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THVISTELMA

Tama opinnéytety0 toteutettiin toimeksiantona lahtelaiselle myynnin ja
markkinoinnin asiantuntijayritykselle. Opinnaytetyon tutkimusstrategiaksi
valittiin case study eli tapaustutkimus ja menetelmané kaytettiin kvalitatiivista eli
laadullista tutkimusta.

Opinndytetyon tavoitteena oli selvittad toimeksiantajayrityksen asiakkaiden
tarpeet, toiveet ja odotukset palvelun siséllélta palvelun eri vaiheissa.
Tutkimuksen tuloksena luotiin tyon toimeksianatajalle, KontaktiVerkko Suomi
Oy:lle, asiakkaan tarpeet, toiveet ja odotukset paremmin huomioiva palvelupolku
myynnin kehittdmisen palvelulle.

Teoriaosuudessa kasiteltiin palvelua, palvelun laatua seké palvelun kehittamista
asiakaslahtoista nakokulmaa korostaen. Teoriaosiossa késiteltiin myos
palvelumuotoilua ja sen tarkeimpié osa-alueita. Palvelumuotoilu tukee
opinnaytetyon tavoitteita, sill4 sen lahtokohtana on asiakkaan palvelukokemus ja
tdman tarpeet palvelun kayttajana.

Empiirisessa osiossa tuotiin erilaisia palvelumuotoilun menetelmia yhdistelemalla
esiin palvelun kriittiset tekijat, joihin etsittiin kehitysehdotuksia asiakkaiden
tarpeita, odotuksia ja toiveita kartoittamalla. Menetelmind kaytettiin service
blueprint -prosessikuvausta, haastatteluja seka aivoriihitydskentelyd. Rinnakkain
kaytetyt, erilaiset menetelmét tukivat toisiaan, jolloin kehittdmisen kohteesta
saatiin monipuolinen ja syvéllinen kuva ja pystyttiin tuottamaan perusteltuja
kehittamisehdotuksia yrityksen kayttoon.

Opinnaytetyon tuloksena on luotu palveluprosessin kuvaamisen, asiakkaiden
toiveiden, tarpeiden ja odotusten kartoittamisen sekd opinndytetyossé késitellyn
teorian pohjalta asiakkaan tarpeet, toiveet ja odotukset paremmin huomioiva
palvelupolku, joka tuottaa asiakkaalle entista asiakaslahtdisemman
palvelukokemuksen ja tuo toimeksiantajayritykselle kilpailuetua.

Asiasanat: palveluiden kehittdminen, palvelumuotoilu, palveluprosessi,
palvelupolku
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ABSTRACT

This study was carried out in cooperation with KontaktiVerkko Suomi Oy, and is
a part of the company’s ongoing development work. The thesis studies how to
better understand customer needs and expectations in order to improve the
perceived value of the service the case company provides to its customers. This
study therefore answers the following questions: “How to better understand
customers and their needs, and how do customers expect consultants to work
during a service process?

Finally, the aim of this thesis was to introduce ideas for improving the case
company’s customer Service experience and to create an ideal customer journey
that takes the customer’s needs and expectations into consideration. The thesis is
divided into a theoretical and empirical section. In the theoretical section of the
thesis customer-orientated services and service development are being discussed.
The theoretical section also deals with service design and its main areas. In the
empirical part of this study, different methods of service design were used to spot
critical points in the case company’s service process and to find out what the
customers expect from the company’s customer service. The methods used in the
thesis include service blueprinting, interviews and brainstorming. The various
methods complemented each other and helped to create development proposals
for the company.

The result of the thesis is a customer journey map. Both the theoretical part and
the various methods applied in the empirical part provide a basis for the customer
journey map. The customer journey map helps the case company to improve its
customer service experience and creates the company competitive advantage.

Keywords: Service development, service design, service process, customer
journey map
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1 JOHDANTO

Ensimmainen luku esittelee opinndytetyon taustan sek& aiheen valinnan. Tdman
jalkeen kéydaan lapi tyon tavoitteet, tutkimuskysymykset ja tietoperusta.
Seuraavaksi kaydaan lapi keskeiset késitteet, rajaukset seké opinnaytetyon

rakenne.

1.1 Opinnaytetyon taustat ja aiheen valinta

Palvelumuotoilu tarjoaa yrityksille uudenlaisia mahdollisuuksia kerété tietoa
asiakkaiden tarpeista ja toiveista. Tietoa voidaan hyédyntéé asiakaskokemuksen
jatkuvassa parantamisessa ja taté kautta myos yritysten strategisten tavoitteiden
saavuttamisessa. (Tuulaniemi 2011, 24.)

Toimeksiantajayritys KontaktiVerkko Suomi Oy on kehittényt useiden pienten ja
pk-yritysten myyntia ja markkinointia asiakkaiden tarpeiden mukaisesti vuodesta
2008 lahtien. Asiakasprojektit ovat olleet lyhyitd ja asiakkaalle ra&téloityja, joten
niiden toteutuksen suunnittelu on vienyt paljon aikaa. Kokemuksen kautta on
havaittu yhtenevaisia haasteita, joita yritykset kohtaavat myynnin ja
markkinoinnin osalta ja tdhan tarpeeseen on kehitetty uusi palvelukonsepti
myynnin kehittdmisesta. Toimintatapaa monistamalla ja tyokaluja kehittaméll&
palvelu soveltuisi lyhyiden projektien liséksi pidempiin asiakasprojekteihin ja

mya0s suurempien pk-yritysten myynnin ja markkinoinnin kehittamiseen.

Tama opinnaytetyd on jatkoa toimeksiantajayrityksen toimitusjohtajan
joulukuussa 2013 valmistuneelle opinnéytetydlle, jossa tuotiin esiin tarve kehittéé
asiakkaan ja toimeksiantajayrityksen valista toimintaa Johdon konsultointipalvelut
-standardin mukaisesti (Vuollet 2013, 74). Asiakkaan ja toimeksiantajayrityksen
valistd toimintaa tarkastellaan erityisesti kehitellyn myynnin kehittdmisen

konseptin osalta.

Opinnaytetyon tekija suorittaa toimeksiantajayrityksessa markkinoinnin
harjoittelunsa ja on paéssyt seuraamaan kaytannon tasolla, kuinka
palvelutapahtumat erilaisissa asiakasprojekteissa etenevat. Aihe opinnéytetyolle
muodostui pohtimalla yrityksen tavoitteita yhdessa toimeksiantajayrityksen

toimitusjohtajan kanssa. Keskustelujen pohjalta ilmeni, etté yrityksen olisi hyva



saada kasitys asiakkaiden tarpeista, tavoitteista ja odotuksista kehitteilld olevan
palvelukonseptin osalta. Opinndytetyon aihe on ajankohtainen ja
tyéelamaléhtoinen, silla se hyddyttaa toimeksiantajaa palvelukonseptinsa

kehittamisessa.

1.2 Opinnaytetyon tavoitteet, tutkimuskysymykset ja tietoperusta

Opinndytetyon tavoitteena on selvittdé toimeksiantajayrityksen asiakkaiden
tarpeet, toiveet ja odotukset kehitteill& olevan palvelun siséllolta palvelun eri
vaiheissa. Tuloksena luodaan asiakkaalle selkeampi, hyddyllisempi ja
houkuttelevampi palvelu, jota yritykset haluavat suositella eteenpéin ja jonka
pariin asiakkaat haluavat palata yha uudelleen. Tulosta tullaan hyddyntdmaan
mya0s toimeksiantajan asiantuntijaverkoston yhteisen palvelupolun kehittdmisessa.
Palveluprosessin kehittdmisella lisataan asiakaspysyvyytta ja kehitetddn toiminnan

laatua sekd pyritdan I6ytamaan kehittdmisideoita uudelle palvelukonseptille.

Opinndytetyon paatutkimuskysymys on: Miten palvelumuotoilun eri menetelmia
hyddyntéen voidaan rakentaa asiakkaan toiveita, tarpeita ja odotuksia vastaavia
palveluja? Paatutkimuksen liséksi tarkastellaan myds seuraavaa alakysymysta:

Misté laadukas palvelu koostuu?

Tutkimuksen tietoperustaa ja erilaisia tutkimusmenetelmi& hyddyntéen selvitetdan
vastaus paatutkimuskysymykseen ja sen tueksi etsitdan nakemyksia siihen, mistéa

laadukas palvelu koostuu.



TIETOPERUSTA: PALVELUT KEHITTAMISEN KOHTEENA

PALVELUMUO- PALVELUN LAATU OMA YMMARRYS
TOILV ASIASTA

TUTKIMUSKYSYMYKSET

PAATUTKIMUSKYSYMYS:

MITEN PALVELUMUOTOILUN MENETELMIA HYODYNTAEN VOIDAAN
RAKENTAA ASIAKKAAN TOIVEITA, TARPEITA JA ODOTUKSIA VASTAAVIA
PALVELUJA?

ALAKYSYMYS:
MISTA LAADUKAS PALVELU KOOSTUU?

TULOKSET JA
TUTKIMUSMENETELMAT ‘ JOHTOPAATOKSET

¥

ASIAKKAAN MUOTOILTU
PALVELUPOLKU

- KVALITATIIVINEN CASE-TUTKIMUS

- SERVICE BLUEPRINT-PROSESSI-
KAAVIO

- PUOLISTRUKTUROITU HAASTATTELU
-AIYORIIHITYOSKENTELY

NAKOKULMIA ASIAK-
KAIDEN TOIVEISTA, TAR-
PEISTA JA ODOTUKSISTA

KUVIO 1. Opinndytetydn tutkimusasetelma

Tutkimuksen tietoperusta muodostuu Kirjallisuudesta eri vuosilta, keskeisené
aiheena on palvelumuotoilu ja palvelujen kehittdminen asiakasnakokulmasta
kasin. Palvelumuotoilua ja palvelujen kehittdmista kasittelevéan kirjallisuuden
lisdksi on hyddynnetty erilaisia internet-lahteitd kuten tutkimustietoa. Taman
lisaksi hyddynnetadn Johdon konsultoitipalvelut -standardia. SFS-EN16114 -
standardiin siséltyy ehdotuksia johdon konsultointipalvelujen maarittely-,
toteuttamis-, hyvaksymis- ja paattdmisvaiheiden parantamisesta (SFS-EN16114 -
standardi 2012, 8). T&ssd opinnaytetydssa on pyritty hyodyntdmaan enimmakseen
tuoreinta kirjallisuutta, aihetta kasitteleva aineisto on kirjoitettu padasiassa 2000-

luvun jéalkeen.



1.3 Keskeiset kasitteet

Tassé alaluvussa avataan opinnaytetyon keskeisimpia kasitteitd, jotka vaikuttavat

merkittavasti tekstin ymmartamiseen.
Asiakaslahtoisyys

Asiakaslahtdisyys on toimintaa, jossa yrityksen toimintakulttuuri mahdollistaa
asiakastarpeiden selvittdmisen ja selvitettyjen tarpeiden tyydyttamisen (Helander,
Kujala, Lainema & Pennanen 2013, 29).

Asiantuntijaorganisaatio

Asiantuntijaorganisaation henkildsto koostuu keskiméaaraisesti korkeammin
koulutetuista, kokeneista ja tunnustetuista osaajista, jotka ovat kerdnneet

kokemusta asiantuntijuudesta yli kymmenen tyévuoden ajalta (Pesonen 2007, 24).
Prosessi

Yrityksen toimintaa voidaan kuvata prosessina, joka koostuu yleensd useista,
madritellyssé jarjestyksessa tapahtuvista vaiheista (Lovelock, VVandermerwe &
Lewis 1999, 33).

Palvelumuotoilu eli Service Design

Palvelumuotoilu on yksi asiakaslaht6isen palveluliiketoiminnan kehittdmisen
keino, jonka avulla pyritdan varmistamaan, etta palvelu tuottaa tavoitellun
asiakaskokemuksen (Arantola & Simonen 2009, 10).

Palvelupolku

Palvelu nayttaytyy asiakkaalle polkuna, joka on koostunut erilaisista
palvelutuokioista. Palvelupolku pyrkii kuvaamaan asiakkaan kokeman palvelun

vaiheittain mahdollisimman tarkasti. (Tuulaniemi 2011, 79.)
Service blueprint -prosessikaavio

Service blueprint -prosessikaavio on visuaalinen kaavio palveluprosessin kulusta.

Kaavioon kuvataan asiakkaan nakdkulmasta toiminnot, jotka ovat hanelle nékyvié



tai ndkymattomié palvelun aikana. Kaaviossa kuvataan myos ndiden toimintojen
viliset kytkokset. (Lovelock & Wirtz 2011, 618.)

Yritysverkosto

Yritysverkostot ovat yritysten ja muiden organisaatioiden vélisten suhteiden
muodostamia, toimialat ylittavia verkostokudoksia (Valkokari, Hy6tyldinen,
Kulmala, Malinen, Méller & Vesanen 2007, 13).

1.4 Rajaukset ja opinnaytetydn rakenne

Tama opinnaytetyd keskittyy toimeksiantajayrityksen palveluprosessin
kehittamiseen ja asiakkaan palvelupolun luomiseen. Opinndytetyon aikana tulleita
kehitysideoita hyodynnetdén uuden palvelukonseptin kehittdmisessd, mutta

konseptin tuotteistaminen rajataan opinnaytetyon ulkopuolelle.

Ensimmainen luku on johdanto opinndytetyohon ja se esittelee opinnaytetyon
taustan ja aiheen valinnan, opinndytetydn tavoitteet, tutkimuskysymykset ja
tietoperustan. Taman liséksi ensimmaéisessa luvussa kdydaan lapi keskeiset

kasitteet, rajaukset seka opinndytetydn rakenne.

Opinnaytetyon toinen luku kasittelee palveluiden kehittamista asiakaslahtoista
nakokulmaa korostaen. Kappaleessa késitelladn myos palvelumuotoilun
nakokulmia ja sen tarkeitd osa-alueita. Taman jalkeen k&ydaan lapi

palvelumuotoilun padmaarat seké palvelumuotiluprosessin vaiheet, tavoitteet ja
hyodyt.

Opinndytetydn empiirisessé osassa, kolmannessa ja neljannessa luvussa
perehdytddn case-organisaatioon ja kehittdmistyossa kaytettyihin
tutkimusmenetelmiin sek& kehittdmisprosessin etenemiseen ja tutkimustuloksiin.
Case-osuus on jaettu kahteen osioon, silla useiden eri menetelmien ké&ytosta
johtuen kolmannen luvun koko olisi ollut liian pitké ja vaikeuttanut tekstin

luettavuutta.

