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Opinnaytetyo oli toimeksianto Kuopio Living Lab —hankkeelta, jonka tavoite on vakiinnuttaa toimintansa
hankkeen paattymisen jalkeen. Tahdn hanke tarvitsee tueksi muun muassa prosessien kuvaamista ja
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Abstract

The thesis was a commission from the Kuopio Living Lab -project. The aim of the project was to make it a
permanent activity. Because of this, the project needed descriptions and definitions of processes. This cre-
ated a base and set the goals for the thesis. The aim of the thesis was to create a customer-oriented service
path and to describe its roles, responsibilities and job descriptions. By utilizing the service path, the study
was to make customer-oriented proposals for the development of the operations.

The thesis consisted of two stages. In the first phase of the thesis was formed a business customers service
path with the help of background materials. In the second phase was executed the actual research part of
the thesis. In that quantitative research a survey was conducted among the corporative customers of the
Kuopio Living Lab. The survey was based on the service path formed in the first phase. The respondents of
the survey consisted of companies that had completed the whole service path during the period from the
beginning of January 2019 to the end of March 2021. The survey researched the customer experience from
different points of view and it was sent to a total of 33 companies. Nine companies responded to the survey
and the response rate was 27.3%.

Based on the results of the survey, customers were generally satisfied with the Kuopio Living Lab -service.
The clearest development targets are related to the beginning of the service path and cooperation with test
organizations. There were also few responses indicating dissatisfaction with the service and therefore it is
particularly important to find reasons for those. With the results of the thesis the Kuopio Living Lab -project
received information about the current state of customer orientation. Based on that information, it is possi-
ble to develop the client organization’s operations. From the point of view of operational development and
further research, the service path could be divided in smaller parts, which would be beneficial considering
the most critical service points. The results can also be useful to map the needs of the background organiza-
tions.
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customer experience, customer orientation, service path, development of customer experience, measure-
ment of the customer experience
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JOHDANTO

Tama opinnaytetyd toteutettiin Kuopio Living Lab -hankkeen toimeksiantona ja se linkittyi ammatilli-
seen harjoitteluun kevaalla 2021. Opinnaytetyd tehtiin jatkuvassa vuorovaikutuksessa Kuopio Living
Lab -hankkeen henkiléstén kanssa ja heidan tarpeidensa pohjalta. Opinndytetydn tavoitteena oli ku-
vata Kuopio Living Labin yritysasiakkaiden palvelupolku seka asiakaskokemuksen mittaamisen avulla
nostaa esille asiakaslahtdisia kehitysehdotuksia. Toiminnan maéarittely ja jasentaminen on osaltaan
tukemassa hankkeen toiminnan vakiinnuttamista. Asiakaslahtdisen toiminnan kehittdmisen lisaksi
palvelupolun kuvausta voidaan hyddyntaa esimerkiksi perehdytyksen tydkaluna. Harjoittelupaikkaan
ja opinnaytetyoni aihevalintaan vaikuttivat aikaisempi sairaanhoitajan koulutus, josta nousi kiinnos-

tus aihetta kohtaan.

Opinndytetydssa tehdaan teoriakatsaus asiakaskokemukseen ja sen hyétyihin liikataloudellisesta na-
kokulmasta. Lisaksi tarkastellaan naiden tueksi ja vastapainoksi asiakkaiden roolia muuttuneessa
palveluymparistdssa. Palvelupolun kuvauksen avuksi tarkastellaan palveluprosessia ja sen kuvaa-
mista Service Blueprintin avulla. Lopuksi teoria nostaa esiin asiakaskokemuksen kehittdmisen ja sen
keinoja prosessin kehittdmisen, palvelumuotoilun ja asiakaskokemuksen mittaamisen nakokulmien
kautta. Toimeksiantajan esittelyn yhteydessa kaydaéan lyhyesti lapi living lab -toimintaa ja sen merki-

tysta taustoineen.

Seuraavaksi opinnaytetydssa kuvataan toimeksiannon mukaisesti Kuopio Living Labin asiakkaan pal-
velupolku, jonka avulla suoritetaan varsinainen tutkimuksellinen osuus. Tutkimuksessa Kuopio Living
Labin palvelupolun kokonaisuudessaan lapikayneille yritysasiakkaille suoritettaan kyselytutkimus.
Lopuksi tutkimustulosten avulla tarkastellaan asiakaslahtdisyyden toteutumista palvelun aikana ja

nostetaan johtopaatoksia seka kehitysehdotuksia tulevaa asiakaslahtdista kehittémista varten.
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2 ASTAKASKOKEMUS ASIAKASLAHTOISYYDEN TYOKALUNA

Asiakkaan kokemus palvelusta on palvelun keskeinen tekija. Tuulaniemi (2016) jakaa asiakaskoke-
muksen toiminnan, tunteiden ja merkityksen tasoihin. Toiminnan taso luo toiminnalle pohjan, jotta
palvelun markkinoilla oleminen mahdollistuu. Se on palvelun kykya vastata asiakkaan funktionaali-
seen tarpeeseen, prosessien sujuvuutta, palvelun hahmotettavuutta, saatavuutta, kadytettavyytta,
tehokkuutta ja monipuolisuutta. Tunnetaso on asiakkaalle syntyvia tuntemuksia ja henkildkohtaisia
kokemuksia. Naitd ovat kokemuksen miellyttdvyys, helppous, kiinnostavuus, innostavuus, tunnelma,
tyyli ja kyky koskettaa aisteja. Asiakaskokemuksen ylin taso on merkitystaso, joka tarkoittaa koke-
mukseen liittyvia mielikuva- ja merkitysulottuvuuksia. Merkitys on kulttuurillisia koodeja, unelmia,
tarinoita, lupauksia, oivalluksia ja henkilokohtaisuutta sekd suhdetta asiakkaan elamantapaan ja
identiteettiin. (Tuulaniemi 2016, 74.)

MERKITYS
Vastaavuus
identiteetinja
hienkildkohtaisin
merkityhsiin

Miten konsepti
mahdaollistaa asizita,
joita asiakas haluaa
oppia, oivaltaa,
saavuttaay

TUNTEET
Vastaavuus
tunnetason
adatuksiin

Miten hyvin konsepti
sopii mielikuviin, joita
asiakas haluaa kokea?

)\

TORAINTA

Mastaavuus
toiminnalliseen
tarpeeseen

Miten vaivattomasti
— ja sujuvasti konsepti
toteuttaa asiakkaan
tavoitteen?

KUVA 1. Arvon muodostumisen pyramidi (Tuulaniemi 2016, 75)

Asiakaskokemuksen luonnetta kuvaa moniulotteisuus. Saarijarvi ja Puustinen (2020) jakavat asiakas-
kokemuksen kognitiiviseen, emotionaaliseen, sosiaaliseen ja sensoriseen ulottuvuuteen. Asiakasko-
kemus on siis muutakin kuin tarpeen tayttamistd. Kognitiivisessa ulottuvuudessa asiakas tietoisesti
kokee, ettd palvelulle tai tuotteelle asetetut tavoitteet tayttyvat. Asiakaskokemus muodostuu siitd,
kuinka yritys onnistuu tavoitteisiin ja odotuksiin vastaamaan. Emotionaalisen asiakaskokemuksen
ulottuvuudessa asiakas voi kokea erilaisia emootioita ja ne ovat asiakaskokemusten tunnuspiirteita.
Niin hyvat kuin huonot asiakaskokemukset muistetaan usein itse tarjoomaa paremmin. Sosiaaliseen
ulottuvuuteen vaikuttavat henkilékunta ja toiset asiakkaat. Sensorinen asiakaskokemuksen ulottu-
vuus muodostuu osto- ja kulutusymparistosta seka aistikokemuksista. Asiakaskokemuksen ulottu-
vuuksien realisoituminen ja painottuminen vaihtelee toimialoittain. (Saarijarvi & Puustinen 2020, 78-
79, 81.)
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Asiakaskokemus voidaan nahda keinona konkretisoida ja toteuttaa asiakaslahtoisyytta kdytdnnossa.
Asiakaslahtoisyyden avulla vastaavasti voidaan ennakoida asiakkaiden tarpeiden muutoksia, oppia
niista sekd reagoida niihin. Tama on yhteydessa yrityksen parempaan menestykseen, joten sen
vuoksi asiakaskokemus tulisikin kytkea osaksi organisaation strategiaa. (Saarijarvi & Puustinen 2020,
21.)

2.1  Asiakaskokemuksen muodostuminen

Asiakaskokemus muodostuu alitajuntaisista tulkinnoista ja kokemuksista (Filenius 2015, 24; Loytana
& Kortesoja 2011, 11). Asiakaskokemus on henkilokohtainen ja yksildllinen, silld asiakas tulkitsee
kokemusta omasta nakdékulmastaan. Tulkintaan vaikuttavat muun muassa osaaminen, hintatietous,
asenne ja tilannekohtaisuus. (Filenius 2015, 24-26.) Asiakaskokemuksen rakentumiseen vaikuttavat
lisaksi tunteet ja vahva tunnekokemus vaikuttaa rationaalisuuden ohella ostopaatdkseen (Kataja
2020, 1). Asiakaskokemukseen on mahdotonta vaikuttaa taydellisesti, mutta on mahdollista vaikut-
taa silhen millaisia kokemuksia pyritdén luomaan (Ahvenainen, Gylling & Leino 2017, 9-10; Loytana
& Kortesoja 2011, 11).

Asiakaskokemus muodostuu ydinkokemuksesta, laajennetusta kokemuksesta ja odotukset ylittdvasta
kokemuksesta. Ydinkokemus on perusta asiakaskokemukselle, johon laajennettu kokemus tuo jota-
kin lisda. Odotusten ylittyminen edellyttda henkildkohtaisuutta, yksilollisyytta, kestavyyttd, tunteisiin
vetoamista ja yllattévyyttd. (Loytana & Kortesoja 2011, 59-64.) Odotusten ylittymiseen liittyy haas-
teita, silld samalla kasvavat asiakkaiden odotukset palvelua kohtaan. Erityisesti lisdantynyt digitaali-
suus ja sen kanavien kayton lisdantyminen on luonut haasteensa asiakaskokemuksen rakentami-
seen. Digitaalinen asiakaskokemus noudattaa kuitenkin samoja periaatteita muodostumisessaan eli
asiakkaiden tarpeiden ymmartdmista ja taman toteutumista tukevien prosessien kehittamista. Usein
hyvaan kokemukseen riittdd palvelun sujuvuus, vaivattomuus ja virheettdémyys. (Filenius 2015, 30,
36.) Digitaalisuuden aiheuttamaa vuorovaikutuksen muutosta voidaan pitéa yhtena vaikuttimena

tarpeeseen kehittad asiakaskokemusta (Saarijarvi & Puustinen 2020, 27).

Onnistunut asiakaskokemus tukee asiakkaan mindkuvaa, yllattaa ja luo elamyksia. Vahvat tunteet,
kohtaamiset ja mielikuvat tukevat tata. Elamyksellisyys on yhteydessa positiivisiin kokemuksiin ja
my®onteisiin yllatyksiin. Hyva asiakaskokemus jéa asiakkaan mieleen, saaden hanet haluamaan lisaa.
Psykologi Daniel Kahnemanin mukaan kokemus muodostuu valtaosin huippukohdan ja lopun perus-
teella. Tama on nimeltaén peak-end rule. (Loytana & Kortesoja 2011, 43-49, 117-118.) Toisaalta
asiakas arvioi prosessia kokonaisuutena, joten asiakkaiden tarpeisiin on vastattava jo palvelupolun
alkuvaiheessa. Ellei tatd huomioida asiakaskokemuksen kehittdmisessd, on riskind menettda myos

palvelupolun my6hemmat vaiheet. (Ahvenainen ym. 2017, 9-10.)
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2.2 Asiakkaan rooli tana paivana

Asiakkaat, markkinat ja toimintaymparisté ovat muuttuneet. Tana paivana asiakkailla on valittavana
useita vaihtoehtoja. Asiakas kay lapi ymparistdéaan tarpeidensa pohjalta ja hyddyntda samalla viite-
ryhmien kokemuksia. Tietoa etsitddn ja tuotteita vertaillaan myymaldiden liséksi etenkin verkkopal-
veluissa. Asiakkaalla on myds aikaisempien kokemustensa, yrityksen imagon, tarpeidensa ja kilpaili-
joiden pohjalta muodostunut odotusarvo yrityksen tuotteille. (Filenius 2015, 14; Kataja 2020, 2;
Laine 2015,9; Lecklin 2006, 91.)

Asiakkaat ovat omatoimisia ja ottavat aktiivisen roolin osto- ja myyntiprosessissa. Tiedon ollessa
kaikkien saatavilla, on asiakkaalla toisinaan myyijia ja organisaatioita enemman tietoa markkinoilla
olevista tuotteista ja ratkaisuista. Merkittévassa roolissa on digitalisaatio ja tietotekniikan kehittymi-
nen, joka on mahdollistanut sisallon tuotannon maaran nousun seka tiedon valittdmisen. Myos itse
asiakkaat osallistuvat aktiivisesti tiedon tuottamiseen. Etenkin sosiaalisen median kautta jaetaan ko-
kemuksia ystavien ja lahipiirin kesken. Digitaalisuuden merkitys on tana paivana keskeinen ja yrityk-
sen tulee paattaa digitaalisten kanaviensa painoarvo, silla asiakkaat ovat naissa kanavissa. (Filenius
2015, 17-19, 21; Laine 2015, 9-10.)

Asiakas ei halua tulla hairityksi turhaan, joten myynnin aktiivisuuden lisddminen tulee suunnata asia-
kasta hyddyttaviin asioihin. Itseohjautuvuudesta johtuen asiakkaat jaavat helposti ndkymattémiin,
jolloin organisaatiot menettavat otettaan asiakkaista. Tasté johtuen myds asiakasymmarrys voi
jaada puutteelliseksi. Toisaalta samaan aikaan asiakkaiden vaatimukset myyjia ja organisaatioita
kohtaan kasvavat. He paattavét itse kenen kanssa toimivat ja miten. Asiakkaat odottavat osaamista
ja heille toimivia ratkaisuja, jolloin myyjien ja organisaatioiden tulee toimia mahdollistajana. (Laine
2015, 9-10, 14, 116.)

Nykyisin on vaikeaa erottua tuotteella tai palvelulla, joten tapa myyda nousee ratkaisevaksi. Se mi-
ten myydaan vaikuttaa lisaksi asiakasuskollisuuteen. Organisaatioiden tulisi miettid aktiivista kiinnos-
tuksen herattamista markkinoilla ja asiakkaissa. Taman lisaksi tulee tarjota asiakkaille kiinnostavaa
tietoa seka sisaltda ostoprosessin tueksi. Asiakasymmarryksen pohjalta voidaan myds toimia enna-
koivasti ja proaktiivisesti. Asiakkaiden itseohjautuvuuden lisédntyessa tarvitaan asiantuntemusta os-
toprosessien ja -paatoksien tueksi. Perinteisesta myyjasta tulee neuvonantaja ja asiantuntija, joka
yhdessa asiakkaan ja organisaationsa kanssa ennakoi kehitystarpeita seka mahdollisuuksia asiak-
kaalle. Asiantuntijamyyja tarjoaa ratkaisuja ja osaamistaan asiakkaan tilanteeseen sopien seka aut-
taa tunnistamaan ja todentamaan asiakkaan saamia hyotyja. Tama edellyttad myyijien profiilien ja
osaamistason nousua. (Laine 2015, 11-12, 17-18, 186.)

Muutos asiakkaiden kdytoksessa ja toiminnassa edellyttdad uutta tapaa kohdata asiakas. Asiakas ha-
luaa saada vastinetta kayttamalleen ajalle. Perinteisen ostamisen lisaksi asiakas haluaa oppia ja
saada tapaamisesta enemman hy6tya irti. Tama edellyttda myyjalta syvyytta ja aitoa asiantunte-
musta, jotta asiakas voi kehittda toimintaansa. Myyjan tulee valmistautua asiakastapaamiseen am-
mattimaisesti seka hyddyntaa ja soveltaa olemassa olevaa asiakasymmarrysta. Ymmartamalla asiak-
kaan ajatuksia ja odotuksia tapaamisesta paastdan nopeammin asiakkaalle arvoa tuottavaan osuu-
teen. (Laine 2015, 194-195.)
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2.3  Asiakaskokemus kilpailukeinona

Ainutlaatuinen ja mieleenpainuva asiakaskokemus on kilpailukeino eli tapa erottua ja parjata kilpai-
lussa (Ahvenainen ym. 2017, 9-10). Organisaatioiden on pohdittava kuinka he voivat olla asiakkaalle
merkityksellisempid, samalla auttaen asiakasta saavuttamaan paremmin tavoitteensa (Laine 2015,
16). Liiketoimintaa tulee tarkastella asiakkaiden nakdkulmasta, silla asiakasymmarryksen avulla voi-
daan tarjota parempia ratkaisuja, kokemuksia ja palveluita. Yritykseen sitoutunut tyytyvdinen asia-
kas yleensa ostaa enemman, jolloin toimiva asiakaskokemus heijastuu suoraa yrityksen liiketoimin-
taan. (Joki 2018, 25-26.) Tuloksen lisdksi onnistunut asiakaskokemus nakyy asiakasuskollisuutena,
mika parantaa asiakkuuden elinkaaren arvoa. Tyytyvaiset asiakkaat suosittelevat palvelua herkem-
min, mika tekee uusien asiakkaiden hankkimisesta edullisempaa. Uuden asiakkaan hankkiminen on
kalliimpaa kuin vanhan sailyttdminen. Samalla sédstytaan epaonnistuneen asiakaskokemuksen ai-
heuttamilta kustannuksilta, kuten asiakaspalvelun kuormittumiselta seka ongelmien ratkaisemiseen

kuluvilta resurssien menettamiselta. (Filenius 2015, 34-35.)

Epdonnistuneessa asiakaskokemuksessa asiakkaan odotukset alittuvat ja seuraukset voivat olla yri-

tykselle vahingollisia, silla tieto niistd voi levita laajalle. Etenkin sosiaalinen media mahdollistaa huo-
nojen kokemusten levittdmisen tehokkaasti. Samalla tdma on keino kasitelld tahan liittyvia negatiivi-
sia tunteita. Toisinaan negatiivisten kokemusten julkaisemisella halutaan tarkoituksella hankaloittaa

organisaation toimintaa. Toistuvat huonot asiakaskokemukset kertovat lisaksi ongelmista organisaa-
tion tarjoomassa, mika voi heijastua ajan kuluessa kilpailukykyyn. Tdman vuoksi organisaation on

tarked huomioida huonot asiakaskokemukset. (Saarijarvi & Puustinen 2020, 110-111.)

Asiakaskokemuksen strategisen potentiaalin hyddyntdminen mahdollisuus vaihtelee toimialoittain.
Asiakaskokemuksen avulla saavutettava kilpailuetu edellyttda yrityksilta oman toimialansa analysoin-
tia ja kilpailutilanteen arviointia. (Gerdt & Korkiakoski 2016, 15-16.) Asiakaskokemus ei mydskaan
vahenna tuotteiden ja palveluiden merkitystd. Asiakaskokemuksen kehittdmisen avulla varmistetaan,
ettd tuotteet ja palvelut luovat asiakkaille tavoitellun kaltaisen arvon. Kun hyvén asiakaskokemuksen
tuottaminen muodostaa kilpailuedun, on se samalla suuri pddoman muoto. Tata osaamista on kilpai-
lijoiden vaikea kopioida. (Saarijarvi & Puustinen 2020, 26-27, 105.)

Asiakaskokemuksen hyddyntaminen kilpailukeinona on usein eri tekijéiden yhdistelma, jonka kehitta-
minen vaatii aikaa, systemaattisuutta ja sitoutuneisuutta. Sen taustalla voi olla vuosikymmenia asia-
kaslahtdisen kulttuurin kehittamista, ylpeytta olla organisaation tyontekija, onnistunutta rekrytointi-
politiikkaa, korkeaa henkiléston tyytyvaisyytta, hyvaa johtajuutta seka toimivia kannustinjarjestel-
mid. Erdanlaisena asiakaskokemuksen suhdelukuna voidaan pitda sitd, ettd 90 prosenttia hyvista
kokemuksista on perusasioiden hyvin tekemista ja loput jotain erityistd. (Saarijarvi & Puustinen
2020, 105.)
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3 PALVELUPOLUN KOSKETUSPISTEET

Palvelupolku on palvelukokonaisuuden kuvaus, joka kuvaa miten asiakas palvelussa kulkee ja kokee
sen aika-akselilla. Palvelupolku kannattaa jakaa tarkoituksenmukaisesti osiin, jolloin muodostuu pal-
velutuokioita ja kontaktipisteitd. Osiin jakaminen voidaan tehda joko vaiheittain tai asiakkaalle muo-
dostuvan arvon perusteella. Asiakkaalle muodostuvan arvon perusteella jakamisen vaiheita ovat esi-
palvelu, ydinpalvelu ja jalkipalvelu. (Tuulaniemi 2016, 78-79.) Léytana ja Kortesoja (2011) seka Saa-
rijarvi ja Puustinen (2020) kutsuvat kontaktipisteita kosketuspisteiksi. Asiakaskokemus muodostuu
naissa palvelupolun kohtaamisista eli kun asiakas harkitsee, ostaa ja kuluttaa tuotetta tai palvelua.
Kosketuspisteet kuvaavat suoria seka epasuoria paikkoja ja tilanteita, joissa asiakas kohtaa yrityk-
sen. Palvelupolun kosketuspisteiden avulla voidaan hahmottaa konkreettisesti asiakaskokemuksen
muodostuminen. Palvelupolkua kutsutaan myos kosketuspistepoluksi ja asiakaspoluksi. (LOytdna &
Kortesoja 2011, 74, 115-117; Saarijarvi & Puustinen 2020, 21, 73.)

