ja maaritelmat voi-
daan siirtaa tekstirungon viereen erottumaan selkeammin. Kokonaisuutta voidaan jakaa pie-
nempiin osiin tehden tekstista kevyempaa. Joistakin asioista tehdaan visuaalisia, nopeita ja
helposti ymmarrettavia tekstiosuuksia ja samasta osiosta monimutkaista ja vaativampaa ana-
lyysia sisaltavaa tekstia. Nain tekstiin muodostuu kerrostumia, jolloin teksti pystyy palvele-

maan niin ammattilaisia kuin tavallisiakin asiakkaita. (Berger-Walliser ym. 2017).

Passeran 2018 mukaan selkea kieli on valttamatonta, mutta se ei pelkastaan riita houkuttele-
maan potentiaalisia lukijoita. Teksti tarvitsee visuaalisia elementteja. Kayttamalla graafisia
kuvia eri asiakirjoissa, tulee sopimustavoitteiden sisalto, ehdot ja taustalla olevat olettamuk-

set avoimemmin esiin (Barton ym. 2015).

Oikeudellisissa asiakirjoissa ja sopimuksissa sanat ovat edelleen hallitsevia. Toisaalta pelkka
stop -merkki kayttaa jo oikeudellista muotoilua. Se saavuttaa tyylikkaalla yksinkertaisuudel-
laan korkeatasoisen oikeudellisen toiminnallisuuden. Stop-merkki visualisoi lain tehokkaasti ja
sen merkitys on laajempi kuin alkuperainen tarkoitus. (Berger-Walliser ym. 2017). Visuaali-

sointiin voidaan kayttaa liikennemerkkeja monipuolisesti.

Kuva 4: Liikennemerkit (Vayla). Merkit visualisoivat lakia tehokkaasta, mutta niilla on myos

laajempi merkitys kaavioissa ja kuvioissa

Tieliikenneasetuksen (182/1982) mukaan stop -merkilla osoitetaan, etta risteykseen tai tielle
tuleva ajoneuvo on aina pysaytettava valittomasti ennen risteavaa tieta ja ajoneuvon on vais-
tettava ajoneuvoja ja raitiovaunuja, jotka saapuvat risteykseen risteavalta tielta tai etuajo-
oikeutetulta suunnalta. Visuaalisena muotoilunvalineena stop -merkki pysayttaa lukijan. Sita
voidaan kayttaa pysayttavana elementtina niin asiakirjassa kuin ovissa ja porteissa. Sen mer-
kitys on laajempi kuin vain ajoneuvojen pysayttaminen. Samoin on monen muunkin liikenne-
merkin kaytto graafisessa suunnittelussa. Ne ohjaavat suuntaa, pysayttavat tai kieltavat jat-

kamasta eteenpain.
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Yksinkertaisten graafisten kuvien ansiosta voimme tunnistaa melkein missa tahansa maassa

apteekin, sairaalan ja vessan. Tietyt kuviot eivat tarvitse selittavia sanoja. (Beegel 2014,7)

Varin savyt kertovat myos omaa tarinaansa. Jos tiedot ovat toimintakehotuksia, mielenkiintoi-
sempia asioita kerrotaan keltaisella ja oransilla. Surkeita asioita kerrotaan sinisen ja violetin
savyilla. Joskus teema maarittelee varimaailmaa. Yhdysvalloissa taloustieteen infograafit esi-
tetaan usein vihreina, harmaina ja mustina savyina, joiden varimaailma muistuttaa dollarin
setelia. (Beegel 2014, 144)

Tukea varimaailmaan voi hakea myos variympyrasta. Variympyran paavarit ovat punainen,
keltainen ja sininen. Valivarit ovat vihrea, oranssi ja violetti. Varipyoran vastakkaiset varit
taydentavat toisiaan luomalla visuaalista vetoa. Vastavari pareja ovat punainen - vihrea, sini-
nen - oranssi ja keltainen - violetti. Vierekkaiset varit sopivat toisiinsa ja niita voidaan kayt-
taa yhdessa luomaan harmonisen muotoilun. Punainen, keltainen ja oranssi ovat lampimia va-
reja ja vihrea, sininen ja violetti ovat viileita vareja. Naiden avulla taulukkoon saadaan luotua
tiettya tunnelmaa. (Beegel 2014, 144)

Visualisoinnit sisaltavat tiettyja ominaisuuksia, jotka silmamme havaitsevat erittain nopeasti.
Nain ollen ihminen pystyy hankkimaan enemman tietoa visuaalisesti kuin muiden aistien
avulla. (Lankow, Crooks, Ritchie 2012, 45).

Visualisoinnit sisaltavat erilaisia ominaisuuksia, joiden avulla visuaalista viestintaa tehdaan.
Varimuutokset ovat helpoiten havaittavissa. Muita muutoksia voi olla mm. koko, muoto, pi-
tuus, kaarevuus tai merkin lisays. Aivomme kykenevat tunnistamaan ja kasittelemaan monia
visuaalisia vihjeita samanaikaisesti. Visuaalista muotoilua ei voida kuitenkaan rakentaa pel-
kastaan varin avulla tai tehda siita houkuttelevaa muotojen ja symbolien avulla. Tarvitaan
myos selittavaa tekstia. Symbolien tulkinta voi vieda kauemmin kuin kielen ymmartaminen,

jos symbolin merkitys ei heti avaudu. (Lankow ym. 2012, 45).

21 43 95678 236359401 21 4 3 95 8 2 365 9 4 0 1
6 7 9 3 49 05 6 258 405 2 6 6 9 3 4 9 5 6 2 5 8 4 05 2 6
9 8 26 3593293726348 9 8 26 3 5 3 20 3 2 6 3 4 8
8 1 6 2 3 87 95023928433 8 1 6 2 3 8 9 50 2 3 9 2 8 4 3
0 9 185 429 47 46840 29 09 1 85 4 2 9 4 4 6 8 40 2 9
3 9 27 36 6 5 2 9 40489 4286 3 8 2 3 6 5 2 9 404 9 4 8 6
5 2 4 3 6 4 8 1039 4847 3 2 5 2 4 3 6 4 1 0 3 9 4 8 4 3 2
8 6 2 3 08 7 36 25448350 8 6 2 3 0 8 36 25448350

Kuva 5: Varimuutokset ovat helpoiten havaittavissa (Lankow 2012,46-47)
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Visuaalisilla keinoilla voidaan houkutella ihmisia, mutta voidaan myos vahentaa viestien ym-
martamiseen kuluvaa aikaa. (Lankow ym. 2012, 45). Visuaalisien vihjeiden avulla voidaan ko-

rostaa taulukosta tiettyja tarkeita asioita, joita ihminen havaitsee helpoiten.

SPATIAL 3CSITION

Kuva 6: Aivot tunnistavat poikkeavuudet nopeasti (Lankow 2012,48-49). Nailla elementeilla

voidaan kuvioista ja kaavioista korostaa huomiota vaativia asioita.

Grafiikat pystyvat laajentamaan muistijarjestelmaamme, joten visualisoinnista on apua tie-
don sailyttamisessa. Ihmisen aivot voivat muistaa tuttuja symboleja, kohtauksia ja kuvioita,
jolloin aivot luovat nopeasti yhteyden tallennettuihin tietoihin ja ymmartavat nopeasti nake-
maansa. Erityisesti pitkakestoinen muisti tallentaa kokemuksistamme tietoa, joka sailyy pit-

kaan ja jota hyodynnamme uuden tiedon kasittelyssa. (Lankow ym. 2012.45).
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5  Kehittamistyo

Tama opinnaytetyo on tutkimuksellinen kehittamistyo, jonka tarkoituksena on tutkia palve-
luehtoja oikeusmuotoilun keinoin. Tutkimuksellisessa kehittamistyossa pyritaan ratkaisemaan
ongelmia tai kehittamaan jotain uutta pohjautuen tyoelan kaytantoihin. Kehittamistyo poh-
jautuu tunnistettuun kehittamistarpeeseen, jonka tukena kaytetaan monipuolisesti erilaisin
menetelmin kerattyja tietoja ja teoriaa. Tutkimuksellisessa kehittamistyossa korostuu projek-
tityon ja kehittamisen osaaminen. Tavoitteita ohjaa kaytannon tavoitteet, joihin haetaan tu-
kea teoriasta ja paamaarana on tulosten monipuolinen hyodynnettavyys kaytannon tyoela-
massa. (Ojasalo ym. 2014, 18-20).

5.1  Toimeksiantaja ja palveluehdot

Tutkimuksen ja kehittamisen kohteeksi valittiin Finnpilot Pilotage Oy:n palveluehdot. Valinta
perustuu tunnistettuun tarpeeseen tutkia palveluehtoja ja erityisesti tilausprosessia. Finnpilot
Pilotage Oy on valtion 100 prosenttisesti omistama erityistehtavayhtio. Valtioneuvoston kans-
lian nettisivujen mukaan Finnpilotin tehtavana on” huolehtia luotsauspalveluiden tarjonnasta
seka muista luotsauslaissa saadetyista luotsaukseen liittyvista tehtavista ja velvollisuuksista
luotsauslaissa maaritellyilla vesialueilla”. (Valtioneuvoston kanslia). Luotsauslain mukaisena
tarkoituksena on "alusliikenteen turvallisuuden edistaminen seka alusliikenteesta ymparistolle

aiheutuvien haittojen ehkaiseminen” (Luotsauslaki 940/2003)

Finnpilot Pilotage Oy:n vuoden 2019 liikevaihto oli 40,9 miljoonaa euroa, liikevoitto 2,6 mil-
joonaa euroa ja tilikauden voitto 2,1 miljoonaa euroa. Luotsauksia tehtiin yhteensa 25 123
kappaletta. Tilikauden lopussa yhtion palveluksessa oli yhteensa 346 henkiloa, joista luotsin-
valittajia oli 21 henkiloa. Strategisten lukujen mukaan palveluehdot toteutuivat 99,9 prosent-

tisesti ja asiakastyytyvaisyys asteikolla 1-7 oli 6,9. (Finnpilotvuosiraportti)

Yhtion arvot ovat turvallisuus, luotettavuus ja yhdessa oppiminen. Arvot kuvaavat Finnpilot
Pilotage Oy:n toimintaa luontevasti, silla toiminnan perustana on turvallisuus, jota vahvistaa

luottamus ja yhdessa oppiminen. (Finnpilotvuosiraportti).

Mita luotsaus sitten on? Luotsi toimii aluksella paallikon neuvonantajana. Suomen vaylat ovat
karikkoiset ja kapeat. Oman lisan tuo talviliikenne, jolloin meri voi myos jaatya. Usein laivan
paallysto ja miehistd on ulkomaalaisia, jotka ovat tottuneet suliin satamiin ja aavaan mereen
hiekkapohjalla. Luotsi nousee liikkuvaan alukseen leidareita eli koysitikkaita pitkin merella ja
vaylanavigoi aluksen turvallisesti satamaan. Usein myos paallikon pyynnosta huolehtii satama-

ohjailusta ja laituriin kiinnittymisesta. (Finnpilot)

Luotsauksen saately perustuu luotsauslakiin (21.11.2003/940) ja luotsausasetukseen

(1385/2016). Traficom maarittelee luotsattavat vaylat ja luotsipaikat. Finnpilot Pilotage Oy:n
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luotsauspalveluita kayttaa kaikkiaan noin 34 prosenttia Suomeen tulevista ja Suomesta lahte-

vista aluksista. (Finnpilot, palveluehdot).

Palveluehdot loytyvat Finnpilot Pilotage Oy:n nettisivuilta www.finnpilot.fi. Luotsauspalvelua
tarjotaan vuoden jokaisena paivana vuorokauden ympari. Palvelua tarjotaan kaikille luotsat-
taville aluksille ja resurssit mitoitetaan saannollisen liikenteen mukaan, jolloin ennakkotiedot
nousevat tarkeaan rooliin. Nama ennakkotiedot luotsinvalitykseen tulee antaa 12 tuntia ennen
aluksen saapumista luotsipaikalle. Poikkeuksena Uto ja Maarianhamina, joiden osalta ennak-
kotiedot tulee antaa 24 tuntia aiemmin. Tiedot voidaan antaa sahkopostilla, puhelimella tai
PilotOnlinen kautta. Mikali ennakkotiedoissa tapahtuu tuntia suurempi muutos, tulisi se il-

moittaa viipymatta luotsinvalitykseen. (Finnpilot, palveluehdot)

Sitova luotsintilaus tulee tehda 3 tuntia ennen luotsipaikalle saapumista. Satamasta lahdetta-
essa tilaus tulee tehda 2 tuntia ennen lahtoa. Luotsinvalitys lahettaa tilauksesta kuittauksen

siihen valineeseen, jolla tilaus tehtiin. Puhelinkeskustelusta ei lahde kuittausta. (Finnpilot)

Palveluehdoissa on lueteltuna tilanteet, jolloin asiakkaalla on mahdollisuus saada alennusta
luotsausmaksuista. Nama perustuvat tilanteisiin, jossa luotsauspalvelua ei voida toimittaa,
vaikka tilaus on tehty saantojen mukaan. Yli kolmen tunnin odottamisesta alkaa asiakas saada

maksualennusta. (Finnpilot, palveluehdot).

Odotusmaksua maarataan, mikali luotsi saapuu tilauksen mukaan alukselle, mutta luotsausta
ei laivasta johtuvasta syysta voida aloittaa tunnin kuluessa. Tilauksen siirtomaksu maarataan,
jos tilausta muutetaan sitovan tilauksen jalkeen. Peruutusmaksu maarataan, jos peruutus tu-
lee sitovan tilauksen jalkeen ja luotsi on ehtinyt jo matkalle kohti alusta. (Finnpilot, palve-
luehdot)

Luotsauslaki maarittelee asiakkaat, joiden taytyy kayttaa luotsauspalveluita. Toki palvelua
tarjotaan myos muille. Vastaavasti Finnpilot Pilotage Oy ei voi itse valita asiakkaitaan, vaan
palvelua taytyy tarjota ehtojen mukaisesti jokaiselle. Finnpilot Pilotage Oy maarittelee palve-
luehdot. Naista ehdoista ei kayda neuvotteluja erikseen, vaan ne ovat vakioehtoina kaikille
asiakkaille samat. Toki luotsauslain mukaan yhtion on neuvoteltava palveluja kayttavien taho-
jen kanssa luotsausmaksujen tasosta seka tarvittaessa palvelun laadusta. Neuvottelut tulee
kayda hyvissa ajoissa viimeistaan 3 kk ennen muutoksen voimaan tuloa. (Luotsauslaki
940/2003).