Viimeisend, viidentend, lukuna on yhteenveto, joka kokoaa tyon, esittelee

tutkimuksen luotettavuutta sekd ehdotuksia jatkotoimenpiteista.



2 PALVELUT KEHITTAMISEN KOHTEENA

2.1 Palveluprosessi

Palveluprosessi pitaa sisallaan kaikki ne prosessit, joissa palvelutapahtuma
toteutetaan. Kun palveluprosessia ryhdytééan kehittaméaan, tulisi lahtékohtana olla
asiakas. Prosesseissa on térkedd erottaa ne osat, jotka ovat asiakkaille nakyvié ja
mitk& ndkymattomié. (Kuusela 1998, 102-103.)

Palveluprosesseja suunniteltaessa ja kehiteltdessa tulee kiinnittdd huomiota
palvelun nékyvien todisteiden korostamiseen. Esimerkiksi yrityksen yhtendinen
visuaalinen ilme ja yhdenmukainen toimintatapa lisdavéat luottamusta palvelun
tarjoajaa kohtaan. Palveluprosesseja on hyva yksinkertaistaa, jotta palvelutoimitus
olisi mahdollisimman yhdenmukainen ja standardisoitu. Talla on vaikutusta
kustannusten vahenemiseen ja tuottavuuden paranemiseen, jolloin myos
hinnoittelussa on liikkumavaraa. Prosessien yhdenmukaistaminen mahdollistaa
muun muassa palvelunopeuden, virheettdomyyden, luotettavuuden,
toimitusvarmuuden ja nopean saatavuuden korostamisen myds markkinoinnissa.
Tarkeéa palveluprosessien suunnittelussa ja kehittdmisessa on myods korostaa
tyontekijoiden merkitysté ja asemaa palvelujen tuottamisessa ja asiakkaiden
tarpeiden arvioinnissa ja tayttamisessa. (Kuusela 1998, 102-107.)

Service Blueprint

Service blueprint on prosessikaavio, jonka avulla voidaan kuvata
palvelujarjestelmaa ja palveluprosessin etenemista vaihe vaiheelta niin, etta kaikki
palvelun tuottamiseen osallistuvat ihmiset voivat ymmartaa sitd samalla tavalla.
Service blueprintin avulla voidaan kuvata samanaikaisesti koko palveluketju niin,
ettd siind esitetddn asiakkaiden ja tydntekijoiden roolit seké palvelun nakyvat
elementit. (Zeithaml & Bitner 1996, 277-278.)

Service blueprint -kaaviot auttavat selventdmaan asiakkaiden ja tyontekijoiden
toimia ja heidén vélista vuorovaikutusta palvelun aikana. Blueprintit auttavat
liikkeen johtoa tunnistamaan palvelun heikot kohdat, jotka vaikuttavat palvelun

laatuun. Voidaan esimerkiksi osoittaa ne kohdat, joissa asiakas joutuu



odottamaan. Kun vikakohdat on huomioitu, voidaan ryhtyé ennalta ehkaiseviin
toimenpiteisiin ja tehdd kehityssuunnitelmia. (Lovelock & Wirtz 2011, 223-224.)

Kuuselan (1998, 106) mukaan palvelun prosessikuvaus auttaa korostamaan koko
henkilékunnan ja tiimin merkitysta osana palveluketjua. Talloin ketjun heikoin
osapuoli saattaa vaarantaa koko prosessin. Palvelun prosessikuvauksen avulla
voidaan lisaksi 10ytaé vastauksia esimerkiksi sithen, mill& asioilla asiakkaan
toimia ja valintoja voidaan helpottaa ja mitka ovat palvelun mahdolliset
kompastuskivet. Kriittisia vaiheita voivat olla esimerkiksi
avainasiakasyhteydenpidon suunnittelu ja sen toteutus seka tarjousten tekeminen.
(Laamanen 2005, 45; Fitzsimmons & Fitzsimmons 2008, 71-73).

Physical evidence — —

Customer actions L 1 ‘
Line of interaction e | ) 1

Onstage contact '

Employee actions ‘ |

Line of visibility

Backstage contact l I

Employee actions

Line of internal interaction

Support processes ) ‘ ) ‘ ‘ ) I

KUVIO 2. Esimerkki Service Blueprint-kaaviosta (Zeithaml & Bitner 1996, 279)

Kuviossa 2 ndhdaan Service blueprint -kaavion keskeiset osat, jotka rakentuvat
asiakkaan toiminnoista, nékyvista tyontekijan toiminnoista, ndkymattomista
tyontekijan toiminnoista sek& tukitoiminnoista. Service blueprint -kaaviossa

kuvataan lisaksi kolme rajapintaa, joita ovat vuorovaikutuksen rajapinta,



nékyvyyden rajapinta seké sisdisen vuorovaikutuksen rajapinta. (Zeithaml &
Bitner 1996, 278-280.)

Service blueprint -kaaviossa esitetyt asiakkaan toiminnot pitavét sisallaan kaikki
ne valinnat ja toimenpiteet, joita asiakas tekee ostaessaan, kuluttaessaan ja
arvioidessaan palvelua. Asiakkaan toimintoihin voi kuulua paatds ottaa yhteytta
palveluntarjoajaan esimerkiksi puhelimitse tai laskun saaminen. Blueprint -
kaavion rakentaminen alkaa usein asiakastoimintojen kuvaamisella. (Zeitham| &
Bitner 1996, 278.)

Asiakkaan toimintojen jalkeen kaaviossa kuvataan asiakaspalvelijan nékyvét ja
nakymattomat toiminnot. N&kyvat asiakaspalvelijan toiminnot liittyvét sellaisiin
tilanteisiin, jossa ollaan vuorovaikutuksessa asiakkaan kanssa. Nakyvien
toimintojen lisaksi palvelun tuotantoon kuuluu paljon sellaista, jota asiakkaat eivat
nae. Nama toiminnot tukevat nakyvia palveluja ja niihin kuuluu esimerkiksi

kaikki asiakastapaamista ennen tapahtuva valmistelu tai dokumenttien laatiminen.
Alimpana kaaviossa kuvataan palvelun tukitoiminnot. Tukitoimintoihin luetaan
kaikki ne yrityksen siséiset palvelut ja toiminnot, jotka tukevat
asiakasrajapinnassa toimivien henkildiden tyoskentelyd, esimerkiksi CRM-
jarjestelma. (Zeithaml & Bitner 1996, 278-279.)

Yla kuvatut nelja toiminta-aluetta erotetaan Service blueprint -kaaviossa kolmella
viivalla. Ylimpéna on vuorovaikutuksen rajapintaa kuvaava viiva, jonka
tarkoituksena on erottaa asiakkaan ja henkiloston toimet toisistaan. Rajapinnan
ylapuolella on kuvattu ne toiminnot, jotka asiakas suorittaa ja rajan alapuolella
sellaiset toiminnot, joissa yritys tai henkildstd on tekemisissa asiakkaan kanssa.
Seuraava viiva, nakyvyyden rajapinta, erottaa asiakkaalle ndkyvat toiminnot
asiakkaalle nakymattomissé olevista toiminnoista. Nakyvyyden rajan ylapuolella
kuvataan kaikki sellainen toiminta, jonka asiakas kykenee kokemaan ja nakemaan,
esimerkiksi asiakkaalle toimitettu dokumentti. Viivan alapuolella kuvataan ne
toiminnot, joita asiakas ei nae, esimerkiksi asiakkaan taustoihin perehtyminen.
Kolmas horisontaalinen viiva kuvaa vuorovaikutuksen rajapintaa, joka erottaa
tyontekijoiden toiminnot tukitoiminnoista. (Zeithaml & Bitner 1996, 278-280.)



Monet Service blueprint -kaavion tuomat hyddyt kehittyvat kaavion
rakentamisvaiheessa. Tallgin esimerkiksi palvelukonsepti ja yhteinen palveluvisio
kirkastuvat. Service blueprint -kaavion rakennus on kuvattu vaiheittain kuviossa
3. Kaavion rakentaminen alkaa kehitettavan prosessin valinnalla. Tarkasteltavaksi
voidaan valita koko palveluprosessi tai jokin kapeampi, tarkempaa analysointia
kaipaava alue. Toisessa vaiheessa palvelu kuvataan asiakkaan nakokulmasta,
jolloin kartoitetaan niita toimintoja, joita asiakas tekee kayttaessaan palvelua.
Apuna voidaan kayttaa esimerkiksi palveluprosessin videokuvaamista asiakkaan
nékokulmasta. Téssé vaiheessa pitdd maarittaa myos asiakas. Mikéli
asiakasryhmid on useampi ja he kokevat palvelun eri tavalla, olisi jokaiselle
asiakassegmentille hyva tehdd oma kaavio. Kolmannessa vaiheessa kuvataan
asiakaspalvelijoiden nakyvat ja ndkymattomat palveluun liittyvat toiminnot.
Tamén jélkeen asiakkaan ja asiakaspalvelijan toiminnot yhdistetdan tarvittaviin
tukitoimintoihin. Lopuksi kaavioon kuvataan palvelun fyysiset todisteet, eli kaikki
se mité asiakas ndkee ja saattaa koskea palveluprosessin eri vaiheissa. (Zeithaml
& Bitner 1996, 285-286.)

VAIHE 1 VAIHE 2 VAIHE 3 VAIHE 4 VAIHE 5

VALITAAN KEHI- KUVATAAN PAL- KUVATAAN ASIA- ASIAKASPALYELI- KAAYIOON LISA-
TETTAVA PALVELU YELU ASIAKKAAN KASPALYELLJAN JAN JA ASIAKKAAN TAAN PALVELUN

NAKOKULMASTA NAKYVAT JA NAKY- TOIMINNOT YHDIS- FYYSISET TODIS-
JA MAARITETAAN MATTOMAT TOI- TETAAN TARVITTA- TEET
ASIAKAS MINNOT VIIN TUKITOIMIN-

TOIHIN

KUVIO 3. Service Blueprint -kaavion rakentamisen vaiheet (Zeithaml & Bitner 1996, 285-286)
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2.2 Palvelun laatu

Palvelualalla laadun huomioiminen on ddrimmaisen tarkedd. Laadulle onkin
kehitetty useita maaritelmid. Valvion (2010, 46) mukaan palvelu on hyvéé, kun se
tayttaa tai ylittdd asiakkaan odotukset. Usein kokemus palvelun laadusta syntyy jo
ennen palvelun kuluttamista, asiakkaan odotuksissa (Valvio 2010, 46). Rissanen
(2006, 213) jatkaa, ettéd toisaalta kasitys palvelun laadusta tdsmentyy asiakkaille

usein vasta kayttotilanteessa tai palvelutilanteen jélkeen.

Parasuraman, Zeithaml & Berry (1988, 12-40) esittévat, etta koetun palvelun
laatuun vaikuttaa muun muassa luotettavuus, palvelualttius, palveluvarmuus,
empaattisuus seka palveluymparistd. Luotettavuudella tarkoitetaan sit4, ettd
palvelu tuotetaan virheettdmasti ja sovitussa ajassa niin, etta asiakas pystyy
luottamaan palvelun tuottajaan. Palvelualttius kuvastaa sitd, kuinka tehokkaasti ja
nopeasti asiakaspalvelija haluaa asiakasta palvella. Palveluvarmuudella puolestaan
tarkoitetaan asiakaspalvelijan tietoja ja taitoja, huomaavaisuutta, uskottavuutta
sekd kykya heréttaa asiakkaissa luottamusta. Empaattisuus kuvastaa
asiakaspalvelijan kykya huomioida ja ymmartaé asiakkaat ja heidan ongelmansa
yksilollisesti. Palveluymparist6lla tarkoitetaan fyysisid tiloja, jossa palvelu
tuotetaan seké koneita ja laitteita sekd tapaa, jolla henkilokunta esiintyy.

Asiakkaat kokevat palvelun laadun kahden eri ulottuvuuden kautta; tekninen
ulottuvuus kertoo mité asiakas saa kun taas toiminnallinen laatu vastaa
kysymykseen miten asiakas saa. Asiakkaiden kanssa toimivilla henkil6illd on
merkittava rooli laatukokemuksen syntymiseen. Esimerkiksi konsultin
saavutettavuus, ulkoinen olemus ja kayttaytyminen seké tapa toimia ja
kommunikoida vaikuttavat kasitykseen palvelun laadusta. (Gronroos 2001, 100—
101; Kandampully 2007, 131-165.)

Rissasen (2006, 214-215) mukaan asiakkaan kokema laatu muodostuu
odotuksista, tunteista, mielikuvista, asenteista seka yrityksen imagon
suodattimista (Rissanen 2006, 214-215). Yrityksen imago on tarked tekija
palveluissa, silld se vaikuttaa laatukokemukseen monella tavalla. Mikali
asiakkaalla on positiivinen mielikuva palveluntarjoajasta, pienet virheet annetaan

suuremmalla todennékdisyydella anteeksi. (Gronroos 2001, 101.)
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Taman liséksi on huomioitava palvelun koettu kokonaislaatu, jossa keskeisessa
osassa ovat asiakkaiden odotukset ja kokemukset (Kuvio 4). Asiakkailla on
tiettyja odotuksia palveluiden onnistumisesta. Nama odotukset voivat liittya
esimerkiksi kustannuksiin, palvelun laatuun seka palvelun lopputuloksiin. Ké&sitys
koetusta kokonaislaadusta syntyy, kun asiakas vertaa odotuksia kokemuksiinsa.
Palvelun laatu on hyva silloin, kun se vastaa asiakkaan odotuksia. (Gronroos
2001, 104-105.)

IMAGO

KOETTU
KOKOMAISLAATU

ODOTETTU LAATU KOETTU LAATU

X

MARKKIMA- IMAGS
VIESTINTA
MYYHNTI
IMAGO

SUUSANALLINEN
VIESTINTA

SUHDETOIMINTA

ASIAKKAIDEN
TARPEET JA ARVOT

TEKMIMNEN LAATU: TOIMINMNALLINEN
MITEN? LAATU: MITA?