Matkustus/
kulkeminean
palvelun
saavuttaminen

Jalkipalvelu

Palveluun
tutustuminen
Palvelu-
tapahtuma

KUVA 2. Palvelutuokiot palvelupolulla (Tuulaniemi 2016, 79)

Jokaiseen palvelutuokioon sisaltyy useita kontaktipisteitd, joita ovat ihmiset, ymparistét, esineet ja
toimintatavat. Kontaktipisteiden tarkoitus on puhutella asiakkaita, mutta toisinaan ne valittavat vaa-
raa sanomaa. Talldin muodostuu palvelun heikoin lenkki. Toisinaan palvelun tuottamiseen osallistuu
useita eri palveluntuottaijia, jolloin korostuu yhtendisen bréndin noudattaminen. (Tuulaniemi 2016,
79-81.) Kosketuspisteet voivat olla yrityksen tai asiakkaan omistamia, kumppanin toteuttamia ja so-
siaalisia tai ulkoisia kosketuspisteita. Jokaisessa kosketuspisteessa on mahdollista vaikuttaa asiakas-
kokemukseen, joskin osa niistd on vaikeammin hallittavissa. Organisaation on tunnistettava koske-
tuspisteidensa hallinnan mahdollisuus asiakaskokemuksen kehittdmisen yhteydessa. Samalla tulee
huomioida kosketuspisteiden eriarvoisuus ja tunnistaa niista asiakkaille merkityksellisimmat. (Saari-
jarvi & Puustinen 2020, 74-76.)
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3.1 Palveluprosessi

Palveluprosessi voidaan ajatella asiakkaalle nakyvana nayttamona ja nakymattdmana kulissina eli
teatterimetaforana. Palveluprosessin asiakkaalle nakyvat osat eli kontaktipisteet ovat nayttamalla.
Taustalla kulisseissa toimivat palveluntarjoajan omat taustaprosessit. Tdta aika-akselille sijoittuvaa
palvelun kuluttamista voidaan kuvata palvelupolun eli palvelukokonaisuuden avulla. Taman avulla
voidaan analysoida ja suunnitella asiakkaan kokemaa polkua. Palvelupolku rakentuu suunnitellun
kehikon mukaiseksi ja palveluntarjoajan edustajien on hallittava sen vaiheet. Tama mahdollistaa pal-

velun improvisoinnin palvelutilanteen etenemisen mukaan. (Tuulaniemi 2016, 76-78.)

Asiakaskokemuksen rakentaminen edellyttda ostoprosessin ymmartamista. Tulee tietda kanavat ja
vaiheet, jolloin asiakas haluaa olla vuorovaikutuksessa yrityksen kanssa. Asiakkaan ostoprosessi
noudattaa harvoin yrityksen sisdisia prosesseja, joten taman vuoksi yrityksen funktioita kuten mark-
kinointia, myyntia ja asiakaspalvelua on tarkasteltava. Kanssakdymisen tulee olla tehokasta ja kan-
nattavaa myds yrityksen kannalta. Paras lisdarvo saavutetaan integroiduilla ja saumattomilla toimin-
noilla, jolloin asiakas kulkee vaivattomasti eri yksikdiden seka kontaktointikanavien valilla. Palvelu-
prosessin johtamisen lisdksi téma vaatii palvelukulttuurin rakentamista, jossa paatoksia voidaan
tehda asiakasrajapinnassa. Digitalisaation my6ta asiakkaista on tullut itsenadisia, mikd on myos yri-
tykselle kustannustehokasta. Tama tekee palvelusta odotusarvojen johtamista eli asiakkaalle tulee
kommunikoida mita tdma voi missakin vaiheessa yritykselté odottaa. Nain asiakas myds hyvaksyy
palvelukokemuksensa helpommin. (Gerdt & Korkiakoski 2016, 50-52.)

3.2  Palveluprosessin kuvaaminen

Konkreettisella kuvaamisella tehd@an prosessi nakyvaksi ja tavoite on yhteinen ymmarrys tapahtu-

vasta. Ymmartamalld prosessin vaiheet, voidaan huomata tapoja tehostaa tai jakaa tehtavia eri ta-

voin. Nain ei tehda asioita turhaan, vaikeasti tai useaan kertaan. Samalla voidaan myds auttaa asia
kasta tata hyodyttavalla tavalla. Kuvaamiseen on hyva osallistua kaikkien, jotka ovat prosessin

kanssa tekemisissa. (Inno-Vointi 2013.)

Palveluprosessi on sarja tekoja, jotka on maariteltdva ja kuvattava. Tassa voidaan kayttda apuna
palvelumallin eli Service Blueprintin kuvausta. Tassa visuaalisessa kuvauksessa tulee ilmi asiakkaan
kulkema reitti eli palvelupolku seka palvelun tuottajan ja asiakkaan kontaktipisteet. Kuvaus sisdltaa
lisaksi prosessiin keskeisesti kuuluvat toimijat. Palvelumalli kuvaa palvelun tuottamisen, tarvittavat
resurssit seka asiakkaiden kytkeytymisen palvelumalliin. Blueprint-malli perustuu prosessiajatteluun
ja sitd voidaan hyddyntaa palvelutuotteiden kehittamisessa, tuotantomallin kuvaamisessa ja ole-
massa olevien palvelujen korjaamisessa. Blueprint-malli esittda toiminnot kronologisesti asiakkaan
nakodkulmasta ja palvelupolun kohtaamiset ovat hetkid, jolloin asiakas arvio saamaansa palvelua.
Blueprintin kuvaus tulee tehda tarkoituksenmukaisella tarkkuudella kayttétarkoituksen mukaisesti.
Liian yksityiskohtaisessa kuvauksessa on riski kadottaa toiminnan kokonaiskuva. Toisaalta palvelun
parantamisen yhteydessa liian yleisen tason kuvaus ei nosta esiin olennaisia yksityiskohtia. (Tuula-
niemi 2016, 212-214.)
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Blueprint-malli jaetaan kahteen osaan asiakkaan kohtaamisen perusteella eli ndkyvaan ja ndkymat-
tdmaan. Vastaavasti palvelun toiminnot jasennetdan neljdan tasoon, joista nahdaan mika palvelun-
tuottaja palveluosion asiakkaalle tuottaa. Ylimmalla tasolla kuvataan asiakkaan palvelukokemukset
eli arvoketju, joka asiakkaalle tuotetaan. Toinen taso kuvaa palveluntuottajan teot, jotka tapahtuvat
asiakkaan kanssa vuorovaikutuksessa. Kolmannella tasolla esitetadn asiakkaan kayttdmat interaktii-
viset tekniset laitteet ja neljas taso kuvaa asiakkaalle nakymattdman palveluntuotannon. Blueprint-
mallin kerroksisuus mahdollistaa pitkienkin palveluketjujen kehittamisen. Mallin kuvaaminen asiak-
kaan nakokulmasta avaa palveluketjun arvontuottomahdollisuuksia. Vastaavasti kuvaamalla palve-
luntuottajan ndakékulmasta menetetdgan mallin hyddyt, silld se tuo esiin tuottamiseen liittyvat haas-
teet. Kehittamisen lopputuloksen kannalta mahdollisuuksien tulee avautua ennen toteuttamiseen
liittyvid haasteita. (Tuulaniemi 2016, 113-114.)

Blueprint-malli sopii myds palvelukertomuksen toteuttamismahdollisuuksien testaamiseen, silla kro-
nologisesti eteneva malli mahdollistaa toimintojen kuvaamisen ylarivilld toiminto toiminnolta. Seuraa-
valla tasolla suunnitellaan ja kuvataan toimenpiteet, joilla palveluntarjoaja palvelukertomuksen eri
osat asiakkaalle tuottaa. Kolmannelle tasolla kuvataan palveluketjun rakentamiseen tarvittavat tekni-
set jarjestelmat ja neljés taso kuvaa asiakkaalle ndkymattémat toiminnot. Blueprint-malliin on mah-
dollista laskea mukaan palvelun tuottamiseen liittyvat kulut toiminto toiminnolta, silld huolellinen
mallin kuvaaminen tuo esiin tydmaaran, raaka-aineet ja muut tarvittavat resurssit. Tama mahdollis-
taa toimintojen muokkaamisen myéhemmin seka massakustomoinnin. Toimintolaskennan periaat-
teita noudattamalla voidaan laskelmiin lisdta kiinteiden kustannusten osuudet, jolloin saavutetaan
suhteellisen tarkka kustannusarvio. Blueprint-mallin merkittavin hyoty syntyy kuitenkin arvoketjun

suunnittelutydn myéta. (Tuulaniemi 2016, 214-215.)
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4 ASTAKASKOKEMUKSEN KEHITTAMINEN

Asiakaskokemusta tulee johtaa, jotta silla voidaan edistaa liiketoimintaa. Taman tulee olla strategi-
nen valinta. Asiakaskokemuksen johtaminen edellyttda nykytilan ja suunnan ymmartamistd seka
rohkeutta valintoihin. Kehittdminen, seuranta ja johtaminen vaativat selkeita rooleja ja vastuita, silla
asiakaskokemus kuuluu organisaatiossa kaikille. Asiakkaiden palautteet ovat ensiarvoisia kehittymi-
sen kannalta, joten asiakkaat tulee ottaa mukaan palvelu- ja tuotekehitykseen. Asiakaskokemuksen
ja palvelupolun ymmartamisen sekd asiakaskohtaamisen tueksi tarvitaan naita tukevat prosessit ja
toimintamallit. (Joki 2018, 25-27.)

Saarijarvi ja Puustinen (2020) kuvaavat asiakaskokemuksen johtamisen strategiaa viitekehyksella.
Viitekehys jakaa asiakaskokemuksen johtamisen strategisen suunnittelun ja operatiivisen toteutuk-
sen tasoihin. Strateginen suunnittelu kattaa omistajaohjaukselliset tavoitteet seka strategiset valin-
nat, joilla asiakaskokemusta tavoitellaan. Operatiivisen toteutuksen tehtava on siirtaa strategiset ta-
voitteet tehokkaasti ja mitattavasti kaytantodn. Nama kaksi tasoa jakautuvat neljagan symbioosissa
olevaan nékdkulmaan eli omistajaohjaukselliseen ndkdkulmaan, strategisten valintojen nakdkul-

maan, operatiivisiin nakékulmiin ja asiakasnaktkulmaan. (Saarijarvi & Puustinen 2020, 40-42.)

Omistajaohjauksellinen ndkékulma maarittda asiakaskokemuksen tavoitteet. Tama tarkoittaa talou-
dellisten tavoitteiden pohjalta luotuja raameja sille millaisia asiakaskokemuksia tavoitellaan seka
kuinka niitéd suunnitellaan ja toteutetaan. Naille tavoitteille maaritetadn keinot strategisen ndkokul-
man avulla eli valitaan millaista asiakaskaskokemusta, miten ja kenelle organisaatio tavoittelee.
Nama strategiset valinnat kohdistuvat usein asiakkaan kokemaan arvoon, kilpailukeinoihin ja arvolu-
paukseen. Operatiivinen ndkokulma maarittda sen, kuinka strategisesti suunnitellut tavoitteet kay-
tdnndssa toteutetaan. Tama nakdkulma sisaltad asiakaskokemuksen organisoitumisen, kosketuspis-
teiden operatiivisen johtamisen seka asiakaskokemuksen kehittamisen tydkalut. Samalla téma kyt-
kee asiakaskokemukseen mukaan lisad organisaation tasoja. Asiakaskokemuksen johtamisen onnis-
tumisen maarittda asiakasnakokulma. Tata onnistumista arvioidaan asiakastyytyvaisyyden, -uskolli-
suuden ja -suosittelun avulla ja ne ovat térkeita operatiivisen toiminnan mittareita, silla ne selittévat
yrityksen kasvua ja kannattavuutta. Naiden mittareiden tulokset tulee kuitenkin suhteuttaa etenkin

tehtyjen valintojen kustannusrakenteisiin. (Saarijarvi & Puustinen 2020, 43, 45-46, 48-49.)
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Palveluprosessin kehittaminen

Prosesseja kehittamalla voidaan kehittaa toimintaa, joista yrityksen suoritteet, tuotteet tai palvelut
syntyvat (Lecklin 2006, 134). Prosessin kehittdmisen vaiheet maaraytyvat kehittdmisen tarkoituk-
sesta riippuen (Kuva 2). Kehittamisen tarkoitus rajataan jo alussa, minka jalkeen tarvitaan luotetta-
vaa tietoa nykyisestd prosessista. Nykyisestd prosessista keratdan tietoa laajasti, jotta prosessi voi-
daan havainnollistaa. Tiedonkeruu voidaan suorittaa esimerkiksi haastatteluin, ryhmatéin ja havain-
noinnilla. Nykytilaa verrataan paamaaraan, jotta nahdaan saavutetaanko haluttuja tuloksia. (Martin-
suo & Blomqvist 2010, 6-7.) Keskeistd on |0ytaa prosessin ongelmat ja ratkaista ne. Myds laatukus-
tannukset tulee analysoida ja suorittaa benchmarkin-vertailut seka valita tydkalut, asettaa mittarit ja
arvioida valittavia kehittdmisvaihtoehtoja. Naiden pohjata laaditaan parannussuunnitelma. (Lecklin
2006, 135.)
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/ .
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seuranta madrittely
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KUVA 3. Prosessien kehittédmisen yleiset vaiheet (Martinsuo & Blomqvist 2010, 6)

Prosessien parantaminen on yrityksen sisdisen tehokkuuden parantamista ja téman uskotaan autta-
van asiakkaita. Ne eivat kuitenkaan takaa parasta asiakaskokemusta, silla asiakkaat odottavat yksi-
I6llista palvelua. Yritykseen syvdlle juurtuneet prosessit eivdt aina kykene vastaamaan ympariston ja
asiakkaiden ostokayttaytymisen muutokseen, vaikka prosessi ndyttaa siséltd pain toimivalta. Yrityk-
sen panostaessa vain tuloksen kannalta tarkeisiin prosesseihin, kuten nopeisiin lapimenoaikoihin ja
tehokkaaseen laskutukseen, voi se johtaa asiakkaan pomputteluun. Etenkin joustavuutta edellytta-
vat tapaukset jaavat pyérimaan yrityksen rattaisiin, silla ne on helpompi siirtda eteen pain kuin ai-
dosti paneutua asiakkaaseen. (Gerdt & Korkiakoski 2016, 116-117.)

Aloittavilla yrityksilla toiminnan huomio kohdistuu luonnostaan asiakkaisiin eli yrityksesta ulospain.
Niissa on vahan vakiintuneita prosesseja ja toimintamallit vaihtelevat asiakkaan tarpeiden mukaan.
Vastaavasti liiketoiminnan kasvaessa ja vakiintuessa kasvaa my®s prosessien ja byrokratian maara.
Samalla yrityksen huomio keskittyy sen sisadisiin prosesseihin ja toimintatapoihin eli pois asiakkaista.
Prosessien rakentaminen vaatii aikaa ja valmistuessaan ne eivat valttamatta vastaa enaa asiakkai-
den odotuksiin. Asiakaskeskeisyyden nakdkulmasta prosessit voivat jopa toimia hidasteina, silla asia-
kaskeskeisyys edellyttaa sitoutumista asiakkaiden ongelmien ratkaisemiseen. Prosessien ei tule olla
itse tarkoitus, vaan toimia apuna asiakaskeskeisen toiminnan luomisessa. (Gerdt & Korkiakoski 2016,
117-118.)
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Asiakaskeskeisyyttd parannetaan arvioimalla toimintamalleja sisdisen tehokkuuden sekd asiakkaan
kokemuksen nakdkulmasta. Prosessia rakennettaessa luodaan malli yhteiselle toiminnalle. Tassa ku-
vataan yhteisesti prosessin vaiheet ja siind tehtavat asiat. Prosessin suunnittelua ohjaavat lisaksi
kustannustehokkuus, asiakaskeskeisyys ja nopeus. Aina ei ole tarpeellista maarittaa tarkkaa proses-
sia vaan toimintaan riittaa tietous siitd, miten yrityksen arvojen ja kulttuurin pohjalta toimitaan.
Tama voi olla toisinaan tietoinen valinta, silld hallittu epavarmuus ja jatkuva uuden opettelu auttavat
organisaation uudistumisessa ja reagoimaan ympariston muutoksiin. Tama johtaa myds innovaatioi-
den syntymiseen ja asiakaskokemuksen parantumiseen. Tassa avuksi on yrityksen ketteryys. (Gerdt
& Korkiakoski 2016, 119-120.)

4.2  Asiakaskokemuksen kehittdminen palvelumuotoilun keinoin

Palvelumuotoilu on keino ldhestya palveluiden kehittdmistd. Sen taustalla on palvelualan kasvu ja
sen tuloksena syntyva palvelu. Se on tekemistd ja prosessi, jonka keskitssa on ihminen tarpeineen.
Asiakkaat ja asiakaspalvelijat muodostavat yhdessa palvelukokemuksen. Nain ollen tulee ymméartaa
kummankin tarpeita, odotuksia, motivaatiotekijoita ja arvoja. Tama muodostaa asiakasymmarryksen
eli asiakkaan arvonmuodostuksen ymmartamisen. Arvolupauksen voi lunastaa ainoastaan ymmarta-
malla niiden tarpeet, joille arvo tuotetaan. Asettamalla keskioon ihminen, suunnitellaan palvelua
niille, jotka sita tulevat kdyttémaan. Samalla vahennetadn epdonnistumisen riskia pohjaamalla pal-
velu todellisiin tarpeisiin. Muotoilun tulisi olla ennakoivaa, mikd edellyttaa tutkimusta asiakkaan tar-
peista. (Tuulaniemi 2016, 61, 66-67, 71-72, 110.)

Palvelumuotoilu pyrkii parantamaan asiakaskokemusta kokeilujen kautta. My0s asiakas osallistuu
kehittdmiseen, jolloin palvelua kehitetdén asiakas- eika organisaatioldhtoisesti. Tastd nousee tarve
asiakasymmarrykselle, silla tavoite on vastata asiakkaan tarpeisiin parhaalla mahdollisella tavalla ke-
hittdmalla tarjoomaa ja asiakaspalvelua. (Bergstrém & Leppénen 2018, luku 6.1; Kortela 2018, 1-2.)
Palvelua tai tuotetta kehitettdessa tulee muistaa, ettei asiakaslahtdisyys tarkoita asiakkaan miellytta-
mista. Ei ole tarkoitus tarjota asiakkaalle aina kaikkea mita tama haluaa. Asiakaslahtdisyys on asiak-
kaan kannalta parhaan ratkaisun tarjoamista, jossa huomioidaan myds liiketaloudelliset ja kilpailulli-
set realiteetit. (Puustinen & Saarijarvi 2020, 21.)

Palveluiden kehittdmisen ydinkehikko on palvelun blueprint, ndyttamo ja takahuone seka kosketus-
pisteet eli palvelun totuuden hetket. Naihin palvelumuotoilu tuo lisda keskeisina ajatuksinaan asia-
kasléhtdisyyden, visuaalisuuden, prototypoinnin ja yhteiskehittémisen. Naiden avulla saavutetaan
liketoimintaosaamista, liiketoiminnan ja asiakaskokemuksen mittaristojen hyédyntdmista ja analy-
sointia. Palvelumuotoilu on jatkuvasti kehittyvaa, joten sen kehikko ja osaaminen kasvaa koko ajan.
(Tuulaniemi 2016, 110.)

Palvelumuotoilu on luovan ongelmanratkaisun periaatteita noudattava prosessi. Se noudattaa perin-
teisia ja loogisia prosessin vaiheita toistuvine toimintoineen. Téman kuvaaminen sddstda voimava-
roja, silla tapahtumaketjua ei tarvitse aina kehittaa uudelleen. Toisaalta palvelun kehittdminen on
aina ainutkertaista, joten tdysin yhdenmukainen ja tietyn mallin mukainen kuvaaminen ei ole mah-

dollista. Palvelumuotoiluprosessin vaiheita ovat maarittely, tutkimus, suunnittelu, palvelutuotanto ja
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arviointi. Tdmén avulla voidaan hahmottaa palvelun kehittdmisen kokonaiskuva ja soveltaa sita eri
palveluiden kehittdmiseen. (Tuulaniemi 2016, 126, 128.)

4.3  Asiakaskokemuksen mittaaminen

Taydellinen asiakaskokemuksen mittaaminen on mahdotonta, mutta toiminnan jatkuvan kehittdmi-
sen tueksi tulee arvioida asiakaskokemuksen tasoa ja tunnistaa kehitettavia osa-alueita. Mittaamisen
tavoitteita ovat nykytilan tunnistaminen, kehityksen osoittaminen verrattuna aikaisempaan, kilpaili-
joiden benchmarkkaus ja johdon paatoksenteon tukeminen. (Filenius 2015, 122, 142-143.) Asiakas-
kokemuksen mittaaminen voi kohdistua joko asiakkaan kokemuksiin tai asiakaskokemuksen johtami-
sen vaikutuksiin. Mittaamisessa tulee keskittya tutkimuksen kannalta olennaisiin asioihin eli siihen
millaisia kokemuksia halutaan mitata. Taman pohjalta maaritetdan mittarit tavoitteineen ja saadaan
hyddynnettavaa tietoa kehittamisen tueksi. Asiakaskokemusta voidaan tutkia ja mitata eri tavoin,
joten mittarin valintaan tulee kiinnittda huomiota. Mittaamisen lisaksi tulosten tulisi linkittya arjen
muutoksiin seka liiketoiminnan mittareihin. (Loytdna & Kortesoja 2011, 187-188; Ahvenainen ym.
2017, 30-31.)