Raamit sopimiselle antaa luotsauslaki ja palveluehtojen tulkinnassa sovelletaan voimassa ole-

vaa Suomen lakia. (Finnpilot, palveluehdot)
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5.2  Kehittamisprosessi ja menetelmien kayttaminen

Tama opinnaytetyo on tutkimuksellinen kehittamistyo, joka on saanut alkunsa kehittamistar-
peesta. Ajatuksia haetaan muotoiluajattelusta ja mallia otetaan erityisesti oikeus- ja palvelu-
muotoiluun sopivista menetelmista. Kehittamistyon lahestymistapa haetaan palvelumuotoi-
lusta. Palvelumuotoilussa korostuu kayttajakeskeisyys ja kokemuksellinen ajattelu- ja toteu-
tusmalli, jolla pyritaan luomaan kayttajan kannalta helppokayttoisia ja hyodyllisia palveluko-
kemuksia (Ojasalo ym. 2014, 38). Kehittamisprosessi on samalla oppimisprosessi. Ymmarryk-
sen lisaantyessa voidaan palata takaisin pain ja tarkentaa kehittamistyon suuntaa. Kehittamis-
tyo lahtee kayntiin tiedon keraamisella ja analysoimisella. Menetelmia haetaan laadullisesta
tutkimuksesta ja etnografiasta. Tarkoituksena on tutkia asiakkaiden toimintaa, seka toimin-

taymparistoa haastatteluiden avulla.

Tyopajoissa tehdaan asiakasprofiileja, palvelupolkuja, Business Model Canvas ja arvolupaus.
Esiin pyritaan nostamaan ongelmia ja ideointia tehdaan palveluehtojen parantamiseksi. Myos
palveluehtojen luettavuuden parantamista pyritaan kehittamaan visualisoinnin kautta. Ideoita

visuaalisuuteen pyritaan loytamaan teorian kautta.
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Kuva 7: Opinnaytetyon eteneminen. Kuvan digitaalinen toteutus Krista Anttila
5.2.1 Kehittamistyon tiedon keraaminen

Opinnaytetyo lahtee Design Council Double Diamond menetelman mukaan laajenevasta
osasta, jolloin on tarkoitus kerata mahdollisimman paljon tietoa kehitettavasta kohteesta.
Ongelmaa ei ole tarkoitus lahtea tassa vaiheessa tarkasti rajaamaan, vaan tarkoituksena on
tutkia asiaa mahdollisimman laajasta ja monipuolisesti ottaen huomioon eri nakokulmia (Ha-

gan). Tassa kehittamistyon vaiheessa on tarkoitus myos muodostaa kuva organisaatiosta, sen
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lilketoiminnan tavoitteista ja tutustua organisaation palveluun (Tuulaniemi 2011, 136-137).

Oikeusmuotoilun kannalta on tarkeaa tutustua myos luotsauslakiin ja luotsausasetukseen.

Muotoiluajattelussa korostuu ihmislahtoisyys (Koivisto ym. 2019, 37). Tarkoituksena on raken-
taa haastatteluilla ja keskusteluilla yhteinen ymmarrys kehittamiskohteesta. Taman ratkaise-
miseksi taytyy tutkia asiakkaan ja asiakaspalvelun toimintaymparistoa ja tarpeita. Asiakasym-
marryksen kasvattaminen on yksi palvelumuotoilun kriittisimpia vaiheita (Tuulaniemi
2011,142). Tutkimuksessa pyritaan asiakkaan empaattiseen ja syvalliseen ymmartamiseen
(Koivisto, 2019,37). Oikeusmuotoilun tulisi olla proaktiivista eli ennakoivaa. Tutkimuksessa tu-
lisi saada selville asiakkaan piilevat tulevat tarpeet, joita ei aina saada suoraan kysymalla sel-
ville. On tarkeaa tutkia asiakkaiden toimintaa ja kartoittaa arvopohjaa etsien elementteja
asiakkaan maaritteleman arvon muodostumiseen. (Tuulaniemi 2011, 71,73). Tarkoitus ei ole
lahtea kehittamaan arvailujen, olettamusten tai hatikoityjen johtopaatoksien perusteella
(Koivisto ym. 2019).

Taman opinnaytetyon taustatietoihin tutustuminen lahtee kayntiin tutustumisella Finnpilot
Pilotage Oy:n toimintaan, palveluehtoihin ja asiakkaisiin. Jotta projektissa tuotetut ratkaisut
eivat perustuisi vain teoriassa esiintyviin yleisiin lilkketoimintamalleihin, on tarkeaa ymmartaa
myos toimiala missa toimintaa tehdaan (Ojasalo ym. 2014, 29). Finnpilot Pilotage Oy on Suo-
men valtion kokonaan omistama erityistehtavayhtio, jolla on lakisaateinen yksinoikeus luot-
saustoiminnan harjoittamiseen. Koko laivan satamassa kayntiprosessiin vaikuttavat monet te-
kijat, joista vain yksi pieni osa on luotsaus. Taman kokonaisuuden selvittaminen, hahmottami-
nen ja ymmartaminen on tutkimuksessa tarkeaa. Miten eri toimijat nivoutuvat yhteen ja mika

vaikutus silla on palveluehtoihin.

Kehittamistyo nojaa vahvasti laadulliseen tutkimukseen, jossa pyritaan tunnistamaan ja ym-
martamaan asiakasta. Laadullisella tutkimuksella on saavutettu merkittavampaa asiakasym-
marrysta asiakkaiden tarpeista ja toiveista kuin maarallisella tutkimuksella. Laadullisessa tut-
kimuksessa painoa annetaan mielipiteiden ja niiden syiden tutkimiselle. Saatu tieto on kuvai-
levaa, arvioivaa ja luovaa. (Tuulaniemi 2011, 143-144). Oikeusmuotoilun yhtena paamaarana
on saada oikeudelliset asiat mahdollisimman ymmarrettavaksi niille, jotka tyoskentelevat eh-
tojen parissa. Tahan paamaaraan paastakseen, tulee asiaa tarkastella asiakkaan todellisten

arvojen ja tarpeiden mukaan. (Tuulaniemi 2013, 147-148).

Laadullisia menetelmia luonnehditaan usein oivallisiksi esitutkimus apuvalineiksi (Alasuutari
2011). Tyypillisia laadullisia menetelmia ovat haastattelu, kysely, havainnointi ja erilaisista
dokumenteista koottu tieto. Naita menetelmia voidaan kayttaa rinnakkain tai eri tavoin yhdis-
teltyna tutkittavan ongelman mukaan. (Tuomi 2018). Tassa kehittamistyossa kaytettaan haas-
tatteluja asiakasymmarryksen ja tilanteen kokonaiskuvan luomiseksi. Haastattelu toimii hyvin

tilanteissa, joissa halutaan tietaa mita ihminen ajattelee tai miksi ihminen toimii tietylla
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tavalla tietyissa tilanteissa (Tuomi 2018). Tutkimusmenetelman valintaa tukee halu ymmartaa
asiakkaan toimintaa ja toimintaymparistoa. Kysely sopii yleensa tilanteisiin, jossa tutkittava
aihealue tunnetaan ennestaan hyvin (Ojasalo ym. 2014, 40). Kehittamistyo sijoittuu kuitenkin
ymparistoon, josta tekijalla ei ollut ennestaan kokonaiskuvaa aiheesta, joten kokonaiskuvan
saamisen tarkeys korostui tutkimuksen alkuvaiheessa. Arvoa annettiin mahdollisuudelle tehda

lisa- ja taydentavia kysymyksia, jos aihe sita vaatisi.

Haastattelut paatettiin tehda asiakkaille, seka asiakaspalvelua tuottavalle henkilostolle eli
luotsinvalitykseen. Palvelukokemuksen muodostavat yhdessa asiakas ja asiakaspalvelun raja-
pinnassa tyoskentelevat asiakaspalvelijat. Tarkeaa on ymmartaa heita yhdessa ja erikseen.
(Tuulaniemi 2011, 71,145). Asiakaspalvelua Finnpilot Pilotage Oy:ssa tuottaa myos muu henki-
l0sto, mutta kehittamistyo rajautui koskemaan palveluehtojen tilausvaiheen muotoilua ja ym-
martamista. Talloin ratkaisevassa roolissa ovat luotsinvalittajat. Asiakaspalvelun rooleja ja
toimia ei voida yksinkertaisesti suunnitella ja kirjoittaa etukateen, vaan myos heidan osalta
taytyy hakea ymmarrysta, kuinka henkilosto ja henkilostoryhmat toimivat. On otettava huo-
mioon heidan erityistarpeensa, vaatimuksensa ja toiveensa. Tieto ja kokemus ovat tarkeita,
mutta myos motivaatio ja tyosta nauttiminen vaikuttavat palvelun laatuun ja vuorovaikutuk-
seen. (Blomkvist 2014).

Avoin haastattelu muistuttaa enemman keskustelua. Se on myos joustava, seka sopii tilantei-
siin, josta halutaan syvallista tietoa. (Ojasalo ym. 2014, 41). Ensimmainen haastattelu toteu-
tettiin avoimena haastatteluna ja samalla tehtiin pienimuotoista havainnointia luotsinvalityk-
sessa, jossa palveluehtojen asiakaspalvelua tuotetaan. Haastattelun kohteeksi valittiin koke-
luprosessista, erityisesti toivottiin saavan kuvausta luotsinvalittajien tyotehtaviin ja haastei-
siin. Samalla pyrittiin tekemaan havaintoja luotsinvalittajien tyoskentelysta ja tyoymparis-
tosta. Haastattelussa oli tarkeaa tutustua myos kasitteistoon ja ammattisanastoon. Haastat-
telu pidettiin 8.4.2019 luotsinvalittajan tyonteon ohessa kirjoittaen samalla muistiinpanoja ja
havaittuja asioita ylos. Nain saatiin ensiarvoisen tarkeaa tietoa palvelua tuottavan henkiloston
mielipiteista ja arvoista. Taman tiedon pohjalta voidaan muodostaa olettamuksia, joiden pe-
rusteella voidaan asiakastutkimusta lahtea rakentamaan (Tuulaniemi 2011, 145). Paikalla oli
kolme luotsinvalittajaa, joista haastattelu oli sovittu yhden kanssa, mutta vastauksia saatiin

kaikilta kolmelta paikalla olleilta luotsinvalittajilta.

Asiakashaastattelu pyynnot lahetettiin sahkopostilla kolmelle eri asiakkaalle. Heista kaikki lu-
pautuivat haastatteluun. Laadullisessa tutkimuksessa pyritaan kuvaamaan ilmiota tai tapahtu-
maan, seka ymmartamaan tiettya toimintaa. Laadullisessa tutkimuksessa tutkittavilla henki-
loilla tulisi olla mahdollisimman paljon kokemusta ja tietamysta aiheesta. (Tuomi 2018). Ta-
man vuoksi satunnaisotos ei tassa tapauksessa ollut mielekasta ottaa. Valitsimme luotsinvalit-

tajien suositusten perusteella haastateltavat asiakkaat. Haastateltavilla asiakkailla oli usean
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vuoden tyokokemus tyostaan ja he asioivat usein luotsinvalityksen kanssa. Yleisesti heidan
ammattitaitoaan ja merenkulun osaamista arvostettiin luotsinvalityksessa, joten arvioitiin
heidan pystyvan antamaan hyvan kokonaiskuvan laivanselvittajien tyosta. Haastattelu toteu-
tettiin teemahaastatteluna. Teemahaastattelun tautalla oli huolellinen suunnittelu, mutta
haastattelutilanteissa sanamuodot ja kysymyksien jarjestykset vaihtelivat. Haastattelussa ja-
tettiin myos osa kysymyksista esittamatta ja vastaavasti kysyttiin jotain muuta mieleen tul-
lutta asiaa. (Ojasalo ym. 2014, 41, 108).

Eettisesti on peruteltua kertoa etukateen mita haastattelu koskee ja antaa mahdollisuus myos
valmistautua haastatteluun. (Tuomi 2018). Haastattelupyynnossa ilmoitimme jo aiheet mista
tulemme kysymyksia esittamaan. Tarkoituksena oli kasvattaa ymmarrysta mita kaikkea laivan
saapumisen ja lahtemisen prosessiin kuuluu ja vaikuttaa, seka kasvattaa ymmarrysta laivan-
selvittajan tyotehtavista. Haastattelut pidettiin 28.5.2019 ja 5.6.2019 asiakkaiden tiloissa.
Haastatteluun osallistui opinnaytetyon tekija, seka Finnpilot Pilotage Oy:n sovelluspaallikko,
seka yrityksen X jarjestelmakehittaja, jotka tekivat omaa asiakastutkimusta PilotOnlineen
liittyen. Haastattelu koostui viidesta osiosta. Ensimmaisella kartoitettiin satamassakayntipro-
sessia. Miten yhteistyo laivan kanssa alkaa ja mita kaikkea satamassa kayntiin liittyy? Toinen
osio koostui aikataulutietojen saamisesta ja paikkaansa pitamisesta. Mita haasteita aikatau-
luun liittyy? Ennakkotiedot ovat tarkeassa roolissa Finnpilot Pilotage Oy:ssa, joten selvitimme
miten nama tiedot muodostuvat. Luotsinvalityksesta usein kysytaan, voisiko luotsin saada tun-
nissa? Kuinka tarkeaa olisi saada luotsi tunnissa ja mika merkitys talla olisi kokonaisuuden
kannalta? Kyselemme myos palvelun saatavuudesta. Onko luotsi saatavissa palveluehtojen
mukaisesti, vai esiintyyko siina ongelmia? Kolmas osio koostui luotsin tilausprosessista. Milta
se nayttaa asiakkaan silmin? Neljannessa osiossa kyselimme PilotOnlinen kayttamisesta ja
haasteista. Viidennessa osiossa kyseltiin tilaussaannoista ja palveluehdoista. Kehittamistyon
osalta on tarkeaa saada kuva palveluehtojen tiedostamisesta ja ymmartamisesta. Kokeneet
meklarit tietavat kylla tilaussaannot, mutta onko heilla tietoa mita muuta palveluehdoissa on.
Jos palveluehdot ovat tutut, kyselemme niiden saatavuudesta, kaytettavyydesta, ymmarret-

tavyydesta ja visuaalisuudesta.
5.2.2 Tutkimusaineiston analysoiminen

Haastattelu analyysin voi tehda monella tapaa. Tuomi (2018) suosittelee tapaa, jossa ensin
paatetaan mitka asiat ovat kiinnostavia. Taman jalkeen kaydaan aineisto lapi ja kerataan ai-
neistosta kiinnostavat asiat omaan aineistoon. Lopuksi luokitellaan ja kirjoitetaan yhteenveto.
Kiinnostavia asioita voi aineistossa olla valilla liikaa, joten tarkka rajaus mita ollaan tutki-
massa, on tarpeellista tehda. Kaikkea ei voida yhdessa tutkimuksessa tutkia. Valittava on

tarkkaan rajattu kapea ilmio ja pyrittava kertomaan siita kaiken. (Tuomi 2018).
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Kehittamistyon analyysiin haettiin visuaalisia elementteja Jake Knapp Sprintin kahdesta erilai-
sesta tyoskentelytavasta. Ensimmaisessa tavassa Sprintin "How Might we” kysymykset lisattiin
seinalle Post-it lapuilla. Taman jalkeen samanlaiset kysymykset laitettiin omiin ryhmiin. Kysy-
mysten aiheille mietittiin sopiva otsikko kategorioittain. Nain saatiin visuaalisesti jarjestettya
aineisto. Jake Knapp Sprint kirjan toinen mielenkiintoinen tapa kasitella aineistoa oli testin
purkuvaiheessa. Testit purettiin kirjoittamalla mielenkiintoiset asiat ylos Post-it lapuille eri-

neutraalissa huomiossa mustaa varia. Myos tama tapa havainnollistaa aineiston sisaltoa.