KUVIO 4. Palvelun koettu kokonaislaatu (Grénroos 2001, 105)

Mikali asiakkaan odotukset palvelusta ovat eparealistisia, on my6s koettu
kokonaislaatu alhainen. Kuten kuviosta 4 ndhd&an, on odotettu laatu kiinni
monista tekijoistd, kuten markkinointiviestinnéstd, myynnistd, imagosta,
suusanallisesta viestinnésta, suhdetoiminnasta sekd asiakkaan tarpeista ja arvoista.
(Gronroos 2001, 105.)
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Rissasen (2006, 214) mukaan asiakkaiden odotukset palvelun laadusta ovat usein
korkeat, mutta he ovat vain harvoin halukkaita maksamaan siitd. Kun laatua
halutaan kehittad realistiselta pohjalta, on laatu rakennettava asiakkaan odotusten

ja hanen saamansa palvelukokemuksen pohjalle.

Gronroos (2001, 178) painottaa, ettd jopa 35 prosenttia liiketoiminnan kuluista
saattaa aiheutua laadun puutteen seka virheiden korjaamiseen kuluneen ajan takia.
Jos yritys panostaisi laadun kehittdmiseen sen sivuuttamisen sijaan, eliminoisi

laatuongelmien poisto huonosta laadusta aiheutuneet kustannukset.

2.2.1 Laadun peilaaminen standardeihin

Liikkenjohdon alalla toimiva asiantuntijayritys voi peilata toimintansa laadun
kehittdmistd myos Johdon konsultointipalvelut -standardiin SFS-EN 16114
(konsultointipalvelut -standardi). Konsuntointistandardi perustuu eurooppalaisen
johdon konsultointipalvelusektorin hyviin kaytantoihin ja se sisaltd4 ehdotuksia
johdon konsultointipalveluiden maarittely-, toteuttamis-, hyvaksymis- ja
paattamisvaiheiden parantamisesta. (SFS-EN 16114 2012, 8.)

Standardia ohjaavat toimintaperiatteet ovat ohjeistuksia eiké yrityksen tarvitse
hankkia sertifiointitodistusta niitd noudattaessaan. Standardissa painotetaan
lopputuloksia ja vahvistetaan innovoinnin seka erilaistamisen asemaa korostaen
asiakkaiden tarpeiden ymmartamisen tarkeyttd. (SFS-EN 16114 2012, 8.)

Konsuntointipalvelut -standardi esittaa suosituksia siihen, kuinka johdon
konsultointipalveluja tuottavan yrityksen tulisi suorittaa esimerkiksi oikeudelliset
ja eettiset asiat, johtaminen, viestintd ja arviointi, asiakassuhteet, ehdotukset ja
sopimukset, suunnittelu ja toteuttaminen seké toimeksiannon paattaminen (SFS-
EN 16114 2012, 10).

Palvelun toteuttamisvaiheeseen tulisi sisallyttdd sovitun tydsuunnitelman
tarkentaminen, tygsuunnitelman toteuttaminen, toimeksiannon hallinta ja
seuraaminen seka hyvéaksyntd (SFS-EN 16114 2012, 28).

Konsultointipalvelut -standardi suosittaa konsultointiyrityksié laatimaan

jokaisesta toimeksiannosta arvion, jolloin yrityksen toimintaa pystytdan jatkuvasti
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parantamaan. Jos toimeksianto arvioidaan palvelun lopussa, voivat asiakas ja
konsultointiyritys yhdessa maarittdd myos sen, miké on ollut toimeksiannon
vaikuttavuus. Arvionnin ansiosta pystytddn myds antamaan suosituksia
korjaaviksi toimenpiteiksi ja ottaa kayttdon uusia prosesseja ja menetelmié. (SFS-
EN 16114 2012, 22.)

Tyypillisia mitattavia asioita toimeksiannossa ovat muun muassa innovointi eli
uusien palvelujen kehittdminen, prosessin vaikuttavuus, ryhman toiminnan
tehokkuus, resurssien hyddyntdminen, ilmapiiri ja motivaatio, asiakkaiden
kiinnostus tai suositukset seka asiakastyytyvéisyys. Konsultointiyrityksellad tulisi
olla jarjestelmallinen prosessi, jolla se voi varmistaa ettd vahvuudet ja
parantamismahdollisuudet kirjataan ylés. Standardissa esitetaan, ettd tyon
mittaamiseen kaytetyt tekniikat tulisi valita projektia suunniteltaessa, ja niiden
pitéisi toimia perustana toiminnan tason mittaamiseen projektin toteuttamisen ja
hallinnan aikana. (SFS-EN 16114 2012, 36,42.)

2.2.2 Palvelukokemus ja arvon tuottaminen

Nykyaéan puhutaan paljon asiakkaiden odotusten ylittdmisen tarkeydesta eli siité,
ettd asiakas kokee saavansa enemmaén kuin mita han oli alun perin odottanut
palvelulta tai tuotteelta. Asiakasarvon lisddmiseen ei riitd se, ettd tehdaén se mité
luvataan, vaan yritysten tulee nousta riittdvan palvelutason ylapuolelle.(Zeithaml
& Bitner 1996, 96-97.)

Tuulaniemen (2011, 74-75) mukaan keskeisinta palveluissa on asiakkaiden
palvelukokemus. Asiakkaiden kokemaa palvelua voidaan kutsua myds
asiakaskokemukseksi. Palvelukokemukseen liittyy jo ennen varsinaista
palvelutapahtumaa tapahtuvien kontaktointien ja mainonnan seké itse

asiakaspalvelun laadun, kdyton helppouden ja luotettavuuden huomioiminen.

Asiakaskokemuksen tasoja voidaan kuvata arvon muodostumisen pyramidilla

(Kuvio 5), jossa asiakaskokemus on jaettu kolmeen tasoon: toimintaan, tunteisiin
ja merkityksiin. Toiminnan tasolla palvelu vastaa asiakkaiden tarpeisiin ja siihen,
kuinka hyvin palveluun liittyvat prosessit, palvelun saavutettavuus, tehokkuus ja

monipuolisuus onnistuvat. Tunnetasolla asiakkaille syntyy valittémasti
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tuntemuksia ja henkilokohtaisia kokemuksia. Tunteilla on merkitysta siihen,
kuinka miellyttavaa, helppoa ja kiinnostavaa palvelun kayttaminen on.
Ylimmallg, asiakaskokemuksen merkitysten tasolla, kuvataan asiakkaiden
palvelukokemuksen henkilokohtaisuutta ja niitd kokemukseen liittyvia mielikuva-
ja merkitysulottuvuuksia, joihin liittyy tarinoita, lupauksia seké kulttuurillisia
koodeja. Merkitysten taso kuvaa myos palveluiden merkitysta asiakkaiden

elaméntapoihin ja identiteettiin. (Tuulaniemi 2011, 74-75.)

MERKITYS

VASTAAYUUS
IDENTITEETIN
MERKITYKSIIN

TUNTEET

YASTAAVUUS TUNNETASON
ODOTUKSIIN

TOIMINTA
VASTAAVYUUS TOIMINNALLISIIN TARPEISIIN

KUVIO 5. Arvon muodostumisen pyramidi (muokattu, Palmu Inc., Tuulaniemi 2011, 75

Kinnunen (2003, 21) madrittelee palvelun arvon palvelusta saatujen hyotyjen ja
palvelun aikaansaamiseksi tehtavien uhrausten erotukseksi. Tuulaniemi (2011,
30-31) nakee arvon asiakkaiden kokemana hyddyllisyytena ja painottaa, etta
palvelun aikaansaamiseksi tarvittavat uhraukset tarkoittavat muutakin, kuin
palvelusta maksettavaa hintaa. Uhrauksiin siséltyy myos kaikki se vaiva, jota
palvelun hankinta on vaatinut. Kinnunen (2003, 21) lisa4, etta arvontuotanto

palvelutapahtumassa on riippuvainen myos asiakkaiden toiminnasta, silla se,
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miten asiakkaat valmistautuvat palvelutapahtumaan, tydskentelevat
asiakassuhteen rakentamiseksi ja jakavat tietoa palvelun tuottajan kanssa,

vaikuttavat palvelutapahtuman arvoon.

Arantola & Simonen (2009, 2-4) kirjoittavat, ettd pelkké palvelun ominaisuus ei
tuota asiakkaalle arvoa. Palveluntuottajan tulee sen sijaan osata kertoa, mité
hyotya palvelun ominaisuudet asiakkaalle tuottavat. Parantainen (2008, 13)
jatkaa, ettd markkinoitsijan viesti jaa helposti epéselvaksi, jos palvelun hyotyja ei

osata tuoda esiin.

2.3 Palveluiden kehittdminen palvelumuotoilun keinoin

Palveluiden kehittamien l&htee usein luovuuden sekd innovoinnin yhdistamisestéa
eli kyvysta ideoida ja aikaansaada uutta. Myos olemassa olevat palvelut voivat
olla palvelun kehittdmisen kohteena. Talldin palveluprosesseja ja palveluun
kuuluvia erilaisia toimintoja parannellaan uusien ndkokulmien kautta entista
toimivammiksi, nopeammiksi, helppokayttdisemmiksi sekd taloudellisemmiksi
(Kinnunen 2003, 10).

Tuulaniemen (2011, 99) mukaan olemassa olevaa palvelua kehitettdessa tulee olla
kasitys yrityksen nykytilasta ja palveluprosessien toimivuudesta.
Palvelumuotoilua hyddyntaméll& voidaan kartoittaa yrityksen nykytila ja
mallintaa seké visualisoida koko olemassa oleva palvelu. Mallinnuksen
tarkoituksena on kuvata kaikki palveluun liittyvat toimijat, organisaatiot,
ympéristot seka kontaktipisteet, joita palvelu pitad sisallaan. Kun eri osa-alueet on
pilkottu mallinnuksen avulla pienempiin osiin, on mahdollista havaita sellaisia
osia palvelusta, jotka eivat tuota asiakkaalle arvoa tai jotka jopa tdysin puuttuvat
palvelukokonaisuudesta. Palvelukonseptin pilkkominen pienempiin osa-alueisiin
mahdollistaa myos yksityiskohtien hiomisen ja kehittdmisen. Keskeista palvelun
mallintamisessa on se, etta se auttaa yritystd ymmartdmaan asiakkaidensa tarpeet
ja odotukset, jolloin palvelua voidan ryhtyé kehittdméaan yha paremmin naita

tarpeita vastaavaksi.

Kirjallisuudessa esitetdan erilaisia palvelun kehittdmisprosessia kuvaavia malleja.

Kinnusen (2003) esittdamé&n mallin mukaan palvelun kehittdminen lahtee idean
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synnyttamisesta ja maérittelysta. Keskeisinta palvelujen ideoinnissa on
asiakkaiden todellisten tarpeiden ja ongelmien selvittdminen. Syntyneet
palveluideat arvioidaan, jolloin jatkoon valitaan lupaavimmat, yrityksen toiminta-
ajatusta seka visiota ja strategiaa tukevat ideat. Ideoissa tulee painottaa asiakkaalle

tuotetun arvon ja hyédyn muodostumista. (Kinnunen 2003, 40-60.)

Palveluista voidaan ideoiden pohjalta ryhtya kehittamaan konkreettisempia
tuotantokonsepteja. Palvelun tuotantokonsepti on toiminnallinen kuvaus
kehitettavasta palvelusta ja siihen kuuluu palvelutarjouksen, keskeisten
toimijoiden, keskeisten prosessien seka asiakkaalle tuotetun lopputuloksen
maadrittelyt. (Kinnunen 2003, 64-70.)

Tuotantokonseptin laatimisen jalkeen testataan, soveltuuko uusi tai kehitetty
palvelu markkinoille ja tuottaako se asiakkaalle hyotyé vastaamalla tdman
ongelmaan. Testaaminen voi tapahtua esimerkiksi potentiaalisia asiakkaita seka
asiantuntijoita haastattelemalla. Testaamisen avulla jatkokehittelyyn valitaan
edelleen parhaat konseptit, joista ryhdytaan jalostamaan yksityiskohtaisempia, yha

konkreettisempia palvelumalleja. (Kinnunen 2003, 72-73.)

Palvelumallien laatimisen l&htékohtana on asiakkaan kulkeman palvelupolun ja
hénen paatostensa kuvaaminen esimerkiksi lohkokaaviona. Palvelumallin
tarkoituksena on laatia tarkka kuvaus yrityksen kaytdnndn toiminnasta, jollon
mahdolliset palvelun ongelmakohdat I6ydetaén ja niihin voidaan vaikuttaa ennen

palvelun markkinoille viemisté. (Kinnunen 2003, 77-78.)

Hyvéksytyn palvelumallin luomisen jélkeen tehd&én suunnitelma palvelun
kayttoonotosta. Siihen kuuluu palvelumallin testaaminen mahdollisimman
todellisissa olosuhteissa, oikeille asiakkaille voidaan esimerkiksi antaa
informaatiota siitd, ettd palvelua ollaan vasta testaamassa, jolloin mahdollisen
epaonnistumisen riskit eivét vahingoita yrityksen mainetta. Mikéali ndyttaa silta,
ettd palvelu on asiakkaiden mielestd kiinnostava ja sita voitaisiin kayttaa
uudelleen, on palvelumalli onnistunut. Palvelumallin kdytdnnon sopeuttamiseen
kuuluu myos henkilokunnan kouluttaminen, palveluympériston suunnittelu,

palvelun tulkinnan ohjeistus, hinnoittelu ja brandikontaktien tdsmentaminen.
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Lopuksi tehddan paatos siitd, edetddnko seuraavaan vaiheeseen eli palvelun
lanseeraukseen. (Kinnunen 2003, 80-96.)

Palvelujen suunnitteluprosessin viimeisessa vaiheessa suunnitellaan ja toteutetaan
palvelun lanseeraus. Huolelliesesti suunniteltu ja toteutettu lanseeraus auttaa

yritystd menestyméaan. (Kinnunen 2003, 147-148.)