Asiakaskokemusta voidaan mitata esimerkiksi responsiiviisuusmittareilla, jotka kertovat yrityksen
nopeudesta vastata asiakkaan tarpeeseen. Palvelun ajalta voidaan mitata asiakkaan kokemaa vaivaa
seka koettuja tunteita. Palvelun laadun mittaaminen kertoo palvelun toteutuksesta, ammattitaidosta,
palveluymparistdsta, empaattisuudesta, kustomoitavuudesta ja responsiivisuudesta. Eri asiointika-
navien onnistumisen mittaaminen kertoo kuinka asiakkaan asioivat eri kanavissa. Tavoitteena on
selvittad asiakaskokemuksen laatu ja sen vaikutukset asiakaskdyttaytymiseen sekd nadiden seurauk-

set yrityksen kasvuun ja kannattavuuteen. (Saarijérvi & Puustinen 2020, 234-235.)

Asiakastyytyvaisyyskyselyt ovat yksi yleisimmistd keinoista asiakaskokemuksen mittaamiseen. Niiden
haasteina on liiallinen laajuus, jolloin vastaaja saattaa kyllastya. Tama voi nékya vastausten hajon-
tana kyselyn loppupadssa. Toisinaan vastaajat voivat myods valehdella vastauksissaan. Huomiota tu-
lee kiinnittaa kysymysten asetteluun asiakkaan nakdkulmasta ja huomioimaan kysymyksissa ratio-
naalisten tekijdiden lisaksi emotionaaliset tekijat. Analysointivaiheessa tulokset helposti jadvat liian
abstraktille tasolle, joten tulee pyrkia konkreettisiin tuloksiin. Lisdhaasteita asiakastyytyvaisyysky-
selyille luo niiden harva toteutus, jonka vuoksi tulokset vanhenevat nopeasti. Asiakastyytyvaisyysky-
selyiden olennainen anti asiakaskokemukselle onkin niiden lupaus kehittaa toimintaa. Yrityksen vas-

tuulle talloin jaa kehittdmislupauksen lunastaminen. (Loytana & Kortesoja 2011, 193-194.)

Yhdeksi parhaista keinoista asiakaskokemuksen mittaamisen on asiakkaan halukkuus suositella yri-
tysta ystavdlle tai kollegalle. Téahan Fred Reichheldin ja Bain Company ovat kehittédneet yksinkertai-
sen Net Promoter Scoren (NPS). Mittarin hy6tyja ovat siis sen yksinkertaisuus, helppous ja konkreet-
tisuus seka mahdollisuus verrata tuloksia yritysten valilla. (Léytana & Kortesoja 2011, 202-203.) NPS
ei kuitenkaan huomioi kilpailutilannetta, joten sen tukena kannattaa selvittaa yrityksen suoriutumista
suhteessa kilpailijoihin. Kysyttdessa kuinka paljon parempana yritys pitaa palvelua tai tuotetta suh-

teessa kilpailijoihin, saadaan tietoa asiakassuhteen lujuudesta ja pysyvyydesta. (Kataja 2020, 3.)
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Asiakkaan tyytyvaisyyttd tarkemmin madritetyn asian suhteen ja tietyn ajanjakson aikana voidaan
tutkia asiakastyytyvaisyysindeksin, Customer satisfaction index (CSAT/CSI), avulla. Indeksi tarkaste-
lee tyytyvaisten asiakkaiden suhdetta kaikkiin vastaajiin. Asioiden sujuvuuden ja mahdollisimman
pienen vaivan nadn mittaamisella saadaan myos tietoa asiakaskokemuksesta. Tata voidaan mitata
selvittdmalla asiakkaan vaivanndkda Customer effort scoren (CES) avulla eri asiointitapahtuman yh-
teydessa. (Ahvenainen ym. 2017, 26-27.) Tunnepisteiden laskeminen taas auttaa ennustamaan asia-
kaskokemuksen kehittymista positiiviseen tai negatiiviseen suuntaan. Tassa selvitetadn kuinka suuri
osa asiakkaista on ilahtuneita ja tyytyvaisia, niin etta se vaikuttaa asiakassuhteeseen. Tama edellyt-

taa tarkeimpien kohtaamispisteiden maarittamista. (Kataja 2020, 3-4.)

Asiakaskokemuksen mittaaminen on haastavaa, koska silla ei ole maariteltyna yksiselitteisesti par-
haita mittareita. Mittaaminen on kuitenkin tarkeaa, silla kyky tuottaa hyvia asiakaskokemuksia vai-
kuttaa organisaatioiden kykyyn parjata kilpailussa ja vaikeiden aikojen yli. Hyva asiakaskokemus on
yhteydessa asiakastyytyvaisyyteen, -uskollisuuteen ja -suositteluun, jotka luovat pohjan yrityksen
kasvulle ja kannattavuudelle. (Saarijérvi & Puustinen 2020, 229-230, 232.)

Opinnadytetyon viitekehyksen keskitssa on asiakaskokemus. Viitekehys kuvaa asiakaskokemusta ylei-
sesti, asiakkaan ndkokulmasta seka sen hyddyntamista kilpailukeinona. Lisaksi viitekehys tarkastelee
palveluprosessia ja sen kuvaamista seka kehittamistd. Asiakaskokemuksen kehittémiseen tuodaan
nakdkulma myos palvelumuotoilun ja asiakaskokemuksen mittaamisen avulla. Kokonaisuutena tee-

mat muodostavat toisiaan tukevan kokonaisuuden. (Kuva 4.)

-Asiakaskokemuksen muodostuminen
-Asiakkaan roali

-Asiakaskokemus kilpailukeinona

ASIAKASKOKEMUS J

ASIAKASKOKEMUKSEN

PALVELUPOLUN KEHITTAMINEN
KOSKETUSPISTEET -Palveluprosessin kehittaminen

-Palveluprosessi -Asiakaskokemuksen kehittaminen

-Palveluprosessin kuvaaminen palvelumuotoilun keinoin

| -Asiakaskokemuksen mittaaminen J

KUVA 4. Opinnaytetyon viitekehys
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5 KUOPIO LIVING LAB

Kuopio Living Labin tuotekehitys- ja palvelukonseptin muodostavat yhteistydssa asiantuntijaorgani-
saatiot Kuopion yliopistollinen sairaala, Kuopion kaupunki ja Savonia-ammattikorkeakoulu. Palvelu
tarjoaa yrityksille mahdollisuuden testata seka yhteiskehittaa tuotteitaan aidoissa asiakas- ja asian-
tuntijaymparistdissd. Kuopio Living Labin palveluihin kuuluvat asiantuntija-arviot ja -tydpajat, yleis-
kehittdmistydpajat, kaytettdvyysarviot ja —testaukset seka tutkimus- ja kehittdmisyhteisty6. (Huusko,
Kumpulainen, Miettinen & Wulff 2021.) Kuopio Living Labin asiakkaita ovat palveluita kayttavat yri-
tykset seka toisaalta testausta suorittavat yksikot. Yhteiskehittdminen tuo testausta suorittaville na-
kokulmia kehittédmistarpeidensa ratkaisemiseen, joten laajemmasta nakokulmasta toiminnasta hyoty-
vat kaikki. Yritys voi vahvistaa liiketoimintaansa ja Kuopion kaupunki seké Kuopion yliopistollinen
sairaala saavat paremmin tarpeisiinsa vastaavia palveluja ja tuotteita. Tama hyddyttaa kuntalaisia,
joiden terveyttéd ja hyvinvointia ndin voidaan edistad. Kuopio Living Lab toiminta vahvistaa alueen
elinvoimaisuutta. Tasta hyotyvat alueella jo olevien yritysten lisdksi myds uudet yritykset, joiden lii-

ketoimintaa Kuopio Living Labin avulla voidaan tukea. (Miettinen 2021a; Miettinen 2021b.)

Toiminta kdynnistyi tammikuussa 2016, jolloin kdynnistyi 2,5 vuotinen Terveysteknologian Kehitys-
keskus (TeKe) -hanke. Tassé olivat mukana Kuopion kaupunki ja Pohjois-Savon sairaanhoitopiirin
kuntayhtyma. Hankkeen yksi tavoite oli edistda alueen terveysteknologiaklusterin lilketoiminnan kas-
vua ja hankkeen my6ta kdynnistyi Living Lab -ymparistdn toimintamallin toteutus. (Pohjois-Savon
Liitto 2018.) Tammikuussa 2018 Savonia-ammattikorkeakoulu alkoi vetda Kuopio Health Lab -han-
ketta ja vuotta myéhemmin Kuopion kaupunki seké Kuopion yliopistollinen sairaala kdynnistivét Li-
ving Lab -hankkeensa. Toimintaperiaatteena on yhteiskehittdminen, jolloin tuotetta tai palvelua kehi-
tetdan yhdessa mahdollisten tulevien kayttajien kanssa. (Huusko ym. 2021.) Kuopio Living Lab toimii
palveluntuottajana osana ekosysteemid, joka muodostuu alueen eri hankkeista ja toimijoista. Yhteis-
tyokumppaneista merkittavin on Business Center Pohjois-Savo, jonka kautta toimintaa on tarkoitus

jatkossa koordinoida. (Miettinen 2021a.)

Kuopio Living Labiin on aikaisemmin tehty opinndytetyé markkinointiviestinnan kehittdmisesta ja

tassa sivutaan palveluprosessia henkildkohtaisen myyntityén yhteydessa (Korhonen & Kuvaja 2020,
41-42). Tassa opinndytetydssa keskitytdan palveluprosessin kuvaamiseen palvelupolun avulla. Opin-
naytetyon tavoitteena on hyddyttaa Kuopio Living Labin tulevaa toimintaa ja tavoitteita palveluntar-

joajana.
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5.1 Living Lab -toiminta

Living Lab -toiminnan historia ulottuu 1990-luvun Yhdysvaltoihin. Suomeen téma “eldva laboratorio”
ajattelu saapui 2000-luvun alussa. Living Lab toiminnan periaate on kayttdjakeskeisyys ja avoin in-
novaatioekosysteemi, jonka tehtdava on toimia valittajana kansalaisten, tutkimusorganisaatioiden,
yritysten, kaupunkien ja eri alueiden keskella. Toiminta on kayttdjien yhteistoimintaa, jolla integroi-
daan tutkimus- ja innovaatioprosessit todellisuuden kaltaisiin yhteiséihin ja ymparistéihin. Nama yh-
teis6t ja ymparistdét mahdollistavat innovaatioiden ja innovaatioprosessien tutkimisen ja testaamisen.

Living Lab voidaan nahda myés tydskentelytapana. (Vainionpaa & Hoffrén-Mikkola 2020, 367-368.)

Living Labin kaltaiselle toiminnalle Suomessa nousee tarve valtiollisista tavoitteista. Vuonna 2012
tyo- ja elinkeinoministerié (TEM) selvitti terveysteknologian ja ladketutkimuksen mahdollisuuksia
Suomen kasvun tukena. Tama toimi vuonna 2014 kdynnistetyn Terveysalan tutkimus- ja innovaatio-
toiminnan kasvustrategian pohjana. Strategian tavoite oli muun muassa olla kansainvalisesti tun-
nettu terveysalan tutkimuksen ja innovaatiotoiminnan, investointien ja uuden liiketoiminnan edella-
kavija. Talla pyritaan hyddyntédmaan ihmisten terveyttd, hyvinvointia ja toimintakykya. Samalla lin-
jattiin, ettd yliopistot ja yliopistokaupungit laativat suunnitelmat, joilla kehitetdan tutkimus- ja inno-
vaatioekosysteemeja seka niihin liittyvaa yritysyhteistyéta. (TEM 2014, 3, 8, 10.)

Vuonna 2016 Suomen hallitus jatkoi tavoitetta luomalla Terveysalan tutkimus- ja innovaatiotoimin-
nan kasvustrategian tiekartan vuosille 2016-2018 tukemaan edelleen terveystoimialojen kasvua. Ta-
voitteena oli parantaa kansainvalistd tunnettavuutta terveysalan tutkimuksen ja innovaatiotoimin-
nan, investointien seka uuden liiketoiminnan edellakavijana. Uudet tutkimukset ja teknologiat paran-
tavat ihmisten terveytta ja hyvinvointia. Samalla varmistetaan terveydenhuollon korkean tason séily-
minen tulevaisuudessa. Yksilon itsensa keradmaa tietoa hyvinvoinnistaan ja terveydestaan voidaan
yhdistéamalla tietoon palvelun kaytdsta hyddyntda tietopohjassa. Tasta hyotyvat niin asukkaat, palve-

luiden kayttdjat, sosiaali- ja terveysjarjestelmad, tutkimuslaitokset seka yritykset. (TEM 2016.)

Strategiaa jatkettiin tiekartalla vuosille 2020-2023, joka tarkentaa tavoitteiden toimeenpanoa. Kes-
keisia tarkennuksia ovat toimintaymparistdn vahvistaminen ja osaamisen vankistaminen jatkuvan
oppimisen avulla. Myds kumppanuuksia ja yhteistyota yli sektorirajojen pyritadn edistémaan. Taus-
talla ajureina vaikuttavat kestdva kehitys ja kasvu, ilmiépohjaisuus, digitalisaatio ja kansainvalisyys.
(Valtioneuvosto 2020, 9, 11.)

Living Lab -toimintaa tukee lisaksi Suomessa toimivien terveysteknologia-alan yritysten edunval-
vonta- ja vaikuttajajarjestd Sailab — MedTech Finlandin tekema toimialaselvitys vuodelta 2020. Ter-
veysteknologia nahdaan yhtena apukeinona terveydenhuollon haasteisiin. Silla tuetaan ihmisten pai-
vittdistd eldmaa ja toisaalta helpotetaan ammattilaisten tyota. Selvityksesta tulee esiin tarve koe-
kdyttojen helpottamiseen julkisissa organisaatioissa, jolloin innovaatioita olisi helpompi tuoda mark-
kinoille. Myds markkinavuoropuhelun lisddmisen tarve nousee selvityksessa esiin. (Terveysteknolo-

gian toimialaselvitys 2020.)
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5.2 Kuopio Living Labin palvelupolun muodostaminen

Palvelupolkua on kuvattu Kuopio Living Labissa aikaisemmin sen itsensa toimesta. Ensimmainen pal-
velupolun kuvaus on laadittu hankkeessa toimijoiden kesken kevaalla 2019 ja sita on paivitetty ke-
vaalla 2021 (liite 1; liite 2). Ndma kuvaukset tarkastelevat palvelupolkua Kuopio Living Labin omien
toimintojen kautta. Taman lisaksi palvelusta on laadittu prosessikaavio yhteistydssa Kuopio Living
Lab toimijoiden kanssa (liite 3). Prosessikaavio kuvaa yrityksen, Kuopio Living Lab organisaatioiden,
niiden sisdisten asiantuntijoiden seka sidosryhmien ja kumppaneiden toimintoja. Liséksi kaaviossa
kuvataan yritykselle ja organisaatiolle tuotetut arvot. Tassa kaaviossa otetaan huomioon strateginen
nakokulma prosessin suunnittelun, arvioinnin ja kehittdmisen kautta. (Kdmaradinen 2020.) Edella
mainittujen dokumenttien avulla opinndytetydssa muodostettiin aluksi ensimmadinen versio asiakkaan
palvelupolusta (liite 4). Visuaalisessa kuvauksissa (liite 4; kuva 5) hyddynnettiin aiemmin teoriaosuu-
dessa kuvattua Service Blueprint palvelumallin kuvausta. Palvelupolun ensimmaisen version (liite 4)
valmistumisen jalkeen kysyttiin Kuopio Living Labisssa toimivien asiantuntijoiden tarkennuksia ja

mielipiteita kuvaukseen.

Asiantuntijoiden nakemyksia kysyttiin vapaamuotoisissa haastatteluissa, joiden runkona toimi palve-
lupolun ensimmainen versio (liite 4). Asiantuntijoille esiteltiin aluksi laadittu kuva, jonka jdlkeen
heiltd kysyttiin mielipidetta kuvan yleisilmeestd, asiakaspolun vaiheista seka neljasté laajemmasta
varikoodatusta palvelukokonaisuudesta. Heidan kanssaan keskusteltiin myds nimi vaihtoehdoista
palvelukokonaisuuksille. Lisaksi kysyttiin mielipidetta ja tarkennuksia Kuopio Living Labin ja/tai Busi-
ness Center Pohjois-Savon toimista asiakaspolun varrella seka tukipalveluista. Haastattelussa tiedus-
teltiin myds mielipidettd asiakasléhtdisestd nakdkulmasta yleisesti. Lopuksi kysyttiin muita huomioita
ja asiantuntijoiden kehitysehdotuksia palvelupolkuun jo tassa vaiheessa. Nédma kehitysehdotukset

kdydaan lapi tutkimuksen tuloksista nousseiden kehitysehdotusten yhteydessa.

Keskustelut asiantuntijoiden kanssa toteutettiin Teams -ohjelman valitykselld ja opinnaytetyon tekija
kirjasi haastatteluista muistiinpanoja. Muistiinpanojen avulla koostettiin opinndytetyéhdén oma kap-
paleensa ja sen sisaltd sekd lahdemerkinnat hyvdksytettiin asiantuntijoilla. Haastattelut toimivat
tausta-aineiston keruuna palvelupolun muodostamista varten ja haastateltavat merkittiin Idhdeluet-
teloon. Haastattelun avulla palvelupolun kuvausta muokattiin, tdydennettiin ja viimeisteltiin lopulli-
seen muotoonsa (kuva 5), jonka pohjalta lahdettiin mydhemmin toteuttamaan varsinainen tutkimuk-

sellinen osuus asiakkaille.

Kuopio Living Labin asiakkaan palvelupolku (kuva 5) jaettiin opinndytetydssa neljaan laajempaan
palvelukokonaisuuteen Tuulaniemen (2016) kuvaamaa arvon muodostumista mukaellen. N&ita vai-
heita ovat palvelun piiriin hakeutuminen, asiakkuuden syntyminen, palvelun toteuttaminen ja palaut-
teen keruu. Palvelulla tarkoitetaan jatkossa Kuopio Living Labin kaikkia palveluja. Palvelupolku ku-
vassa (kuva 5) ylin rivi kuvaa asiakkaan toimia palvelun kayton aikana ja kosketuspisteitd muodostui
kymmenen. Jokainen asiakkuus on yksil6llinen ja sisaltad esimerkiksi eri maaran suunnittelupalave-
reja, mutta pelkistden palvelupolku soveltuu yleiseen kuvaamiseen. Samalla sen avulla voidaan nos-
taa esiin yksittaisia kehitysehdotuksia polun varrelta tarkempaan tarkasteluun. Seuraavalla eli kes-
kimmaiselld poikkirivilla ndkyvat Kuopio Living Labin toimet palvelupolun varrella. Asiakkaan toimet

seka asiakkaalle nékyvat Kuopio Living Labin toimet muodostavat palvelun nayttédmdn. Palvelupolun
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takahuoneen muodostaa Kuopio Living Labin asiakkaalle ndkymattdmat toimet, joita tarvitaan palve-
lun tuottamiseksi. Kahdella alimmalla rivilld on nostettu esiin palvelun tuottamiseksi tarvittavia tuki-
palveluja seka yhteistydkumppaneita. Kuvauksessa pyrittiin kiinnittdmadn huomiota kuvauksen tark-
kuuteen ja valttamaan liiallista pikkutarkkuutta, jotta se kuvaisi parhaiten opinndytetyon tavoittee-
seen vastaavaa kokonaiskuvaa. Kuvaukseen on lisdksi tuotu esiin rooleja ja tehtavia palvelun toteut-

tamisen aikana.

5.3  Palvelupolun kuvauksen tarkentaminen asiantuntijoiden avulla

Lopullisen palvelupolun (kuva 5) kuvaamisen tueksi haastateltiin (liite 5) tausta-aineistoksi Kuopio
Living Labissa toimivia asiantuntijoita. Heita valittiin yksi jokaisesta hankkeessa mukana toimivasta
organisaatiosta eli Kuopion kaupungilta, Kuopion yliopistollisesta sairaalasta, Savonia-ammattikor-
keakoulusta seka Business Center Pohjois-Savosta. Kaikki haastateltavat pitivat palvelupolun yleisil-
metta selkeana. Palvelupolun kosketuspisteet nahtiin tarkoituksenmukaisina ja niiden koettiin sovel-
tuvan yleiseen kuvaamiseen, ollen sovellettavissa kaikkiin Kuopion Living Lab -palveluihin. (Huusko
2021; Haivaldinen 2021; Kumpulainen 2021a; Kamarainen 2021.) Service Blueprintia mukailevaa
kuvaustapaa seka nayttamo ja takahuone jaottelua pidettiin hyvéna (Haivalainen 2021; Kémardinen
2021).

Siséllollisesti keskeisimmat muutokset ja tarkennukset liittyivat 1adkinnallisen laitteen statuksen seka
tietosuoja ja -turva selvitysten siirtdmiseen myohdisempaan vaiheeseen. Naiden tilalle lisattiin toi-
seen palvelupolun kosketuspisteeseen tuotekehityksen vaiheen selvittdminen. (Kumpulainen 2021a;
Kamarainen 2021). Lisdksi suositeltiin testaussuunnitelman hyvaksymisen ja sopimusten allekirjoitta-
misen ndkymista palvelupolun asiakkaan toimissa (Huusko 2021; Kdmdrdinen 2021). Toistaiseksi
myd&skadn aiesopimukset eivat ole kdytdssa (Kamardinen 2021), joten huomioidaan tama nykytilaa
kuvaavassa kuvassa. Télla hetkelld asiakkaat ohjautuvat Iahinna Kuopio Living Labin ja Business
Center Pohjois-Savon vililld, mutta Kuopio Living Labin toimiin ehdotettiin lisattédvaksi my6és mahdol-

listen muiden yhteistydkumppaneiden tunnistaminen (Haivaldinen 2021; Kdmardinen 2021).