Kehittamistyossa mietittiin etukateen kiinnostavat asiat, joita aineistosta haettaisiin. Tahan
haettiin mallia Tuomen (2018) aineiston kasittelytavasta. Loppu osaan yhdisteltiin eri tapoja
Jake Knapp Sprint kirjasta. Aineistosta etsittiin kiinnostavat asiat ja kirjoitettiin ne Post-it la-

puille seinalle. Jos huomio oli positiivinen, kaytettiin sinista vari. Jos se oli negatiivinen, kay-

tettiin punaista varia. Neutraali huomio tehtiin keltaisella varilla.

Kuva 8: Kiinnostavat asiat etsittyna

Kun koko aineisto oli kasitelty, aloitettiin ryhmittelemaan lappuja omiin kategorioihin ja lisat-
tiin kuvaavat otsikot niihin. Lopputulosta kuitenkin viela taydennettiin palvelupolulla eli teh-
tiin pikainen palvelupolku palveluehtojen mukaisesti, jolloin haastatteluissa esiin nousseet

asiat pystyttiin laittamaan oikeaan kohtaan palveluehtoja.



31

Kuva 9: Kiinnostavat asiat palvelupolulla kategorioiden mukaan

Laadullisen tutkimusmenetelmien luotettavuutta voidaan kasitella validiteetin ja reliabilitee-
tin kautta. Validiteetin osalta tutkimuksessa on tutkittu sita mita oli luvattu. Reliabiliteetin

osalta tutkimustulokset ovat toistettavissa. (Tuomi 2018).

5.2.3 Tyopajatyoskentelyt

sahkoiseen muotoon. Tyopajatyoskentelyyn osallistui luotsinvalityksen paallikko ja kaksi luot-

sinvalittajaa, seka opinnaytetyon tekija.
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Kuva 10: Tyoskentelytilamme

Ennakkotehtavana oli laivaseurannan suorittaminen. Laivaseurannan tarkoituksena oli seurata
sattumanvaraisesti valitun laivan kulkua Suomen satamaan ja takaisin luotsipaikalle. Seuran-
nan avulla pystytaan todentamaan luotsinvalityksen nakyvat palvelutuokiot ja tehtavat. Tu-
loksen perusteella saatiin pohjatietoa palvelupolun tekemiselle. Tahan seurantaan osallistui
useampi luotsinvalittaja tyovuoronsa mukaisesti, koska seuranta kesti useamman paivan. Esi-
merkki laivamme seuranta aloitettiin 8.1.2020 klo 2:46 ja lopetettiin 13.1.2020 klo 11:03.

Luotsinvalittajat kirjoittivat kaikki laivaa koskevat tyovaiheet ylos seurantalomakkeelle.

Ensimmainen tyopajatyoskentelypaiva koostui asiakasprofiilien ja palvelupolkujen tekemi-
sesta. Tyoskentelyn aloitimme 16.1.2020 asiakasprofiilien tekemisella. Asiakasprofiilit ovat
tyypillisesti fiktiivisia henkiloita, joille annetaan visuaalinen kuvaus eli nimi, ika, kasvot ja
taustatiedot. Asiakasprofiilille luodaan myos kayttaytymismalli ja motiivit, joiden avulla voi-
daan hahmottaa arvonmuodostusta. Erilaisia profiileja olisi hyva luoda keskiverto asiakkaan
lisaksi aaripaista. (Ojasalo ym. 2014, 77). Keskustelimme asiakkaista ja heidan erityispiir-
teista. Miten asiakkaiden ominaisuudet vaikuttavat tyotehtaviin luotsinvalityksessa ja millaisia
kayttaytymismalleja asiakkaiden joukosta loytyy. Naiden tietojen perusteella lahdimme tyos-

tamaan asiakasprofiileja. Hyvin rakennetut asiakasprofiilit ovat kayttokelpoisia tyokaluja lapi



33

prosessin. Ne auttavat ideointiin, paatoksentekoon ja palvelukonseptointiin. (Tuulaniemi
2011, 154-156).

Haimme asiakasprofiileiksi kolme erilaista tyyppia. Yksi loistava laivanselvittaja Ilkka, toinen
keskiverto Jaana ja kolmanneksi ongelmainen Teppo. Jokaisen tyypin taustalta loytyy erilais-
ten laivanselvittajien joukko, jotka toimivat tietyn kaavan mukaisesti. Ensin asiakkaat jaotel-
tiin ryhmiin sen mukaan, miten asiakaspalvelu nakyy luotsinvalitykseen. Ensimmaisen ryhman
muodostivat asiakkaat, joiden osaaminen huokuu vahvasti luotsinvalitykseen pain ja heilta
voitiin yleisesti oppia jotain uutta merenkulusta. Toisen aaripaan muodostivat asiakkaat, joi-
den puolesta luotsinvalitys joutuu tekemaan paljon ylimaaraista selvitystyota. Loput asiak-
joita. Yksikaan profiili ei muodostunut pelkastaan yhden asiakkaan tiedoista, vaan profiileihin
haettiin joukkoa yhdistavia tekijoita. Mita yhteista nailla loistavilla asiakkailla on? Profiileihin
haimme henkiloiden ominaisuuksista tavoitettavuutta, asioiden hoitotapaa, tietojen saantia,
stressinsietokykya, elamantapoja, ammattisanaston hallintaa, seka merenkulun yleisosaamista

ja tietamysta. Lisaksi pohdimme myos asiakasprofiilien asiakaspalveluhenkisyytta. Asiakaspro-

fiilit ovat fiktiivisia henkiloita, joille annettiin myos nimet ja perhetaustat.

Kuva 11: Asiakasprofiilien luonnokset
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Loistava laivanselvittaja Ilkka rakennettiin loistavien asiakkaiden yleisten piirteiden mukaan.
Yleista heille on vahva ammattitaito. He tuntevat alueen erityispiirteet, seka tekevat yhteis-
tyota muiden toimijoiden kanssa. Luonteenpiirteiltaan he ovat sosiaalisia ja asiakaspalvelu-
henkisia. Heilla on hyvat stressinsietokyvyt, eivatka he hermostu kiperassakaan tilanteessa.
He ovat aktiivisia tiedonjakajia. Tarvittavat tiedot tulevat automaattisesti luotsinvalittajille,
joten luotsinvalittajien ei tarvitse useinkaan ottaa yhteytta heihin. Jos yhteytta pitaa ottaa

he ovat hyvin tavoitettavissa.

Nimi: likka Aarniovuori

Ika: 40 v

Koulutus: Logistiikka insinddri
Tyokokemus: 7 vuotta laivanselvitt3jana

Perhe: vaimo ja lapsi

Vapaa-aika ja elamantavat: Urheilee

Cuva: paxabay com

Luonteenpiirteet: Sosiaalinen ja asiakaspalveluhenkinen

Alan tuntemus (alueen erityispiirteet+ muut toimintatavat): Tuntee alueen erityispiirteet ja alueen
muut toimijat hyvin ja tekee aktiivisesti yhteistyotd heiddn kanssaan

Stressinsietokyky: Hyva, ei hermostu, vaikka joutuu selittdm3an saman asian moneen kertaan.
Tiedon jakaminen: Jakaa tietoa aktiivisesti

Tavoitettavuus + tiedon jakamistyyli + aloitteellisuus (kommunikointitapa): toimii oma-
aloitteisesti, fokan tarvitsee keskimaardista harvemmin ottaa yhteytta haneen. On helposti
tavoitettavissa Lahettaa laivalistan 2 x paivassa. Miellyttava puhelinaani. Laittaa sahkopostilla ei niin
kiireelliset asiat, soittaa myos.

Kuva 12: Loistavan laivanselvittajan asiakasprofiili

Keskiverto Jaana rakennettiin hyvin toimivien asiakkaiden joukosta yleisten piirteiden perus-
teella. Yleisesti he ovat hyvin sosiaalisia ja asiakaspalveluhenkisia. Taustalla voi olla monet

eri syyt, mutta profiiliin rakennettiin henkilo, joka oli ollut vasta vahan aikaa alalla ja sita
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kautta alueen erityispiirteet ja muut toimijat eivat viela olleet asiakasprofiililla hallussa. Kes-
kivertoasiakkailla on myos pienta haparointia luotsintilauskaytantojen kanssa ja he joutuvat
usein kyselemaan neuvoa luotsinvalityksesta. Stressinsietokyky on hyva, mutta kiire ja epatie-
toisuus saattaa saada stressin nakyviin tylyna asenteena. Keskivertoasiakas jakaa tietoa,
mutta ei osaa tai huomaa aina antaa kaikkia tarvittavia tietoja automaattisesti. Luotsinvalitys
joutuu usein kyselemaan lisatietoja, mutta he ovat yleisesti hyvin tavoitettavista. Oma-aloit-
teisuudessa on toki parantamisen varaa. Asiakasprofiilin puutteet johtuvat lyhyesta tyokoke-
muksesta, mutta taustalla voi olla paljon muitakin syita. Naita syita emme siis lahteneet poh-
timaan, vaan rakensimme profiilin lyhyen tyokokemuksen varaan ja ongelmat johtuivat enem-

mankin tiedon puutteesta ja epavarmuudesta.
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Nimi: Jaana Smirnoy.
1kd: 26 v
Koulutus: amk

Tyokokemus: alle 1v laivanselvittajan. Seta
toiminut pitkaan laivanselvityksess3, sitd kautta
Jaana on ajautunut alalle. Jaana on aiemmin

ollut tdissa Vero Modassa,

Perhe: parisuhteessa, kotona myos lemmikkikani Kuva: pixabay.com

Vapaa-aika ja elamantavat: Viettaa paljon aikaa kaninsa kanssa, tykkaa myos kdyda ystaviensd
kanssa ulkona viikonloppuisin. Harrastaa lenkkeilya.

Luonteenpiirteet: Sosiaalinen ja asiakaspalveluhenkinen

Alan tuntemus (alueen erityispiirteet+ muut toimintatavat): Ei tunne alueen erityispiirteitd eikd
alueen muita toimijoita kovinkaan hyvin. Ei tunne mydskaan luotsintilauskaytdntoja riittavan hyvin,
joutuu kyselemaan Fokasta ajoittain neuvoa.

Stressinsietokyky: Hyva, saattaa stressaantua kuitenkin, jos on kiire eika tarkalleen tiedad mita hanen
pitdisi tehda. Stressi saattaa nadkya tylyna asenteena puhelimitse.

Tiedon jakaminen: Jakaa tietoa mutta ei automaattisesti anna kaikkia tarvittavia tietoja, Fokka
joutuu usein kyselemaan lisatietoja.

Tavoitettavuus + tiedon jakamistyyli + aloitteellisuus (kommunikointitapa): On hyvin
tavoitettavissa ja on palveluhalukas. Oma-aloitteisuudessa on parannettavaa. Jaanalta saa
kysyessaan vastauksen (valilla pienen selvitystydn jalkeen) mutta Jaana ei aina tieda mita asioita
hanen ennakkoon pitéisi kenellekin jakaa.

Kuva 13: Uusi laivanselvittaja Jaana

Viimeinen asiakasprofiili rakennettiin tyolaiden asiakkaiden joukosta. Profiili on fiktiivinen
eika kuvaa ketaan yksittaista laivanselvittajaa. Profiilihenkilolle rakennettiin vahva merenku-
lun osaaminen, joka ei jostain syysta vality ulospain luotsinvalitykseen. Profiili on epasosiaali-
nen ja valilla jopa tyly muita kohtaan. Han myos puhuu asiattomasti omista kollegoistaan.
Alueen erityispiirteet eivat ole hallinnassa ja paljon tulee kyselyja luotsinvalitykseen. Stres-
saavissa ja poikkeavissa tilanteissa hermostuu helposti ja antaa sen myos kuulua. Laivojen en-
nakkotietojen ja tilausten tekematta jattaminen tai tilausten myohassa tekeminen on joka-

paivaista. Luotsinvalitys pitaa yhteytta laivoihin ja informoi myos laivanselvittajaa hanen
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laivojen liikkeista. Tavoitettavuus on myos hankalaa. Vaikea saada kiinni puhelimella tai sah-

kopostilla.
Nimi: Teppo Miettinen
Ika: 54 vuotta

Koulutus: amk

Tyokokemus: Toiminut laivanselvittajana 16 vuotta.

Perhe + vapaa-aika + elamantavat: Asuu yksin, ei perhetta. Vapaa-ajalla metsastas, Iahimaastoissa.
Hénella on epaterveelliset elamantavat, tupakoi paljon.

Luonteenpiirteet: Epdsosiaalinen, valilla jopa tyly muita kohtaan.

Alan tuntemus (alueen erityispiirteet+ muut toimintatavat): Merenkulun kokemusta Ioytyy vuosien
ajalta, mutta se ei ndy tai kuulu ulospain. Ei tunne hoitamansa alueen erityispiirteita, kyselee paljon
fokalta.

Stressinsietokyky: Poikkeavissa tai stressaavissa tilanteissa hermostuu helposti ja antaa sen kuulua,
valittamatta mistaan.

Tavoitettavuus + tiedon jakamistyyli + aloitteellisuus (kommunikointitapa):

Valttelee informaatiota ja vastuuta, luotsinvalitys tekee paljon hanen téitaan.

Laivojen ennakoiden ja tilausten tekematta jattaminen tai tilausten myohassa tekeminen on
jokapaivaista.

Luotsinvalitys pitaa paljon yhteytta laivoihin ja antaa heille informaatiota, samoin kuin informoi
agenttia hanen laivojensa liikkeista.

Tavoitettavuus todella hankalaa. Ei vastaa mihink3an kdytettaviss3 oleviin tyovalineisiin (puhelin ja
sahkoposti) ja tydllistad talla paljon luotsinvilitysts.

Kiinnostus tyohon nayttaa clevan minimissaan, ainakin luotsinvalityksen suuntaan.

Tuntee ja tietda toisten alueella toimivien toimijoiden asicista, mutta ei jaa sita tietoa tai sitten
hé@nta asiat eivat vain kiinnosta.

Puhuu asiattomasti omista kollegoistaan.