Kuusela (1998, 174-176) alleviivaa asiakkaiden palvelutarpeiden, odotusten,
organisaation toiminnan ja siitd aiheutuvien hyotyjen liittyvan vahvasti toisiinsa,
vaikka niitd tarkastellaankin usein erillisind asioina. Kuuselan mukaan
asiantuntijapalvelujen kehittdminen olisi syyté vaiheistaa ja sen tulisi edeté

seuraavasti:

1. Asiakkaiden odotusten tunteminen
2. Palvelukokonaisuuden osittaminen
- viritysvaikutus
- palvelutapahtuma
- jalleennakemisen halun synnyttaminen
3. Organisaation valmennus
4. Palautteen hankkiminen
5. Tiedostus siitd, ettd ihminen on todellinen voimavara ja mahdollisuus

6. Toiminnan aikaansaamien hyotyjen ymmartaminen

2.4 Palvelumuotoilun keskeiset menetelmat ja kasitteet

Tassé alaluvussa avataan palvelumuotoilun keskeisid menetelmié ja kasitteita.
Taman liséksi esitelladn palvelumuotoiluprosessi seké sen tavoitteet ja hyddyt.
Palvelumuotoilulla tarkoitetaan Tuulaniemen (2011, 24-25) mukaan osaamisalaa,
jonka avulla muotoilusta tutut toimintatavat liitetddn palveluiden perinteisiin
kehittdmisen menetelmiin yhdistamaélla kayttéjien tarpeet ja odotukset seka
palveluntarjoajan liiketoiminnan tavoitteet toimiviksi palveluiksi. Arantola &
Simonen (2009, 10) kuvaavat palvelumuotoilua asiakaslahtoiseksi
palveluliiketoiminnan kehittdmisen keinoksi, jonka avulla pyritddn varmistamaan,

ettd palvelu tuotta tavoitellut asiakaskokemuksen.
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2.4.1 Kontaktipisteet, palvelutuokiot ja palvelupolku

Palvelumuotoilussa keskitytadn useisiin kontaktipisteisiin, eli niihin asioihin mita
asiakas voi kokea ja aistia. Palvelun kontaktipisteisiin keskittyminen tarjoaa

yrityksille sekd mahdollisuuksia seka haasteita. (Tuulaniemi 2011, 79-81.)

Esimerkiksi myynnin ja markkinoinnin asiantuntijapalveluissa kontaktipisteita
voivat olla mainokset eri medioissa, internet-sivut, sahkoposti, yritysblogi,
kayntikortti, yrityksen henkilokunta, se mita ja miten henkilékunta sanoo,
yrityksen sisustus, palavereiden tarjoilut seka toimipaikan l6ytdmiseksi sijoitetut
opasteet. Kontaktipisteet jaetaan néin ollen ihmisiin, ympdristoihin, esineisiin
seké toimintatapoihin.

Ilhmiset

Palveluiden kehittdmiseen ja tuottamiseen osallistuu usein ihmisia. On olemassa
kaksi ryhmég, johon ndma ihmiset voidaan lokeroida: palvelua tuottaviin
asiantuntijoihin ja palvelua kéayttaviin asiakkaisiin. Palvelumuotoilun avulla
voidaan vaikuttaa kumpaankin osapuoleen esimerkiksi kiinnittdmalla huomiota
asiantuntijan tydasuun ja kayttatymismalliin seka@ ohjamalla ja ennakoimalla
asiakkaan toimintaa. Asiakkaan palvelupolun ja hédnen kohtaamiensa
kontaktipisteiden ennakoinnilla on suuri vaikutus palvelun onnistumiseen.
(Tuulaniemi 2011, 81.)

Ymparistot

Erilaiset ymparistot vaikuttavat palvelukokemukseen. Ympdristona voi toimia
fyysinen paikka kuten kokoustila tai yrityksen aula. Fyysiseen ympdristoon
voidaan vaikuttaa valaistuksella, sisustuksella, &anilla seka tuoksuilla. Ymparisto
voi olla myos virtuaalinen tai digitaalinen paikka, esimerkiksi yrityksen kotisivut.
Internet-sivujen toimivuus on tarkeaa, silla niill4 on olennainen merkitys palvelun
kuluttamiseen. (Tuulaniemi 2011, 81-82.)

Esineet

Fyysisilla tavaroilla on oma tehtdvénsa palvelun tuotannossa. Ne tekevét palvelun

kuluttamisesta usein mahdollisen. (Tuulaniemi 2011, 82.) Esimerkiksi myynnin ja
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markkinoinnin asiantuntijapalveluissa esine voi olla valmiiksi suunniteltu,

asiakkaan kanssa taytettavéksi tehty pohja markkinointisuunnitelmasta.
Toimintatavat

Toimintatavat auttavat maarittdmaan niita tapoja, joiden mukaan palvelua
tarjotessa tulee kayttaytya. Kayttaytymis- ja toimintamalleja on siis mahdollista
vakioida niin, ettd asiakas saa aina tasalaatuista palvelua. (Tuulaniemi 2011, 40.)

Palvelutuokiot

Palvelutuokiot tarkoittavat niitd kohtaamisia, joita asiakas kokee palveluiden
aikana. Kuten kuviosta 6 nahdaéan, palvelutuokio sisaltaa lukemattomia

kontaktipisteitd, joiden kautta asiakas on yhteydessa palveluun kaikilla aisteillaan.
(Tuulaniemi 2011, 79.)

MATKUSTUS/
KULKEMINEN/
PALVELUN SAA-
VUTTAMINEN

JALKIPALVELU

PALVELU-
TAPAHTUMA

KUVIO 6. Palvelutuokiot palvelupolulla (Tuulaniemi 2011, 79)

Palvelupolku

Palvelu nayttaytyy asiakkaalle polkuna, joka on koostunut erilaisista
palvelutuokioista. Tuulaniemen (2011, 79) mukaan palvelupolulla pyritdén

kuvaamaan asiakkaan kokema palvelu vaiheittain mahdollisimman tarkasti.
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Miettinen (2011, 49-50) kuvaa palvelupolkua ajassa etenevéna prosessina, joka
muodostuu useista toisiaan seuraavista palvelutuokioista. Palvelupolku muodostaa
asiakkaalle arvoa tuottavan palvelukokonaisuuden ja asiakaskokemuksen.
Palveluntarjoajan maarittdman palvelun tuotantoprosessin ohella asiakkaan

valinnat, tarpeet ja k&yttdytymismalli ohjaavat sité, kuinka palvelua kulutetaan.

Myynnin ja markkinoinnin alalla toimivan asiantuntijayrityksen palveluja
kayttavan asiakkaan palvelupolku voi yksinkertaistaen muodostua
seuraavanlaiseksi: asiakas tunnistaa ongelman, johon ei osaa itse vastata tai johon
han tarvitsee ammattilaisen tukea ja ohjeistusta. Aloittava yritys voi esimerkiksi
tarvita apua liiketoimintasuunnitelman laatimiseen. Yritys paattaa tukeutua
ulkopuoliseen apuun ja ryhtyy etsiméén sopivaa asiantuntijaa. Taman jalkeen
asiantuntijaan otetaan yhteytta ja sovitaan tapaaminen. Palaverissa keskustellaan
asiakkaan ongelmista, sovitaan seuraavista tapaamisista ja projektin siséllosta.
Asiakkaalle annataan kotitehtavid, joita yhteisissa palavereissa kdydaan Iapi.
Viimeiseksi pidetaan loppupalaveri, jonka tuotoksena on valmis
liiketoimintasuunnitelma. Lopuksi asiakas saa sdéhkopostiinsa

asiakastyytyvéisyyskyselyn palvelun onnistumisesta.

Kun kartoitetaan olemassa olevan palvelun palvelupolkua ja palvelutuokioita,
voidaan palveluun lisété sellaisia osia, jotka sieltd huomataan puuttuvan. Toisaalta
my0s asiakkaalle arvoa tuottamattomista palvelutuokioista tulisi paasta eroon.
Palvelumuotoilussa ollaan onnistuttu, kun asiakkaan ja litketoiminnan nakokulmat
on saatu yhdistettyd molemmille osapuolille arvoa tuovalla tavalla. (Tuulaniemi
2011, 49.)

2.4.2 Palvelumuotoiluprosessi

Palvelumuotoiluprosessi on Tuulaniemen (2011, 128) mukaan viisivaiheinen.
Siihen kuuluvat maarittely, tutkimus, suunnittelu, palvelutuotanto seka arviointi.

Palvelumuotoiluprosessi on kuvattu vaiheittain kuviossa 7.

Maarittelyvaiheessa pyritadan selvittdméan, mitd ongelmaa ollaan ratkaisemassa ja
mit4 asioita tilaajan kannalta tavoitellaan. Keskeistd on palvelun tuottavan

organisation ja sen tavoitteiden ymmartaminen. Tutkimusvaiheessa luodaan
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yhteinen ymmarrys asiakkaan tarpeista, kehittdmiskohteesta, toimintaympéristosté
ja resursseista haastattelujen, keskustelujen ja asiakastutkimusten avulla. My0s
palvelun tuottajan strategiset tavoitteet tarkennetaan. Suunnitteluvaiheessa
ideoidaan ja konseptoidaan vaihtoehtoisia ratkaisuja ja niita testataan asiakkaiden
kanssa. Suunnitteluvaiheessa maaritelladn myos palvelua arvioivat mittarit.
Tuotantovaiheessa suunnitellaan palvelun tuottaminen. Palvelu viedaan
markkinoille, jolloin asiakkaat saavat testata ja kehittaa sitd. Kun palvelusta on
muovattu hyvaksytty versio, lanseerataan se markkinoille. Arviointivaiheessa
arvioidaan, kuinka hyvin palvelun kehitysprosessi on onnistunut. Erilaisia
mittareita hyodyntdmalla nahdaan kuinka hyvin palvelu on toteununut
markkinoilla. Saatujen kokemusten perusteella palvelua voidaan viela
hienoséataa. (Tuulaniemi 2011, 128-129.)

TUTKIMUS SUUNNITTELU TUOTANTO ARVIOINTI

KUVIO 7. Palvelumuotoiluprosessin osat (Tuulaniemi 2011, 128.)

Moritz (2005) ehdottaa kuvion 8 mukaista palvelumuotoiluprosessia, joka
soveltuu uusien palvelujen lisdksi myos olemassa olevien palvelujen
kehittdmiseen.



22

X tand ‘.. ~
P e n;
o

SD UNDERSTANDING

SD REALISING

wony2oR®

SD THINKING

s |

SD GENERATING

SD EXPLAINING

SD FILTERING

."Gll'n‘ the b»‘

KUVIO 8. Palvelumuotoiluprosessi (Moritz 2005, 149)

Palvelumuotoiluprosessin alussa tulee valita projektiryhmd, jotta voidaan
varmistaa tiedon kulku organisaation sisalld ja jotta voidaan varmistua siitd, etta
toteutettavissa olevaa asiaa ryhdytaén todella viemaén eteenpdin. Projektiryhmaan

voi kuulua ihmisia yrityksen eri alueilta. Olennaista palvelumuotoiluprojektissa
on tavoitteiden asetanta. Projektin l&ht6tilanteena on usein muuttunut

markkinatilanne, tarve erilaistaa palvelut, parantaa tehokkuutta tai lisata

asiakkaiden positiivista palvelukokemusta. (Moritz 2005, 154.)
Ymmarrys

Palvelumuotoiluprosessin ymmarrysvaiheessa tutkitaan asiakkaiden piilevia ja
tietoisia tarpeita. Asiakkaita voidaan ymmartaa paremmin tutkimalla heidén

arvoja, kaytosta, ongelmia, tarpeita ja tavoitteita. Paremman asiakasymmarryksen
tueksi on kehitetty erilaisia tydkaluja ja metodeja, kuten benchmarking,

haastattelut, mystery shopping, varjostus, havainnointi sek& CIT-menetelma

(Critical Incident Technique). Asiakkaiden liséksi on tarkedd ymmartad, miten
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esimerkiksi poliittiset, sosiaaliset ja lainsdddanndlliset tekijét vaikuttavat. (Moritz
2005, 124-127.)

Pohdinta

Pohdintavaiheessa aikaisemmin kerétty, viela irrallaan oleva tieto maaritellaan
tdsmallisempddn muotoon ja sité analysoidaan. Tassa vaiheessa asetetaan
tavoitteet, pddmadrét ja visio. Samalla valitaan yrityksen strateginen suunta.
Uusien nakemysten ja tavoitteiden tulisi mukailla asetettua strategiaa.
Palvelumuotoiluprojekti voi onnistua vain silloin, kun strategia on ja yhteydessa
organisaation todellisiin tarpeisiin. Tarkeda on tunnistaa taustalla vaikuttavat asiat
jaongelmat. Tyokaluina ja menetelmind voidaan tassa vaiheessa hyddyntaa
visuaalista ajattelua, mind mappingia tai kalanruotokaaviota eli syy-
seurauskaaviota. (Moritz 2005, 128-131.)

Ideoiden kehittaminen

Kehittdmisvaiheen tarkoituksena on tuottaa innovatiivisia ideoita ja ratkaisuja.
Kehitystiimiin on tarkeda l6ytaa oikeat ihmiset, jotta saadaan aikaan toimivia
ideoita. Kaikkia esitettyja ideoita kohtaan tulee olla avoin, jotta hyvié idean alkuja
ei rajata ulos liian aikaisessa vaiheessa ja ideoinnissa pysyy innovatiivinen ote.
Kehittamisen tyokaluina toimii esimerkiksi aivohiiri, keskeistd on 10ytaa sopivin
tapa toimia asiakkaan kanssa. (Moritz 2005, 132-135.)

Seulonta

Seulontavaiheessa ideoiden ja ratkaisujen joukosta valitaan parhaat vaihtoehdot
tietyin kriteerein. Voidaan esimerkiksi varmistaa, ettd uusi idea on lain mukainen.
Paras mahdollinen ratkaisu voidaan 16ytaa esimerkiksi kdymalla vaiheittain lapi
jokainen mahdollinen vaihtoehto asiakkaan ndakokulmaa ja asiakaskokemuksessa
esiintyvid mahdollisia ongelmia ajatellen. Muita tapoja on esimerkiksi SWOT- tali
PEST-analyysin tekeminen tai fokusryhmét. (Moritz 2005, 136-139.)
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Perustelu

Perusteluvaiheessa ideat ja konseptit visualisoidaan ymmarrettavdmpaan
muotoon, jotta niista keskusteleminen ja niiden arvioiminen helpottuisi.
Tarkoituksena on analysoida palvelun elementteja mahdollisimman aidoiksi
lavastetuissa tilanteissa. Palveluideoita voidaan esittdd ja avata erilaisten
prosessikarttojen, prototyyppien, skenaarioiden tai roolipelien avulla. (Moritz
2005, 140-143.)