Haastatteluissa tuli esiin asiakkuuksien yksil6llisyys. Tapaamisia, joissa palvelun tarvetta kartoitetaan
ja palvelun toteuttamista suunnitellaan, on useita, joten témén jatkumon on hyva nékya palvelupo-
lussa (Huusko 2021; Kumpulainen 2021a; Kamardinen 2021). Lisaksi testausta suorittavien tahojen
mahdollisimman varhainen osallistaminen olisi hyva nakya kuvassa (Kumpulainen 2021a Kamarainen
2021). Tukipalveluiden osalta lisatdan Savonia-ammattikorkeakoululle EMC-laboratorio (Huusko
2021). Vastaavasti Kuopion yliopistollisen sairaalan osalta tarkennetaan juridista apua sopimusten
lapikdynnilla organisaation lakimiehen kanssa ja lisataén Mikrokirurgian keskus yhteistybkumppanei-
hin (Kumpulainen 2021a). Lisdksi esille tuli kannattaisiko muut hankkeet kuten Business Center Poh-
jois-Savo seka muut verkoston toimijat nostaa tukipalveluiksi nakyviin (Huusko 2021; Kamarainen
2021). Tulevaa toimintaa ajatellen keskeistd on toimiva linkitys eri toimijoiden valilla (Haivaldinen
2021).
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Palvelupolku sisaltad nelja laajempaa palvelukokonaisuutta, joille keskusteluissa pohdittiin nimi vaih-
toehtoja. Ensimmaista vaihetta kuvaa yhteydenotto, asiakasasuhteen luominen, ensivaihe, palvelui-

den piiriin hakeutuminen ja ensi kontakti. Toinen palvelukokonaisuus ndhdaadn sopimisvaiheena, asi-
akkuuden syntymisena, valmistautumisena ja suunnitteluna. Kolmas palvelukokonaisuus on selkeasti
palvelun tuottamista ja toteuttamista eli testausta. Viimeinen vaihe palvelussa on palvelun paattdmi-
nen ja palautteen keruun vaihe. (Huusko 2021; Haivaldinen 2021; Kumpulainen 2021a; Kdmarainen

2021.)

Kysyttdessa mielipidetta nakdkulmasta tarkastella toimintaa asiakaslahtoisesti palvelupolun ja asiak-
kaan toimien kautta, se koettiin yleisesti hyvana ja tarkeana. (Huusko 2021; Haivaldainen 2021; Kum-
pulainen 2021a; Kamardinen 2021.) Tata perusteltiin silld, etta palvelua tuotetaan asiakkaille ja hei-
dan mielipiteensa tulee olla suunnittelussa mukana. Samalla tdma mahdollistaa palvelumuotoilun.
(Kamardinen 2021.) Vaikka toimintaa voi olla my6s ilman prosessin kuvausta, auttaa se tuomaan
toimintaan tasalaatuisuutta. Kuvaus tukee perehdyttémista seka toiminnan kehittémista. (Huusko
2021.) Kehittamisen tueksi olisikin hyva I6ytda yrityksia, jotka eivat ole kdayneet Iapi koko palvelupol-
kua (Haivaldainen 2021).
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KUOPIO LIVING LAB: ASIAKKAAN PALVELUPOLKU
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6 TUTKIMUKSEN KULKU

Opinnaytety6 jakautui kahteen vaiheeseen. Ensimmaisessa vaiheessa kartoitettiin tutkimuksen taus-
toja ja kuvattiin palvelupolun nykytila. Tassa kaytettiin apuna olemassa olevia materiaaleja, doku-
mentteja seka Kuopion Living Labin toiminnassa mukana olevien asiantuntijoiden haastatteluja. Toi-
sessa vaiheessa suoritettiin opinndytetydn varsinainen tutkimuksellinen osuus, jossa selvitettiin Kuo-
pio Living Labin asiakkaiden asiakaskokemusta palvelupolun aikana. Tutkimustulosten avulla nostet-
tiin esiin kehitysehdotuksia. Kirjallisuudesta nousee useita nimia kasitteille asiakaspalvelupolku ja -
asiakasprosessi seka kasitteille kontaktipiste ja kosketuspiste. Tassa opinndytetydssa ndista kayte-

taan jatkossa kasitteita palvelupolku ja kosketuspiste.

* Asiakkaan
palvelupolun
kuvaus

* Asiakasldhtoiset

kehitysehdotukset

* Viitekehys
+ Asiakaskokemus
+ Palvelupolku
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* Johtopdatokset . / "« Tausta-aineiston

kerd@minen
» Kyselytutkimuksen
suorittaminen

* Kehitysehdotukset

KUVA 6. Opinnaytetydn tutkimusasetelma

6.1 Tutkimuksen tavoitteet ja rajaukset

Kuopio Living Labille on tarve paikallisessa elinkeinoeldmdssa ja hankkeen paatyttya tavoitteena on
jatkaa toimintaa vakiintuneena osana taustaorganisaatioita. Tama edellyttda selkeaa toimintaproses-
sia seka palvelun sisallon madrittelya ja hinnoittelua. (Huusko ym. 2021.) Tastd nousee opinndyte-
tyon tarve ja tavoite. Opinndytetydn ndkokulma on asiakaslahtdinen ja palvelupolun kuvaamisen
lisaksi se nostaa esiin palvelupolun asiakaskokemuksia seka kehitysehdotuksia. Taman avulla asia-

kaskokemuksen kehittdminen voidaan nahda strategisena osana Kuopio Living Labin toimintaa.

Opinndytety6 on empiirinen tutkimus eli sen avulla pyritdan l6ytdamaan vastaus tutkimusongelmasta
johdettuihin kysymyksiin (Heikkild 2014, 12). Opinndytetyon tutkimustavoite on kuvata asiakasléh-
toisesti Kuopio Living Labin palvelupolku rooleineen, vastuineen ja tydnkuvineen. Liséksi opinndyte-
tyd nostaa esiin palvelupolun asiakasldhtoisia kehittamisehdotuksia.
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Opinndytetyon tavoitteen asettelun jalkeen valittiin ja rajattiin opinnaytetydn tutkimusjoukko. Tassa
hyddynnettiin Kuopio Living Labin tilastointia ja asiantuntijoiden (Arpola 2021; Huusko 2021; Kum-
pulainen 2021a; Kuopio Living Lab 2021b) tietoja asiakkaistaan. Tutkimusjoukoksi rajattiin Kuopio
Living Lab -hankkeen ja opinndytetydn tekemisen aikaiset asiakkaat eli ajanjaksolle tammikuu 2019-
maaliskuu 2021 sijoittuvat asiakkaat. Heista valittiin yritykset, jotka oli merkitty valmiiksi (Arpola
2021; Kuopio Living Lab 2021b) eli yritys oli kdynyt lapi koko palvelupolun. Ajanjaksolta oli tavoite
valita eniten kaytetty palvelu ja kohdistaa palvelupolun kuvaus siihen seka tata palvelua kayttanei-

siin asiakkaisiin.

Tassa vaiheessa tilastoista (Arpola 2021; Kuopio Living Lab 2021b) selvisi, etta tutkittavana ajanjak-
sona Kuopio Living Labiin yhteyttad ottaneita yrityksia oli 73 kappaletta ja heille oli tarjottu 77 eri pal-
velua. Osa yrityksista oli siis kayttanyt useampaa kuin yhta palvelua. Palveluista oli valmiiksi merkit-
tyna 37 kappaletta eli 48 prosenttia kaikista tarjotuista palveluista. Néama palvelut jakautuivat 34 eri
yritykselle eli 47 prosenttia kaikista yhteyttd ottaneista oli kdynyt koko palvelupolun lapi. Selvityk-

sessd olevia yrityksia tilaston mukaan yha oli 12 kappaletta eli 16 prosenttia. 13 yrityksen eli 17 pro-

sentin kohdalla palvelu oli yha kdynnissa ja keskeytettyja oli 15 kappaletta eli 19 prosenttia.

TAULUKKO 1. Kuopio Living Lab -toiminta ajalla 1/2019-3/2021 (Arpola 2021; Huusko 2021; Kumpu-
lainen 2021a; Kuopio Living Lab 2021b)

LIVING LAB -PALVELUT YRITYKSILLE AJALLA 1/2019-3/2021
Yrityksia yhteensa: 73 kpl

Palveluja yhteensa: 77 kpl

Yritykset, joiden palvelu valmis: 34 kpl 47 %
Valmiit palvelut yhteensa: 37 kpl 48 %
Selvityksessa olevat palvelut: 12 kpl 16 %
Kaynnissa olevat palvelut: 13 kpl 17 %
Keskeytetyt palvelut: 15 kpl 19 %

Seuraavaksi tilastoon valmiiksi merkityt yritykset jaoteltiin kaytetyn palvelun mukaan. Palvelut maa-
riteltiin seuraavasti: asiantuntija-arvio, kaytettdvyys testaus, tutkimus yhteisty0 ja tydpaja. Tasta
saatiin selville, etta eniten kaytetty palvelu oli asiantuntija-arvio, joita oli yhteensa 20 kappaletta eli
50 prosenttia. Kaytettavyys testauksia oli 14 kappaletta eli 35 prosenttia. Tutkimus yhteistéita oli
kolme kappaletta eli 7 prosenttia ja tyopajoja kaksi kappaletta eli viisi prosenttia. Valmiiksi merkitty-

jen joukossa oli yksi epaselva yritys. Tama yritys jatettiin pois tutkimuksen kohderyhmasta.
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Kuopio Living Lab palveluiden kdyton jakautuminen
1/2019-3/2021
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KUVA 7. Kuopio Living Labin palveluiden jakautuminen ajalla 1/2019-3/2021

Opinnaytetytn alkuperdinen suunnitelma oli kohdentaa palvelupolun kuvaus ja tutkimus eniten kay-
tettyyn palveluun. Valmiiksi merkittyjen yritysten maarén vahaisyyden vuoksi keskusteltiin toimeksi-
antajan kanssa rajauksen muuttamisesta. Tutkimusjoukoksi valittiin kaikki Kuopio Living Lab -hank-
keen aikana maaliskuun 2021 loppuun mennessa valmiiksi merkityt yritykset. Yhdessa toimeksianta-
jan kanssa todettiin palvelupolun olevan sovellettavissa lahes sellaisenaan kaikkiin palveluihin. Tata
tukivat my6s aikaisemmat keskustelut asiantuntijoiden kanssa. Nain otannan kooksi ja perusjoukoksi
muodostui 33 yritystd (n=33). Opinnaytetydn suunnitelmassa oli tavoite ottaa mukaan tutkimukseen
testausorganisaatioiden toimintaan osallistunutta henkilokuntaa. Toimeksiantajan kanssa pohdittiin
taméan tuomaa lisdarvoa varsinaisen asiakaskokemuksen mittaamiseen. Lisaksi pohdittaessa opin-

ndytetyon laajuutta, paddyttiin testaushenkilékunta rajaamaan opinnadytetydsta pois.

Tutkimusmenetelmat

Tama opinnaytetyd on kvantitatiivinen eli maarallinen tutkimus, mutta sitd tadydentaa myds kvalitatii-
vinen eli laadullinen tutkimustyyppi. Kvantitatiivista tutkimusta voidaan kutsua my®s tilastolliseksi
tutkimukseksi ja sen avulla selvitetdan lukumaariin ja prosenttiosuuksiin liittyvid kysymyksia. Tutki-
musaineistoa kerataan usein standardoiduilla tutkimuslomakkeilla ja tulokset esitetddn numeerisina
suureina. Havainnollistamiseen voidaan kayttaa myds taulukkoja ja kuvioita. Kvantitatiivinen tutki-
mus selvittdad olemassa olevaa tilannetta, mutta ei selvita asioiden syita. Kvalitatiivinen aineisto vas-
taavasti soveltuu toiminnan kehittdmiseen. Aineistoa kerdtaan vdhemman strukturoidusti ja se on
usein tekstimuotoista. Tietoa voidaan kerdta myds kvalitatiivisessa tutkimuksessa lomakehaastatte-
lulla. (Heikkila 2014, 15-16.) Aineisto kerataan Webropol -ohjelmalla ja ne kasitellddan Webropolin
raportointi tyokalujen avulla. Kvalitatiivinen tutkimusaineisto eli vapaat vastauskentat esitetaan tutki-
mustulosten yhteydessa.
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Opinndytety0 jakautui kahteen vaiheeseen ja siind kerdttiin aineistoa dokumenttien, haastattelujen
seka kyselytutkimuksen avulla. Aluksi suoritetiin tutkimusta taustoittava ja kartoittava vaihe. Sen
avulla avataan ongelmaa ilman systemaattista tiedonkeruuta tai analyysia. Esitutkimus auttaa 16yta-
maan tutkittavaa ilmi6ta selittavia tekijoitd ja sopivia vastausvaihtoehtoja kyselylomakkeeseen.
(Heikkila 2014, 13.) Opinnaytetydn tassa vaiheessa valittiin tutkittava perusjoukko ja kuvattiin palve-
lupolun ensimmainen versio (lite 4). Apuna tassa kaytettiin Kuopio Living Labin olemassa olevia ma-
teriaaleja ja dokumentteja seka Kuopio Living Labin toiminnassa mukana olevia asiantuntijoita. Asi-
antuntijoita haastatteluun valittiin yksi Kuopio Living Labin kaikilta toimijoilta eli Kuopion kaupun-
gilta, Kuopion yliopistollisesta sairaalasta ja Savonia-ammattikorkeakoululta seka Business Center
Pohjois-Savosta. Haastattelut suoritettiin yksildhaastatteluna ja niitd kaytettiin tausta-aineistona pal-

velupolun kuvaukseen.

Seuraava vaihe oli kuvaileva eli deskriptiivinen tutkimus, joka vastaa kysymyksiin mikd, kuka, millai-
nen, missa, milloin. Kuvaileva tutkimus vaatii laajan aineiston, silla tulosten luotettavuus, tarkkuus ja
yleistettavyys on tarkeaa. (Heikkild 2014, 14.) Tassa vaiheessa suorittiin opinndytetydn varsinainen
tutkimuksellinen osio, jossa toteutettiin asiakaskokemusta selvittava kyselytutkimus palvelupolun eri
vaiheissa. Kysely lahetettiin valitulle perusjoukolle (n=33) ja tutkimusaineistoa kerattiin struktu-
roidulla tutkimuslomakkeella. Strukturoitujen kysymysten lisaksi tutkimuslomake mahdollisti vastaus-
ten tarkentamisen avoimeen tekstikenttaan. Tavoitelluksi vastausprosentiksi asetettiin 25 jo suunni-
telma vaiheessa. Webropol -ohjelmalla laaditut kyselyt toimitettiin vastaajille séhkdpostitse Kuopio
Living Labin henkilokunnan vélitykselld. Kyseessa oli siis survey-tutkimus, jonka etuja ovat tehok-
kuus ja taloudellisuus (Heikkila 2014, 17).

6.3 Tutkimuslomakkeen luominen ja kyselyn toteuttaminen

Kirjallisuuteen tutustumisen ja palvelupolun kuvaamisen jalkeen opinndytetydssa laadittiin Kuopio
Living Labin asiakkaille lahetettava tutkimuslomake (liite 6). Opinnaytetydn tavoite oli kuvata palve-
lupolku ja sen kehittdmisehdotuksia asiakaslahtoisesti. Asiakaskokemuksen tutkiminen on keino
konkretisoida asiakaslahtdisyytta (Saarijarvi & Puustinen 2020, 21). Onnistunutta asiakaskokemusta
kuvaa yksil6llisyyden toteutuminen ja asiakkaan tarpeiden ymmartaminen (Filenius 2015; Loytana &
Kortesoja 2011). Onnistunut asiakaskokemus on eldmyksellinen tuoden positiivisia kokemuksia ja
myonteisid yllatyksid. Hyva asiakaskokemus tukee asiakkaan mindkuvaa ja ylittda odotukset saaden
haluamaan lisda. (Loyténé & Kortesoja 2011.) Toimivan asiakaskokemuksen elementtejé ovat suju-
vuus, vaivattomuus ja virheettémyys (Filenius 2015) seka tavoitteisiin ja odotuksiin vastaaminen
(Saarijarvi & Puustinen 2020, 78).

Teoriatiedon pohjalta muodostettiin kolme asiakaskokemusta selvittdvaa kasitetta. N&ita olivat toimi-
vuus, yksildllisyys ja odotuksiin vastaaminen. Naisté kasite toimivuus sisaltaéd sujuvuuden, vaivatto-
muuden ja virheettdmyyden. Yksil6llisyyteen sisaltyy yksilllisyyden lisaksi tarpeiden ymmarrys ja
mindkuvan vahvistaminen. Odotuksiin vastaaminen sisaltad odotusten toteutumisen lisdksi elamyk-
sellisia tekijoitd kuten positiivisen mielikuvan muodostumisen ja halun kdyttda palvelua uudelleen.
Tutkimuslomaketta (liite 6) lahdettiin rakentamaan ndiden teoriasta nousseiden asiakaskokemuk-
seen vaikuttavien tekijdiden pohjalta ja se tehtiin Webropol -ohjelman avulla. Tutkimus sisalsi nelja

osioita: taustatiedot, palvelujen kdyton, kosketuspistepolun ja asiakaskokemuksen muodostumisen.
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Taustatietoina kysyttiin strukturoituina monivalintakysymyksina yrityksen kokoa seka ikaa ja ne oli-
vat kyselyn ainoat pakolliset kysymykset. Nailla haluttiin selvitttaa hyotyyko tietyn kokoinen tai ikai-
nen yritys erityisesti Kuopio Living Lab -palvelusta. Lisaksi kysyttiin sekamuotoisilla kysymyksilld pal-
velun kaytosta. Naissa selvitettiin mista yritys oli saanut tiedon palvelusta, jolla kartoitetaan toimi-
vimpia ja toimimattomia asiakaskanavia. Kaytetyn palvelun ja taustaorganisaation avulla tarkastel-
laan palveluiden jakautumista vastaajien kesken. Taustatiedoissa ja palvelujen kaytdssa apuna kay-
tettiin Kuopio Livin Labin aikaisempaa asiakaskyselylomaketta (Kumpulainen 2021b). Nain tuloksia

on mahdollista verrata naiden osalta myds aikaisempien kyselyjen tuloksiin.

Seuraavan tutkimuslomakkeen osion avulla muodostettiin kosketuspistepolku, aikaisemmin luodun
palvelunpolun kuvauksen avulla. Tassa kaytettiin Osgoodin asteikkoa, jossa asteikon &aripaat ovat
vastakkaiset adjektiivit (Heikkild 2014, 52). Vastaajat arvioivat palvelukokemustaan eri kosketuspis-
teissa, joissa alhaisin arvo on negatiivinen =5 ja korkein arvo positiivinen 5. Vastausta oli mahdollista
tarkentaa jokaisessa kosketuspisteessa avoimeen tekstikenttdan. Osion alussa aihetta avattiin vas-

taajalle ja vastaamista tuettiin havainnollistamalla sita kuvalla.

Tutkimuslomakkeen viimeisessa osiossa kartoitettiin tarkemmin asiakaskokemukseen vaikuttavia te-
kijoita teoriasta nostettujen kasitteiden avulla. Naihin vastattiin asenneasteikon viisi portaisella Liker-
tin asteikolla, silld se soveltuu mielipidevaittamiin (Heikkild 2014, 51). Lopuksi kysyttiin vastaajien
todennakaista halukkuutta suositella palvelua muille eli mitattiin NPS. Kohtien vaittdmien kohdalla
vastaajan oli mahdollista tarkentaa ja tédydentaa vastaustaan avoimeen tekstikenttdan. Myos tassa
osiossa aihetta avattiin aluksi vastaajille ja vastausta pystyi halutessaan tarkentamaan avoimeen

tekstikenttaan.

Opinnaytetyon tutkimuslomakkeen luomisessa huomioitiin verkkokyselyyn liittyvat haasteet. Etenkin
vastaajien kato voi jattda vastausprosentin tasolle 30-40, joten kohdentamalla kysely valikoidulle
erityisryhmalle ja korostamalla kyselyn merkityksellisyytta voidaan saavuttaa korkeampi vastauspro-
sentti. Vastaajia muistuttamalla voidaan saavuttaa jopa 70-80 vastausprosentti. (Hirsjérvi, Remes &
Sajavaara 2016, 196.) Vastausprosentin jaadessa alle 10, vaikuttaa se olennaisesti tutkimuksen luo-
tettavuuteen (Vehkalahti 2014, 44). Taman opinnaytetytn tutkimuksen vastausprosenttitavoitteeksi
asetettiin 25 eli 8 vastaajaa ja siihen pyritaan vaikuttamaan panostamalla tutkimuslomakkeen laa-
dintaan. Lisdksi vastaajia varauduttiin muistuttamaan kyselyn aukiolon aikana. Hyvan tutkimuslo-
makkeen piirteitd ovat selkeys, siisteys ja houkuttelevuus. Lisaksi asettelu ja selkeédt vastausohjeet
lisadvat vastaamista. Loogisuus ja aihealueiden kokoaminen seka lomakkeen sopiva pituus vaikutta-
vat myds vastaamiseen. Etenkin jos vastaaminen saa vastaajan tuntemaan itsensa tarkeaksi lisaa
vastaamista. (Heikkila 2014, 47.) Vastausprosentin jdddessa tastakin huolimatta alhaiseksi varaudut-

tiin kontaktoimaan yrityksid suoraan ja pyytémaan vastauksia lomakkeeseen.