Kuva 14: Haasteellisen asiakkaan asiakasprofiili

Asiakasprofiilien tekemisen jalkeen tyOpajassa aloitettiin valmistelemaan palvelupolkuja. Pal-

velupolku on visuaalinen kuvaus kayttajan matkasta palvelun lapi. Se voidaan jakaa palvelu-

tuokioihin ja naissa tuokioissa on erilaisia kontaktipisteita. (Tuulaniemi, 2011, 210). Tarkoi-

tuksena on tunnistaa palvelupolun keskeisimmat osat ja havaita kontaktipisteet, seka ymmar-

taa eri elementtien valinen yhteys. (Design Council, 2019).
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Tyyliksi valittiin Blueprintin, johon saadaan kaikkien eri toimijoiden kontaktipisteet nakyviin.
Blueprint on monipuolinen tyokalu, joka sopii uusien palveluiden kehittamiseen, mutta myos
erittain hyvin jo olemassa olevien palveluiden korjaamiseen ja tutkimiseen. Se on visuaalinen
kuvaus palvelun tuottamisesta ja siihen liittyvista resursseista seka siita, miten kaikki nivoutu-
vat yhteen. (Tuulaniemi 2011, 210). Blueprint kuvaa prosessin etenemista ja osallistujien roo-
leja. Samaan polkuun piirretaan asiakkaan ja palveluntarjoajan polut, seka yhtymakohdat ja
jarjestelman kayttaminen. Blueprintin avulla voidaan hahmottaa koko palvelukokonaisuutta,
osapuolien roolia prosessissa seka selvittaa palvelupolun kriittisia kohtia. Taman perusteella

pyritaan myos loytamaan yksiloityja ratkaisuja. Tavoitteena on kuvata prosessi niin tarkasti,

etta kaikki ymmartavat prosessin samalla tavalla. (Ojasalo ym. 2014, 44, 179).

Kuva 15: Tyopajan blueprint

Kayttotarkoitus ratkaisee, miten tarkasti polku kuvataan. Liian yleistasolle jaavan kuvauksen
haasteena on yksityiskohtien puuttuminen, jolloin ongelman ratkaisun kannalta jotain olen-
naista voi jaada puuttumaan. Toisaalta taas liian tarkasti tehdyissa palvelupoluissa voi koko-

naiskuva hamartya. (Tuulaniemi 2011, 210-211).

Blueprint antaa mahdollisuuden havaita kokonaisuutta. Se auttaa nakemaan prosessin kriitti-
sia ja heikkoja kohtia. (Ojasalo ym. 2014, 182). Ensimmaisen blueprintin pohjatietona kaytet-
tiin laivanseurannan tuloksia. Tama helpotti hahmottamaan mita kaikkea on tehty ja mita lai-

tetaan nakyviin blueprinttiin. Lopulliseen blueprinttiin teimme vihrealla varilla asiakkaan
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matka lapi palvelun merkiten nakyviin kaikki kontaktipisteet. Seuraavalle riville muodostettiin
luotsinvalittajien kontaktipisteet. Blueprintista erottaa mita kaikkea luotsinvalitys tekee lai-
van kayntiprosessiin liittyen. Keltaisella varilla kuvattiin luotsin osallistuminen prosessiin en-
nen luotsauksen aloittamista. Esimerkissa luotsi ilmoittaa luotsauksen alkamisen ja paattymi-
sen, joka rekisteroityy jarjestelmaan. Sinisen varin muodostaa laskutus, josta puuttuu talla

hetkella tiedot. Alimmaisena kuvataan jarjestelmassa tapahtuvat muutokset.

Kuva 16: Tyopajassa tehty laivan saapumisen blueprint

Kuva 17: Tyopajassa tehty laivan lahtemisen blueprint

Ennen toista tyopajaa yksi ryhman jasen teki viela erikseen Saimaan blueprintin. Saimaa poik-

keaa rannikosta toimintatapojen osalta.

Toisen tyopajan pidimme 2.3.2020. Aloitimme Business Model Canvasin ja arvolupauksen tyos-
tamisella. Business Model Canvas on liiketoimintamallin kehittamistyokalu, joka auttaa hah-

mottamaan keskeiset toiminnot ja niiden vuorovaikutukset. (Osterwalder, Clark ja Pigneur,
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2010). Business Model Canvas kuvaa miten yritys tuottaa arvoa asiakkaalleen. (Ojasalo ym.
2014, 185). Erityisesti haimme taman hetken tilannetta kuvaamaan luotsinvalityksen toimin-
taa ja korostamaan, miten arvoa tuotetaan ja milla keinoin. Varsinaisesti emme ideoineet mi-
taan uutta mallia, vaan halusimme korostaa taman hetken tilannetta ja hakea sita kautta ym-

marrysta toiminnasta.

Business Model Canvas-mallilla haettiin nakyvyytta ja ymmarrysta siihen mita luotsinvalitys
tekee? Ketka ovat heidan asiakkaitaan ja mita tarpeita heilla on? Mita hyotya luotsinvalitys
tarjoaa asiakkailleen? Millaisia suhteita asiakkaat odottavat ja mitka ovat luotsinvalityksen re-

surssit seka kriittisen toiminnot?

Business Model Canvas ja arvolupaus tulisi integroitua taydellisesti. Arvolupaus on laajennus,
jonka avulla voidaan lahentaa yksityiskohtia siita, miten luodaan arvoa asiakkaalle. Se koos-
tuu asiakkaan ympyrasta ja yrityksen arvokartta neliosta. Asiakkaan ympyra kuvaa asiakkaan
toiveita, tarpeita ja kipukohtia. Se selittaa asiakkaan nakokulmaa. Yrityksen nelio kuvaa mi-
ten luodaan kyseinen arvo asiakkaalle. Sopivuuden saavuttaa, kun arvokartta nelio vastaa asi-

akkaan tarpeeseen. (Osterwalder, Bernarda, Papadakos, Pigneur ja Smit 2014, 1-47)

Tyopajassa lahdimme hakemaan viela eroja ja ongelmia eri asiakasprofiilien valilla. Mika toi-
mii ja miten, seka miten toiminta eroaa palveluehdoissa maaritellyista toimenpiteista. Kay-
timme tutkimukseen blueprint mallia, mutta otimme tarkasteluun vain asiakkaan ja luotsinva-
littajan kontaktipisteet. Blueprintissa tutkitaan prosessia ja selvitetaan missa ja miksi ongel-
mia esiintyy. Taman perusteella pyritaan loytamaan myos ratkaisuja maariteltyihin ongelmiin.
(Ojasalo ym. 2014, 44). Sijoitimme asiakasprofiilit palvelupolkuun ja mietimme, miten tyos-

kentely muuttuu luotsinvalityksessa eri profiilien kanssa.

Kolmas tyopaja sisalsi tyostettyjen materiaalien viimeistelya sahkoiseen muotoon.

6  Tulokset ja ideat

Tassa kappaleessa kaydaan haastattelujen ja tyopajojen tulokset lavitse. Lopuksi yhteenveto
tuloksista, seka teorian ja tutkimuksen tulosten perusteella ideointia palveluehtojen uudista-

miseen.

6.1 Luotsinvalittajan haastattelu

Finnpilot Pilotage Oy:n luotsinvalitys tekee kolmivuorotyota paivystaen 24 tuntia vuoden jo-
kaisena paivana. Luotsinvalitys palvelee kaikkia luotsauspalveluita kayttavia tahoja. Luotsaus-
palveluiden toimivuus perustuu ajantasaiseen ennakkotietoon tulevista luotsauksista. Ennak-

kotietojen perusteella resursoidaan henkilostoa luotsinvalityksen kautta eri luotsauksiin.
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Laivalle resursoidaan luotsi ja luotsin kuljetukseen laivalle tarvitaan kaksi luotsikutterinhoita-
jaa. Mikali ennakkotietoa ei saada ajallaan, ei luotsausta pakosta pystyta toimittamaan asiak-

kaan toivomassa aikataulussa. (Finnpilot)

Satamo listat |
o om?a ;sk a.} t /
muut ennakkolista ‘! QQ —

Saatavuus = _ % .
Asiantuntija
haastattelu

Kuva 18: Asiantuntijan haastattelussa esille nousi palveluehdot, saatavuus, neuvonta, erilaiset

ennakkolistat, tiedonsaanti ja myos toivomukset. Kuvan digitaalinen toteutus Krista Anttila

Luotsinvalityksen haastatteluissa tarkeinta oli saada toiminnasta kokonaiskuva. Miten luotsin-

valitysta tehdaan?

Luotsinvalityksessa pidettiin satamalistoista ja muista vastaavista ennakko-/arviolistoista.
Niita on kaytossa muutamissa satamissa, seka muutamilla asiakkailla. Satamalistoista nakyy
saapuvat ja lahtevat laivat. Osa listoista on hyvinkin tarkkoja, joissa jarjestys ja laituripaikat
ovat myo0s merkitty. Naiden listojen avulla saadaan vietya jarjestelmaan arviotieto saapuvasta
tai lahtevasta laivasta jo 1-2 paivaa ennemmin. Luotsinvalityksessa toivottiin enemman taman
tyyppisia listoja kayttoon. Ennakkotiedon antamista pidetaan luotsinvalityksessa erittain tar-
keana asiana, koska luotsauspalvelun toimivuus ja joustavuus perustuu hyvaan ennakkotie-

toon.

Luotsinvalityksen mukaan laivanselvittajien ammattitaidossa ja kokemuksissa on suuria eroja.
On laivanselvittajia, jotka ilmoittavat kaikki tiedot aina ajallaan ja oikein. Sitten on se toinen
aaripaa, jolta joutuu kyselemaan ja pyytelemaan tietoja. Erityisesti uusien kohdalla, joudu-
taan neuvomaan ja opettamaan paljon laivanselvittajille, mitka ovat heidan velvollisuudet

luotsia tilatessa.

Luotsinvalityksessa kaivataan paljon tietoa. Tietoa on olemassa, mutta se ei aina tavoita luot-
sinvalittajia. Esim. Jaako ulkoankkuriin tai onko laturi tyhja? Tiedon maarassa ja laadussa on

huomattavia eroja eri laivanselittajien valilla.
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Palveluehtoihin liittyvia kysymyksia tulee myos paljon. Erityisesti odotusmaksuista, tilauksen
siirtomaksuista, peruutusmaksuista, luotsauksen korotusmaksuista, seka yhdistelman ja tukki-

lautan luotsausmaksuista. Palveluehdot ovat luotsinvalityksessa kaytossa paivittain.

Muutoksia palveluehtoihin toivottiin ennakkotiedon osalta. Eli tieto voisi tulla aiempaa aikai-
semmin. Ei liian tiukkaa muotoilua, mutta niin, etta se korostaisi ennakkotiedon tarkeytta.

Ennakkotiedon tarkeys ei kaikille asiakkaille ole viela valittynyt.

Kesken haastattelun tuli luotsintilaus, jossa laivan ennakkoilmoitus tuli 9,5 tuntia ennemmin
(ennakko tulisi antaa 12h ennemmin) ja ilmoitus tuli puuttuvilla tiedoilla. Tasta alkaa luotsin-
valittajan selvitystyo. Luotsinvalitys ei ole vain luotsin valittamista ajallaan luotsattavaan lai-
vaan, vaan taustalla joudutaan tekemaan paljon selvitystyota juuri puuttuvien tietojen

osalta.

Kysymyksia tulee vahan kaikista aiheista niin tuulesta, saasta, vaylasta kuin satamastakin.
Kaikkiin ei luotsinvalittaja voi vastata, joten he ohjeistavat ottamaan yhteytta oikeaan ta-

hoon. Usein kysytyksi kysymykseksi ilmoitettiin ”ehtiiko luotsi tunnin paasta?”.
6.2 Asiakashaastattelut

Kehittamistyo rajoittuu palveluehtojen alkupuolelle, jolloin asiakaspalvelua tehdaan luotsin-
valityksessa. Laivanselvittaja on yleensa ensimmaisena yhteydessa luotsinvalitykseen ja il-
moittaa arvio- ja ennakkotiedot. Usein laiva tekee lopullisen tilauksen Suomeen tultaessa.
Suomesta lahtiessa tilauksen tekee usein laivanselvittaja. Luotsinvalitys on useammin yhtey-
dessa laivanselvittajiin kuin laivan paallikoihin. Nain ollen kehittamistyossa kasitellaan asiak-
kaana laivanselvittajaa. Suomen Laivameklariliiton nettisivuilta loytyy kuvaus laivanselvitta-
jien tyosta. Kuvauksen mukaan laivanselvittaja toimii edustajana laivan paallikolle tai varus-
tamolle laivan kaydessa Suomen satamassa. Laivanselvittajan tehtavana on hoitaa aluskaynti
mahdollisimman sujuvasti ja nopeasti. Laivanselvittaja tekee tarjouksen satamassa kaynnin
hoitamisesta. Toimeksianto voi koskea yhta kayntia tai olla voimassa pidempaa. (Suomen Lai-

vameklariliitto)

Asiakashaastatteluiden tarkoituksena oli kasvattaa ymmarrysta mita kaikkea laivan saapumi-

sen ja lahtemisen prosessiin kuuluu ja vaikuttaa, seka kasvattaa ymmarrysta laivanselvittajan
tyotehtavista. Haastattelussa tuli paljon yleista tietoa satamassa kayntiprosessiin ja laivansel-
vittajien tyotehtaviin ja toimintaymparistoon liittyen, joten siina mielessa haastattelut olivat

onnistuneita.
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luotsinvalitys
Jja
yhteydenpito

ASiakaS-
hoostattelu

Kuva 19: Asiakashaastattelussa nousi esille palveluehdot, tilaus, aikataulut, muut toimijat,

saatavuus, ennakot, yhteydenpito ja luotsinvalitys. Kuvan digitaalinen toteutus Krista Anttila
Palveluehdot

Palveluehtojen lukeminen jakoi vastaajia. Asiakas A oli vilkaissut joskus samalla, kun oli pe-
rehtynyt luotsauslakiin, mutta ei ollut antaumuksella lukenut. Asiakas B ilmoitti palveluehdot
luetuiksi, mutta ei ollut tietoinen vuoden (2019) vaihteessa tulleesta paivityksesta. Asiakas C
ei tiennyt palveluehtojen kokonaisuutta. Enemmankin hanella oli hallussa aikarajat, odotus-
maksut, seka kaytannonpuoli. Kaikki ilmoittivat, etta tilaussaannot olivat yleisesti hallussa.
Yksi vastaajista ilmoitti saaneensa tilausohjeet perintona edeltajaltaan. Pienta haparointia
ehdoissa kuitenkin oli ainakin silta osin, miten saa hinnan alennusta, jos luotsia ei saa tilauk-

sesta huolimatta ajoissa.