Toteutus

Toteutusvaiheessa alkaa ratkaisujen ja ideoiden taytantdonpano. Toteutuksen
tueksi laaditaan liiketoimintasuunnitelma, jota tdydennetd&n Service blueprint —
prosessikaaviolla. Tarkkojen palvelukuvausten avulla voidaan varmistaa palvelun
toimivuus ja pienimpienkin yksityiskohtien huomioiminen. Henkilokunta
koulutetaan palvelun osalta. Tyokaluina edell&d mainittujen lisaksi toimii hyvin
kéasitekarttojen tekeminen, skenaarioiden testaaminen kaytdnnossa ja
asiakaspalvelijoiden roolikésikirjoitus, jonka avulla esimerkiksi palvelu tulee
esiteltya asiakkeille oikein. (Moritz 2005, 144-147.)

2.4.3 Asiakkaiden ja henkiloston osallistaminen palvelujen kehittdmiseen

Palveluiden kehittdmisessd on luonnollista huomioida asiakkaiden nakokulma,
silla palvelu on luotu asiakasta varten ja se toteutetaan usein yhdessa asiakkaan
kanssa (Rissanen 2006, 123). Asiakkaiden tarpeita, arvoja ja toiminnan todellisia
motiiveja tulee ymmart&a syvallisesti palvelujen kehittdmisen yhteydessa.
Tuulaniemi (2011, 97) jatkaa, ettd asiakasorganisaation henkilokuntaa ja
asiakkaita tulee havainnoida ja tutkia, jotta heitd voidaan ymmartéa ja jotta heidéan

tarpeensa voidaan huomioida palvelun suunnittelussa.

Kinnusen (2003, 42) mukaan palvelu menestyy parhaiten, kun asiakkaiden tarpeet
ja toiveet on madritelty jo kehitysprosessin alkuvaiheessa. Téllgin palvelu
pystytaén parhaiten yhdistdmaén asiakkaiden tarpeisiin sopivaksi ja asiakkaiden

tarpeet on helpompi huomioida koko suunnitteluvaiheen ajan.
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Asiakkaat eivat kuitenkaan aina osaa tunnistaa omia ongelmiaan tai tarpeitaan.
Palveluntarjoajan tehtédvéna on talldin auttaa asiakasta havaitsemaan ne ongelmat,
joita hénen tarjoamallaan palvelulla seka kokemuksen kautta karttuneella
asiantuntijuudella voidaan valttaa. Yhteistyo asiakkaan kanssa on téllaisessa
tilanteessa hyvin tarkead, koska padtoksentekoon tarvitaan molempien osapuolien
mielipiteitd (Kinnunen 2003, 42). Yhteisty6 asiakkaan ja palvelun tuottajan valilla
synnyttad arvoa. Asiakas on ndin osa arvon tuottamisprosessia, mutta toimii

samalla myds syntyneen arvon arvioijana. (Arantila & Simonen 2009, 2-3.)

Mattisen (2006, 43) mukaan asiakkaat tarjoavat parhaat evaat uusien oivallusten
hankkimiseen. Tama edellyttad kuitenkin sita, ettd asiakkaalta osataan hakea
ymmarrysta kehittdmismahdollisuuksiin oikealla tavalla. Kun tietoa kerétééan
esimerkiksi haastattelemalla, tulee kysyjén osata asettaa kysymyksensa oikein ja
reagoida vastaajan kommentteihin hakien keskusteluun jatkuvasti lisdé syvyytta.
Uusien oivallusten lahteelle I6ytdminen on kiinni myos haastattelijan kyvysta

tulkita ja yhdistaa tietamystaan.

Myaos Fischer ja Vainio (2014, 165-168) kirjoittavat asiakkaan
palvelukokemuksen olevan kiinni hdnen omista toimistaan. Etenkin
liikkeenjohdon konsultoinnissa asiakkaalla on merkittavé rooli
palvelukokemuksen tuottamisessa. Asiakas kertoo palvelun alkutilanteessa
taustansa seké tavoitteensa, mutta palvelun edetessa naihin asioihin liittyvat asiat
kaydaan lapi yhdessé. Asiakkaan osallistaminen palveluprosessiin on siis

valttdmatonta.

Palvelun laatu on vahvasti yhteydessa vuorovaikutuksen laadun seka merkityksen
kokemuksen kanssa. Kun kokemus vuorovaikutuksesta on ollut korkealaatuinen,

jaa yksil6lle positiivinen muistijalki tapahtumasta, jolloin positiivisten ilmitiden,
kuten merkityksellisyyden kokemisen seka sitoutumisen esiintyminen ja niiden

vahvistuminen lisaéntyvét. (Fischer & Vainio 2014, 167.)

Asiakkaiden liséksi palvelun suunnitteluprosessiin olisi hyva osallistaa yrityksen
henkil6std. Kun molemmat osapuolet ovat sitoutuneita kehitystyéhon, voidaan
palveluun liittyvat asiat ja erilaiset ndkdkannat huomioida mahdollisimman

laajasti tietoa kerattdessa ja analysoitaessa. (Tuulaniemi 2011, 51-52.)
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2.4.4 Verkoston hyodyntdminen palvelun kehittdmisessé

Asiantuntijayritykset voivat tarjota palveluja myos verkostoitumalla eri
asiantuntijoiden kanssa. Palvelu pyritaan talldin tarjoamaan asiakkaalle yhtena
kokonaisuutena vaikka asiantuntijoita on useita. Helander, Kujala, Lainema &
Pennanen (2013, 24) huomauttavat, ettd verkoston osapuolet kannattaisi nahda
yrityksen sisaisind asiakkaina. Talloin prosessien sujuvuuden merkityksen
nakeminen ja yhteistyon tarkeys korostuvat. Sisdisten asiakkaiden toiveet ja
vaatimukset voidaan selvittad keskustelemalla yhteisen prosessin perakkéisten tai
paallekkaisten vaiheiden kulusta tai siitd, missa vaiheessa prosessia voidaan

mahdollisesti nopeuttaa tai muuten kehittaa.

Yritykset voivat hyotya verkostomaisesta toimintatavasta monella tapaa
kehittédessa toimintaansa. Hakasen, Heinosen & Sipilédn (2007) mukaan yritys voi
verkostoitumalla vahvistaa ja kehittdd osaamistaan. Verkostoitumisen motiivina
toimii usein kustannusetujen hakeminen sekd uusien tuottojen etsiminen, mutta
tarkeimpané vaikuttimena on yritysten kilpailuaseman ja kannattavuuden
parantaminen. My0s innovatiivisuuden toteutuminen, suurien riskien ja
investointien jakaminen seké erilaisten taitojen ja osaamisen yhdistaminen voivat

toimia yhteistyon lahtokohtana. (Hakanen, Heinonen & Sipila 2007, 25-27.)

Jotta yritysverkoston yhteisty6 toimisi saumattomasti, tulee verkon jasenten osata
yhdistavat omat liikeideansa, tarpeensa, tavoitteensa seka motiivinsa toimivalla
tavalla. Yritysten tulee pohtia yhdessa myos sitd, kuinka verkosto voi yhdessa
tuottaa tehokkaasti palveluja, jotka tyydyttavét asiakkaiden tarpeet. (Hakanen,
Heinonen & Sipild 2007, 29.)

Helanderin, Kujalan, Laineman & Pennasen (2013, 24) mukaan yhteistyéhon
sitoutuminen on keskindisen luottamuksen lisdksi edellytys sille, ettd verkosto-
osapuolet paasevét laheiseen yhteistyohon asiakkaan kanssa. Sitoutumista voidaan
parantaa esimerkiksi yhteistyon tavoitteiden ja sen vaatimien panosten avoimella

lapikdymisell&.



27

2.5 Palvelumuotoilun tavoitteet ja hyodyt

Palvelumuotoilun tavoitteena on saada empaattisuutta hyodyntéen syvéllisempi
kuva ihmisistd, heidéan tavoitteistaan ja tarpeistaan. Samalla voidaan havaita uusia
palvelu- ja liiketoimintamahdollisuuksia ja suunnitella niiden toteuttamista
analysoinnin, jasentdmisen, ideoinnin, visualisoinnin ja yhteissunnittelun avulla.
(Tuulaniemi 2011, 50.)

Moritz (2005, 57-63) listaa palvelumuotoilun tarjoavan muun muassa
tyovalineitd, joiden avulla organisaatiot pystyvat muodostamaan paremman kuvan
markkinatilanteesta ja asiakkaiden toiveista. Toiveiden ja tarpeiden pohjalta
voidaan rakentaa uusia, menestyvié palveluja. Palvelumuotoilu auttaa yrityksia
my06s hyddyntdmaan resurssejaan paremmin ja tuottavammin. Taman lisaksi
organisaation eri ihmiset ryhtyvat toimimaan yhdessa, jolloin palvelun
kehittdmisprosessi on tehokkaampi ja siind voidaan hyddyntaa parasta mahdollista
osaamista. Yhdessa tekemalld voidaan saada jokainen osallistuja mukaan
muutoksen kannattamiseen, jolloin koko organisaatiokulttuuri muuttuu
positiivisemmaksi ja palvelualttiimmaksi. Palvelumuotoilu yhdistaa yrityksen
sisdisten toimijoiden liséksi asiakkaat kehitystyohon, joka takaa
molemminpuoleisen hyddyn. Kun asiakkaat otetaan mukaan kehitystyohon,
uskollisuus palveluja kohtaan kasvaa yhdessa asiakastyytyvéisyyden kanssa.
Mikali palvelumuotoiluprosessi on tehty huolella ja aidosti asiakaslahtoisesti,

voidaan erottua kilpailijoista ja kasvattaa brandin tunnettuutta.
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3 TUTKIMUSKONTEKSTIJA TUTKIMUSMENETELMAT
TULOKSINEEN

Tassa paaluvussa esitelldén ensin case-organisaatio KontaktiVerkko Suomi Qy ja
sen toimintatapa. Tamén jalkeen kaydaan lapi aineiston hankintaa, sen késittelya

seka tulosten analysointia.

3.1 Case-organisaatio KontaktiVerkko Suomi Oy

KontaktiVerkko Suomi Oy (KontaktiVerkko) on vuonna 2008 perustettu
asiantuntijayritys. Yritys toimii Tilastokeskuksen toimialaluokituksen mukaan
muun liikkeenjohdon konsultoinnin toimialalla tuottaen mikro- pk- yrityksille
palveluja myynnin ja markkinoinnin kehittamiseen (Tilastokeskus 2014). Yritys

lisad myos yritysten valista verkostoitumista.

KontaktiVerkon toimintaa ohjaa kaytannonlaheisyys ja selkokielelld puhuminen.
Vahva verkostoituminen on osa yrityksen toimintaperiaatetta. KontaktiVerkko
tukee yritysten myynnin johtoa etsien ja yhdistéen oikeat resurssit koko
liiketoiminnan kehittdmiseen. KontaktiVerkko toimii my®os julkisten toimijoiden
asiantuntevana lisaresurssina hankearvioinnissa, markkinointiselvityksissa ja
startup-yritysten myynnin ja markkinoinnin kehittdmisessa. KontaktiVerkko on
lisdksi osa yhteistydssa rakennettua laajempaa asiantuntijaverkostoa, jonka
tavoitteena on tarjota palveluja asiakkaan elinkaaren jokaiseen vaiheeseen.
KontaktiVerkko toimii verkostossa asiantuntijana projekteissa, joissa asiakas
tarvitsee ndkemysta myynnin ja markkinoinnin kehittdmiseen. (Kontaktiverkko
2014.)

3.2 Aineiston hankinta ja analysointi

Taman opinndytetyon tutkimusstrategiaksi valittiin case study eli tapaustutkimus
ja menetelména on kaytetty kvalitatiivista eli laadullista tutkimusta. Koskisen,
Alasuutarin & Peltosen (2005, 158) mukaan tutkijan konstruktioon voidaan
luottaa paremmin, jos eri menetelmét tuottavat saman tuloksen kuin kéytettaessa
vain yhtd menetelmaa. Ojasalo ym. (2009, 57) kertovat tapaustutkimukselle

olevan tyypillista useiden eri menetelmien kéytto, jolloin kehittdmisen kohteesta
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saadaan monipuolinen ja syvallinen kuva ja pystytaan tuottamaan perusteltuja
kehittdmisehdotuksia yrityksen kayttoon. Aineistoa onkin kerétty erilaisia,
toisiaan taydentavié ja tukevia menetelmid hyddyntden, jotta tutkittavasta
aiheesta on saatu riittavan syvallinen kuva. Tapaustutkimuksessa on tarke&é saada
paljon tietoa pienesta joukosta, ja usein vastataan kysymyksiin “miten” ja miksi”.
Tarkoituksena on tuottaa uusia ajatuksia ja kehittamisideoita kehittamistyon
tueksi. (Ojasalo, Moilanen & Ritalahti 2009, 52-53.)

3.3 Service blueprint -prosessikaavio

Service blueprint -prosessikaavio valittiin yhdeksi tutkimusmenetelméksi, koska
se on hyva tapa tunnistaa palvelujen parannusta kaipaavat alueet eli Kriittiset
pisteet palvelun eri vaiheissa ja sen avulla voidaan pyrkia ratkaisemaan tunnistetut
ongelmat (Ojasalo & Ojasalo 2008, 278). Tarkastelun alla oleva palvelu on vasta
kehitteill, joten on hyvd, ettd palvelun ideaa p&éstédén testaamaan jo varhaisessa
vaiheessa, jolloin siihen 10ydet&an kehitysehdotuksia ennen kun sité on tarjottu
suurelle asiakasjoukolle. Palvelun mallintaminen blueprint -kaavioksi auttaa myos

vahvistamaan ndkemyksié siitd, mitka asiat palvelun suunnittelussa on toteutettu

hyvin.

Kuviossa 9 kuvattu palveluprosessi keskittyy niihin tapahtumiin, joita asiakas
kokee KontaktiVerkon tulevaa palvelua kuluttaessaan, silla tarkoituksena on
selvittad asiakkaiden tarpeet ja toiveet toimeksiantajayrityksen tarjoaman palvelun
eri vaiheissa. T&mén vuoksi verkoston kautta tulevien asiakkaiden toiminnot
kuvataan vain KontaktiVerkon palveluosuuden osalta. Kuvaamatta j&a

asiakkaiden kokemus muiden asiantuntijoiden palveluosuuksien osalta.