Tutkimuslomakkeen toimivuutta ja luotettavuutta lisda lomakkeen testaaminen. Lomakkeen esites-
taajien maaraksi suositetaan 5-10 henked, jotka selvittdvat kysymysten ja ohjeiden selkeyden seka
yksiselitteisyyden. Lisdksi tulee selvittaa vastausvaihtoehtojen sisalléllinen toimivuus ja vastaamisen
raskaus seka siihen kuluva aika. On my6s hyva miettid, onko olennaista jaanyt kysymatta tai onko

mukana turhia kysymyksia. (Heikkila 2014, 58.) Ennen varsinaista aineiston keruuta tutkimuslomake
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esitestattiin kolmella Kuopio Living Lab -hankkeen henkildston jadselld, joista yhdella oli oma alan yri-

tys. Testauksen yhteydessa pyydettiin kiinnittdmaan huomiota edelld mainittuihin asioihin.

Keskeisimmat muutokset kyselylomakkeeseen olivat johdattavan tekstin lisdédminen, mukaan lukien
tutkijan yhteystiedot. Mikali kyselya lahetettaisiin yrityksissa eteenpain, sdilyisi keskeinen informaatio
mukana. Taustatietoihin tarkennettiin yrityksen kokoon liittyvia vaihtoehtoja ja lisattiin mukaan vaih-
toehto ei yritysta. Kavi myos ilmi, ettd kysely nakyy erilaisena avattaessa se mobiiliselaimessa. Ta-
man huomioimiseksi lisdttiin saatteeseen suositus avata kysely tietokoneen selaimessa selkeyden
vuoksi. Testauksen avulla saatiin tieto, etta vastaamiseen menee aikaa noin 10 minuuttia. Naiden
muutosten lisdksi kyselyn vastausten ja tulosten toimivuus testattiin Webropolin raportoinnin avulla.

N&in varmistettiin, ettd saadaan halutun kaltaisia ja toivotulla tavalla kasiteltavia tuloksia.

Kysely (liite 6) lahettiin sahkdpostitse 33 asiakkaalle anonyymina nettilinkkind Kuopio Living Lab -

hankkeen henkilékunnan valityksella sahkdpostitse. Kyselya pidettiin auki kaksi viikkoa ja aukiolon
aikana vastaajia muistuttiin kaksi kertaa. Vastauksia tuli yhdeksan kappaletta ja vastausprosentiksi
tuli 27,3, mikd saavutti tavoitellun vastausprosentin.

6.4 Tutkimuksen luotettavuus ja eettisyys

Tutkimuksen luotettavuutta mittaavat reliaabelius ja validius. Reliaabelius tarkoittaa tutkimuksen
mittaustulosten tarkkuutta ja toistettavuutta, jolla pyritdan valttdmaan sattumanvaraisia tuloksia.
Tutkijalta edellytetaan tarkkuutta ja kriittisyytta tietoja kerdtessa, niité syottaessa ja kasitellessa
seka tuloksia tulkitessa. Tulosten sattumanvaraisuuteen vaikuttaa pieni otoskoko, mikd vaikuttaa
yhdessa vastaajien kadon kanssa etenkin kyselytutkimuksien luotettavuuteen. Kohderyhmén vi-
noutta voidaan valttaa valitsemalla koko tutkittavaa perusjoukkoa edustava otos. (Hirsjarvi, Remes
& Sajavaara 2009, 231; Heikkild 2014, 28.) Opinndytetydssa reliabiliteetti eli luotettavuus pyrittiin
huomioimaan raportoinnin tarkkuudella kaikissa tydn vaiheissa. Vaikka perusjoukko oli pieni, koostui
se kokonaisotannasta eli kysely kohdistettiin kaikille koko palvelun lapikdyneille yrityksille. Pienesta

perusjoukosta huolimatta, saavutettiin tutkimuksessa tavoiteltu vastausprosentti.

Validius tarkoittaa tutkimuksen patevyytta eli mittarin tai tutkimusmenetelman kykya mitata sit3,
mitd on tarkoitus mitata. Ilman tédsmallisia tavoitteita tutkitaan helposti vaaria asioita. Lisaksi tarvi-
taan mitattavat kasitteet ja muuttujat tulee maaritella, jotta mittaustuloksista saadaan valideja. Vali-
diutta on vaikea tarkastella jalkikateen, joten tiedonkeruu tulee suunnitella ja harkita huolellisesti
etukateen. Tutkimuslomakkeen on mitattava oikeita asioita ja niiden tulee vastata tutkimusongel-
maan. Tutkimuksen validiteettiin vaikuttavat myds perusjoukon tarkka madarittely, edustava otos ja
korkea vastausprosentti. (Hirsjarvi ym. 2009, 231; Heikkila 2014, 27.) Opinndytetyon validiteetin eli
kasitteet nostettiin tutkimusongelmaa taustoittavasta viitekehyksesta ja opinndytetyon vaiheet eteni-
vat paapiirteissdaan jo suunnitelmassa esitetyn kaltaisesti. Perustelut mahdollisille muutoksille tuotiin
tekstissa esiin. Varsinaiseen tutkimuksen tiedonkeruuseen panostettiin tutkimuslomakkeen laatimi-
sen yhteydessa. Tutkittava perusjoukko maaritettiin perustellusti varhaisessa vaiheessa. Tarkan ra-

portoinnin avulla pyrittiin parantamaan myds opinndytetydn patevyytta.
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Opinndytetydssa noudatettiin ammattikorkeakoulujen yhteisia opinndytetydn ohjeistuksia ja opinndy-
tetyOprosessia. Nama sisaltavat ohjeistukset hyvasta tieteellisesta kaytannosta seka eettiset ohjeis-
tukset, jotka perustuvat lainsdadantdon seka tiedeyhteisdn periaatteisiin, linjauksiin ja suosituksiin.
(Arene 2018.)

Hyvan tieteellisen kdytdnnon mukaisesti tutkimuksessa noudatetaan rehellisyytta, huolellisuutta ja
tarkkuutta itse tutkimustydssa seka tulosten tallentamisessa, esittamisessa ja tulosten arvioinnissa.
Tiedonhankinta-, tutkimus- ja arviointimenetelmat tayttavat tutkimuksen kriteerit ja ovat eettisesti
kestdvid. Tutkimuksessa noudatetaan avoimuutta ja vastuullisuutta tulosten julkaisussa. Tydssa huo-
mioidaan ja kunnioitetaan muiden tutkijoiden aikaisempaa tyota kdyttamalla lahdeviitteitd asianmu-
kaisesti ja huomioimalla heiddn tekemansa aikaisempi tyo suhteessa omaan tutkimukseen. Tyén to-
teutus raportoidaan seka syntyneet aineistot tallennetaan vaatimusten mukaisesti. Liséksi tutkimuk-
sessa huomioidaan tarvittavat tutkimusluvat ja suoritetaan eettinen ennakkoarvio. Tutkimushank-
keessa tulee huomioida myos osallisten oikeutta ja tekijyytta koskevat periaatteet, vastuut ja velvol-
lisuudet. Myos aineiston sdilyttamiseen ja kayttdoikeuksiin liittyvat seikat tulee kdyda lapi. Rahoitus-
lahteiden seka muiden tutkimuksen sidonnaisuuksien tulee myods kayda ilmi raportoinnista kuten
my6s mahdolliset esteellisyydet. Toimivan henkildsto- ja taloushallinnon liséksi tulee huomioida

myos tietosuojakysymykset. (TENK julkaisuaika tuntematon.)

Opinnadytetyon tutkimuslupaan liittyvat tekijat kartoitettiin jo suunnitteluvaiheessa. Suunnitelmasta
poiketen opinndytetydssa ei tutkittu organisaatioiden henkil6kuntaa tai potilaita, joten sen osalta tut-
kimuslupaa tai eettista arvioita ei tarvittu. Tama varmistettiin opinndytetyon aloittamisen yhteydessa
sekd toimeksiantajan kanssa vield ennen kyselytutkimuksen toteuttamista. Opinnadytetydssa ei ke-
ratty henkil6tietoja, joten siind ei synny henkildtietorekisteria. Tutkimuksessa kartoitetaan kokemuk-
sia palvelupolusta, joten kyseessa ei ole ihmiseen kohdistuva tutkimus. Kyselyn yhteydessa lahete-
tyssa saatekirjeessa (liite 6) vastaajille kerrotaan avoimuuteen ja tietosuojaan liittyvat periaatteet.
Kirjeessa kuvataan tutkimuksen tarkoitus ja keratyn tiedon elinkaari eli kuinka tietoa tullaan kasitte-
lemaan, sdilyttdmaan ja lopulta havittdmaan. Liséksi painotetaan vastaamisen vapaaehtoisuutta ja
anonymiteettid. Saatekirje sisaltda myds opinndytetyon tekijan yhteystiedot, joten vastaajalla oli ha-
lutessaan mahdollisuus esittda kysymyksia. Kysely ldhetettiin vastaajille séhkdpostitse anonyymina
nettilinkkina toimeksiantajan kautta, joten ndin ollen opinndytetydn tekijalle ei tullut tietoon vastaa-
jien yhteystietoja. My6s tulosten raportoinnissa otetaan huomioon, ettei vastaajia ole mahdollista

tunnistaa esimerkiksi avoimien vastausten kautta.

Opinndytety6ssa noudatetaan lahdeviitteiden asianmukaista kayttéa. Opinndytetyon tekijan, tilaajan
ja koulun valille on laadittu ohjaus- ja hankkeistamissopimus, jossa maaritetaan osallistujien oikeu-

det, vastuut ja velvollisuudet seka tekijyyteen ja julkisuuteen liittyvat tekijat.
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7 TUTKIMUKSEN TULOKSET

Kyselytutkimus lahetettiin 33 vastaajalle ja vastauksia saatiin yhdeksdn (n=9). Tutkimuksen vastaus-
prosentti on 27,3. Pakollisina taustatietoina kysyttiin yrityksen kokoa (kuva 8) ja yrityksen ikaa (kuva
9). Kyselyyn vastanneista viisi eli 56% oli pienid yrityksia eli niissa oli yhdestd neljaan tyontekijaa.
Alle 50 tydntekijan yrityksia on kaksi ja yhdessa on yli 100 tyontekijda. Yhdella vastaajista ei ollut
yritysta palvelun kayton taustalla. Vastaajien yrityksista nelja eli 45% oli alle viiden vuoden ikaisia.

5-10 vuotiaita yrityksia oli kaksi eli 22% ja yli 10 vuoden ikaisia yrityksia oli myds kaksi kappaletta.
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KUVA 8 Yrityksen koko (n=9)
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KUVA 9 Yrityksen ika (n=9)
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Palvelujen kayton yhteydessa kysyttiin mista yritys oli saanut tiedot Kuopio Living Lab -palvelusta
(kuva 10). Toisen henkildon kautta palvelusta tiedon oli saanut viisi yritysta eli 56%. Internetin haku-
koneen kautta tiedon oli saanut yksi yritys, samoin tapahtuman kautta. Avoimien vastausten perus-
teella yksi vastaaja oli kuullut palvelusta Kuopio Healthin kautta ja yksi vastaaja oli osallistunut pal-

velun ideointiin itse.

internetin hakukoneesta m

sosiaalisesta mediasta

uutiskirjeesta

tapahtumasta

toisen henkilon kautta

jostain muualta, mista? % ‘ ‘ ‘

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60%

KUVA 10 Kuopio Living Lab -palvelusta tiedon saaminen (n=9)

Kdytettya palvelua kysyttaessa yhdeksan vastaaja valitsi yhteensa 18 eri palvelua eli tdman perus-
teella ainakin osa yrityksista on kayttdnyt useampaa kuin yhta palvelua (taulukko 2). Asiantuntija-
arviota sisaltden tapahtumat grindery ja findery kaytti viisi yritysta eli 56%. Kaytettévyystestausta ja
kaytettdvyysarviota oli kumpaakin kayttanyt nelja yritysta eli 44%. Tydpajoihin oli osallistunut kaksi
yritysta eli 22% ja tutkimusyhteisty6ta on kayttényt kolme yritysté eli 33%.

TAULUKKO 2. Kaytetty Kuopio Living Lab -palvelu (n=9). Valittujen vastausten lukumaara: 18.

n Prosentti
Asiantuntija-arvio (sis. tapahtumat grindery, findery ) 5 56%
TyOpaja 2 22%
Kaytettavyystestaus 4 44%
Kaytettavyysarvio 4 44%
Tutkimusyhteistyo 3 33%
Muu, mika? 0 0%
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Seitseman vastaajan (78%) palvelu toteutettiin yhteistyéssa Kuopion yliopistollisen sairaalan kanssa.
Kuopion kaupunki toteutti kaksi (22%) palvelua ja Savonia ammattikorkeakoulu nelja (44%) palve-
lua. Avoimen vastauksen perusteella yhden vastaajan palvelun toteutus oli keskeytynyt Kuopion vyli-
opistollisen sairaalan kanssa. Myos tassa vastaajat (n=9) olivat valinneet yhteensa 14 vaihtoehtoa

eli osa yrityksista on tehnyt yhteisty6ta usean organisaation kanssa.

TAULUKKO 3. Palvelun yhteisty® organisaatio (n=9). Valittujen vastausten lukumaara: 14.

n Prosentti
Kuopion yliopistollinen sairaala 7 78%
Kuopion kaupunki 2 22%
Savonia-ammattikorkeakoulu 4 44%
Kysteri 0 0%
Muun, minka? 1 11%

7.1  Asiakaskokemuksen muodostuminen palvelupolun kosketuspisteissa

Kyselytutkimuksen seuraavassa vaiheessa vastausten perusteella muodostui asiakkaan kosketuspis-
tepolku (kuva 11). Tuloksissa arvo 5 kuvaa parasta mahdollista kokemusta ja arvo -5 huonointa
mahdollista kokemusta. Vastausten tarkempi jakautuminen on nadhtdvissa taulukossa 4. Tarkastel-
lessa kosketuspistepolun vaiheita tarkemmin, voidaan ndhda palvelun toteutuvan pdasaantoisesti
hyvin, silla suurin osa vastauksista sijoittuu arvon 0 ylapuolelle. Polun alussa internetsivuihin tutustu-
essa vastauksissa on hajontaa ja 22% vastaajista antaa vaiheelle arvon 0. Samoin yhteydenottolo-
makkeen kdyttamisesta vastauksista 11% saa arvon -1 ja 22% arvon 0. Tama nakyy laskuna koske-
tuspistepolulla. Seuraavissa kolmessa vaiheessa arvot nousevat ja Kuopio Living Labin ensimmaisen
yhteydenoton, ensimmaisten tapaamisten ja testaussuunnitelman laatimisen kohdalla 56% antaa
vaiheille arvon 5. Sopimusten sisallén lapikaynnin ja kirjallisen allekirjoittamisen yhteydessa vastauk-

set jalleen hajoavat ja kosketuspistepolku laskee, silld arvon 0 antaa 22% vastaajista.

Palvelun kaytanndn toteutuksen tarkemmasta suunnittelusta Kuopio Living Labin ja testausorgani-
saation kanssa seka henkildkunnan kayton koulutusten ja perehdytysten osalta 45% antaa arvon 5,
mutta 11% antaa arvon -5. Tama nakyy jalleen kosketuspistepolun laskuna, mutta mediaani arvot
sailyvat hyvana. Tama kuvaa yksittdistd negatiivista arvoa. Palvelun toteuttamisen kohdalla koske-
tuspistepolku jalleen nousee, mutta kuitenkin 11% antaa vaiheelle arvon -2. Palvelun jalkeisen tu-
losten raportoinnin ja yhteenvedon vastaukset jakautuvat, ollen kuitenkin suurimmalta osin positiivi-

sia. Suurin osa eli 33% antoi palvelun jélkeiselle Kuopio Living Labin kontaktoinille arvon 5.
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Kyselyyn vastaajat saivat tdydentda eri kosketuspisteiden vastauksiaan avoimiin tekstikenttiin. Avoi-
mista vastauksista nousi esiin testausorganisaatioiden ldhijohtajien osallistumisen ja tyontekijdiden

aktivoinnin puute.

"Lahijohtajat eivat osallistuneet eivatka aktivoineet tyontekijoita toisessa testiyksikdssa, joten osallis-

tuminen oli vahaista.”

Kuopio Living Labin palvelun jélkeiseen raportointiin ja yhteenvetoon oltiin avoimissa vastauksissa

tyytyvaisid.

"Saimme tehtya hyvan raportin myos siita, miksi kokeilu ei onnistunut toisessa yksikéssa, toisesta

yksikosta saimme suullisen palautteen testaajilta.”

Palvelun sopimusten laatiminen ja allekirjoittaminen seka palvelun toteuttaminen koettiin paasaan-

toisesti hyvana myds avoimissa vastauksissa. Myds vallitseva korona-epidemia heijastui vastauksiin.
"Palvelusopimus taisi vaihtua tai paivittya kerran, mutta kokonaisuus meni loistavasti.”

"Korona haittasi toteutusta toisessa yksikdssa ja toisessa toteutus ei onnistunut lainkaan, koska hen-

kilosto ei ollut motivoitunut.”
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KUVA 11 Kuopio Living Labin asiakkaiden kosketuspistepolku (n
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TAULUKKO 4. Kuopio Living Labin kosketuspistepolun vastausten jakautuminen (n=9)

-5 -4 -3 -2 -1 0 1 2 3 4 5 Kes- Mediaani
kiarvo
Kuopio Living Lab -palveluun tutustuminen internetsi-
PIoHVING =ab =P 0% |0% |o0% |0% |0% < 2% )0% (1% |22% [22% |22% |29 |3
vuilla ennen yhteydenottoa A
6

Sahkoisen yhteydenottolomakkeen kayttaminen: 16y- - N
e 0% |0% |o0% |o0% ( 11% _3 0% | 0% |22% |11% |[33% |27 3
aminen, tdyttaminen, lahettdéminen
Kuopio Living Labin henkilokunnan ensimmainen yh- 56%

0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 11% 22% 11% 4.1 5
teydenotto
Ensimmaiset tapaamiset Kuopio Living Labin kanssa 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 11% 33% 56% 4.4 5
Palvelun testaussuunnitelman laatiminen 0% 0% 0% 0% 0% 11% 0% 0% 22% 11% 56% 3,9 5
Palvelun sopimuksen sisallon lapikaynti ja kirjallinen N

0% 0% 0% 0% 0% < 22% >O% 0% 22% 45% 11% 3 4

allekirjoittaminen

(

Palvelun kaytannén toteutuksen tarkempi suunnittelu  J'11% \
0% 0% 0% 0% 0% 0% 11% 11% 22% 45% 3,1 4

Kuopio Living Labin seka testausorganisaation kanssa

1

Testausorganisaation henkilokunnan kaytdn koulutuk- o
11% 0% 0% 0% 0% 11% 0% 11% 22% 0% 45% 2,6 3
set ja perehdytykset palvelun toteuttamista varten

Palvelun toteuttaminen 0% 0% 0% 11% 0% 0% 0% 11% 22% 22% 33% 3,2 4

Palvelun jalkeinen Kuopio Living Labin raportointi ja
0% 0% 0% 0% 0% 11% 11% 0% 33% 22% 22% 3,1 3
yhteenveto tuloksista

S

Kuopio Living Labin palvelun jalkeinen yhteydenotto ja
pio HVINg ~abin P J Yy J 33% )34 4

0% 0% 0% 0% 0% 0% 1% 22% 11% 22%

N

asiakaspalautteeseen vastaaminen
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Kyselylomakkeen seuraava osio selvitti Kuopio Living Lab -palvelun toimivuutta asiakaskokemuksen

muodostumisen osana (taulukko 5). Kysyttdessa Kuopio Living Lab -palvelun I6ytamisen helppou-

desta ja etukateistiedon maaran riittdvyydesta vastaukset jakautuvat ja esimerkiksi 11% vastaajista

on jokseenkin eri mieltd. Vastaavasti vastauksista nahdaan suurimman osan olevan tyytyyvaisia Kuo-

pio Living Labin henkilékunnan toimintaan ja henkilokuntaa pidetadn asiantuntevana. Vastaajista

78% oli jokseenkin tai tdysin samaa mielta siitd, ettd palvelu oli toimiva kokonaisuus. Vastaajista

11% oli palvelun toimivuudesta taysin eri mielta ja 11% ei ollut samaa eika eri mieltd. Myds avoi-

men vastauksen perusteella Kuopio Living Labin koordinaatioon oltiin tyytyvaisid, vaikka varsinaisten

kayttdjien osallistuminen oli vastaajan kohdalla vahaista.