Palveluehtoihin tuli vuoden 2019 vaihteessa lisayksena ohje leidareista. Asiakas B ilmoitti,
ettei ollut tutustunut ohjeeseen, mutta aiheesta yleisesti oli kylla paljon kuullut. Asiakas C
ehdotti saisiko leidariohjeen jopa sataman kayntiohjeisiin mukaan. Laivoille palveluehtojen
valittamista pidettiin haasteellisena. Viestin perille meneminen ei aina ole varmaan. Laivoilla
voi olla haasteita internetin kanssa ja yhteydet voivat olla hitaita. Kaikilla laivoilla ei edes ole

lupaa avata sahkopostin liitetiedostoja.
Ennakot ja tilaukset

Asiakas B paivittaa joka paiva laivalistaa, joka jaettaan myos luotsinvalitykseen. Laivalista oli
myos laivanselvittajien oma tyokalu, josta koko tilannekuva loytyi. Jos tapahtuu jotain yllat-
tavaa, soitettiin kaikille osapuolille. Tama laivalista on 24 h ennakko luotsinvalitykseen. Lai-

vat ilmoittavat itse 12 h ennakon, seka 3 h ennemmin tekevat tilauksen. Tasta lahetetaan
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muistutus laivoille, jossa mukana on puhelinnumerot, sahkopostiosoitteet, koordinaatit, VTS
kanavat ja sataman numerot. Ulospain lahtiessa ennakkotietoa ei tule, vaan laivalista hoitaa
ennakkoilmoituksen. Tilaus tehdaan 2 h aikaisemmin ja samaa aikaa noudattaa myos narumie-
het ja hinaajat. Asiakas A ilmoittaa laivan samaan aikaan Portnet -palveluun ja luotsinvalityk-
seen. Listaa ei kaytossa. Jos muutoksia, paivitetaan tieto myos luotsinvalitykseen. Saapuvat
laivat tekevat itse tilauksen. Lahtevat laivat ovat puolestaan laivanselvittajan tehtavana.
Asiakas C ilmoittaa laivan Portnet -palveluun ja ohjeistaa laivaa tekemaan 12 ennakot, seka
3h tilauksen. Laivat tekevat aina tilauksen. Lahtoennakoita harvoin annetaan, koska tiedetaan

luotsinvalittajien seuraavan satamalistaa ja ottavan yhteytta, jos eparoivat.
Saatavuus

Paasaantoisesti luotsin saatavuus oli tosi hyva. Luotsien lepoaikoja tulee joskus vastaan,
mutta silloin luotsinvalitys reagoi hyvin ennakkoon ja muutoksia tehdaan sen mukaan. Yllat-
tava viivastys luotsin saamisessa voi aiheuttaa odottamattomia jarjestelyja asiakkaalle. Ta-
man vuoksi yhteydenpito ja ilmoittaminen nousevat tarkeaan rooliin. Kysyttaessa kuinka usein
tarvitaan luotsi alle kahden tunnin, oli vastaus ”aika harvoin”. Aikataulullisesti harvoin tulee
tilannetta, etta luotsi pitaisi saada alle 2 h tunnin. Luotsinvalitys katsoo kokonaistilanteen ja
pystyy toimittamaan valilla luotsin todella nopeasti. PilotOnline jarjestelma katsoo liian tiu-

kasti kahden tunnin rajaa, joten soittaminen katsottiin olevan parempi vaihtoehto.
Aikataulut

Ajantasaista ennakkotietoa pidettiin Finnpilot Pilotage Oy:n toiminnan kannalta tarkeana. Asi-
akkailta kysyttiin miten aikataulut muodostuvat. Yleisesti saapuvassa laivassa ei ongelmia ol-
muutamaa vuotta ennemmin. Lahtevan laivan aikatauluun vaikuttavat tuloaika, lastinmaara,
lastin sisaltd, ahtaajien resurssit, paljonko nostureita on kaytettavissa per konttilaiva, pyhat,
ruuhkat ja talvella lumi (satama kiinni tai paakkuuntuva lumi). Soittamalla yleensa kysellaan
tarkempia aikatauluja ahtaajilta. Ahtaajien arviot pitavat yleensa melko hyvin paikkansa,
riippuu vahan laivatyypeista. Sama operaattori voi lastata useampaa laivaa samaan aikaan,
joten tiedot taytyy aina kysya suoraan ahtaajilta. Aikatauluja ei pysty valmiiksi paattelemaan
mistaan tiedoista. Yhdella asiakkaalla operaattori ilmoitti automaattisesti 2 tuntia ennemmin
valmistumisesta. Aikataulu tiedot pyrittiin ilmoittamaan eteenpain heti kun tieto oli saatu ka-

saan.

Aikataulullisesti lahtevan laivan osalta kaikki osapuolet eli luotsinvalitys, satama, narumiehet
ja hinaajat noudattivat 2 tunnin ilmoitusaikaa. Soittojarjestys oli: laiva, luotsinvalitys, sa-

tama, hinaaja. Jos jokin tieto muuttui, soitettiin kaikki uudestaan lavitse.

Luotsinvalitys ja yhteydenpito
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Luotsinvalitysta kuvailtiin avuliaaksi ja ymmartavaiseksi. Heidan kanssaan on pystytty hyvin
sopimaan asioista. Luotsinvalitys ilmoittaa aktiivisesti asioista. Esim. Jos luotsinvalitys saa toi-
selta laivanselvittajalta tilauksen lahdosta, on luotsinvalitys ilmoittanut narumiesten aikatau-
lusta ja nain laivanselvittaja on voinut tehda oman tilauksen taman jalkeen. Haastatteluissa
kavi myos ilmi, etta kommunikaatio luotsinvalityksen kanssa pelaa ja jonkin verran soitellaan
valitykseen vain sen vuoksi etta voi hopotella. Puhelin ja sahkoposti ilmoitettiin yhteydenpito-
tavaksi. Vastaavasti asiakas B toivoi luotsinvalityksen soittamista erityisesti yolla. Nain pysty-
taan varmistamaan tiedon perille meneminen. Sahkopostin saapuminen voi laivanselvittajalta
menna yolla ohi, mutta puhelimen soitto ei mene. Koska muutokset luotsin saamisessa vaikut-
taa suuresti laivanselvittajien tyohon ja voi aiheuttaa odottamattomia ongelmia, tiedon pe-

rille meno koettiin todella tarkeaksi asiaksi.
6.3  Business Model Canvas ja arvolupaus

Luotsinvalityksen tarkeimmat asiakkaat ovat laivat, laivanselvittajat ja satamat. Asiakkaiden
tarkein tarve on saada luotsi ajallaan. Usein kysytaan myos toimintaohjeita luotsintilaukseen,
VTS-kanavaa, luotsipaikkojen koordinaatteja, luotsin kayttopakkoja jne. Kaikki kysymykset
eivat siis koske pelkastaan luotsinvalityksen ja Finnpilot Pilotage Oy:n toimintaa, joten luot-
sinvalittaja joutuu ohjeistaa ottamaan yhteytta oikeaan tahoon. Luotsinvalityksessa tulee
hahmottaa hyvin toimintaymparisto ja tietaa kuka toimija vastaa mistakin. Nain he osaavat

ohjata kysymykset oikeille tahoille.

Arvolupaus vastaa asiakkaan tarpeeseen. Luotsinvalitys vastaa tarpeeseen toimittamalla luotsi

ajallaan asiakkaan tilaamaan laivaan palveluehtojen mukaisesti.

Avainresursseina on jarjestelmien toimiminen. Luotsinvalittaja tarvitsee vahintaan AlS ja Pi-
lotweb-jarjestelmia. Henkilostoresurssit ovat myos avainasemassa. Luotsinvalittajia, luotseja
ja luotsikutterinhoitajia tulee olla riittavasti saatavilla. Lisaksi osaamisen laadun tulee olla
luotsinvalityksella korkeaa. Tama kay ilmi myos asiakassuhteista. Asiakkaat odottavat saa-
vansa asiantuntevaa ja aktiivista tyootetta. Odotuksena asiakkailla on, etta luotsinvalitys seu-

raa aktiivisesti laivaliikennetta ja jakaa tietoja pyytamatta.

Kumppaneita luotsinvalityksella on hinaajat, VTS, satamat, murtajat, seka taksit ja muut ul-

kopuoliset kuljetuspalvelut.
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Business Model Canvas

Luotsinvilityksen asiakasryhmdt

- Kethd ovat tarkeimpia asiakkaita?

- Mitkd ovat heiddn tarpeensa?

-lanat

-agenti

-satamat

-luotsi ajallsan

- Ohjeet (ennakot, tikus, milloin, vts kanava)
-luotsipaikkojen koordinaatit -> ohjaus
oikeaan tahoon VTS

-tilaus tilauksesta (linkki kahden asiakkaan valils)

Arvolupaus
- Mitd hydtyd luotsinvalitys tarjoaa

asiakkaille

luotsin vaitys ajallaan

Markkinointi, myynti ja jakelu

- Mitd kanavia pitkin asiakkaat haluat
ottaa yhteyttd

- Miten tavoitamme heidat?

Mitkd kanavat toimivat parhaiten?

Bsiakassuhteet
- Millaisia suhteita asia kkaat odottavat?

- asiallsia

- ystavalisia

- asiantuntevaa

- aiktiivista otetta ja tiedon jakamsta
pyytamatta

-odotetaan, ettd luotsinvalitys seuraz

laivojen liikkeitd

Avainresurssit

Mitkd resurssit ovatkriittisid, joita ilman ei voi toimittaa arvolupausta?
- @riestelmie n toimivuus (pilkbtweb, ais)

-rittavat resursst (luotsit, kuski, luotsinvalittsjat)

- osaamisen katu (luotsing litys)

Keskeiset toiminnot

- Mitkd tehtdvdt on aivan pakko tehdd, jotta arvolupaus voidaan toimittaa ?
- Ottaa tibukset vastaan ja her&ttds uotsit

* paikkaansa pitava ennakko+plottaaminen aissta

Keskeiset kumppanit

- Ketkd ovat keskeismmidt kumppanit?

Puhelin g sshkiposti -uts

[WHF eiole kaytos=sa) -satamat
-hinaajgt
-murtajat

-taksk, muut ulkopuchiset kulietuspalvelut

Kuva 20: Luotsinvalityksen Business Model Canvas

Arvolupauksen oikealla puolella on asiakasprofiili, joka kuvaa asiakkaan tarpeita ja kipuja.
Naihin pyritaan vastaamaan vasemmalla puolella olevalla yrityksen arvokartalla. Asiakkaan
tarpeeksi maariteltiin luotsin saaminen haluttuun aikaan. Myos tarve saada nopeaa ja luotet-
tavaa palvelua. Tahan arvokartalla vastaa lupaus valittaa luotsi ajallaan palveluehtojen mu-

kaisesti.

Asiakkaan haitoiksi, peloiksi, riskeiksi, esteiksi ja kipupisteiksi tunnistettiin pelko, ettei luot-
sia saisi ajallaan palveluehtojen mukaisesti. Suurimmat ongelmat asiakkaalle aiheutuvat tilan-
teista, joissa tietoa ei jaeta ajoissa. Yleisesti tiedon jakaminen ajoissa korostuu tarkeaksi.
Esimerkiksi jos luotsaus keskeytetaan, on tarkeaa saada ilmoitus siita asiakkaalle mahdollisim-
man nopeasti. Nain asiakas pystyy minimoimaan hanelle aiheutuvat ongelmat ja kulut. Yli-
maaraisia kuluja voi syntya esim. tilanteista, joissa hinaaja ja narumiehet on tilattu, eika pe-
ruutustietoa asiakas ehdi toimittamaan ajoissa heille asti. Ongelmia voi aiheutua myos vaa-
rasta tai vajaasta informaatiosta. Tieto tulee aina olla luotettavaa ja laadukasta. Yrityksen
arvokartta pyrkii vastaamaan tahan tiedolla, mika poistaisi tai vahentaisi asiakkaan haittoja.
Tahan kohtaan tunnistettiin, etta palvelun taytyy olla tasalaatuista ja sellaista, johon voi
luottaa. Yhteydenpito taytyy myos olla proaktiivista. Pyritaan ennakoimaan mahdollisimman
paljon mahdollisia haittoja aiheutuvia tilanteita ja tiedottamaan asiakasta niista hyvissa

ajoissa.

Viimeinen kohta koostui asiakkaan tavoitteista, toiveista tai hyodyista. Mita asioita asiakas

haluaa saavuttaa. Asiakas haluaa saada laivan lahtemaan heti, kun lastaus satamassa on
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valmis. Paatoiveena olisi laivan sujuva kaynti satamassa, jolloin myos luotsauspalvelu olisi su-
juvasti ja mutkattomasti tilattavissa. Asiakas toivoo aktiivista informaatiota muutoksista. Tie-
toa tulisi jakaa myos muiden toimijoiden osalta, jos tiedetaan muiden toimijoiden toiminto-
jen vaikuttavan asiakkaan toihin. Luotsinvalitys voi vastata tahan olemalla linkkina muiden
toimijoiden/asiakkaiden valilla. Luotsintilauksen linkittaminen toiseen luotsaukseen mahdol-
listaa nopean ja toimivan tilauksen. Luotsinvalittajilla on mahdollisuus sopia, etta laivan ti-
laus sidotaan toisen laivan lahtoon ja talloin luotsinvalitys informoi, koska luotsintilaus tulisi
tehda. Aktiivinen tiedon valittaminen edellyttaa aktiivista seurantaa laivojen liikenteista ja
tilauksista. Asiakkaan tarpeeseen pyritaan vastaamaan myos ohjeiden kertomisella ja tieta-
malla kuka toimija vastaa mistakin. Luotsinvalitys jakaa tarvittaessa vastaavan yhteistyotahon

yhteistietoja.

LUOTSINVALITYS

N\

Mik tuo lisdarvoa asiakkaalle

\ - Linkking muiden toimijoiden/asiakkaiden suuntaan

- Ohjeiden kertominen
- Ajantasaista seurantaa ja siitd infoamista

ASIAKAS

Tavoitteet ja toiveet
A /N

/ /
- Padsta lshtemaan satamasta
mahdollisimman pian

- Laivan kéyntiprosessi on sujuvaa

- Tietoa mihin tahoon tarvittaessa ottaa yhteyttd - Aktivinen informaatio muutoksista \\
(kuka vastaa ja mistd) - Informaatiota muiden toimijoiden /' Tarve \
T — - Luotsin tilauksen linkittaminen tilaus-tilauksesta / muutoksista, joillaon vaikutusa ~ / \
alvell, jo f omiin téihin \
ratkaisee asiakkaan [ e \
tarpeen | / - Luotsin tilaaminen haluttuun \
“ / aikaan “
— — — | B — B I - Nopea ja |uotettava palvelu ‘
/ | |
- Luotsin vélittdminen \ o |
ajoissa palveluehtojen \ FElIpGH /
I Kaisesti Mikd poistaa ja vahentad \ /
mukaisesti / asiakkaan pelot ja riskit \ /
s \ - Ei saa luotsia ajallaan /
\ - ei kerrotu hyvissé ajoissa luotsauksen /
Ve - Palvelu tasalaatuista A keskeyttamisestd \ 4
S/ - Proaktiivinen yhteydenpito |:| \ Informaatiokatkos /
/ ~ N
S ~ P
% = -

Kuva 21: Arvolupaus

6.4 Blueprintin ja asiakasprofiilien kautta ongelmat esiin

Tyopajassa haettiin ongelmia ja haasteita blueprintin avulla. Piirrettiin uusi blueprint kayt-
taen eri asiakasprofiilien ominaisuuksia. Pyrittiin selvittamaan, miten laivan kaynti tapahtuu
eri asiakasprofiilien kanssa ja sita kautta hakemaan eroja ja ongelmia. Oheiset tulokset ovat

tyopajassa tuotettuja.
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Tapaus: Laiua tulassa, Laituripaiics varatu

LATTURIPAIKKA VARATTU

48H - 24H +12H - 3H
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Kuva 22:Asiakasprofiilien vaikutukset laivan saapumiseen rannikolla

Tyopajassa huomattiin seuraavia havaintoja, haasteita ja ongelmia, joista alhaalla eriteltyna
asiakasprofiilin mukaan.