Asiakkaan toiminnot KontaktiVerkon palvelun aikana ovat suorille seka
verkoston kautta tuleville asiakkaille samanlaiset alkukartoituksesta
loppupalaveriin, joten prosessikaaviota ei ollut tarpeellista luoda erikseen
molemmille asiakasryhmille. Service blueprint -kaaviota hyédynnettdessa on
kuitenkin huomioitu se, kuinka verkoston asiantuntijoiden yhteisty6 vaikuttaa
verkoston kautta tulevien asiakkaiden palvelukokemukseen. Nama asiat liittyvat
asiakaspalveluhenkildiden nakymattémiin toimintoihin, ja ne avataan tekstissa

erikseen.
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Aloitin palvelun blueprint -prosessikaavion luomisen kirjaamalla toimeksiantajan
kanssa ylos paperille kaikki asiakkan toiminnot palvelun aikana. Pyrimme
kaymaan jokaisen vaiheen lapi asiakkaan nakdkulmaa ajatellen, jotta malli tulisi
kuvattua mahdollisimman syvallisesti ja aidosti asiakaslédhtoisesti. Samoin tehtiin
muiden palveluun liittyvien vaiheiden kanssa. Kehittamistyon edetessa palveluun

liséttiin erilaisia toimintoja ja kaavio tarkentui vaihe vaiheelta.

Asiakkaan palveluprosessi voi alkaa kahdella tavalla. Asiakas voi ottaa itse
yhteyttd KontaktiVerkkoon esimerkiksi messuilla, erilaisissa
verkostoitumistilaisuuksissa tai KontaktiVVerkon kotisivuilla kdydesséan. Toinen
vaihtoehto on, ettd KontaktiVVerkko ottaa yhteytta asiakkaaseen.

Verkoston kautta tulleet asiakkaat ovat jo hyvaksyneet KontaktiVVerkon palvelun
toteuttajaksi, jolloin asiantuntija menee tekemaan kartoituksen tai lahettaa
kartoituslomakkeen sahkopostilla. Saadusta kartoituksesta tehddan muistio
asiakkaalle ja verkoston vetdjéalle. Taman lisaksi asiantuntija tekee tarjouksen
verkoston vetéjélle, jolloin tdma pystyy solmimaan sopimuksen asiakkaan ja
asiantuntijan kanssa. Tasta eteenpdin palvelu jatkuu molemmille asiakkaille

samalla tavalla.

Ensimmaisen yhteydenoton aikana kartoitetaan tarvetta palvelulle seka
tapaamiselle. Taman jélkeen sovitaan tapaaminen eli myyntikéaynti, jossa
esitelladn KontaktiVerkon palvelut ja kartoitetaan lyhyesti asiakkaan tilanne noin

tunnin kestévassa palaverissa.

Jos asiakas haluaa palvelusta t&ssa vaiheessa tarjouksen, tarkistetaan hanen
luottotietonsa ja hanelle lahetetaan taytettavaksi yrityksen nykytilannetta
kartoittavia kysymyksia siséltava kartoituslomake, jotta saadaan selville yrityksen
nykytilanne ja se, kuinka monta paivéa kyseisen projektin lapikaynnille tulisi

varata aikaa.

Kartoituksessa saadun tiedon pohjalta asiantuntija osaa tehda asiakkaiden
tarpeisiin sopivan tarjouksen. Mikéli asiakas hyvéksyy tarjouksen, syntyy
sopimus. Sopimuksen syntymisen jalkeen asiantuntija kdy asiakkaan kanssa lapi

taytetyn kartoituslomakkeen ja esittaa taustatietoihin liittyvia, tarkentavia
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lisakysymyksid, joita hdn on jo miettinyt valmiiksi ennen yhteista palaveria

tutustuessaan lomakkeeseen.

Taman jalkeen projektille asetetaan tavoitteet ja aikataulu. Projektin edetessa
asiakkaan tulee tayttaa annettuja valitehtavia projektiin liittyen. Vélitehtavia
kaydaan yhdessé sovituissa palavereissa lapi asiakkaan tarpeen mukaisesti.
Lopuksi asiakas osallistuu loppupalaveriin, jossa hdn saa projektista loppuraportin

ja hanta pyydetéan arvioimaan palvelu seké& antamaan asiakaspalautetta.



Tukitoiminnot

Kartoituslomake
valmiina

Sopimuspohja

Varausjarjestelma,
palautelomake ja
tietokone

Asiakaspalveluhen-

kiloiden nakymatto-

mat teiminnot

Asiantuntija kay kartoi-
tuslomakkeen huolella lZpi
Jja laatii sen pohjalta asi-
akkaan tarpeitavastaavan
tarjouksen. Pohtii samalla
tarkentavia kysymyksia
saadusta tiedosta.
Asiakkaan lucttotiedot

tarkistetaan

Kirjaa projektin tiedot
ylés. Palaute arkistoidaan

Asiakaspalveluhen-
kiloiden nakyvat

toiminnot

Selvittaa kiinnostuksen

palvelua kohtaan

Asiantuntija esittelee
Kontaktiverkon palvelut
yleisesti ja kartoittaa ly-
hyesti asiakkaan tilanteen

(max 1h palaveri)

Kartoituslomakkeen la-
hettaminen asiakkaalle

Amantuntua esittaa tar-

Tehdaén sopirnus

Esittaa pohtimansa li-
sdkysymykset ja asettaa
yhdessi asiakkaan kanssa
projektille tavoitteen

Antaa asiakkaalle vali-

asiakkaaseen

Kay lapi tehdyt toimen-
piteet ja tarkistaa, etta
kaikki on ok

Loppupalaverin jarjesta-
minen, tehtyjen toimen-
piteiden lapikéyminen ja
niiden vertaaminen ase-

tettuihin tavoitteisiin

Asiakkaan

toiminnot

Asiakas ottaa yhteytta tai

héneen ollaan yhteydessé

Asiakas tapaa
as.|antuntuan

Asiakas kiinnostuu pal-
velusta, joten han saa
taytettavakseen kartoi-
tuslormnakkeen, johon han
téayttad tistoja yrityksen
tilasta

Asiakas hyvaksyy tarjouk-

sen ja solmitaan sopimus

Kay asiantuntijan kanssa
lapi kartoitus omakkeen,
vastaa lisakysymyksiin.
Fohtii sopivia tavoitteita
projektille

Suorittaa asiantuntijan

antamia valitehtavia

Valitapaamiseen saa-
puminen, valitehtavien
lapikdyminen

Loppupalaveriin osallistu-
minen, palvelun arviointi
Ja palautteen antaminen
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Fyysiset

toiminnot

Sahkoposti
Puhelin
Kotisivut
Messut

Puhelin
Sahkoposti

Kartoituslomake

Sahkoposti

Sahkoposti

Kartoituslomake

Tietokone

Puhelin

Tietokeone

Kokoustila
Palautelomake

KUVIO 9. Service blueprint -prosessikaavio myynnin kehittdmisen palvelusta
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3.3.1 Palvelun kriittiset pisteet

Kuten kuviosta 9 huomataan, ollaan palvelussa tekemissa paljon sdhkdpostien
kanssa. Séhkdpostien valityksella késitellaan yritysten hyvinkin arkaluontoisia
asioita ja uhka tietosuojan rikkoutumisesta on olemassa, ellei dokumentteja
suojata salasanoin. Toimeksiantajayritys on vastuussa siitd, jos dokumentit jostain
syysté péaatyvat vaariin kasiin ilman suojausta.

Toinen kriittinen piste palvelussa liittyy tarjouksen laatimiseen. Tarjouksesta tulee
osata luoda alkukartoitustietojen perusteella juuri asiakkaan tilanteeseen sopiva ja
hanen tarpeitaan palveleva. Projektin hinta maaréytyy projektissa kaytettavien
paivien maaran mukaan, joten tarjousta laadittaessa tulee osata arvioida projektin
lapiviemiseen kuluva aika tarkasti. Mikali taustatyota ei tehda perusteellisesti ja
toimeksiantoon ei paneuduta huolella esimerkiksi kiireen vuoksi, ei tehdysta
kartoituksesta ole hyotya ja tarjouksesta ei valttamaétta saada laadittua riittavan
yksiloitya.

Kolmas kriittinen piste liittyy palvelun paattdmisvaiheeseen ja asiakkaalta saadun
palautteen tallentamiseen. Ei riitd, ettd asiakaspalautetta kerataan, vaan sen
kerd&miseksi olisi oltava jokin prosessi, jonka avulla siitd saatu tieto todella
hyddynnetddn toiminnan kehittamiseen (SFS-EN 16114 2012, 22). Asiakkaiden
palvelun sunnitteluty® vie suuren osan asiantuntijan ajasta, jolloin aikaa palvelun

kehittdmiseen saatujen tietojen pohjalta voi olla vaikea 16ytaa.

Kriittisten pisteiden lisaksi palvelussa tuotiin esiin kohtia, jotka toimivat palvelun
hyvina kilpailutekijoina. Esimerkiksi kartoituslomakkeen hyddyntdminen auttaa
asiantuntijaa tutustumaan perusteellisemmin asiakasyrityksen tilaan, jolloin
asiakkaan ja asiantuntijan yhteisty6 voi alkaa tehokkaammin. Tamén ansiosta
asiakkaan taustoja ei tarvitse kdyda alusta alkaen 1&pi enda yhteisessa palaverissa.
Etukéateen huolella tehty taustatyd sadstad asiakkaan aikaa ja yhteistyolle

kaytettava aika voidaan hyddyntaa paremmin, kun paastdan suoraan kiinni asiaan.
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3.4 Puolistrukturoitu haastattelu

Yhdeksi tutkimusmenetelmaksi valittiin puolistrukturoitu haastattelu, jolloin
haastateltavat saivat haastattelun aikana kertoa valitusta aiheesta omin sanoin sen
sijaan, etta vastausvaihtoehdot oltaisiin méaaritelty ennalta. Talla tavoin
mahdollistettiin myos sellaisen tiedon esiintyminen, joka olisi voinut ennalta
maadritellyissé vastausvaihtoehdoissa jaddda huomioimatta. (Hyysalo 2009, 128—
129.)

Haastateltavana oli yhteensa kuusi henkil6d, joista viisi ovat KontaktiVerkon
asiakkaita ja yksi heistd potentiaalinen asiakas. Haastattelut suoritettiin maalis-
huhtikuun aikana ja litteroitua tekstid syntyi 26 sivua. Haastattelut kestivéat
keskimaarin 30 minuuttia. Ojasalo, Moilanen & Ritalahti (2009, 100) kirjoittavat,
ettd haastattelu on saavuttanut saturaatiopisteen eli kylladntymisen pisteen, kun
uudet haastattelut eivat enéda tuota kehittamistehtéavén kannalta oleellisia uusia
ajatuksia. Haastattelut paatettiin kuudenteen haastatteluun, silld tulokset alkoivat
toistaa itsedan ja lisdhaastateltavien hankkiminen ei olisi tuonut tuloksiin enéa

mitéan ylimaaréista arvoa.

Haastattelut analysoitiin aineistolahtdisesti siséllonanalyysimenetelméa
hyodyntéen, jolloin litteroidut haastattelut toimivat pohjana aineiston
tulkitsemisessa, tiivistamisessa ja yksinkertaistamisessa (Tuomi & sarajarvi 2002,
105). Haastattelut jaettiin kolmeen eri teemaan: asiakkaiden tarpeisiin ja
odotuksiin myynnin kehittdmispalvelujen osalta, asiantuntijan ja asiakkaan
yhteisty6hon ja sen parantamiseen sek& ominaisuuksiin, joita asiakkaat arvostavat
asiantuntijassa. Teemat peilaavat tutkimuksen tavoitetta ja niiden kautta pystytaan
I0ytdmadn vastauksia opinndytetyon tutkimuskysymyeksiin, jolloin tulosten
analysointi ja jarjestaminen helpottuu. Haastattelun tulokset on esitelty

teemoittain kuvion 10 mukaisesti.
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1. ASIAKKAI- 2. ASIANTUN- 3. OMINAI-
DEN TARPEET TIJAN JA SUUDET, JOI-
JA ODOTUKSET ASIAKKAAN TA ASIAKKAAT
MYYNNIN JA YHTEISTYON ARVOSTAVAT
MARKKINOIN- PARANTAMINEN. ASIANTUNTI-
NIN KEHITTA- JASSA.
MISPALVELUJEN

OSALTA.

HAASTATTELURUNKO

KUVIO 10. Teemahaastattelurunko

3.5 Puolistrukturoidun haastattelun tulokset teemoittain

Ensimmainen teema kasittelee asiakkaiden tarpeita ja odotuksia myynnin ja
markkinoinnin kehittdmispalveluiden osalta. Tarpeiden ja odotusten taustalla
olevien tekijoiden ymmartamiseksi on kartoitettu myds asiakkaan mielikuvat
litketoiminnan kehittdmisen asiantuntijapalveluista. Tdman lisaksi hyddynnetaén
tietoa myynnin ja markkinoinnin asiantuntijapalveluihin liitetetyistd parhaimmista

seka huonoimmista kokemuksista.

Mielikuvat

Mielikuvat liiketoiminnan kehittdmisen asiantuntijapalveluista ovat haastattelun
tulosten mukaan péaosin positiivisia ja kyseiset palvelut koetaan hyodyllisiksi.

Ulkopuolisen asiantuntijan uskotaan tuovan yrityksiin uusia, rohkeita ndkokulmia.

Ma oon nahny, et se on tosi hyva, ettd on tammosia ulkopuolisia
asiantuntijoita ja konsultteja, joiden kanssa voi kayda l&api sita
lilkeideaa ja markkinointia ja kaikkea, mité siihen liittyy.

Hyva nakemys siitd, et monesti se ulkopuolisen antama nakemys
ja se kokemus ja sparrausapu niin se on tarkeempéaa, koska
sieltd saa semmosen ulkopuolisen ndkékulman. Usein siin voi
olla ite vahan liian lahella niita asioita.
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Ulkopuolisen asiantuntijan palvelut mielletadn myos kalliiksi. Taman lisaksi
yleinen mielikuva oli, etté alueellisia, Paijat-Hameen seudulla toimivia

palveluntarjoajia on vahén.

Yleensa ottaen niin se ollu aika kallista, mita on ollu tarjolla.
Kustannukset on ollu niin isoja, ettei niihin ole lahdetty mukaan.
Elikka se hintataso pitaa olla alhasempi, et siin& ollaan mukana.