TAULUKKO 5. Kuopio Living Lab -palvelun toimivuus (n=9)

Taysin Jok- En sa- Jok- Taysin Kes- Medi-
eri seenkin maa seenkin | samaa kiarvo aani
mielta eri enka samaa mielta
mielta eri mielta
— mielta
Tieto Kuopio Living Lab 0% / 11% % 33% 45% 4.1 4
-palvelusta loytyi hel- \

posti

Tietoa palvelusta oli 0% 1% Y 1% 33% 45% 4.1 4
saatavilla riittdvasti

etukateen P

Olin tyytyvdinen Kuopio 0% 0% 0% 11% < 89% 4.9 5
Living Labin henkild-
kunnan toimintaan pal-
velun aikana

Kuopio Living Labin 0% 0% 0% 22% 78% 4.8 5
henkildkunnan toiminta

oli asiantuntevaa |

Kuopio Living Lab -pal- w 0% 11% @ 56% 4.1 5

velu oli toimiva koko-
naisuus —
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Tarkastellessa palvelujen toimivuutta keskiarvoina (kuva 12) on kokonaisuuden keskiarvo 4,4. Medi-

aanit (taulukko 5) ovat kahdessa ensimmaisessa kysymyksessa 4 ja kolme viimeista kysymysta saa

mediaanin 5.
Keskiarvo
e e vt hetost “ .1
loytyl helpost '
lNetoa palvelusta oli saatavilla
F 4
nittavast etukateen
2lin tyytywainen Kuopio Living Labin
henkildkunnan toimintaan palvelun 4.9
aikana
Kuopio Living Labin henkillokunnan 48
toiminta oli asiantuntevaa v
. o oimiva k S “ 4.1
toimiva kokonaisuus '
1 2 3 -+

— Keskiarvo 4.4

KUVA 12. Kuopio Living Lab -palvelun toimivuus keskiarvoina (n=9)

7.3 Kuopio Living Lab -palvelun yksil6llisyys

Opinndytetydn kyselyssa selvitettiin myds Kuopio Living Lab -palvelun yksildllisyyden toteutumista
asiakaskokemuksen ndkokulmasta (taulukko 6). Kaikki vastaajat olivat jokseenkin tai tdysin samaa
mielta siitd, etta Kuopio Living Lab huomioi heidan tarpeensa yksiléllisesti. Samoin kaikki vastaajat
olivat jokseenkin tai tdysin samaa mielta siitd, etta he saivat riittdvasti tietoa palvelun sisallosta pal-
velun aikana. Kysyttdessa saivatko asiakkaat riittévasti tietoa palvelun etenemisesté sen aikana, oli
suurin osa, 88%, jokseenkin tai tdysin samaa mieltd, mutta jokseenkin eri mielta oli 13% vastaa-
jista. Suurimmalla osalla yrityksista, 89%, oli mahdollisuus vaikuttaa palvelun sisélté6n ja 11% vas-
taajista ei ollut samaa eika eri mieltd. Vastaajista 89% oli jokseenkin tai tdysin samaa mielta siita,
heidan yritystdan kohdeltiin arvostavasti palvelun aikana. Vastaajista 11% oli tdysin eri mielta siita,
etta heitd kohdeltiin arvostavasti. Suurin osa eli 78% vastaajista oli joko taysin tai jokseenkin samaa

mielta siitd, etta asiakaspalautteeseen vastaaminen oli mielekasta.



TAULUKKO 6. Kuopio Living Lab -palvelun yksil6llisyys (n=9)
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Taysin Jok- En sa- Jok- Taysin Kes- Medi-
eri | seenkin maa | seenkin samaa kiarvo aani
mielta eri | enka eri samaa mielta
mielta mielta [Eml-ta-\

Kuopio Living Lab 0% 0% 0% 33% 67% 4,7 5
huomioi yrityk-
semme palvelun

tarpeen yksilollisesti P

Yrityksemme sai 0% 0% 0% % 56% )) 4,6 5
palvelun aikana riit-
tavasti tietoa palve-

lun sisallosta P

Yrityksemme sai 0% w 0% 38% 50% 4,3 4,5
riittavasti tietoa pal-
velun etenemisesta

sen eri vaiheissa P

Yrityksellamme oli 0% 0% 11% 22% 67% 4,6 5
mahdollisuus vai-
kuttaa palvelun si-

saltéon | ™~ P

Yritystémme koh- 11% 0% 0% 11% 78% 4,4 5

deltiin arvostavasti
palvelun aikana =

Kuopio Living Labin 0% 0% 22% @ 56°/>o 4,3 5
|ahettédmaan asia-
kaspalaute-kyselyyn
vastaaminen oli
mielekasta

Palvelun yksil6llisyyden kokonaisuuden keskiarvo (kuva 13) on 4,5. Mediaani on kaikissa kysymyk-

sissa 5, lukuun ottamatta kolmatta kohtaa riittavasté tiedon saamisesta palvelun etenemisestd, jossa

mediaani on 4,5.

Kuopio Living Lab huomio
yrityksemme palvelun tarpeen
yksilollisest

Yrityksemme sai palvelun aikana
sisallasta

riittawvasti tietoa palvelun

Yrityksemme sai riitt
palvelun etenemisests se

Yrityksellamme oli mahdollisuus
vaikutiaa palvelun sisaltdon

Yritystamme kohdelbin arvostawvast
palvelun aikana

iwing Labin lahettamaan
slakaspalaute-kys
taaminen oli mielekast:

Kuopio

1

2 3 4

— Keskiarvo 4,5

KUVA 13. Kuopio Living Lab -palvelun yksil6llisyys keskiarvoina. (n=9)




Kuopio Living Lab -palvelun vastaaminen yrityksen odotuksiin
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Kyselytutkimuksessa selvitettiin sitd, miten Kuopio Living Lab -palvelu vastaa yritysten odotuksia

(taulukko 7). Vastaajista suurin osa, 89%, oli jokseenkin tai taysin eri mielta siitd, etta palvelu vas-

tasi heidan yrityksensa tarpeita. Taysin eri mielta tasta oli 11% vastaajista. Kysyttdessa vylittikd Kuo-

pio Living Lab -palvelu yrityksen odotukset, vastaukset hajaantuivat. Kuitenkin vastaajista 56% oli

jokseenkin tai taysin samaa mieltd. Kaikki vastaajat olivat jokseenkin tai tdysin samaa mielta siita,

ettd Kuopio Living Lab -palvelun kayttd edisti heidan tuotekehitystaan ja suurin osa olisi valmis kayt-

tamaan palvelua uudelleen. 89% vastaajista koki Kuopio Living Lab -palvelun olemassa olon tar-

kedna. Kysyttdessa olisiko yritys halukas maksamaan Kuopio Living Lab -palvelusta oli 67% jokseen-

kin tai tdysin samaa mieltd. Vastaajista 22% ei olisi valmis maksamaan palvelusta.

TAULUKKO 7. Kuopio Living Lab -palvelun vastaaminen yrityksen odotuksiin (n=9)

Taysin Jok- En sa- Jok- | Taysin Kes- Medi-
eri seen- maa seen- [ samaa | kiarvo aani
mielta kin eri enkd | kinsa-| mieltd
mielta eri maa
—_ mieltd | mielé{——_
Kuopio Living Lab - @, 0% 0% @ 33% 4 4
palvelu vastasi yri- _/
tyksemme tarvetta e
Kuopio Living Lab - 11% 11% 22% @ 22% | 3,4 4
palvelu ylitti odo- ]
tuksemme P
Kuopio Living Lab - 0% 0% 0% 44% 56% 4,6 5
palvelun kayttd
edisti tuotekehitys-
tamme | P
Kaytamme Kuopio 11% 0% 0% 22% 67% | 4,3 5
Living Labin palve-
luita tarvittaessa
uudelleen | P
Kuopio Living Labin 11% 0% 0% 0% @ 4,6 5
tarjoaman palvelun
olemassaolo on tar-
kead /'\\ /—\‘
Olisimme valmiita 22% 0% 11% 33% 33% 3,6 4
maksamaan Kuopio b k_/
Living Lab -palve-
lusta

Osion keskiarvoissa on vaihtelua (kuva 14) ja matalimman arvon saa palvelun odotusten ylittdminen

keskiarvolla 3,4. Korkeimman keskiarvon 4,6 saavat kysymykset, jotka selvittavat edistiké palvelu

tuotekehitystd ja koetaanko palvelun olemassa olo tarkeana. Mediaani on jokaisen kysymyksen koh-

dalla tasoa 4 tai 5.
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Keskiarvo
Kuopio Living Lab -palvelu vastas|

4.0
yrityksemme tarvetta

Kuopio Living Lab -palbvelu ylitt
odotuksemme

Kuopio Living Lab -palvelun kaytts
edisti tuotekehitystamme

4.6

Kaytamme Kuopio Living Labin
palveluita tarvittaessa uudelleen

Kuopic Living Labin tanoaman
palvelun clemassaolo on tarkeaa

Olisimme valmiita maksamaan
Kuopio Living Lab -palvelusta

| | | |
L
i

— HKeskiarvo 4,1

KUVA 14. Kuopio Living Lab -palvelun vastaaminen yrityksen odotuksiin keskiarvoina (n=9)

Avoimissa vastauksissa (taulukko 8) tuotiin esille tekijoitd, jotka vaikuttivat yrityksen tarpeisiin vas-

taamiseen seka odotusten ylittymiseen.

TAULUKKO 8. Kuopio Living Lab -palvelun vastaaminen yrityksen tarpeisiin ja odotusten ylittyminen

Vastausvaihtoehdot Teksti

Kuopio Living Lab -palvelu vastasi yri- Jossain maarin, mutta pilotointi jai harmillisen va-
tyksemme tarvetta haiseksi

Kuopio Living Lab -palvelu ylitti odotuk- | Oli pettymys, etta pilotoijia ei I8ytynyt toisessa yksi-
semme kdssa




7.5 Net Promoter Score eli NPS
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Kyselytutkimuksen lopussa vastaajia pyydettiin arvioimaan asteikolla 0-10 kuinka todenndkdisesti he

suosittelisivat Kuopio Living Lab -palvelua muille alan yrityksille. Arvosana 10 merkitsi palvelun suo-

sittelua erittdin todenndkoisesti ja vastaavasti arvosana 0 merkitsi sita, ettei vastaaja suosittelisi pal-

velua lainkaan todennakdisesti. Asteikko jakautuu arvosanojen perusteella kolmeen asteeseen el

arvostelijoihin, passiivisiin ja suosittelijoihin. Net Promoter Scoren (NPS) perusteella suosittelijoita oli

56% eli viisi yritysta antoi arvosanan 9 tai 10. Kolme yritysta eli 33% antoi arvosanan 7 tai 8, jolloin

heista muodostuu passiivisten vastaajien joukko. Vastausten perusteella yksi yritys eli 11% lukeutuu

arvostelijoihin antamalla arvosanan 0. (Kuva 12). Kyselytutkimuksen yhdeksan vastauksen perus-

teella NPS saa arvon 44 ja annettujen arvosanojen keskiarvo on 7,9, jolloin keskiarvo sijoittuu passii-

visiin asiakkaisiin (taulukko 9.).

Passiiviset Suosittelijat
0 1 B 3 4 5 6 7 | 8 9 10
n=1 n=3 n=>5
11% 33% 56%
1 0 0 0 0 0 0 1 2 2 3
11% 0% 0% 0% 0% 0% 0% | 11% | 22% 22% 33%
KUVA 15. Net Promoter Score (n=9)
TAULUKKO 9. Net Promoter Score (n=9)
Yhteensa
Vastauksia NPS Keskiarvo
9 44 7,9
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8 JOHTOPAATOKSET JA KEHITTAMISEHDOTUKSET

Tarkastellessa opinndytetyon tutkimustuloksia taustatiedoista ndhdaan, etta yli puolet vastaajista on
mikroyrityksia. Mikroyrityksiksi luokitellaan yritykset, joissa on alle 10 tydntekijaa (Tilastokeskus jul-
kaisuaika tuntematon). Samoin lahes puolet vastaajista oli nuoria alle viiden vuoden ikdisia yrityksia.
Tastd voidaan paatella Kuopio Living Lab -palvelun puoleen hakeutuvan erityisesti pienia ja aloittele-
via yrityksid. Naiden asiakasryhmien ollessa merkittdvassa roolissa, kannattaisi kohdistaa palvelun
toteuttamista kyseisen asiakasryhman tarpeisiin. Mikali kyseessa olisi rahoituksen tarve voitaisi
markkinoida esimerkiksi sita, tayttyisivatkd Business Finlandin innovaatiosetelin kriteerit tai onko
mahdollisuus muulle kehittdmisavustukselle. Business Finlandin innovaatioseteli on tarkoitettu pk-
yrityksien kansainvalista kasvupotentiaalia omaaville tuote- tai palveluideoille (Business Finland jul-
kaisuaika tuntematon). Tarvittaessa tukea yritystoiminnan kehittémiseen tai perustamiseen liittyen,
voisi sujuva ohjaus Business Center Pohjois-Savoon olla yksi vaihtoehto. Vastaavasti mikali halutaan
kasvattaa suurten yritysten asiakasryhmaa, tulee huomioida entistéd paremmin heidan palvelun tar-
peensa. Etenkin valmistautumalla huolellisesti ja ammattimaisesti asiakkaan tapaamiseen, paastaan
nopeammin asiakkaalle arvoa tuottavaan vaiheeseen kuluttamatta turhaa asiakkaan aikaa (Laine
2015, 194-195).

Tutkimustuloksista néhdaan, etta 56 % saa tiedon palvelusta toisen henkilén kautta ja vain 11,%
saa tiedon internetin hakukoneesta. Sosiaalisesta mediasta tietoa palvelusta ei ollut saanut kukaan
vastaajista. Kirjallisuudesta (Filenius 2015, 17-19; Laine 2015, 9-10) nousee, etta digitaalisuuden
kehittyminen ja sen merkitys on keskeinen markkinointiin ja asiakaskanaviin liittyen. Asiakkaan ovat
ndissa kanavissa ja etenkin sosiaalisen median rooli kasvaa jatkuvasti. Tama asettaa haasteensa
my6s asiakaskokemuksen kehittédmiseen. Nain ollen Kuopio Living Labin kannattaa panostaa aktiivi-

sesti ndihin kanaviin, niiden sisaltéihin ja niissa tapahtuvaan ndkyvyyteen.

Palvelujen kaytdn yhteydessa selvitettiin mita Kuopio Living Lab -palvelua vastaajat olivat kaytta-
neet. Tuloksista ndhdaan, etta yhdeksdn vastaajaa oli kayttanyt 18 eri palvelua eli osa yrityksista on
kayttényt useampaa palvelua. Vastaavasti yhdeksan vastaajaa oli tehnyt yhteistydta yhteensa 14
organisaation kanssa eli osa heisté oli kayttédnyt palveluja useamman organisaation tarjoamana.
Gerdt ja Korkiakoski (2016, 50-51) kirjoittavat, etta yrityksen eri toimintoja tulee tarkastella ja esi-
merkiksi asiakaspalvelun ndakékulmasta paras lisdarvo saavutetaan integroiduilla ja saumattomilla
toiminnoilla. Naiden avulla asiakas kulkee vaivattomasti yksikdiden ja kontaktointikanavien valilla.
Tahan myods Kuopio Living Labin kannattaa kiinnittda huomiota, etenkin kun mukana on useita toi-
mijoita. Rakentamalla selked palveluprosessi ja palvelukulttuuri, voidaan parantaa asiakaskokemusta

ja saavuttaa kilpailuetua.
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8.1 Kuopio Living Lab -asiakkaiden kosketuspistepolku

Kyselyn tuloksista muodostuneesta kosketuspistepolusta (kuva 11) ndahdaan kuinka asiakas kulkee
palvelussa sekd kuinka han sen kokee. Asiakas arvio prosessia kokonaisuutena (Ahvenainen ym.
2017, 9-10), mutta jokaisessa kosketuspisteessa on mahdollista vaikuttaa asiakkaan kokemukseen
(Saarijarvi & Puustinen 2020, 74-76). Kuopio Living Labin kosketuspistepolkuun ollaan vastausten
perusteella tyytyvaisid, silla se kulkee kokonaisuudessaan nollatason ylapuolella. Jos tarkastellaan
polun matalimpia kohtia, ovat matalimmat keskiarvot palveluun internetsivuilla tutustumisen koh-
dalla seka sahkodisen yhteydenottolomakkeen kayttamisen kohdalla. Myds testausorganisaation hen-
kildkunnan kayton koulutusten ja perehdytysten kohdalla keskiarvo laskee. Tasta voidaan paatella

naiden kolmen vaiheen vaikuttavan asiakaskokemukseen laskevasti.

Kuten edella tuli esille, on digitaalisuuden merkitys nykyisin keskeinen ja asiakkaat ovat naissa digi-
taalisissa kanavissa. Asiakkaat etsivat ja vertailevat omatoimisesti tietoa tuotteista (Filenius 2015,
14). Taman pohjalta myds Kuopio Living Labin olisi hyva tarkastella digitaalisten palveluidensa toimi-
vuutta ja sisdltéja. Riittdvan ja helposti I0ydettdvan informaation avulla esimerkiksi internetsivuilla
voidaan tukea asiakaskokemusta. Vastaavasti toimivat ja helppokayttdiset yhteydenottokanavat hei-
jastuvat asiakkaan kokemukseen saavutettavuudella. Nadihin kahteen tekijaan panostamalla voidaan
ehka saada viela epavarmat yritykset uusiksi asiakkaiksi. Toisaalta riittdvan informaation avulla voi-
daan tukea niitd yrityksia sopivan palvelun pariin, joille Kuopio Living Lab ei toistaiseksi ole oikea

palvelu.

Palvelupolun kuvauksen yhteydessa keskusteltiin Kuopio Living Labin asiantuntijoiden kanssa ja
myds nadissa keskusteluissa nousi kehitysehdotuksia palvelupolun alkuvaiheeseen. He toivat esille,
ettd nykyisen yhteydenottolomakkeen rinnalla olisi hyva olla kevyempi yhteydenottokanava. Nykyi-
selldd@n yhteydenottolomake kdynnistaa heti ison prosessin suurella asiantuntijajoukolla. (Huusko
2021; Haivaldinen 2021.) Yhteydenotot voisi esimerkiksi ensin seuloa yksi asiantuntija ja mikali Kuo-
pio Living Lab -palvelulla asiakkaan tarpeeseen voidaan vastata, etenisi se tdman jalkeen suurem-
man joukon kasittelyyn seka jatkon suunnitteluun. Taman avulla saastyisi myos henkilostéresurssia.
(Haivalainen 2021.) Samoin asiantuntijoilta nousi toive saada lisatietoa internetsivuille. Palvelun ku-
vaus voisi esimerkiksi sisdltaa testin tai tarkistuslistan, jonka avulla asiakas voisi varmistaa tuot-
teensa soveltuvuuden Kuopio Living Lab -palveluun. (Haivaldinen 2021; Kamardinen 2021.) Opin-
naytetydn taustatiedoista kay ilmi, ettd tutkittavalta ajalta 19% palveluista oli keskeytetty (taulukko
1), joten myds tahdn voisi olla mahdollista vaikuttaa lisdinformaatiolla ja palvelun aloituksen tehok-
kuudella. Téama saastaisi osaltaan myds henkilékunnan ja organisaatioiden seka lisaksi asiakkaiden
resursseja. Kuopio Living Labin internetsivujen paivittaminen kdynnistyikin jo opinndytetydn tekemi-

sen aikana.

Keskustelujen ja taustatietojen keradmisen yhteydessa kavi ilmi, ettd Kuopio Living Labilla on kaksi
eri alustoihin ohjautuvaa yhteydenottolomaketta. Toinen kayttda Survaypal -pohjaa, joka ohjautuu
Kuopion yliopistolliseen sairaalaan. Toinen on Office forms -pohja, joka ohjautuu Savonia-ammatti-
korkeakoulun kautta. Nama tulisi jatkossa yhdistda yhdeksi lomakkeeksi. (Huusko 2021.) Yhtenadista-

malla ja selkeyttamalld palveluprosessia kokonaisuutena ja yhteistydssa toimijoiden kanssa voidaan
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vaikuttaa kaikkiin palvelupolun vaiheisiin. Asiantuntijoiden nakemyksistd nakyy toiminnan kehittdmi-
sen nakodkulma, mika on tarkeaa tulevan toiminnan kannalta. Asiakaskokemuksen tarkastelun lisaksi
toinen lahtokohta on se, ettd se on tehokasta ja kannattavaa myos yritykselle (Gerdt & Korkiakoski
2016, 50-52).

Myds testausorganisaation henkildkunnan kayton koulutusten ja perehdytysten kohdalla kosketus-
pistepolku laskee. Avoimien vastausten perusteella osa asiakkaista koki, ettei testausyksikdiden lahi-
johto ollut sitoutunut tyéntekijoiden aktivointiin ja osallistuminen oli vahaista. Saarijarvi ja Puustinen
(2020) kuvaavat asiakaskokemuksen johtamisen strategiaa viitekehyksessaan. Sen mukaisesti asia-
kaskokemuksen strateginen suunnittelu ja operatiivinen toteuttaminen tulisi ulottaa toimivasti lapi
organisaation. Nain asiakaskokemuksen strategiset tavoitteet tulevat siirretyksi tehokkaasti ja mitat-
tavasti kaytantdon. (Saarijarvi & Puustinen 2020, 40-42.) Tama edellyttéisi taustaorganisaatioilta
paatosta Kuopio Living Labin toiminnan vahvistamisesta ja juurruttamisesta, jolloin toiminta nahtaisi
hydtyineen osana tydnkuvaa ja mahdollisesti parantaisi henkiléstén sitoutumista siihen. Lopulta
tama heijastuisi positiivisesti myos asiakaskokemukseen. Ei mydskaan tule unohtaa henkiléston tyo-

tyytyvaisyyden roolia (Saarijarvi & Puustinen 2020, 105) asiakaskokemuksen muodostumisessa.

Kosketuspistepolku saa korkeimmat arvonsa Kuopio Living Labin henkilokunnan ensimmaisesta yh-
teydenotosta, ensimmaisista tapaamisista ja testaussuunnitelman laatimisesta. Laine (2015, 11-12)
kirjoittaa, ettd asiakkaat odottavat osaamista ja heille toimivia ja mahdollistettuja ratkaisuja seka
palveluja. Hanen mukaansa tapa myyda on ratkaisevassa roolissa erottautua kilpailijioista, vaikut-
taen samalla asiakasuskollisuuteen. Laineen (2015, 17-18) mukaan asiakkaat odottavat myyjilta asi-
antuntemusta, joka edellyttad osaamista, silld asiakas haluaa oppia ja saavuttaa hyotyja. Asiantunti-
juuden lisaksi olemassa olevan asiakastiedon hyddyntaminen on tarkedd, jotta padstédan nopeasti
asiakkaalle arvoa tuottavaan vaiheeseen (Laine 2015, 194-195). Naistd kosketuspistepolun tuloksista
voidaan paatella tdman toteutuvan Kuopio Living Labissa hyvin ja tdhan kannattaa panostaa yhtena

kilpailukeinona jatkossakin.