Rannikon Ilkka:

Tekee enemman kuin palveluehdoissa maarataan. Ilkka on itse aktiivisesti yhteydessa luotsin-
valitykseen ja informoi luotsinvalitysta. Luotsinvalittaja voi keskittya kokonaisuuden hallin-
taan ja voi luottaa Ilkan antamaan laadukkaaseen informaatioon, koska tietaa Ilkan ilmoitta-
van muuttuvat tiedot ajallaan. Ilkan aluksen kaynnin hoitamiseen kuluu luotsinvalittajalta op-

timaalinen aika. Ilkka on palvelualtis ja hanen vahva asiantuntijuus huokuu hanesta.

48H g

ARVIO

Alusten asiamiehet vilittavat luotsinvalitykseen satamiin saapuvien alusten
PALVELUEHDOT

viikkolistat ja muuttuvat ennakkotiedot sahkdpostilla tai faksilla.

Lahettas Lahettaa Lahettaa
laivalistan* laivalistan* laivalistan*
| L K KA IImoittaa hinaajatarpeesta

Kuva 23: Asiakasprofiili Ilkan arviotiedot
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Kuvasta nakee, etta arviovaiheessa Ilkka toimittaa laivalistaa ja ilmoittaa omatoimisesti hi-
naajan tarpeesta. Ilkka lahettaa laivalistaa kolme kertaa paivassa ja ne sisaltavat aluskayn-
tien ETA:n luotsipaikalle ja satamaan, ETS:n, laituripaikan, seka luotsia kayttavien etta NP-
laivojen arvioidut ETA/ETD ajat. Selkeasti eroteltuna mika laiva kayttaa luotsia ja mika ei
kayta seka kysymysmerkilla tapaukset, joiden luotsin kaytosta ei viela tietoa. Tietoa satama-
operaatioista (lastaa/purkaa/molemmat), tieto jos laituri on varattu tullessa niin minka lai-
van jalkeen paasee laituriin ja jaako ulko-/sisaankkuriin vai otetaanko venttalaituriin. Ilkka

jakaa monipuolisestit tietoa asioista, jotka vaikuttavat laivan saapumiseen.

LAITURIPAIKKA VARATTU

24H

12H »3H

Aluksen asiamiehen tai aluksen tulee antaa luotsinvalitykseen ennakkotieto 12
PA I_V E I.U EH DOT tuntia ennen aluksen luotsipaikalle saapumista. Mikali ennakkotiedossa Aluksen tai aluksen asiamiehen tulee tehda sitova luotsintilaus luotsinvélitykseen
annetussa saapumisajassa tapahtuu yhta tuntia suurempi muutos, tulee téstd kolme (3) tuntia ennen aluksen luotsipaikalle saapumista
ilmoittaa viipymattd luotsinvalitykseen.

Lihettis Lahetas lbewss | Tekeelotsitlauksen

laivalistan laivalistan’ laivalistan IImoittaa laivalle koska luotsi tulee

ILKKA

llkka Imoittaa etté laiva jad ankkuriin tullessaan
Ilkka ilmoittaa minka laivan jalkeen paasee sisaan

Iimoittaa tilanneensa hinaajan

Kuva 24: Asiakasprofiili Ilkan ennakko ja tilaus

Ennakko ja tilaus vaiheessa Ilkka lahettaa edelleen paivitettya laivalistaa. Tilaus saapuu pal-
veluehtojen mukaisesti ajallaan ja Ilkka on yhteydessa myos laivaan ja ilmoittaa laivalle koska
luotsi saapuu. Esimerkkitapauksessa 24 tuntia ennen luotsauksen aloitusta tulee tieto, etta
laituripaikka on varattu. Ilkka ilmoittaa luotsinvalitykseen heti, etta laiva tulee jaamaan ank-

kuriin ja samalla myos ilmoittaa minka laivan jalkeen paasee tulemaan sisaan.

Luotsinvalitys ottaa tiedon vastaan ja paivittaa tiedot omaan jarjestelmaansa. Luotsinvalityk-
sen ei tarvitse kaivaa tietoa tai ottaa yhteytta llkkaan, vaan Ilkka ilmoittaa kaiken tarvittavan

tiedon oma-aloitteisesti ja ajallaan.
Rannikon Jaana:

Jaana on melko passiivinen, mutta kysyttaessa antaa luotsinvalitykselle paaosin laadukasta
informaatiota. Asiakasprofiili luotiin uudeksi laivanselvittajaksi, joten tiedonvalityksen puute
johtuu suurelta osin siita, ettei Jaana ole viela hahmottanut mita kaikkea luotsinvalitykseen
tulee ilmoittaa. Taman vuoksi luotsinvalittaja saa aktiivisesti olla yhteydessa Jaanaan. Jaanan
aluksen hoitoon kuluu luotsinvalittajalta tupla aika verrattuna Ilkan laivan kayntiin kulutet-

tuun aikaan.
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48H

PALVELUEHDOT

ARVIO

Alusten asiamiehet valittavat luotsinvalitykseen satamiin saapuvien alusten

viikkolistat ja muuttuvat ennakkotiedot sahkopostilla tai faksilla.

Jaana olettaa asluskdynnin
tietojen siirtyneen Portnetista
FiInnpilotille automaattisesti

JAANA

Fokka ottaa
aluskdynnin arvion
Portnetistd

Kuva 25: Asiakasprofiili Jaanan arvio

Jaana tarkistaa puhelun laivoilta
tuleet sahkopostit ja antaa ne
tiedot Fokkaan mitd Fokka kysyy

Fokka soittaa Jaanalle ja
kysyy lahipaivien
likenteesta

Jaana olettaa aluskaynnin tietojen siirtyneen suoraan Portnet:sta luotsinvalittajalla, joten

han ei ilmoita laivan saapumista luotsinvalitykseen. Luotsinvalitys on rekisteroinyt saapuvan

laivan ja ottanut arvio tiedon ylos Portnet:sta, joten he soittavat Jaanalle varmistaakseen la-

hipaivien liikenteen. Jaana tarkastaa laivoilta tulleet sahkopostit ja antaa saapuvan laivan

tiedot luotsinvalitykseen.

LAITURIPAIKKA VARATTU

24H ~12H

ENNAKKO

—>3H >

Aluksen asiamiehen tai aluksen tulee antaa luotsinvilitykseen ennakkotieto 12

PALVELUEHDOT

Jaana ilmoittaa laivalle ett3 laituripaikka on varattu

Laiva antaa luotsinvilitykseen 24h ennakon ja kertoo jaavansa ulkoankkuriin

Jaana imoittaa Fokkaan hinaajatarpeesta

JAANA

Fokka soittaa Jaanalle ja kysyy koska laiva paasee sisadn

tuntia ennen aluksen luotsipaikalle saapumista. Mikali ennakkotiedossa
annetussa saapumisajassa tapahtuu yhta tuntia suurempi muutos, tulee tasta
ilmoittaa viipymatta luotsinvalitykseen.

Aluksen tai aluksen asiamiehen tulee tehda sitova
luotsintilaus luotsinvélitykseen kolme (3) tuntia ennen
aluksen luotsipaikalle saapumista

Jaana pyytaa Fokkaa herattamain hinaajat
Jaana on selvittanyt laituripaikan mutta unohtanut ilmoittaa Fokkaan

Kuva 26: Asiakasprofiili Jaanan ennakko ja tilaus

Jaana huomioi itse, etta laituripaikka on varattuna ja ilmoittaa tiedot laivalle. Laiva antaa

luotsinvalitykseen ennakon 4 tuntia ennemmin ja ilmoittaa samalla jaavansa ulkolaituriin.

Seuraavaksi Jaana ilmoittaa luotsinvalitykseen hinaajantarpeesta ja pyytaa luotsinvalitysta

herattaman hinaajat. Jaana on selvittanyt uuden laituripaikan, mutta ei ole muistanut
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ilmoittaa tietoa luotsinvalitykseen. Luotsinvalitys soittaa Jaanalle ja kysyy, linkitetaanko laiva
uloslahtijan tilaukseen. Jaana ei taysin ymmarra uutena mita tama tarkoittaa, joten luotsin-
valitys selittaa miten asia kaytannossa menee. Sovitaan, etta laiva linkitetaan. Lopulta luot-

sinvalitys ilmoittaa laivalle luotsintilauksen ajankohdan.

Luotsinvalitys huolehtii Jaanan laivan tiedon noukkimisesta Portnet:sta ennen ennakkotiedon
antamista ja lisaa laivan arviotiedoksi jarjestelmaansa. Tapahtumaketjusta huomaa, etta Jaa-
nalla on tietoa, mutta sen jakamisen tarkeytta han ei ole taysin tajunnut. Myoskaan palve-
luehdoista ei suoraan kay ilmi, etta laituritieto on tietoa, jonka luotsinvalitys tarvitsee. Luot-
sinvalitys myos seuraa aktiivisesti sataman liikennetta. Sujuvuuden lisaamiseksi he kysyvatkin
laivojen linkittamista. Linkittamisella laivan lahto sidotaan toisen laivanselvittajan hoidetta-
vana olevan laivan lahtoon. Nain Jaanan ei tarvitse itse seurata tilannetta, vaan luotsinvalitys

seuraa ja ilmoittaa luotsintilaus ajankohdan.
Rannikon Teppo:

Teppo on joko tottunut saamaan erinomaista palvelua tai hanen tapansa on hoitaa laivanselvi-
tysta rennommalla kadella. Tieto ei tule automaattisesti luotsinvalitykseen ja usein luotsinva-
litys ei saa sita edes suoraa Tepolta. Portnet:n tieto ei ole ajantasainen ja luotsinvalitys jou-

tuu seuraamaan laivaa AlS jarjestelman kautta, jotta he saavat aluksen paikkansapitavan saa-
pumisaikatiedon. Myos Teppo soittaa luotsinvalitykseen ja kyselee missa hanen laivansa on tu-

lossa.
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48H g
ARVIO
Alusten asiamiehet vilittavat luotsinvaélitykseen satamiin saapuvien alusten
PALVE LU E H DOT viikkolistat ja muuttuvat ennakkotiedot sahkopostilla tai faksilla.

Fokka ottaa Fokka kay Fokka kay Fokka kay
aluskaynnin Portnetissa, Portnetissa, Portnetissa,
arvion
Fokka tarkistaa Fokka tarkistaa Fokka tarkistaa
laivan sijainnin laivan sijainnin laivan sijainnin
AlS:sta AlS:sta AlS:sta

Fokka yrittaa
tavoittaa Teppoa
laivan ennakkoa
kyselldkseen

Kuva 27: Asiakasprofiili Tepon arviotieto

Luotsinvalitys seuraa aktiivisesti kokonaisuutta ja huomaa muiden laivanselvittajien kautta,
ettei Tepon aluksen laituripaikka ole vapaana ja ilmoittaa sen Tepolle. Teppo ei kuitenkaan
selvita tarkemmin laituripaikkaa, vaan kyselee myohemmin luotsinvalityksesta koska laituri-

paikka vapautuu.

Luotsinvalityksella on myos haasteita tavoittaa Teppoa. Tama ongelma on myos laivalla. He
eivat myoskaan tavoita Teppoa ja ottavat yhteytta luotsinvalitykseen kysyakseen hinaajan
tarpeesta. Luotsinvalitys konsultoi luotsia hinaajan tarpeesta ja taman jalkeen kaivaa sata-
man hinausohjeen ja toimittaa sen laivalle. Laivan kanssa sovitaan, etta luotsinvalitys herat-
taa hinaajan. Lopullinen luotsintilaus tehdaan luotsinvalityksen kautta tilaus - tilauksesta pe-
riaatteella eli luotsinvalitys ilmoittaa laivalle, koska he voivat tilata luotsin. Tama on jousta-
vin tapa silloin, kun laituripaikka on varattu ja tiedetaan minka laivan jalkeen paastaan sata-

maan.

Tietoa valitetaan alukselle luotsinvalityksen toimesta VTS:n kautta. Tepon alusten hoitaminen
tyollistaa luotsinvalitysta huomattavasti enemman kuin Ilkan laivat. Aikaa kuluu selvittelyyn,
koska tietoa joudutaan kaivamaan ja jakamaan usealle taholle, kuten muille agenteille ja
luotseille. Luotsinvalitys joutuu usein selvittamaan asioita, jotka eivat heidan tyotehtaviinsa

kuuluisi.
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LAITURIPAIKKA VARATTU

24H ~12H 3H -

Aluksen asiamiehen tai aluksen tulee antaa luotsinvélitykseen ennakkotieto 12

Aluksen tai aluksen asiamiehen tulee tehda sitova

tuntia ennen aluksen luotsipaikalle saapumista. Mikali ennakkotiedossa annetussa o o .
PALVE LU E H DOT - N . . e luotsintilaus luotsinvilitykseen kolme (3) tuntia ennen
saapumisajassa tapahtuu yhtd tuntia suurempi muutos, tulee tasta ilmoittaa S .
aluksen luotsipaikalle saapumista

viipymatta luotsinvalitykseen.

Laiva soittaa
Teppo soittaa Laiva ei Fokkaan ja kysyy
__,  Fokkaan ja kysyy saa hinaajan
miss3 hanen Teppoa
TE P PO laivansa on Fokka kysyy luotsilta ja ilmoittaa
laivalle luotsin suosituksen seka
Fokka kay valittaa sataman hinaajahjeistuksen.
Portnetiss
Teppo kysyy Fokalta koska laituri on vapaa ja pyytda linkittamaan tilauksen
Fokka huomaa Fokka kertoo Fokka soittaa VTS:a3n ja pyytad ohjaamaan laivan ankkuripaikalle
ettd laivaan Tepolle ettd
it rattuja | latrpakia on Fokia imoitas vl otsintiausen
soittaa Tepolle, varattu

Teppo ei vastaa
Fokka on yhteydessa normaalia

aktiivisemmin uloslahtavan
laivanmeklariin jotta Tepon laivaan
saadaan luotsi ajallaan.

Kuva 27: Asiakasprofiili Tepon ennakko ja tilaus

Saimaan osalta tyopajassa tutkittiin kaikkien kolmen asiakasprofiilien toimintoja, mutta lo-
pulta todettiin, ettei Jaanan versio anna mitaan lisainformaatiota ja sahkoiseen muotoon

teimme vain Ilkan ja Tepon.