No sellanen kasitys mulla on, ettd alueellisia tarjoajaia on aika
vahan ja niit alueellisia tarjoajia on kylla kaivattu. Tai etta
tarjoajia on, mutta ne tulee aina paékaupunkiseudulta tai
Tampereen suunnalta, jotka tarjoo sité palvelua. Etta hyva, etta
tas Lahdeski olis tallasta palvelua. Ja sitte taas jos sita on
paikallisella tasolla ollu saatavissa, niin sit4 ei ainakaan 00
tarjottu meille kovin aktiivisesti.

Tarpeet

Konkreettinen, kdytannénlaheinen asiantuntija-apu myyntiin ja sen kehittdmiseen
nousi keskeiseksi tarpeeksi haastateltujen yritysten osalta. Koettiin, etta yritysten
myynnin kehittdmisen tueksi tarvitaan jatkuvaa neuvontaa ja opastusta. Tukea
kaivataan erityisesti kdytannén myyntityéhon ja sen tukemiseen. Myos
asiakkaiden jarkevaan segmentointiin seké asiakkaiden ostoimpulssien

havaitsemiseen tarvitaan ulkopuolisen apua.

No kylla varmaan niinku tohon myyntityéhon itsessaan, jotta
saadaan kaikki ne henkil6t, joille myynti kuuluu osana ty6hon
niin myymaan.

Semmost ihan konkreettista myyntia tukevaa tyota, et sielta tulis
niita liideja. Ja ehka siihen, et pystytddn poimimaan ne jyvat
akanoista ja sitd semmost priorisointia. Eli ihan apua siihen
seulomiseen, et 16ytyis ne ketkd on kannattavia asiakkaita ja
mihin kannattaa kayttaa aikaa.

Ja sit tietysti siihen myyntipuoleen tarvii apua, etté vaikka sita
on paljonki katottu niin se on semmosta jatkuvaa oppimista se
myyminen, et mika toimii ja mika ei, ja jos ei toimi, niin pitais
I0yta& sopiva ratkaisu, et miten tehda asioita. Ni siind kyll&a
tarvii jatkuvasti semmosta neuvontaa.
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Asiantuntija yrityksen pitkaaikaisena tukena

Ajatus siitd, ettd yrityksen pitkdaikaisena myynnin tukena toimisi ulkopuolinen
asiantuntija, néhtiin hyvin positiivisena. Uskottiin, ettd pitk&aikaisen yhteistyon
tuloksena molemminpuolinen sitoutuminen myynnin ja markkinoinnin
kehittdmiseen kasvaisi. Vastauksista nousi kuitenkin esiin muutamia reunaehtoja,

joiden puitteissa tallaista palvelua tulisi tarjota.

Hyva idea on siind, etta siina valtetaan se kerta ja karkuun-
ajattelu, ettd ma kayn vetdmassa jonku shown ja haivyn sitte ja
sit se jaa niinku yrityksen vastuulle. Ja erityisesti, jos siihen
liittyy se, ettd ansainta olis sidottu siithen onnistumiseen.

Vastausten mukaan asiantuntijan tyo tulisi integroida asiakasyrityksen toimintaan
niin, ettd kaikki asiakastiedot ja muu materiaali jaisi yritykselle yhteistyon
jalkeen, eika asiantuntija esimerkiksi veisi hankkimiaan asiakaskontakteja
mukanaan toiseen projektiin. Olisi my0s tarkea, etta projektiin sitoutettaisiin

asiantuntijan lisaksi joku yrityksen pysyvasta henkilostosta.

Kannatan lampimasti ajatusta, ettd se on integroitu siihen
yhtion toimintaan niin, etta sinne jaad myos asiakastiedot
asiallisesti ja joku yrityksen pysyvammasta henkilékunnasta on
mukana siina. Nailla reunaehdoilla tammonen pidempiaikanen
suoritus, jossa valmennetaan tai opastetaan ja mallisuoritus
nayttamalla viedaan se osaksi liiketoimintaa, olisi toimiva.

Vastauksissa kasiteltiin myos sitd, mink&lainen kyseessa olevan, pitkdaikaisen
myynnin kehittdmisen tukipalvelun, hinta voisi olla. Yhteinen mielipide oli, etta
palvelun kustannukset eivat saisi nousta kovin korkeaksi, mutta myds vaihtoehtoja
hinnan pilkkomiseen syntyi haastattelujen aikana. VVastauksissa huomioitiin, ettg
palvelu olisi edullisempi, jos sitd voitaisiin tarjota esimerkiksi Ely-keskuksen
tukemana.

Se olis hyva, erittain hyva. Et olis semmonen jatkuva,

pitkdaikainen, sitova kontakti valmentajan kanssa. Mutta tota se

ei saa olla liian kallis. Sen takia se Ely-keskuksen tarjoama

palvelu on tas kyl todella hyddyllinen eli se, etté yhteiskunta
tukee sitd prosessia jollain tavalla, niin se on tosi merkittavaa.
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Vastauksissa esitettiin myos, ettd olisi jarkevaa ostaa palvelu niin, etta asiantuntija
tyoskentelisi yrityksessa esimerkiksi tunnin viikossa kokonaisten typéivien
sijaan, jolloin voitaisiin keskittyé ajankohtaisiin kysymyksiin ja haasteisiin. Nain

palvelun kokonaiskustannukset eivat nousisi liian korkeiksi.

Mieluummin niin, et vaikka tunti viikossa tai muutama tyotunti
kuukaudessa kuin kokonaisia paivig, jolloin voidaan kasitella
niita ajankohtaisia kysymyksia. Sitte silloin, jos se volyymi on
pienempi, niin silloin se kokonaiskustannus ei sille yritykselle
nouse niin kovin korkeaks.

Parhaat kokemukset

Parhaat kokemukset liiketoiminnan kehittdmisen asiantuntijapalveluista liittyvéat
tapauksiin, joissa asiantuntija on osannut viedd teoriaa kdytantoon ja tarttua

yrityksessa esiintyviin litketoiminnan esteisiin ja haasteisiin.

On ollu yhdistelma, jossa on ollu teoriaa, jota on viety
kaytontdon. Etta on ihan menty siihen tekemiseen ja ldydetty
siita niita pullonkauloja.

Parhaat kokemukset liitettiin myos tapauksiin, joissa asiantuntija on osannut tuoda
esiin erilaisia liiketoiminta- ja markkinointindkokulmia ja ymmartanyt
asiakasyrityksen tarpeet ja huomioinut toiminnan erityispiirteet eri kohteissa.
Myaos asiantuntijan pitk&aikaisen kokemuksen tuoma tietotaito liitettiin parhaisiin

kokemuksiin.

Se on ollu erittain hyva, et on ollu semmosia
keskustelukumppaneita, jotka on tuonu erilaisia
liiketoimintandkokulmia esiin ja markkinointindkokulmia, niin
se on kokonaisuutena kaikista parasta. Et on tullu k&ytya niiden
ihmisten kans 1&pi niita asioita ja se, etta on ollu sita
pitkdaikasta kokemusta nail henkiloilla.

Se on ollu tosi térkee, ettd ulkopuolinen asiantuntija on
ymmartany sen tilanteen ja tarpeen ja ne erityispiirteet, mita
siind omassa bisneksessa on.
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Vastauksista nousi esiin vahvasti myos asiantuniijan aktiivisuus rohkeiden

ehdotusten tekemiseen.

Mun mielest tammadset on ollu kaikista hedelmallisimpi, joissa
asiantuntija on ollu aktiivinen ja tehny rohkeasti ehdotuksia,
eiké oo pelanny tehda tyhmié kysymyksia.

Huonoimmat kokemukset

Huonoimmat kokemukset ulkopuolisen asiantuntijan kanssa toimimisesta liittyvéat
tapauksiin, joissa ulkopuolinen asiantuntija ei ole perehtynyt toimeksiantoonsa ja
siihen liittyviin ongelmakohtiin riittdvan syvallisesti. Tallin on syntynyt

kokemus siitd, ettd mydskin palvelun tuoma hy6ty on jaanyt vahaiseksi.

Se on ollu enemman tdmmaonen yleiskatsaus johonkin ja sit
huomataan, et se ulkopuolinen tekija ei ookaan tiennyt asiasta.
Et se on sit vahan jaany liian ohueks ja sitte se saattaa jopa
johtaa harhaan. Et siin ei 0o paasty siihen ite asian ytimeen. Ja
se johtuu ihan siita, ettei oo ymmarretty riittavasti siita
tuotteesta taikka ite asiasta, mita on lahdetty selvittdmaan. Et on
jaany liian pintapuoliseks.

Muutama huono kokemus liittyi asiantuntijan tapaan toimia. Luentotyyppiset
esitykset, joissa kerrotaan, miten yrityksen tulisi toimia sen sijaan, etta
pureuduttaisiin paivittaiseen tydskentelyyn ja toimeksiantoon, koettiin huonoiksi.

Néhtiin, ettd heidan tapansa toimia on ylimielistd eika tuota arvoa.

Tulee mieleen elvismaiset, ylimieliset mielistelijat, jotka ei jaksa
paneutua siihen toimeksiantoonsa. Niilla on ollu tallasia
luentotyyppisia esityksid, jossa on ikdanku annettu ylhaalta, etta
nain taa asia on ja menkaa ja toteuttakaa, eika oo pureuduttu
siihen paivittaiseen tydskentelyyn.

Asiantuntijan tulisi vastausten mukaan osata havaita asiakkaalle luontevat tavat
toimia. Huonoihin kokemuksiin liitettiin vahvasti tapaukset, joissa asiantuntija oli

kehottanut yrittdjaa toimimaan tavalla, joka ei ole hdnelle itselleen luontaista.
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Ehk& semmonen tietynlainen patistaminen toimimaan tietylla
tavalla, joka ei 0o ollu esimerkiks minulle luontaista.

Myo0s yhdessa sovitusta aikataulusta kiinni pitdminen koettiin tarkedksi. Mikali
sovitusta aikataulusta ei oltu pidetty kiinni ja projekti oli sen vuoksi venynyt, oli
kokemus palvelun laadusta huonompi. Viivastymiset tosin hyvaksyttiin
paremmin, mikéli asiantuntija oli osannut antaa jarkevan syyn sille, miksi projekti

kesti suunniteltua kauemmin ja oli informoinut asiasta ajoissa.

Jos on yhdessa sovittu tai maaritelty aikataulu ja se on venyny
ja venyny. Niin naitékin on ollu. Olis tarkeaa, etta se
aikataulutavote asetettais yhdessa ja yhdessa pyrittéis pitamaan
siita kiinni.

Toiveet palvelun siséllolle

Yhtena toiveena mainittiin, ettd osa yritysten myyntityosté voitaisiin ulkoistaa
myynnin ja markkinoinnin asiantuntijalle. Tuloksissa mainittiin, ettd myyntia ei
olisi valttamétta jarkevaa ulkoistaa kokonaan, mutta esimerkiksi aikaa vievén

kontaktoinnin seka yhteystietojen hakemisen ja ostamisen voisi ulkoistaa.

Olis todella hyva, et itse myyntityota vois ostaa ulkopuolelta. En
nyt tarkota, et kokonaan ulkoistais, mutta ainakin joitakin osia.
Kontaktointi ja uusien asiakkaiden hankinta ainakin vie aikaa.
Myods markkinaselvitysten osalta yhteystietojen hakeminen ja
ostaminen.

Toiveissa tuotiin esiin myds internetin ja tietokoneiden hyodyntdminen.
Ehdotettiin, ettd projektin etenemistd voitaisiin seurata internetissa tayttamalla

seurantaan liittyvié taulukoita, joita purettaisiin yhteisissa tapaamisissa.

Ehka seurantaa hoidettais vaan netin kautta ja kaytais
maaravalein poydan aaressa asioita lapi, mutta siind valilla
pitais tapahtua. Ehk& voitais tayttaa jotakin seurantaan liittyvia
taulukoita nettiin ja sitte niité purettais porukassa.
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Toiveet myynnin ja markkinoinnin asiantuntijapalveluista liittyivét vahvasti
asiantuntijan osaamiseen ja kykyyn sitoutua. Kun asiantuntija on sitoutunut
toiminnan kehittdmiseen, voitaisiin hanet palkita liiketoiminnan kasvun
perusteella.
Ihannepalvelun kuvaus on sellanen, etté siind on myynnin ja
markkinointiprosessin oikeesti osaava ja asiaansa sitoutunut
palvelun tuottajataho, joka sitoutuu myos siihen asiakkaan

tulosten saavuttamiseen niin, etté se palkinta tulee
liiketoiminnan kasvusta.

Myos kéytdannon apu myyntitydhon oli toivelistan kérjessa. Asiantuntijan
toivottiin osaavan juurruttaa omaa osaamistaan yrityksen resurssiksi, jolloin
asiantuntijan oma mallisuoritus toimisi ohjenuorana myos asiakkaalle.
Kylla kai se sillain parhaiten, etta asiantuntija tekis ensin
muutaman kaupan ja sitte kirjottais siita kayttdohjeet ja sitte, ku

tekee niiden ohjeiden mukaan, niin niita kauppoja syntyy aina
lisé&, kun tekee sen mukaisesti.

3.5.1 Asiantuntijan ja asiakkaan yhteisty®

Toinen teema kasittelee asiakkaan ja asiantuntijan valista yhteistyoté ja keinoja
sen parantamiseksi. Tassé osiossa tarkastellaan asiakkaiden kokemuksia
ulkopuolisen asiantuntijan kanssa toimimisesta ja niita asioita, joita palvelun
aikana on kéyty lapi. Tarkeaa oli kerata tietoa siitd, oliko palvelulle asetettu joitain
tavoitteita ja kuinka ne oltiin saavutettu. Myos asiakkaiden valintakriteerien
selvittdminen auttoi ymmartaméaéan niita asioita, joiden avulla asiakkaan ja

asiantuntijan yhteisty6ta voitaisiin parantaa.
Aikaisemmat kokemukset

Haastateltavista jokaisella on omakohtaisia kokemuksia ulkopuolisen
asiantuntijan kaytosté liiketoimintansa kehittamisessé. Ulkopuolista
asiantuntijapalvelua on tulosten mukaan kaytetty useampaan otteeseen

yritystoiminnan eri tilanteissa ja haasteissa.