Kuopio Living Labin palvelun jalkeinen yhteydenotto ja asiakaspalautteeseen vastaaminen koettiin
vastausten perusteella tarkedna. Loytana ja Kortesoja (2011, 193-194) kirjoittavat asiakastyytyvai-
syyskyselyiden olevan yksi yleisimmista tavoista mitata asiakaskokemusta. Heidan mukaansa kyselyi-
den haasteita ovat liiallinen laajuus ja harva toteutus. Tdhan Kuopio Living Labin kannattaa panos-
taa myds jatkossa toimintansa kehittémisen tukena. Tarkeaa on I6ytaa olennaisimmat mitattavat
asiat seka suorittaa mittaus systemaattisin valiajoin. Kuten Loytdna ja Kortesoja (2011, 193-194)
toteavat, kyselyiden olennaisin anti asiakaslupauksen nakdkulmasta on lupaus kehittda toimintaa,

jolloin yrityksen vastuulle jaa taman lupauksen lunastaminen.
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8.2  Kuopio Living Lab -palvelun toimivuus, yksildllisyys ja odotuksiin vastaaminen

Palvelun toimivuutta selvitettdessa olivat tulokset padosin positiivisia ja vastaukset ovat linjassa kos-
ketuspistepolun kanssa. Pieni notkahdus on nahtdvissa kysyttdessa I6ytyyko tieto Kuopio Living Lab
-palvelusta helposti ja oliko tietoa riittavasti saatavilla etukdteen. Samoin palvelun kokonaisuuden
toimivuutta arvioitaessa vastaukset jakautuivat hieman. Kuten edella todettu, arvioi asiakas proses-
sia kokonaisuutena (Ahvenainen ym. 2017, 9-10), joten on térkeaa tunnistaa palvelupolun eri vai-
heet. Samoin Kuopio Living Labin henkildkunnan toimintaan ja asiantuntijuuteen liittyvat kysymykset
korreloivat kosketuspistepolun kanssa. Tama lisad osaltaan tutkimustulosten luotettavuutta. Erityisen
tarkeaa asiakaskokemuksen kehittamisen nakékulmasta on tarkastella tdysin tai jokseenkin eri
mielta olevia vastauksia. Asiakkaiden palautteet ovat ensiarvoisia kehittymisen kannalta (Joki 2018,
25-27).

Kuopio Living Lab -palvelun yksil6llisyys toteutuu vastausten perusteella hyvin. Suurin osa vastaa-
jista on jokseenkin tai tdysin samaa mieltd. Kuitenkin vastaajista 11% oli taysin eri mielta siita, etta
heidan yritystédn kohdeltiin arvostavasti palvelun aikana. Toisaalta kaikki vastaajat kokivat, etta
Kuopio Living Lab huomioi yrityksen tarpeet yksil6llisesti eli tulisi pohtia mista arvostamattomuuden
kokemus johtui. Onko kyse Kuopio Living Labin vai taustaorganisaation toiminnasta? Tama vaikuttaa
asiakaskokemukseen kokonaisuutena ja kuten Saarijarvi ja Puustinen (2020, 78-79) toteavat muiste-
taan hyvat ja huonot kokemukset usein itse tarjoomaa paremmin. Asiantuntijoista Huusko (2021)
nosti keskustelussa esiin sen, ettd asiakkaan nakoékulmasta tulisi kehittéa vasteaikoja ja luoda asiak-
kaan kanssa jatkuvasti kommunikoiva palvelu. Kyselytutkimuksessa 12,5% oli jokseenkin eri mielta
siitd, etta he saivat riittdvasti tietoa palvelun etenemisesta sen eri vaiheissa. My6s Gredt ja Kor-
kiakoski (2016) nostavat esiin asiakkaalle kommunikoinnin merkityksen, jolloin asiakas on tietoinen
siitd, mitd han voi palvelun eri vaiheissa yritykseltd odottaa. Téma auttaa asiakasta myos hyvaksy-

maan palvelukokemuksensa helpommin. (Gerdt & Korkiakoski 2016, 50-52.)

Kyselytutkimuksessa selvitettiin myds vastasiko Kuopio Living Lab -palvelu yritysten tarpeisiin. Niin
Tuulaniemi (2016, 74) kuin Saarijarvi ja Puustinen (2020, 78-79) nimedvat palvelun vastaamisen
tarpeisiin ja tavoitteiden téyttymisen yhdeksi asiakaskokemukseen vaikuttavaksi tekijéksi. Vastaus-
ten perusteella suurin osa koki palvelun vastanneen heidan tarvettaan ja edistédneen tuotekehitys-
taan. Tasta voidaan paatella Kuopio Living Labin onnistuneen perustehtdvassaan ja lunastaneen pal-
velulupauksensa. Tata tukee myos se, etta vastaajista suurin osa haluaa kayttaa palvelua tarvitta-
essa uudelleen, mika viittaa hyvan asiakaskokemuksen luomaan asiakasuskollisuuden kehittymiseen
(Filenius 2015, 34-35). Lisaksi suurin osa on taysin samaa mielta siita, ettd palvelun olemassa olo on
tarkead. Tuloksissa asiakaskokemuksen ndkdkulmasta ilahduttavaa oli se, etta yli puolet vastaajista
oli jokseenkin tai tdysin samaa mielta siitd, ettd palvelu ylitti heidan odotuksensa. Odotusten ylitty-
minen voidaan nahda erittdin positiivisena asiakaskokemuksen tdyttymisend. Odotusten ylittyminen
laajenee ydinkokemuksesta seka laajennetusta kokemuksesta ja se vaatii henkilékohtaisuutta, yksi-

I6llisyytta, kestavyyttd, tunteisiin vetoamista ja ylldttavyytta (Loytdnd & Kortesoja 2011, 59-64).
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Vastauksista ndhdaan se, ettd Kuopio Living Lab vastaa yritysten tarpeeseen ja se koetaan tdarkedna.
Jos pohditaan Kuopio Living Labin tulevaisuutta hankkeen paattymisen jalkeen, jolloin palvelusta on
tarkoitus tulla yrityksille maksullinen palvelu. 66% vastaajista oli valmis maksamaan palvelusta, jo-
ten tdma asettaa oman haasteensa tulevalle toiminnalle. Yritysten maksuhalukkuuteen ei siis ainoas-
taan riita se, etta palvelu koetaan tarkeaksi. Tulevaisuudessa hinnoittelun ja kannattavuuden merki-
tyksen ohella tarkedksi nousee palvelun viela parempi vastaavuus asiakkaiden tarpeisiin. Tata var-
masti edistdisi my0ds entista tarkempi asiakkaiden segmentointi ja markkinointikeinojen kohdentami-
nen potentiaalisiin asiakkaisiin. Kuopio Living Labin yhtena tavoitteena on ollut nostaa esiin taustaor-
ganisaatioiden tarpeita, jolloin tarpeita nostettaisi myos yritysten suuntaan. Nain ollen yritysten ja

taustaorganisaatioista nousevien tarpeiden yhteen saattaminen on tulevaisuutta ajatellen tarkeda.

8.3  Yritysten halukkuus suositella Kuopio Living Lab -palvelua muille alan yrityksille

Net Promoter Score eli NPS on suositteluhalukkuuden mittari, jonka lopullinen luku sijoittuu as-
teikolle -100 - +100. (Ahvenainen ym. 2017, 24.) Opinndytetydn kyselytutkimuksen NPS luku oli 44
eli lukua voidaan pitaa hyvana ja se antaa vertailuarvon tuleville mittauksille. Vastausten perusteella
hieman yli puolet lukeutuu suosittelijoihin, joita voidaan pitaa lojaaleina asiakkaina ja valmiina suo-
sittelemaan yritysta muille (Ahvenainen ym. 2017, 24). Jos verrataan tata muihin vastauksiin, niin
maadra on hieman alhaisempi kuin muiden vastausten perusteella palveluun tyytyvaisia olleet. Vas-
taajista 33% lukeutuukin passiivisiin eli neutraaleihin asiakkaisiin. He ovat tyytyvaisia palveluun,
mutta eivat sitoutuneita siihen eli he vaihtavat helposti palveluntarjoajaa kiinnostavamman tarjouk-
sen vastaan tullessa (Ahvenainen ym. 2017, 24). Arvostelijoita vastaajissa oli 11%. He ovat palve-
luun tyytymattémia asiakkaita, jotka voivat vahingoittaa palvelun mainetta levittamalla epamieluisia
kokemuksiaan muille. Samalla he ovat yrityksen merkittdvin oppimisen ja kehittdmisen lahde. (Ahve-
nainen ym. 2017, 24.)

Nain ollen Kuopio Living Labin kannattaa panostaa erityisesti palveluunsa tyytymattémiin asiakkaisiin
ja paneutua negatiivisen kokemuksen syihin. Epdaonnistuneen asiakaskokemuksen seuraukset voivat
olla vahingollisia, mikali asiakas paatyy tahallaan levittdmaan kokemuksiaan ja hankaloittamaan yri-
tyksen toimintaa (Saarijarvi & Puustinen 2020, 110-111). Téman lisdksi vastaajista kolmasosalle ei
ole muodostunut asiakasuskollisuutta, joten naita asiakassuhteita kannattaa vahvistaa mikali mah-
dollista. Net Promoter Scoren ohella kannattaa pitaa taydentavaa kyselyd, silla se ei itsessaan viela

vastaa silhen mika palvelussa tarkalleen ottaen epaonnistui tai onnistui.
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9 POHDINTA

Opinndytetyon tavoitteena oli muodostaa asiakaslahtdinen palvelupolku ja kuvata sen roolit, vastuut
seka tydnkuvat. Tama toteutettiin opinndytetydn alussa taustamateriaalien avulla. Roolien, vastui-
den ja tydnkuvien osalta paadyttiin opinnaytetyota edistavaan ja tarkoituksenmukaiseen tarkkuu-
teen. Lisaksi Kuopio Living Labin toiminnan hakiessa vield osittain muotoaan, ei tdssa vaiheessa hy-

vin tarkka roolitus ja tydnjaon maarittely ollut taysin mahdollista.

Opinnaytetytn tavoite oli lisdksi nostaa esille palvelupolun asiakaslahtoisia kehittamisehdotuksia.
Taman yhteydessa toteutettiin varsinainen tutkimuksellinen osuus. Kuopio Living Labin koko palvelu-
polun lapikdyneille yritysasiakkaille suoritettiin kyselytutkimus pohjautuen edelld muodostettuun pal-
velupolkuun. Tutkimustulosten perusteella saatiin tietoa asiakaslahtdisyydesta ja voitiin nostaa esiin
realistisia toiminnan kehittémiskohteita. Samalla Kuopio Living Lab sai pohjan asiakaskokemuksen
mittaamiseen seka lahtdarvot, joita lahtea kehittdmaan tulevaisuudessa. Nain ollen opinndytetyén

tavoitteet ovat toteutuneet.

Opinnaytety6 oli toimeksianto Kuopio Living Lab -hankkeelta ja tyén avulla tuodaan toimeksiantajalle
nakokulmia palvelujen maarittelyyn, tarkasteluun seka kehittdmiseen. Opinnaytetyd pohjautui tyon
alussa muodostettuun asiakaslahtdiseen palvelupolkuun, jota voidaan karkeasti soveltaa prosessin
kuvauksessa eri palvelujen osalta. Nain ollen se auttaa visuaalisesti hahmottamaan palvelukokonai-
suutta erityisesti yritysasiakkaan nakokulmasta. Samalla opinndytetyo lisaa tietoutta asiakaskoke-
muksen merkityksesta. Palvelupolun taustatietojen keraémisen yhteydessa Kamarainen (2021) toi
myos esille palvelupolun hyédyntamisen mahdollisuuden markkinoinnissa ja eri tahojen perehdytta-
misessa. Opinnaytetydn kyselytutkimuksen tulokset antavat toimeksiantajalle kuvaa asiakaslahtoi-
syyden nykytilasta, jonka pohjalta toimintaa voidaan lahted kehittamaan. Jatkossa kannattaa valita
tdsmennettyja ja parhaiten omia tarpeita palvelevia kehityskohteita. Asiakaskokemuksen johtaminen
kannattaa kytkea osaksi pysyvia toimintoja esimerkiksi Saarijérven ja Puustisen (2020) asiakaskoke-
muksen johtamisen strategian viitekehyksen avulla. Téman avulla voidaan tarkastella toimintoja lapi

organisaation ja eri tahojen osalta.

Opinnédytety6 toimi hyvana oppina yhteistydsté toimeksiantajan kanssa. Opinndytetydn tekemisen
yhteydessa pidettiin toimeksiantajan edustajien kanssa saanndllisia palavereja opinnaytetyohon liit-
tyen, jotta tavoitteet pysyivat yhteisina. Tyd oli itsesséan monivaiheinen projekti, jonka suunnitelma
eli opinndytetydn eri vaiheissa. Néin ollen mahdollisimman tarkka kuvaaminen seka valintojen perus-
telu tydn edetessa auttaa ndin tydn paattyessa hahmottamaan ja arvioimaan kokonaisuutta. Tyén
avulla loin ty6kalun asiakaskokemuksen kehittdmiseen, jonka periaatteita on mahdollista hyddyntaa
my6s muussa kehittdmisessd. Jos pohditaan jalkikateen tutkimuksen tuloksia, olisi eri menetelmava-
linnoilla tai eri tavoin kohdennetulla tutkimusjoukolla kenties saatu luotettavampia tuloksia. Ty6ta
tehdessa paatoksid ja rajauksia oli tehtava jo tyon laajuuden ja kdaytdssa olevan ajan perusteella.
Huomioiden lopullinen vastausprosentti ja tulosten noudattavan tiettya linjaa, jota asiantuntijoiden

nakemykset tukevat, voin olla tuloksiin tyytyvainen.
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Opinndytetyon avulla oli mahdollista opetella tarkastelemaan Kuopio Living Lab -organisaatioiden
toimintaa objektiivisesti ja puolueettomasti. Tama oli tarkeaa, silla olen opiskelijana ja tyéntekijana
organisaatioissa. Etenkin tyontekijan rooliini sairaanhoitajana sain uutta ndkékulmaa, joka edistad
my®ds nain asiantuntijuuteni kehittymistd. Tama palvelee myds hyvin perimmaistd paamaaraani yh-
distaa nditd kahta alaa toisiinsa. Samalla tyo lisdsi ymmarrystani laajemmin niin alueellisesta, valta-
kunnallisesta kuin kansainvalisestakin alan kehittamistarpeesta. Tata tuki myds opinndytetyon yhtey-
teen linkittyva ammatillinen harjoitteluni Kuopio Living Lab —hankkeessa sekd opintovapaani, jotka

mahdollistivat ajankaytén opinnaytetyéhon.

Opinndytetyon hankalin vaihe oli sen aloittaminen, silld toimeksiantaja antoi melko lavean aiheen ja
vapaat kddet. Nain ollen varsinainen tyon tarkempi rajaaminen jai minulle. Tasta aiheutui alussa vai-
keuksia hahmottaa ty6té kokonaisuutena, etenkin kun suunnitelma eli ja muuttui jonkin verran. Kuo-
pio Living Lab -hankkeen henkilékunta oli kuitenkin hyvin mukana ja tukena tyon edetessa, joten
heidan puoleensa pystyi aina kaantymaan. Lisaksi korvaamattomana tukena toimi opinnaytety6ta
ohjaava opettajani, jonka kannustuksesta téma tyo valmistui sellaiseksi kuin se valmistui. Eli jos
pohdin mita tekisin toisin, niin rajaisin aiheen tarkemmin heti alussa. Lisaksi panostaisin enemman
siihen, etta tutkimustulokset vastaavat vield selkeammin tutkimuskysymyksiin. Kenties yksinkertais-
taisin hieman ajatteluani, silla nyt Iahdin alussa laatimaan esimerkiksi viitekehysta liian laajasta na-
kdkulmasta. Tama saattoi tietenkin olla oire vaikeudesta hahmottaa alussa kokonaisuutta. Myds sa-
maan aikaan ollut harjoitteluni sai aikaan tietotulvan, silla hankkeen kehittamisen yhteydessa esiin

tuli valtavasti kehittdmistavoitteita, joista yritin poimia asioita tydhoni.

Opinnaytetytn paastessa kunnolla kdyntiin opin nauttimaan tutkimuksen tekemisestd ja odotinkin
suurella mielenkiinnolla esimerkiksi kyselytutkimukseni tuloksia. Oli hienoa saada kokeilla valitse-
maani tutkimusmenetelmaa ja peilata sen toteutumista tutkimuksen teoriaan. Toki tunnistin ty6n
edetessa itselleni tyypillista itsekriittisyytta ja viimeiseen saakka hiomista, jonka kanssa varaudun
kamppailemaan jo alussa. Tyon loppua kohti opinndytetyd hahmottuikin yhd enemman itse projek-
tina ja hahmotin tekemisen tydskentelyn muotona. Nain ollen toivonkin hy6tyvéni opinndytetyon
tuomasta kokemuksesta tulevaisuudessa. Aikatauluni opinndytetydn kanssa piti, vaikka sita hieman
varjosti valloillaan oleva korona-epidemia. Sairaanhoitajana epidemia pahimmillaan olisi voinut vai-

kuttaa harjoitteluuni ja ndin opinnaytetydhoni.

Jatkotutkimusta ajatellen Iahtisin rajaamaan tarkasteluun palvelupolusta joko pienempid palvelu-
tuokioita, esimerkiksi palveluiden pariin hakeutumisen tai yksittdisen erityisen kriittisen kosketuspis-
teen kehittédmisen. Kokonaisuuteen olisi my6s hyva ottaa mukaan taustaorganisaatioiden nakdkulma
seka heidan tarpeidensa kartoittaminen ja kehittdminen. Eri toimijoiden nakemysten yhteen saatta-
minen toimii Idhtékohtana toimivalle ja parhaiten asiakkaiden tarpeita palvelevalle palvelukokonai-

suudelle.
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Takahuone
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» Sovitaan kenelle testaus kuulug + sovitaan tydnjake mikdl
on yhteinen testausprojebti

= Sama henkild, jeka koordinoi testauksen kokonaisuudes-
saan

* Aiesopimuksen teko

= Tarkead saada esiin yrityksen aidot testauksen tavoitteat
ja tarpeet (ei organisaatioldhtbista testausta)

# Testaajien edustajia mahdollisesti mukaan

# Soveltuvien testaajien rekrytoinit ja sitouttaminen

= Vastuiden jakaminen

* Sopimusten ja testaussuunnitelman lahetys yritykselle
= Tietosuoja- ja lupa-asiciden selvitys

= Sopimusten allekirjoitus ja testaussuunnitelman
taydent3minen tarvitaessa

= Tass3a mukana myds testaukseen osallistuvia henkilGita/
wvastuuyksikin edustaja

= Yritys perehdyttid testaajat aina jos vain mahdollista

= Vilitapaamisia yrityksen edustajien ja testaavan yhsikion
edustajien Hanssa tarvittacssa

= Kiiytetidin yhteista pohjaa
* Sisdiltda myds kehittimissuositukset

s Seuraavien palveluiden myynti

+ *HKehitet3dn palvelvita palautteen perusteella

Reginngl Couredl o Sohins S —
SUpports Kl
a successful region
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LIITE 2: KUOPIO LIVING LAB PALVELUPOLKU (2021)

Nayttamo

Takahuone

1. Yhteydenottolomake

o Kaikki palvelupyynnét ja yhteydenotot kasitelldan tata
kautta yhteistydssa BC:n kanssa.

e Pelkdstdan puhelimen tai sahkdpostin kautta tulleita
yhteydenottoja ei kdsitella.

e Tarkistetaan edistettdvan tuotteen ladkinnallisen lait-
teen status, mika vaikuttaa testauspaikan valintaan.

e Mikali kyseessa on asiantuntija-arvio, ei ladkinnallisen
laitteen statusta tarvita.

e Mikali kyseessa on testaus esim. KYSilld, tarvitsee tuote
ldakinnallisen laitteen statuksen.

e Kartoitetaan edistettdavan tuotteen tietosuoja- ja tieto-
turva-asiat (check-lista).

2. Yhteydenoton kasit-
tely

e BC paattaa sisdisesti mihin testausorganisaatioon ol-
laan yhteydessa testattavan tuotteen osalta.

e BC:lla olisi hyva olla yksi nimetty vastuuhenkild LL-asi-
oissa.

o Pidetddnko aluksi sadnnollisesti palavereita LL-toimijoi-
den ja BC:n valilla? Kaytant6a voidaan muuttaa, kun toi-
minta on saatu vakiinnutettua.

e Tahan luettelo organisaatioiden vastuuhenkildista?

3. Yhteydenotto yrityk-
seen

e Yhteydenoton hoitaa sama henkild, joka koordinoi
myos testauksen kokonaisuudessaan.

4. Ensimmadinen tapaa-
minen / kokous

e Aiesopimuksen teko. Jos esiselvitys johtaa testaukseen,
ei maksua esiselvityksesta perita, mutta jos testaus ei to-
teudu, peritdan esiselvityksesta maksu.

e Tarkeda saada esiin yrityksen tarkemmat testauksen ta-
voitteet ja tarpeet seka testausorganisaation tarpeet.

e Testaajien edustajat mukaan tapaamiseen.

5. Selvitystyo

e Soveltuvien testaajien rekrytoinnit ja sitouttaminen.
e Vastuiden jakaminen.
e Sopimusten ja testaussuunnitelman lahetys yritykselle.

6. Toinen tapaaminen

e Testausprosessin tarkentaminen.
e Sopimuksen allekirjoittaminen.

7. Testaushenkiloston
koulutus ja perehdytys

e Yritys perehdyttaa testaushenkiloston.

8. Testaus

e Sovitaan véliarvioinneista yrityksen edustajan ja tes-
taushenkil6ston kanssa.

9. Raportointi

e Sovitaan vastuut testauspalvelusopimuksessa.