54

ARVIO ENNAKKO TILAUS

AslAkAS

- AR =

FokKA

ASIARAS

> X X~ —

FOKKA

asiakas

FOKKA

O wm w m -

Kuva 28: Asiakasprofiilien vaikutukset laivan saapumiseen Saimaalla
Saimaan Ilkka

Ilkka antaa aktiivisesti luotettavaa tietoa luotsinvalitykselle. Paivittain informaatiota tulee
sahkopostitse ja Portnet:n han pitaa ajan tasalla. Jos laituripaikka on varattu, keskustelee
luotsinvalityksen kanssa siita, mihin laivan kannattaa jattaa ventalle. On joustava ja ymmar-
taa kokonaisuuden ja sen, ettei kannata liikuttaa ventalle menevia laivoja silla kustannuk-
sella, etta luotsit loppuvat. Ilkka noudattaa palveluehtoja niin hyvin kun Saimaalla niita voi

noudattaa.
Saimaan Teppo:

Teppo laittaa laivakaynnin PortNet:iin, mutta ei paivita sita aktiivisesti. Ei ota luotsinvalityk-
seen yhteytta, vaan luotsinvalityksen taytyy olla yhteydessa Teppoon. Saattaa myos kysya
luotsivalitykselta missa hanen laivansa kulkee ja onko muita laivoja satamassa samaan aikaan.
Ei kerro, jos laivalla on tiedossa passin leimauksia tai muita ylimaaraisia luotsauksen kestoon
liittyvia asioita. Jos laituri on varattuna, pyytaa luotsinvalitysta paattamaan missa alus odot-
taa ja informoimaan laivaa asiasta. Haluaa kuitenkin, etta laiva tuotaisiin sulkuun ventalle,
jotta paastaisiin mahdollisimman nopeasti satamaan toisen aluksen lahtiessa, mutta ei kuiten-
kaan halua, etta ventasta koituu kustannuksia (Mustola). Ei ota huomioon kokonaisuutta, vaan
haluaa laivalle luotsin keinolla milla hyvansa, vaikka se olisi menossa ventalle. Tepon aktiivi-

suus ei ole edes palveluehtojen vaatimalla tasolla.
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6.5 Yhteenveto ja ideat

Tyopajassa tehtiin palvelupolku, joka tukisi eniten luotsinvalittajien tyota. Haettiin ihanteel-
linen palvelupolku. lhanne palvelupolussa tuli esiin luotsinvalityksen toiveena enemman laiva-
listoja kayttoon. Laivalista tulisi lahettaa kolme kertaa vuorokaudessa ja se tulisi sisaltaa mi-
nimissaan kuluvan paivan ja kaksi seuraavaa paivaa. Listojen valissa laivanselvittaja ilmoit-
taisi yksittaiset muutokset sahkopostilla tai puhelimella. Jos laivan tuleen 24h - 48h, laivan-
selvittaja voisi ilmoittaa yli 2 tunnin muutokset valittomasta luotsinvalitykseen. Viimeistaan
24 tuntia ennen luotsipaikalle saapumista saataisiin hyva tieto ETA:sta, jonka voisi luokitella
ennakoksi. Jos laivan tulemiseen olisi 3 h - 12 h, laivanselvittaja ilmoittaisi alle 1 tunnin muu-
toksista luotsinvalitykseen heti. Laivanselvittaja tai laiva tekisi tilauksen palveluehtojen mu-

kaisesti 3 tuntia ennen luotsauksen alkamista.

whetas | Lahewas

LUOTSINVALITYKSEN
TOIVEET

[Ty —p————
pabvuluehtajen muksan [2h/3h)

Kuva 29: Luotsinvalityksen toiveet

Palveluehtojen osalta ei kaynyt ilmi, etta ne olisivat liian vaikeaselkoisia. Yleisesti palvelueh-
dot koettiin ymmarrettaviksi, mutta jostain syysta niiden lukeminen oli jaanyt vahaiselle.
Kiinnostusta tekstiin voisi heratella juuri visualisoinnilla. Pelkkaa tekstia sisaltavat ehdot ei-

vat houkuttele lukemaan.

Luotsinvalityksessa on aika hyvin koko satamaliikenteen tilanne selvilla ja usein kokenut luot-
sinvalittaja huomaa paallekkaisyydet ja ongelmat liikenteessa. Taman vuoksi luotsinvalitys
pystyy kyselemaan ja kyseenalaistamaan usein saamaansa tietoa tai tiedon puuttumista. Luot-
tamusta luotsinvalittajien ammattitaitoon loytyy. Tama kay ilmi haastatteluissa, mutta myos
asiakasprofiili Tepon osalta, kun Teppo kyselee luotsinvalityksesta missa hanen laivansa on tu-
lossa, vaikka tilanne pitaisi olla se, etta Teppo ilmoittaa koska laiva on tulossa ja tarvitsee

luotsia.

Palveluehdoissa tulisi korostaa arviotiedon antamista. Portnet:n (Satamaliikenteen tietojar-
jestelma, jota yllapitaa Liikenne- ja viestintavirasto ja tulli) tiedot tulee antaa 24 h ennen
saapumista suomalaiseen satamaan (Liikenne ja viestintavirasto). Tieto on siis olemassa,
mutta se ei aina vality luotsinvalitykseen asti. Myos tiedon laadussa ja maarassa on eroja. On-
gelmia esiintyy siina, mita tietoa tulisi jakaa. Erityisesti se korostui asiakasprofiilien Jaanan ja

Tepon kanssa. Heidan toiminnassaan korostuu, etteivat he taysin tieda, mika tieto on
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oleellista ja tarkeaa ilmoittaa luotsinvalitykseen. Myoskaan palveluehdoissa ei tasta ole mai-
nintaa. Luotsinvalityksen haastattelussa esiin nousi selvitystyon maara. Aikaa kuluu puutteel-

lisin tiedoin saapuvien ennakkotietojen selvittamiseen.

2 tunnin tilausaika satamassa on hyva. Tata aikaa kayttaa muutkin toimijat, kuten narumiehet
ja hinaajat. Haastateltavista kukaan ei tarvinnut luotsia tunnin varoitusajalla. Laivan lahdon
ennakoimista kahden tunnin paahan ei koettu mahdottomaksi tehtavaksi. Nain ollen tilaus
pystyttiin tekemaan 2 tuntia ennemmin. Toki PilotOnline -jarjestelma todettiin liian jaykaksi
tilaukseen, koska jarjestelman kautta luotsi tulee aikaisintaan 2 tunnin paasta, kun taas soit-
tamalla aika voi olla 1 h 45 min. Eli tilausjarjestelma ei ole niin joustava kuin luotsinvalittaja,
joka tietaa luotsien saatavuuden ja liikkeet, seka osaa katsoa tilanteeseen molempien osa-
puolten kannalta parhaan mahdollisen ratkaisun. Paras mahdollinen tapa ei ole se, etta luotsi

ja laiva molemmat odottavat lahtoaikaa.

Laivalistojen, satamalistojen ja muiden ennakkotietolistojen roolia voisi miettia viela tarkem-
min. Voitaisiinko laivalistaa pitaa 12 tunnin ennakkona? ja jos voitaisiin, niin mita muutoksia
listaan tulisi tehda, seka mita listalta vaadittaisiin? Asiakashaastatteluiden mukaan lahtoen-
nakkoa ei anneta aina, vaan laivalistan oletetaan korvaavan sen. Taman kaytettavyytta ja laa-
juutta voisi tarkemmin tutkia. Asiakaspalvelun tulisi olla kaikille asiakkaille kuitenkin saman
tasoista, joten hyvaksyttavan listan kriteerit taytyisi maaritella tai vaatia erillista ennakkoil-

moitusta.

Tilauksen tulisi olla joustava, mutta jouston tulisi perustua palveluehtoihin, jolloin jousto olisi
tasapuolista kaikille. Joustavuus tarkoittaa myos sita, etta oikeudet, roolit ja vastuut ovat
selkeita kaikille. Erityisesti asiakasprofiili Tepon osalta nakyy, etteivat kaikki vastuut ja vel-
vollisuudet ole kaikille selvia. Vastuiden ja velvollisuuden nosto tarvitsee myos palveluehtojen
jakamista asiakkaalle. Vaikka ehdot ovat netissa saataville, niiden lukemiseen voisi viela
miettia parempia keinoja. Voisiko palveluehtoja luotsinvalityksesta jakaa, silloin kun selvityk-
sia joudutaan enemman tekemaan. Nain vastuiden jakoa voi my0s korostaa. Myos erillisen vi-
suaalisen infograafin tekeminen tilausprosessista ja sen jakaminen joisi tehda paremman

muistijaljen, kuin pelkkaa tekstia sisaltava muistutus.

Palveluehtojen lukemista ja esiin nostamista tulisi tehda aktiivisesti. Erityisesti, jos muutok-
sia tulee palveluehtoihin, tulisi niita aktiivisesti lahettaa laivanselvittajille tiedoksi. Palve-
luehdot ovat ehtoja, joita ei usein lueta. Taman vuoksi muutokset tulisi saada nakyvammin

tiedoksi laivanselvittajille.

Tutkimuksessa nousi esiin vastuiden ymmartaminen. Kenen tehtava on ilmoittaa ja koska.
Tama oli erittain selvaa asiakasprofiili Ilkan osalta, mutta selvasti Jaanan ja Tepon osalta vas-
tuut eivat olleet taysin hallinnassa. Passeran (2017) JYSE 2009 Palvelut ohjeessa nakyi uimara-

tana kuvattu selkeasti osapuolten vastuut ja velvollisuudet. Passera oli tutkinut oppaan
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tehokkuutta ja tulokset osoittivat, etta kaaviot ovat tehokkaampia kuin kirjoitettu teksti
kommunikoidessa erityyppisia oikeudellisia asioita, viranomaisohjeita tai sopimuksia. (Passera
2017). Tama voisi toimia my0s palveluehtojen tilaus kohdassa. Selkeasti muotoiltu uimarata
kaavio nostaisi ainakin vastuut nakyviin selkeammin.

Aikajana
Ennen luotsipaikalle

saapumista

HETI

Eiuotsausta, jos keidarit ja a3k ka i kunnoma

24h

12h

Tilan muutos arviosta ennakoksi

3h

Kuittaa tiauksen vastaanotewksi

1h

Oh

Kuva 30: Hyvin varhainen proto tilausprosessin kuvaamiseksi
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Varhaisen proton tulisi olla hyvin keskenerainen muotoilun ja varien osalta. Tama auttaa tes-

tihenkiloita tekemaan helpommin muutoksia ja ideocimaan parannuksia. Ylla olevan kuvan kes-
kenerainen visuaalinen suunnitelma oli tehty herattamaan ajatuksia kehittamiseen. Varhainen
proto tehtiin visuaalisuuden teorian pohjalta. Varimaailmaan haettiin vastavariparit taydenta-

maan toisia ja luomaan visuaalista vetoa (Beegel 2014,144)

Asiakasprofiili Jaanan ja Tepon osalta korostui se mita tietoja luotsinvalitykseen tulisi ilmoit-
taa, joten samaan uimarataan voisi viela lisata mita tietoja luotsinvalitys tarvitsee. Luotsinva-
lityksen haastattelussa esiin nousi selvitystyon maara. Aikaa kuluu puutteellisin tiedoin saapu-
vien ennakkotietojen selvittamiseen. Kaavioon voisi lisata ranskalaisin viivoin mita tietoja asi-
akkaan tulisi ilmoittaa luotsinvalitykseen. Jos tietoja ei haluta palveluehtoihin nakyviin, voisi
rakentaa oman tilausohjeinfograafin. Siita voisi tulla samalla pikaopas luotsintilaukseen ”nain
tilaat luotsin” opas, johon lisattaisiin ilmoitettavat tiedot, tilauskanavat ja lauseke "tarkem-

mat tiedot loytyvat palveluehdoista”.



Kuva 31 Tilausohjeen prototyyppi
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Palveluehtojen tilauskaavioon voisi tarkemmin nostaa esiin, mita kaikkea tapahtuu muualla
Finnpilotissa kuin luotsinvalityksessa. Luotsinvalitys kirjaa ilmoituksien mukaan arviotiedot,
ennakkotiedot ja tilaustiedot jarjestelmaan. Tama mahdollistaa henkilostosuunnittelun ja
luotsien siirrot ajoissa tarvittaviin kohteisiin. Ennakkotiedot henkiloston resurssoinnissa tun-
nistettiin tarkeaksi asiaksi. Naita yrityksen toiminnan kannalta tarkeita asioita tulisi korostaa

ja selventaa palveluntilaajalle.

Luotsinvalitykseen tulee usein kysymyksia odotusmaksuista, tilauksen siirtomaksuista ja pe-
ruutusmaksuista. Nama maksut tulisi nakya myos tilausprosessitaulukossa, jolloin asiakas pys-
tyy kohdistamaan maksun aiheuttaman tilanteen tilausprosessiin. Tilauksen jalkeen tehdyt

muutokset aiheuttavat maksuja.

Hinnanalennus voisi esittaa taulukko muodossa tekstin lisaksi. Hinnan alennus perustuu luotsin
odotusaikaan, jonka perusteella tulee tietyn prosenttinen alennus. Taman esittaminen tauluk-
kona tuo selkeytta ja helposti hahmotettavaa tietoa lukijalle. Tekstia ei voida jattaa koko-
naan pois, koska alennukseen on oikeutettu vain tilanteissa, joissa on noudatettu koko tilaus-
prosessia niin ennakon kuin tilauksenkin osalta. Toinen korostettava asia on se, etta linjaluot-
sikirjalla tai erivapaudella ajavat paallikot eivat saa hinnan alennusta, vaikka myohastymisia

tapahtuisi. Nama tekstit tulisi sailyttaa, vaikka alennusprosentit kuvattaisiin taulukkona.
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4.2.4 Luotsausmaksualennukset

Luotsauspalveluiden kayttdja vastaa siitd, ettd kohtien 4.2.1 ja 4.2.2
mukaiset ennakkotiedot seka tilausajat toteutuvat asianmukaisesti. Talldin
Finnpilot pyrkii toimittamaan luotsauspalvelun asiakkaita edellyttamassa
aikataulussa.

Jos tasta huolimatta syntyy tilanne, jossa luotsipalvelua ei pystyta
toimittamaan, Finnpilot sitoutuu luotsausmaksualennuksiin.
Luotsausmaksuista voi saada alennusta my6hastymisen pituuden
perusteella.

Alennus lasketaan asiakkaan tilausprosessin mukaisesti ilmoittamasta
aluksen léhtd- /saapumisajasta seuraavasti:

Rannikolla

Odotusaika Hyvitysprosentti

alle 3h 0%

3h - 6h 8%

yli 6h 16 %|
Saimaalla

Odotusaika Hyvitysprosentti

alle 6h 0%

6h - 9h 8%

yli 9h 16 %

Kuva 32: Visuaalisuus ehdotelma luotsausmaksualennukseen
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Luotsausmaksualennukset
Luotsauspalvelujen kayttaja vastaa siitd, ettd kohtien 4.2.1 ja 4.2.2 mu-
kaiset ennakkotiedot seka tilausajat toteutuvat asianmukaisesti. Talloin

Finnpilot pyrkii toimittamaan luotsauspalvelun asiakkaan edellyttamassa
aikataulussa.

Jos tasta huolimatta syntyy tilanne, jossa luotsauspalvelua ei pystyta toi-
mittamaan, Finnpilot sitoutuu luotsausmaksualennuksiin. Luotsausmak-

suista voi saada alennusta myohastymisen pituuden perusteella seuraa-
vasti:

Rannikolla

+ yli kolmen tunnin mutta alle kuuden tunnin odotus asiakkaan ilmoitta-
masta aluksen laht6-/saapumisajasta, maksualennus on 8 prosenttia luot-
sausmaksusta.