10. Yrittajan / Yrityksen
palaute Living Labille

o Testauksen koordinoija ldhettaa yrittajalle / yritykselle
palautekyselyn, jonka pohjalta Living Labin palveluita ke-
hitetaan.

e Millainen kysely ja kuka kyselya hallinnoi tulee sopia?




56 (66)

LIITE 3: KUOPIO LIVING LAB-PROSESSIKAAVIO

= Veloiletlava paivelu alkaa
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= |

2 I
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g 22 saa Wlusiua vusiin uotteisin ja pakeluiin, voi osallisiua feclieiden ja palvelujen kehitimiseen saa tareefia vastaan luoBeenialvedun Gedol kilpadutusta ja hankintaa varten
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LITTE 4: PALVELUPOLUN ENSIMMAINEN VERSIO

NAYTTAMO

TAKAHUONE

ASIAKKAAN TOIMET

KUOPIO LIVING LABIN TOIMET

TUKIPALVELUT

PALVELUPOLKU JA KOSKETUSPISTEET

Kuorio

SRt e ENSIMMAINEN LIVING LABIN TARVITTAESSA mﬁ‘g{‘:j’; " LOPPUPALAVERI:
TARVE PALVELULLE KUGQPIO TAPAAMIMNENS LAATIMIEN TOINEN TUOTTEEN/ RAPORTOINTI PALAUTE-
1A LOMAKKEEN LIVING LAB KOKOUS SOPIMUSTEN TAPAAMINEN PEREHDYT- PALVELUN JA YHTEEN- SR
SITATIEDON —» LOYTAMINEN —P omaa =P  orioc P JaTesTaus. T2 Kuoplo @ TAMINEN  —Zp reqrays) P vETO KUOPIO —’\msrmmmm
S Ly YHTEYTTA LIVING LABIN SUUNNITELMAN LIVING LABIN TESTAUS- KOEKAYTTO LIVING LABIN
SEN TAYTTAMIMNEN KANSSA VASTAAN- KANSSA sg::;’;; KANSSA
OTTAMINEN
VUORCVAIRUTUKSEN JA ASIAKKAALLE NAKYVYYDEN RAJA
-YHTEYDEN- -NIMETTY -KARTOITTAA
OTTOJEN VASTUL. YHDESSA -HOITAA
MARKKINOINTI: KASITTELY HENKILO ASIAKKAAN -REKRYTOI -TESTAUS- YHTEYDEN- -HOITAA -HUOLEHTII -PALVELUA
NAKYVYYS, (VIIKKO- KONTAKTOI SEKA TESTAUS- JA PROSESSIN PIDON VALI- RAPORTOINNISTA KOORDINOINUT
PALVELUN PALAVERISSA?) YRITYKSEN ORGANISAATION SITOUTTAA TARKENTAMINEN TESTAUS- ARVIOINTIEN  TESTAUSPALVELU- HENKILO
KUVAUS, -TUOTTEEN/ VIIKON KANSSA SOVELTUVAT -SOPIMUSTEN YKSIKKOON JARJESTA- SOPIMUKSEN LAHETTAA
SAAVUTET- PALVELUN sISALLA KUMMANKIN PALVELUN/ ALLEKIR|OITUS JA MISEN MUKAISESTI YRITYKSELLE
TAVUUS LAAKINNALLISEN YHTEYDEN- OSAPUOLEN TUOTTEEN -SOPIMINEN MAHDOLLISTAA YRITYKSEN -KAY LAPI ASIAKASPALAUTE-
JNE. LAITTEEN OTOSTA TARPEET JA TESTAAJAT TESTAUKSEN KOULUTUS/ JA PALVELUN KYSELYN
STATUKSEN SEKA _SAMA TAVOITTEET -LAATII ALOITTAMISESTA  PEREHDYTYS TESTAUKSEEN  TOTEUTUMISEN -PALVELUN
TIETOSUOJA JA - NIMETTY -LAADITAAN TESTAUS- -MAKSULLINEN TILAISUUDEN OSALLISTUVAN JA KEHITTAMINEN
TURVA ASIOIDEN HENKILO ASIAKKAALLE SOPIMUKSEN PALVELU -ToiMI HENKILOSTON TULOKSET
SELVITTAMINEN KOORDINGI YKSILOLLINEN JA ALKAA LINKKINA KESKEN YHDESSA
-PALVELUN ASIAKKAAN PALVELU- -SUUNNITELMAN YRITYKSEN ASIAKKAAN
VASTUUHENKI- PALVELU- SUUNNITELMA JA TESTAUS- A
LOIDEN AL -AIESOPIMUKSEN ORGANISAATION TESTAAJIEN)
NIMEAMINEN KOKONAI- LAATIMINEN VALILLA KANSSA
SUUDESSAAN AL L
El ETENE
TESTAUKSEEN?
_MARKKINOINTI-  -TIETOHALLINTO LU
et sl -JURIDINEN -LASKUTUS JA KYSELYIDEN
NHTEVOEN. APU HALLINTA?
OTTOLOMAKE -MUITA? MUITA? il "”:‘;'::J:‘:'::_f;“
5 ?
(SURVEYPAL?) i
-MUITA?

-MUITA?
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LIITE 5: PALVELUPOLUN TARKENTAMINEN KUOPIO LIVING LAB ASTANTUNTIJOIDEN AVULLA

Kuopio Living Labin lopullisen palvelupolun kuvauksen apuna kdytettiin dokumenttien liséksi hank-
keessa toimivien asiantuntijoiden haastatteluja. Haastattelut toimivat tausta-aineistona. Asiantunti-

joilta kysyttiin palvelupolun ensimmaisen version (LIITE 4):
- yleisilmeesta
- palvelupolun vaiheista
- varikoodatuista neljastd palvelukokonaisuudesta
- nimiehdotuksia palvelukokonaisuuksille
- Kuopio Living Labin ja/tai Business Centerin toimista palvelupolulla
- tukipalveluista
- asiakaslahtdisestd nakokulmasta
- mieleen tulevista kehitysehdotuksista

- muista heraavista ajatuksista
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LIITE 6: KYSELYTUTKIMUKSEN SAATEKIRJE JA TUTKIMUSLOMAKE

Hyva Kuopio Living Labin asiakas,

olen kolmannen vuoden Wellness-tradenomi (AMK)-opiskelija Savonia-ammattikorkeakoulusta ja
teen opinndytety6td Kuopio Living Lab -hankkeelle. Kuopio Living Labin muodostavat Kuopion kau-
punki, Kuopion yliopistollinen sairaala ja Savonia-ammattikorkeakoulu. Hankkeen jdlkeen toiminta on
tarkoitus vakiinnuttaa osaksi organisaatioiden pysyvaa toimintaa ja tarjota nain jatkossakin yrityksille

mahdollisuus testata ja yhteiskehittad tuotteitaan aidoissa ymparistoissa.

Kuopio Living Lab haluaa toimia asiakasldhtoisesti, joten sen tueksi ja kehittamiseksi on asiakkaiden
nakokulma ensiarvoisen tarkea. Opinndytetydssa kuvataan Kuopio Living Labin asiakkaan palvelu-
polku, jonka jalkeen talla kyselylld tutkitaan sen asiakaslahtoisyyttad ja nostetaan mahdollisia kehitys-

ehdotuksia.

Kyselyyn paaset vastaamaan tasta: https://link.webropolsur-
veys.com/S/B809FB4267B774DA

Vastaaminen on vapaaehtoista ja siihen menee aikaa noin 10 minuuttia. Vastaukset kasitelldén ano-
nyymisti ja luottamuksellisesti, eika yksittaisia vastauksia tai yrityksia voida erottaa tuloksissa. Opin-
naytetydssa ei keratd henkildtietoja, joten siitd ei muodostu henkildtietorekisteria. Keratyt vastaukset
havitetadn, kun ne on saatu koottua opinndytetyéhdn. Opinndytety6n on tarkoitus valmistua syksylla
2021. Kyselyn parhaan ndkyvyyden ja selkeyden vuoksi suosittelen vastaamista tietokoneen se-

laimessa.

Vastaathan kyselyyn 16.5.2021 mennessa.

Mikali sinulla on kysyttdvaa opinnaytetydsta tai siihen liittyvista seikoista, vastaan mielelldni kysy-
myksiin. Pyydan valittdmaan tdman viestin eteenpdin yrityksessanne, mikali ette ole oikea henkild

vastaamaan kyselyyn.

Kiitos jo etukateen!

Ystavallisin terveisin:
Paivi Tenhunen

Savonia-ammattikorkeakoulu


mailto:Paivi.Tenhunen@edu.savonia.fi
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Kuopio Living Lab -palvelupolun asiakaslahtoisyys

ﬂ Pakolliset kentat merkitdan asteriskilla (*) ja ne tulee tayttaa lomakkeen viimeistelemiseksi.

Terveluloa vastaamaan opinnéytetydn kyselyyn!

Kuopio Living Labin muodostavat Kuopion kaupunki, Kuopion yliopistollinen sairaala ja Savonia-
ammallikorkeakoulu. Hankkeen jalkeen toiminta on tarkoitus vakiinnuttaa osaksi organisaatioiden
pysyvas toimintaa ja tarjota nain jatkossakin yrityksille mahdollisuus testata ja yhielskehittad tuotteitaan
aidoissa ymparistdissa.

Kuopio Living Lab haluaa toimia asiakaslahtoisesti, joten sen tueksi ja kehittamiseksi on asiakkaiden
nakikulma ensiarvoisen tarked. Opinnayletytssa kuvataan aluksi Kuopio Living Labin asiakkaan
palvelupolku, jonka jalkeen talla kyselylla tutkitaan sen asiakaslahtdisyylla ja nostetaan mahdellisia
kehitysehdotuksia.

Vastaaminen on vapaaehtoista ja silhen menee aikaa noin 10 minuuttia. Vastaukset kasitellaan
anonyymisti ja luottamuksellisest, elka yksittaisia vastauksia tai yrityksia voida erottaa tuloksissa.
Opinnaylelydssa el keratad henkilitietoja, joten siitd &l muodostu henkildtietorekisteria. Keratyt vastaukset
hévitetaan, kun ne on saalu kootlua opinndytetydhon. Opinndyletydn on tarkoitus valmistua syksylla
2021.

Vaslaathan kyselyyn 16.5.2021 mennessé.

Mikali sinulla on kysyltavaa opinndyletydsta Lai siihen littyvista seikoista, vastaan mielellani kysymyksiin.
Kiitos jo etukateen!

Ystgvallisin terveisin:

Paivi Tenhunen

Wellness-tradenomi (AMK )-opiskelija
Savonia-ammattikorkeakoulu

TAUSTATIEDOT

1. Yrityksemme koko *

() 14 tydntekijaa

L

() 50 tysntekijaa
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() 10-19 tydniekijas
() 20-49 tydntekijaa
) 50-99 tydntekijas
() i 100 tydintekijas

() eiyritysta

2. Yrityksemme ika: *
() alle 5 vuotta
() 5-10 vuotta
() i 10 vuotta

() eiyritysta

PALVELUJEN KAYTTO

3. Yrityksemme sai tiedon Kuopio Living Lab -palvelusta:

(voitte valita useamman vaihtoehdon)
D internetin hakukoneesta

sosiaalisesta mediasta

uutiskirjeesta

lapahumasta

toisen henkilén kautta

OO0 o0Ood

Jostain muualta, mista?

4. Yrityksemme kiyttdmé Kuopio Living Lab -palvelu:

(voitte valita useamman vaihtoehdon)

L] asiantuntija-arvio (sis. lapahtumat grindery, findery )
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PALAUTTEEN KERAYS

PALVELUN TUQOTTAMINEN

KOSKETUSPISTEPOLKU

ASIAKKUUDEN SYNTYMINEN

PALVELUIDEN PARIIN HAKEUTUMINEN

[—| Savonia-ammattikorkeakoulu

[ ] Kysteri

|| tyopaja

|| kaytettavyystestaus

|| kaytettavyysarvio

|| tutkimusyhteistys

|| muy, mika?

|:| Kuopio yliopistollinen sairaala
|| Kuopion kaupunki

| muun, minka?

5. Kuopio Living Lab -palvelumme toteutettiin yhteistyéssi seuraavien organisaatioiden kanssa:

Palvelupolku on palvelukokonaisuuden kuvaus, joka kuvaa asiakkaan kulkua palvelun aikana.

Palvelupolku muodostuu kosketuspisteista eli hetkists, jolloin asiakas kohtaa yrityksen.

(voitte valita useamman vaihtoehdon)
PALVELUPOLUN KOSKETUSPISTEET

[Tl s T T T = T I e e T S Yy )
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6. Seuraavaksi pyytdisin teita arvicimaan asiakaskokemustanne kiyttimanne palvelun osalta

seuraavissa kosketuspistelssa.

<5 = huonoin mahdollinen kokemus ja & = paras mahdollinen kokomus.

Halubessanne vorts tarkentaa wastauksianne avoimiin iokstikentiaan.

S o4 -3 2 4 0 01 2 03 4
Kuopio Living Lab -pahmeluun tubustuminen B B
internetsivuilla ennen yhteydenotina OO0 000O0 00
Sahkdizen yhteydanotiolomakkesan kaytaminen: B N B
laytaminen, tEyit&minen, Iahettdminen OO0 0O00 SEISESN

S o4 -3 2 4 0 01 2 3 4
Kuopéo Living Labin henkibkunnan ensimmainen - . - . -
rﬂﬂfﬁﬂﬂrﬂm OOOOQQOOOQO!
Ensimmaiset tapaamiset Kuopio Living Labin kanssa —~, s, —, —, —~, "
| - O00000000O!
Falvelun testaussuunnitelmsan lastiminen = o o - =
| 'l:_:' L -L_W.- L\ ':_:' v '\._-H.-' L 'l:_:' L L
Falvelun sopimuksen sisalitn lapikaynti ja kirjallinen ) ) ) ) )
allekirjoitaminen OO0 0O
Falvelun kaytanntn toteutuksen tarkempl suunnittzlu
Kuopéo Living Labin seks testausorganisaation kanssa ':_:"' f:.l f'-_} ,-: :"' f_-:.l _j ':_-_3 ':_:"' f:.l [
Testausorganisaation henkilSkunnan kaytén koulutukset I I -
ja perehdytyksat palvelun totauttamista varten OO0 0O00D000O0OtH
Palwelun toteuttaminen - =5 w = - W - =5
| QOO0 OO0O!
Falvelun jalkeinan Kuopio Living Labin raportoint ja ] _ _ _
yhteenveto tuloksista OO0 000000OH
Kuopio Living Labin pahvelun jalkeinen yhiteydenotto ja ) ) L ) o )
asiakaspalautieessen vastaaminen OO0 0O0D 0000t




ASIAKASKOKEMUKSEN MUODOSTUMINEN
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Asiakaskokemus muodostuu palvelupolun kosketuspisteissa ja siihen vaikuttavat eri tekijat. Keskeisia
naistd ovat pahvelun toimivuus, yksilblisyys ja odotuksiin vastaaminen.

. KUOPIO LIVING LAB -PALVELUN TOIMIVUUS

Onnistunut asiakaskokomus muodostuu palvelun sujivusdesta, vaivattomuudesta ja virheett Smyydosta oli ss on

kokonaisuudessaan toimivaa.

Souraavaksi pyytaisin toitd arvioimaan Kuopio Living Labin toimiviteen littyvid waittimis.

Halutessanme voitts tarkentaa vastauksianne avoimiin iokstikenttin

Tieto Kuopio Living Lab -palvelusta laytyi helposti

Tietoa palvelusta oli saatavilla riitavast etukitean

Olin tyytyvainen Kuopio Living Labin henkigkunnan
toimintaan palvelun aikana

Kuopio Living Labin henkitkunnan toiminta ol
asiantuntevaa

Kuopio Living Lab -palvelu oli toimiva kokonaisuus

En
gamaa

Taysin enkd Jokseenkin Tay:
en  Jokseenkin e BAME  Bam
mieltd erimieltd misftda  mistd  misl
7 T ! o T
L) L) i) () e
! P o
I:._.-' '-\._.-'I _.:I I'-\._.-" e
O O 0 O C
o T P o T

! L) J () W
™y ™y ™

r A "__.ll 'q,__.:l Il. L
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8. KUOPIO LIVING LAB -PALVELUN YKSILOLLISYYS

Hyva asiakaskokomus muodoshou yisildllisyydestd, tarpeiden ymmdértdmisestd ja mindkuvan tukemisesia

Souraavaksi pyytdisin toitd arvioimaan Kuopio Living Lab -palvelun yksilolisyyteen littyvia vaittamia.
Halutessanne voitte tarkentaa vastauksianne avaimiin iokstikenttin,

En
SEMaE
Téysin enkd Jokseenkin Tay:
el Jokseenkin i samaa sam
mieltd erimieltd mieta  mielta  miel
Kuopio Living Lab huomicd yrityksamme palvelun _ _ _
tarpeen yksiklisesti o O O O C
Yrityksemme sai palvelun alkana riiftavast tistoa _ _ _ _
palvelun sisallasta e QO 0 9 .
Yrityksemma 53 rittavasti tistoa pahvelun etenemisesta _ B _
sen eri vaiheizsa o O O 0O C
En
SEMaE
Téaysin enkd Jokseenkin Tay:
e Jokseenkin  en BEME3  EEM:
miels erimieltd mietd  mietd  miel

Yritykseldiammea oli mahdoliisuus vaikutias pahvelun

sisaltoon o O Q O
Y rityst&mme kohdeltiin anvostavast palvelun aikana ': s — '

| 1 r L '..-'I L

Kuopéo Living Labin #hetiBmaan ssiakaspalaute-
kyselyyn vastaaminen oli miskekasts () () () )



66 (66)

9. KUOPIO LIVING LAB -PALVELUN ODOTUKSIIN VASTAAMINEN

Onnistunut asiakaskokomus vastaa ja ylittaa odotuksia jattdon positiivisen mielikuvan palvelusta saaden samalla
haluamaan lis-3a.

Souraavaksi pyytdizin toitd arvicimaan Kwopic Living Lab spalvelun cnnistumiseen liithyvis vaittimid.
Halubessanna voithe @rkentaa vasauksianne avoimiin iekstkenttin

En
SEMaa
Tays=in erihE  Joksoerikin
erf  Jokseenkin  arn SEMES
migltd erimielts misha miedta
Kuopio Living Lab -pahvelu vastasi yrityksamme taretta k_ ™ _,J )
Kuopio Living Lab -pabelu yitti ocdotuksemme 'S o ™ ey
Kuopio Living Lab -pahrelun k&yith adisti ~ _
tuctekehitystamme ) :_:- () .:_:
Kaytamme FHuopio Living Labin palveluita tarvittaessa B B B B
uudelieen () () > >
En
SEMaa
Taysin enkd Jokseenkin

en Jokseenkin  en SEMES
migltd erimieltd mislts miedts
Kuopio Living Labin tarjoaman palvelun clemasssoio on

tarkeas ) - ] i
Olisimme valmiita maksamaan Kuopio Living Lab B _ B
-palvelusta () ) () 9

Tay:
=ame
mied

Taye
SEMm:
rnied

10. Kuinka todenndkbisestl suosittelisitte Kuopio Living Lab -palvelua muille alan yrityksille?

a 1 2 3 4 5 6 T & 9 10

En lainkaam ~ ™ 7 Ty Ty oy ErithEin
e N N L N L T T T LT

todennaktisestt — — — — " — " =~ "~ "~ {odennakbisest



	1 Johdanto
	2 Asiakaskokemus asiakaslähtöisyyden työkaluna
	2.1 Asiakaskokemuksen muodostuminen
	2.2 Asiakkaan rooli tänä päivänä
	2.3 Asiakaskokemus kilpailukeinona

	3 palvelupolun kosketuspisteet
	3.1 Palveluprosessi
	3.2 Palveluprosessin kuvaaminen

	4 asiakaskokemuksen kehittäminen
	4.1 Palveluprosessin kehittäminen
	4.2 Asiakaskokemuksen kehittäminen palvelumuotoilun keinoin
	4.3 Asiakaskokemuksen mittaaminen

	5 kuopio living lab
	5.1 Living Lab -toiminta
	5.2 Kuopio Living Labin palvelupolun muodostaminen
	5.3 Palvelupolun kuvauksen tarkentaminen asiantuntijoiden avulla
	5.4 Kuopio Living Labin palvelupolku

	6 tutkimuksen kulku
	6.1 Tutkimuksen tavoitteet ja rajaukset
	6.2 Tutkimusmenetelmät
	6.3 Tutkimuslomakkeen luominen ja kyselyn toteuttaminen
	6.4 Tutkimuksen luotettavuus ja eettisyys

	7 tutkimuksen tulokset
	7.1 Asiakaskokemuksen muodostuminen palvelupolun kosketuspisteissä
	7.2 Kuopio Living Lab -palvelun toimivuus
	7.3 Kuopio Living Lab -palvelun yksilöllisyys
	7.4 Kuopio Living Lab -palvelun vastaaminen yrityksen odotuksiin
	7.5 Net Promoter Score eli NPS

	8 johtopäätökset ja kehittämisehdotukset
	8.1 Kuopio Living Lab -asiakkaiden kosketuspistepolku
	8.2 Kuopio Living Lab -palvelun toimivuus, yksilöllisyys ja odotuksiin vastaaminen
	8.3 Yritysten halukkuus suositella Kuopio Living Lab -palvelua muille alan yrityksille

	9 pohdinta
	LÄHTEET
	LiitE 1: kuopio living lab palvelupolku (2019)
	LiitE 2: kuopio living lab palvelupolku (2021)
	LiitE 3: kuopio living lab-prosessikaavio
	LiitE 4: palvelupolun ensimmäinen versio
	LiitE 5: palvelupolun tarkentaminen Kuopio Living Lab asiantuntijoiden avulla
	LiitE 6: kyselytutkimuksen saatekirje ja Tutkimuslomake