+ yli kuuden tunnin odotus asiakkaan ilmoittamasta aluksen lahto-/saapu-
misajasta, maksualennus on 16 prosenttia luotsausmaksusta.

Saimaalla

+ yli kuuden tunnin mutta alle yhdeksan tunnin odotus asiakkaan ilmoitta-
masta aluksen lahto-/saapumisajasta, maksualennus on 8 prosenttia luot-
sausmaksusta.

» yli yhdeksan tunnin odotus asiakkaan ilmoittamasta aluksen lahto-/saa-
pumisajasta, maksualennus on 16 prosenttia luotsausmaksusta.

Kuva 33: Ote palveluehdoista kohdasta luotsausmaksualennukset

Taulukolla saadaan keveytta ja visuaalisuutta tekstin lukemiseen. Vaikka vanha teksti ei ollut
haastavaa, niin siita huolimatta taulukkoa on helpompi lukea. Barton & kumppanit (2015) kir-
joitti, etta lukemisen helpottamiseksi on korostettava sita, mika on merkityksellista kaytta-

jalle. Hinnanalennuksen maaraytyminen tuli myos haastatteluissa esiin.

7  Johtopaatokset

Kehittamistyo perustui tunnistettuun kehittamistarpeeseen. Tukena kaytettiin monipuolisesti

eri menetelmin kerattya tietoa ja teoriaa.

Kehittamistyossa tutkittiin, voidaanko palveluehtojen kehittaa oikeusmuotoilun avulla. Vaikka
palveluehdot eivat osoittautuneet vaativaksi lakitekstiksi, niin kehitysmenetelmien hakemi-
nen palvelumuotoilusta tuki prosessin lapimenemista ja kehittamista. Oikeusmuotoilun ja pal-
velumuotoilun kehittamisen menetelmia on paljon erilaisia, joten jokaiselle kehittamiskoh-
teelle loytyy oman nakoinen menetelma. Johtopaatoksena voidaan todeta, etta palveluehtoja

voidaan kehittaa oikeusmuotoilun keinoin.

Kehittamistyo sijoittui oikeusmuotoilun ja palvelumuotoilun valimaastoon. Toisaalta tehtiin

oikeudellisen tekstin muotoilua, mutta myos palvelun sisaltoa tarkasteltiin tilausprosessin
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kannalta. Prosessi toimi ja molempia asioita pystyttiin samaan aikaan tutkimaan ja tarkaste-

lemaan.

Kehittamistyossa kaytettiin laadullista tutkimusta, jossa pyrittiin tunnistamaan ja ymmarta-
maan asiakasta haastatteluiden avulla. Johtopaatoksena voidaan todeta, etta asiakasymmar-
ryksen kasvattaminen tutkimuksessa on tarkeaa. Oikeusmuotoilu tarvitsee asiakasymmarrysta,
maaritellakseen kehittamiskohteet. Myos visuaalisuuden rakentaminen lahtee todellisen on-
gelman selvittamisesta ja tieto pohjautuu asiakastutkimukseen ja asiakasymmarrykseen. Ke-
hittamistyo olisi edennyt eri suuntaan ilman asiakastutkimusta ja ymmarrysta. Kehitysta olisi
ohjannut enemman oma olettamus. Asiakkaan ymmartamisen kautta oma nakemys aiheesta

myos laajeni ja monipuolistui.

Yhtena tutkimuskysymyksena oli, onko palveluehdot ymmarrettavia tai voisiko niita oikeus-
muotoilun keinoin muotoilla paremmiksi. Vaikka palveluehdot eivat osoittautuneet vaikeaksi
ymmartaa, silti parannettavaa loytyi. Vastuut ja velvollisuudet tulisi nostaa voimakkaammin
esille kaikille osapuolille. Myos palveluehtojen lukemisen kiinnostavuutta tulisi herattaa visu-
aalisuudella ja samalla kasvattaa lukijan muistijalkea. Visuaalisuuden myota ohjeet, seka vas-
tuut ja velvollisuudet jaisivat kayttajalle paremmin mieleen. Visuaalisuutta voidaan kayttaa

erityisesti tilausprosessissa ja hinnan alennuksen ilmoittamisessa.

Kehittamistyossa etsittiin vastausta myos kysymykseen: vastaako toiminta palveluehtoja vai
tulisiko palveluehtoja joltain osin kehittaa ja paivittaa? Toiminta ei taysin vastaa palvelueh-
toja. Kehittamista tulisi tehda arviotietojen osalta. Yleisesti luotsinvalitys toivoisi arviotietoja
ajoissa. Usein he nakevat laivan tulevan ja pyrkivat itse ottamaan jo yhteytta laivanselvitta-
jaan varmistaakseen tulevan liikenteen, mikali asiakas ei tata ole viela ilmoittanut. Arviotie-
don merkitys ei palveluehdoissa korostu ja sen tarkoituskaan ei kay ilmi. Laivalistojen kaytta-
minen arviotiedon antamisessa koettiin hyvaksi ja toimivaksi tavaksi. Asiakashaastatteluissa
yksi asiakas kaytti laivalistaa, toinen satamalistaa ja kolmas pelkastaan sahkopostia. Heilla

kaikilla oli arviotiedon merkitys tiedossa ja kaikki toimintatavat tukivat ilmoittamista.

Ennakkotietojen osalta ilmoittaminen on kirjattu paremmin palveluehtoihin. Palveluehtoihin
on kirjattu ennakkotiedon ilmoittaminen 12 tuntia ennen luotsauksen alkamista. Tama aika on
hyva, toki edelleen on asiakkaita, jotka eivat noudata 12 h ennakon antamista. Myos laivalis-
tojen kayttamista ennakkotiedon ilmoittamisessa tulisi tutkia ja maaritella paremmin. Laiva-
lista sopii hyvin arviotiedon antamiseen, mutta jos laivalista riittaisi myos ennakkotiedon il-
moittamiseen, tulisi kriteerit listalle maaritella paremmin ja mahdollistaa laivalistan kaytta-
minen laajemmin eri toimijoiden kanssa. Kriteereiden maarittely voisi auttaa myos muita toi-
mijoita ottamaan listaa kayttoon ja jakamaan sita paremmin luotsinvalitykseen. Hyvia toimin-
tatapoja kannattaa aina korostaa ja jakaa. Kriteereiden maarittelyn kautta tulisi myos tarvit-

tavat tiedot maariteltya ja nostettua nakyvaksi.
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Oikeusmuotoiluun kuuluu vahvasti kuvallinen vaikuttaminen, joten ehtoja oli tarkoitus visuali-
soida niilta osin kuin se todettiin toimivaksi. Visuaalisuus toimisi parhaiten tilausprosessin ku-
vaamisessa, seka hinnan alennuksen ilmoittamisessa. Myos oman infograafin rakentaminen ti-
lausprosessista tavoittaisi asiakkaat paremmin ja sen jakaminen olisi helpompaa kuin koko
palveluehtojen. Palveluehdot sisaltavat paljon muutakin kuin vain tilausprosessin. Toimivan
tilausprosessin visuaalinen kehittaminen tukisi seka palveluehtoja, mutta myos tilausprosessia

yleisesti.

Menetelmista blueprint tuo parhaiten haasteen nakyviksi. Erityisesti tehdessa vertailuja eri
asiakasprofiilien kanssa. Kehittamistyon perusteella koen blueprintin olevan erittain hyodylli-
nen tapa kuvata prosesseja ja palvelutapahtumia. Kaikki nakevat ja ymmartavat tiedot sa-
malla lailla. Nakyviin tulee, missa kohtaan tiedot siirtyvat ja minne, seka kuka paivityksen
tietoihin teki. TyOopajoissa tehtyihin blueprintteihin voisi tulevaisuudessa tehda pienta hie-
nosaantoa ja tarkennusta eri asiantuntijoiden kanssa. Esimerkiksi jarjestelmaan vietyjen ja
paivittyvien tietojen osalta jarjestelmaasiantuntija voisi osata yksiloida tietoa viela tarkem-
min. Lisaksi kehitystyon blueprint kasittivat vain palveluehtojen alkupaan. Loppupaan eli las-
kutuksen ja reklamaatioiden tutkiminen olisi viela erittain tarkeaa. Toiveena olisi kuitenkin,
etta blueprintit auttaisivat jatkossakin yritysta kehitystyossa eteenpain, eika jaisi vain taman

kehittamistyon tekemista varten.

7.1 Menetelman reflektointi

Kehittamisprosessi eteni tuplatimantin mukaisesta palvelumuotoilun menetelmia kayttaen.

Kehitettavaa myos prosessista loytyi. Kehittamistyon tavoitteet saavutettiin ja tutkimuskysy-
myksiin Oytyi vastaukset. Palveluehtoja voidaan kehittaa oikeusmuotoilun keinoin. Menetel-
mat toivat hyvin esiin haasteita ja ongelmia, vaikka oikeusmuotoilun kannalta teksti ei muo-

dostunutkaan liian haastavaksi.

Oma kasitys aiheesta laajeni tyon edetessa. Ehka enemman olisi voinut olla iterointia eli pa-
laamista alkuun miettimaan mita olemme tekemassa. Asiakashaastattelujen kohde oli hyvin
valittu ja perusteltu. Haastatteluilla haettiin ensisijaisesti asiakasymmarrysta, mutta myos
tietoa toimintaymparistosta ja siita miten asiat nivoutuvat yhteen. Kokonaisuuden kannalta
haastattelujoukko oli hyva ja tietoa laivan satamassakayntiprosessiin tuli paljon. Myos asiak-
kaiden toimintatavat erosivat toisistaan. Ehka pieni lisahaastattelu olisi voinut toimia tyopa-
jojen tekemisen jalkeen, kun oma ymmarrys kehitettavasta asiasta oli kasvanut riittavasti.
Erityisesti haastatteluun olisi tarvittu asiakkaita kaikista asiakasprofiileista. Nain olisi voitu
saada esiin asiakasprofiili Tepon piilevat tarpeet ja haettu samalla ymmarrysta profiilin toi-

minnanmotiiveista.

Asiakasprofiili Ilkalla tyot olivat hallinnassa. Asiakasprofiili Jaana luotiin uudeksi laivanselvit-

tajaksi, jonka haparointi perustui kokemuksen puuttumiseen. Hanen osaltaan palveluehtojen
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visualisointi ja esiin nostaminen infograafin myota toimisi hyvin. Uutena tyontekijana tulee
paljon tekstitietoa joka puolelta ja talloin visuaalisuuden merkitys korostuu. Jaana tarvitsee
muistutusta tilausprosessista ja muistijalkia voidaan lisata juuri kuvilla ja infograafilla. Asia-
kasprofiili Tepon ongelmat jaivat kuitenkin opinnaytetyossa pinta puoliseksi. Miksi Teppo ei
toimi ohjeiden mukaan. Tepon osalta olisi tarvittu laajempaa asiakashaastattelua ja tutki-

musta, etta oltaisiin saatu syvallisempaa tietoa ongelmien syista ja toimintamotiiveista.

Tyopaja tyoskentely oli onnistunutta ja tehokasta. Tiimi oli hyvin perilla asioista ja olivat hy-
vin innostuneita kehittamaan. Ilman loistavaa ja innostunutta tiimia lopputulos ei varmaan-
kaan olisi taman nakoinen. Jokainen asia, minka toin tehtavaksi, otettiin heti tyoskentelyn
alle ja aihe lahti etenemaan. Yhtena esimerkkina voi mainita laivan seurannan, joka toteutet-
tiin blueprintin pohjatiedoksi. Tama tuli tiimin jasenen kautta tyolistalle. Tiimi koostui vah-

voista ammattilaisista, joiden ammattitaito nakyi tyoskentelyssa.

Tyopajatyoskentelyssa mentiin ehka liikaa kehittamaan palveluehtoja luotsinvalittajien nako-
kulmasta. Toki nakokulma tuki haastattelussa esiin tullutta tietoa. Kehittamistyon pohjatie-
dot kuitenkin perustuivat liian vahvasti luotsinvalityksen ja asiakasprofiili Ilkan tarpeisiin.
Enemman olisi pitanyt pohtia asiakasprofiili Tepon haasteita ja tuoda hanen nakokulmaa

esiin. Tama olisi tarvinnut uuden haastattelukierroksen.

Opinnaytetyon ajatuksena oli jarjestaa myos visuaalisuudesta tyopaja, missa painopiste olisi
ollut ideoinnissa visuaalisia ratkaisuja. Valitettavasti tama jai Korona-kriisin takia jarjesta-
matta. Mikali visuaalisuutta halutaan toteuttaa palveluehdoissa, kannattaa yrityksen harkita
tyopajan pitamista. Tyopajaan voisi osallistua yrityksen tyontekijoita eri ammattiryhmista.
Mita monialaisemman ryhman saisi koottua, sita idearikkaampia nakemyksia voisi olla tarjolla.
Visuaalisuutta voisi miettia palveluehtoihin, mutta myos oman erillisen tilausinfograafin teke-

miseen.
7.2  Hyodynnettavyys ja siirrettavyys

Kehittamistyon perusteella koen blueprintin olevan erittain hyodyllinen tapa kuvata asioita.

Blueprinttia voidaan kayttaa apuna laskun kierratyksen tehostamiseen, uuden tyontekijan pe-
rehdyttamiseen ja ongelmien selvittamiseen, seka tietysti jarjestelmien kehittamiseen. Erityi-
sesti pidan siita, etta kaikki, jotka katsovat blueprinttia tajuavat asiat samalla tavalla. Se tuo

esiin koko prosessin ja siihen vaikuttavat toiminnot.

Oikeusmuotoilunprosessi soveltuu yleisesti sopimusten ja ehtojen kehittamiseen. Prosessi on
niin lahella palvelumuotoilua, etta niiden kayttaminen rinnakkain ei tuota ongelmia. Mieles-
tani samalla muotilla voidaan kehittaa jokaisen yrityksen asiakirjoja, sopimuksia ja ehtoja.
Erityisesti henkilostohallinnossa naen paljon asiakirjoja, joita voisi kehittaa oikeusmuotoilun-

menetelmia kayttaen.
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Laaja asiakastutkimus takaa monipuoliset kayttokohteet tutkimusmateriaalille. Kehittamis-
tyon menetelmat toivat paljon arvokasta tietoa. Tyopajojen jalkeen oltiin tilanteessa, etta
olisi voitu lahtea kehittamaan palveluehtoja, palveluprosessia tai jarjestelmaa. Sama tausta

materiaali olisi toiminut kaikkien edella mainittujen kehittamistarkoituksien tukena.

Kehittamistyossa kaytetty prosessi on hyodynnettavissa myos muissa yrityksissa. Erityisesti yk-
sityisella sektorilla kilpailuvalttina voidaan pitaa hyvin kehitettyja sopimuksia ja ehtoja. Mita
suurempi kilpailu sita enemman korostuu asiakastutkimuksen ja asiakasymmartamisen merki-

tys.
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