Nyt meil on kilpailutuksessa just timmdnen markkinaselvitys tai
markkinakartoitus ulkopuoliselle.
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Joo, KontaktiVerkkoa kaytin joskus. Se Myyntiteho oli just se
asia, jossa kaytiin oikein hienosti kaikki mahdolliset ja
tarpeelliset asiat 1api. KontaktiVerkon kanssa kaytiin myds
erilaisia kehityspalveluita. Sitte erilaisia palveluja yrityksen
toiminnan kehittdmiseen ja markkina-alueen laajentamiseen.

Ulkopuolisen asiantuntijan kanssa lapikaytyja asioita

Ulkopuolisen asiantuntijan kanssa on kayty lapi erilaisia yritystoiminnan

kehittdmiseen liittyvid asioita, esimerkiksi yrityksen kasvua, strategiaa,

liiketoimintasuunnitelmien laatimista ja paivitysta seka itse myyntiprosessiin

liittyvia asioita.

Markkinoinnin kehittdmiseen on ollu meill& konsepteja kaytossa
vahan eri asioissa. Asiantuntijan kanssa ollaan kayty lapi
yrityksen kasvua, strategiaa ja liiketoimintasuunnitelman
paivitysta.

On ollu semmosia, jotka lahtee enemman sieltéa kohderyhma-
analyyseista ja lahestyy sité kautta ja on ollu semmosia, joissa
on pureuduttu sithen myyntiprosessiin, asiakasprosessiin ja
sellaseen. Sitten on ollu hyvin tammadsié asiakaskohtaisia, joissa
on puututtu johki nimenomaisiin pullonkauloihin.

Tavoitteiden saavuttaminen

Tavoitteiden asettaminen koettiin tarkedksi osaksi ulkopuolisen asiantuntijan

tarjoamaa myynnin ja markkinoinnin kehittdmisen palvelua. Nahtiin, etté selkedt,

jo yhteistyon alkuvaiheessa asetetut tavoitteet selventavat asiakkaalle palvelun

kokonaiskuvaa ja siitd saatavia konkreettisia hyotyja.

Vois olla kylla hyva kuvata just ne tavotteet hyvinki tarkasti.
Vois tarkentaa ehka, et ndma ja nama tarkemmin ovat ne
tavoitteet tassa palvelussa. Se voi selkeyttaa palvelun
haluttavuutta asiakkaalle jo etukateen. Plus sitte sen jalkeen,
kun asiakas paattaa, ettd han haluaa sen palvelun, niin on
varmaan hyva alottaa se koko prosessi sillg, etta kirjataan
selkeesti ne tavotteet, et mihin tassa pyritaan.
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Tavoitteiden toteutumista peilattiin palvelusta saatuihin hy6tyihin eli siihen,
kuinka merkittavia tehdyt toimenpiteet ovat asiakasyrityksen toiminnan kannalta

olleet ja onko asiantuntija toteuttanut palvelun tehokkaasti.

Tavoitteiden toteutumista pohtiessa on arvioitu, et onko
aihepiiri hyodyllinen eli tarked&. Sitten on arvioitu erikseen sita,
onko se palveluntarjoajan suoritus ollu hyva vai huono. Eli on
kaks eri asiaa; vaikuttavuus ja sitte toteutuksen tehokkuus.

Valintakriteerit

Valintakriteeriné ulkopuolisen asiantuntijan valinnassa on asiantuntijan tausta.
Usein tarkistetaan, onko asiantuntija tehnyt aiheeseen liittyvié t6ita ennenkin.
Talloin referenssit ovat tarkeéssa roolissa. Vastaajista ldhes jokainen katsookin
asiantuntijan referenssit valintaa tehdessaan. Referensseihin liittyy vahvasti
asiantuntijan asiantuntemus ja kokemus. Yhdessa vastauksessa mainittiin, etta jos
yrityksessa tyoskentelee useampi ihminen, on tarke&a tietad, miten he
tyoskentelevét projektissa tiimind ja millainen heidan tyonjakonsa on.

Mika on sen asiantuntijan tausta. Eli onks han kokenut, onks
han tehnyt naita paljon ennekin ja siihen liittyy tietenki
referenssit.

Asiantuntijan asiantuntemus ja kokemus tottakai. Ja jos on
useampia henkildita firmassa, niin tietenkin just sitte heidéan
tdmmonen kombinaatio; miten he tydskentelee tiimina siina
projektissa ja mika on heidan tyonjako.

My®os hinnalla on merkitysta asiantuntijan valinnassa. Hinta tulisi pitaa riittavan
alhaisena ja kilpailukykyisend, jotta toimija ei hinnoittele itseddn markkinoilta.
Hinta ei kuitenkaan ole aina maaréavin tekija, vaan valintaan vaikuttaa myods
hinnan ja laadun vélinen suhde. Laatumielikuvia parantaa esimerkiksi se, etta
asiantuntija pystyy osoittamaan tekevansa tyonsa jonkin selkedn menetelman tai
prosessin avulla. Selkeét, olemassa olevat tyokalut ja menetelmat lisadvat

luottamusta ulkopuoliseen toimijaan.
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No tota, hinta tietysti yhten&, mutta se ei nyt 0o se maaraavin
tekija. Et se hinta-laatusuhde tulee ottaa huomioon.

Ehka sit vield, mink&laisia menetelmié on. Se herattaa
luottamusta, jos on joku selked menetelma, joka on kehitetty.
Esimerkiks Myyntiteho tavallaan oli selkeesti kuvattu prosessi,
eli jos on jotain samanlaista niin se on plussaa.

Asiantuntijoita arvioidaan myos tarjousten mukaan. Tallgin ylla mainittujen
tekijoiden lisaksi tarkastellaan sitd, milld aikataululla palveluntarjoaja pystyy
palvelun toteuttamaan. Tarkeinté ei ollut aikataulun nopeus vaan se, ettd se

suunnitellaan asiakkaan tarpeiden ja tarkoitusten mukaiseksi.

Milla aikataululla se palveluntarjoaja pystyy toteuttamaan sen,
mité ollaan tekeméassa. Aikataulun pitéda olla semmonen, et se
sopii.

Asiantuntijan ja asiakkaan yhteistyon kehittdminen

Asiakkaan ja asiantuntijan yhteisty6ta kehitettéisiin aktiivisella,
vuorovaikutteisella yhteydenpidolla ja nakyvyydelld. Kahdessa vastauksessa
tuotiin esiin, ettd asiantuntijan ja asiakkaan yhteisty6 vaatii ponnisteluja
molemmilta osapuolilta. Tdmén lisdksi asiantuntijan tarjoamien palvelujen siséaltd
tulisi kuvata selkedsti, jotta palvelun kokonaiskuvan ja siit4 saatavan hyodyn
hahmottaminen helpottuisi jo ennen palvelun kuluttamista. Yhteisty6ta voitaisiin
kehittdd myos silla, etta asiantuntija oppisi kartoittamaan asiakkaan tarpeet

paremmin ja osaisi néin tarttua oikeisiin ongelmakohtiin.

Aktiivisella yhteydenpidolla varmaan ja nakyvyydelld sita voi
kehittaa ja ehk& oman sapluunan kehittdmisell&, et on selvid
asioita, mitd myydaan asiakkaalle ja opitaan kartottamaan
asiakkaan tarpeet, etta niihin osataan tarttua.

Asiantuntija ei voi pakottaa ketéan, et se on ittesta kiinni, et jos
haluaa kehittaa jarjestelmiaan, niin sitte asiantuntijaa voi
kayttaa siind apuna, mutta jos ittella ei oo halua kehittaa, niin
sillon siita ei mitdan hyotyakaan valttamatta oo.
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Asiantuntijan ja asiakkaan yhteistyota edistettaisiin myos sillg, ettd asiantuntija
tutustuisi annettuun toimeksiantoon ja siihen liittyvaan materiaaliin seké
kohdeyritykseen huolella. Mikali asiantuntija kdy ennalta annetun materiaalin l&pi
etukateen, ei taustoja tarvitse kdyda lapi en&é uudelleen sovituissa tapaamisissa.
Kun asiantuntijalla on hyva kasitys asiakasyrityksen tilasta ja taustoista, on
kommunikointi helpompaa ja sen ndhtiin myos lisdadvan luottamusta toimijoiden
valilla.

No asiantuntija voi edistaa sita ottamalla selvaa etukateen tai

siis tekemalla sen perehtymisen kunnolla. Ett4 tdssd on monta
kertaa kylla oikeesti petraamisen varaa.

Myds sitoutuminen ja vuorovaikutus nahtiin yhteistyon sujuvuutta parantavana
asiana. Yhdessa vastauksessa esitettiin, ettd asiantuntija voisi saada osuutensa
myynnin kasvusta, jolloin molemmilla osapuolilla olisi yhdensuuntaiset tavoitteet
ja kumpikin olisi sitoutunut kehitystyohon. Vuorovaikutuksen tulisi olla jatkuvaa
ja osapuolten tulisi olla jatkuvassa vuorovaikutuksessa siitd, kuinka tyo etenee
projektin aikana.
Ja sitten on toinen semmonen, mill& voi sité laatua parantaa, eli
sitoutuu. M& oon muutaman kerran tarjonnu joilleki myynnin
kouluttajille semmosta diilia, ettéd n4& saa osuutensa myynnin
kasvusta. Et jos myynti kasvaa 20 prosenttia, niin siita 20

prosentin kasvusta tulee joku palkinta. Silloin on yhdensuuntaset
tavoitteet ja se sitouttaa.

Tottakai se vuorovaikutus sen koko tyon aikana, et ei jaa
semmosta oloa, ettd on antanu toimeksiannon jonneki ja sit ei
kuulu mitaan, ja sit tuleeki yllatyksend, et on raportointipdiva ja
istutaan pdydan aareen ja katotaan, et ai timmaonen tulos tuli.
Eli tulis pitaa ylla sitd yhteytta tyon aikana ja olla
vuorovaikutuksessa siitd, etta miten se ty6 etenee.

3.5.2 Ominaisuudet, joita asiakkaat arvostavat asiantuntijassa

Asiantuntijan ominaisuuksia kasittelevan, kolmannen teeman tarkoituksena oli
selvittad, mitd ominaisuuksia asiantuntijalta vaaditaan, jotta palvelukokemus

tuottaisi hanelle mahdollisimman paljon arvoa.
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Asiakkaat arvostavat vastausten perusteella asiantuntijan kokemuksen tuomaa
toimialaymmarrysté ja osaamista. Asiantuntijalla tulisi olla vahva ndkemys
liiketoiminnasta, markkinoinnista ja myynnista. Asiantuntijan odotetaan olevan
joustava ja hallitsevan kokonaisuuksia, jolloin hdnen toivotaan tarpeen tullen
puuttuvan myos toimeksiannon ulkopuolella esiintyviin seikkoihin, jos niilla
néhd&an olevan merkitysta.

Nékemys liiketoiminnasta, markkinoinnista ja myynnista ovat
tarkeimpid. Pitaa olla kyky hahmottaa sen kohdeasiakkaan
liiketoimintaa ja sen asiakkaita; ettd mista tassa on kysymys.

Semmonen joustavuus, etté jos on annettu tehtavaks joku tietty
kapee juttu, mut siind samalla tulee joku toinen asia mieleen
niin se, etta valittaa sen tiedon siind, et kattoo kuitenki
kokonaisuuksia eika ainoostaan sitd omaa pienta tonttia.

Asiantuntijalla tulisi liséksi olla pedagogisia taitoja eli hénen tulisi osata siirtaa
osaamistaan eteenpdin. Asiantuntijalta edellytetddn siis taitoa juurruttaa

tehokkaampi toimintatapa osaksi asiakasyrityksen toimintaa.

Pitais olla myds tammdsia pedagogisia oppeja, et sekaan ei ole
hyvd, etta palvelun tuottaja osaa kayda ite tekemassa, mutta ei
osaa siirtad osaamistaan eteenpain.

Ulkopuolisen myynnin ja markkinoinnin asiantuntijalta vaaditaan myos
hienotunteisuutta. Hanen tulisi osata tuoda omat ndkemyksensé ja ideansa esiin
tavalla, joka ei loukkaa asiakasta tai saata tatad epamukavaan tilanteeseen. Myos

aktiivisuus ja oma-aloitteisuus nahtiin tarkeind ominaisuuksina.

Sitten olis hyva, ettei olis tAmmdsia aaripaita, ei lilan
paallekayva, mut ei mydskaan liian hiljanen. Tulos uskaltaa
tuoda omat ndkemykset esiin, mut ei silleen, ettd yrittaa runnoo
ne l&pi ja saada yrittdja ymmartamaan, ettd han ei ymmarra.

Sit se semmonen aktiivisuus ja oma-aloitteisuus on mygs
tarkeeta.
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3.6  Aivoriihityoskentely ja sen tulokset

Kehitystyossa ollaan huomioitu my6s verkoston nakdkulma palvelun
kehittdmiseen. Suorien asiakkaiden lisdksi oli tarkedd saada tietoa verkoston
jaseniltd, silla he osaavat peilata verkoston yhteistoiminnan vaikutuksia
loppuasiakkaisiin. Verkoston jasenilta hankittiin tietoa siit4, mité asioita
KontaktiVerkolta ja sen toiminnalta odotetaan yhteistyon osalta. KontaktiVerkko
toimii alihankkijana verkoston kautta tulevissa projekteissa, joten on tarkeaa
tietdd, miten KontaktiVerkon odotetaan toimivan. Kun toiminta verkoston
jasenten valilla toimii mutkattomasti, on myos palvelukokemus loppuasiakkaalle
miellyttavampi.

Aivoriihi on valittu yhdeksi kehitysmenetelméksi, koska sen avulla voidaan
lyhyessa ajassa tuottaa uusia ideoita ja ajatuksia halutusta aihepiirista (Ojasalo &
Ojasalo 2008, 288). Aivoriihi alkaa vaiheella, jossa moderaattori eli
keskusteluryhman vetdja asettaa ja rajaa aivoriihen tavoitteet ja kertaa aivoriihen
toimintaperiaatteet. ldeointivaiheessa syntyneita ideoita yhdistelldén ja kehitetéan,
kunnes uusia ideoita ei enda synny. Taman jalkeen voidaan esimerkiksi danestaa

ideoista parhaat ja toteuttamiskelpoisimmat. (Ojasalo ym. 2009, 146-147.)

Huhtikuussa 2014 jérjestettiin verkoston toimijoiden kesken aivoriihi, johon
osallistui yhteensa yhdeksan henked. Verkoston vetdjalle lahetettiin ennen
aivoriihen jarjestamista sahkdpostitse tieto kehittdmistyon kohteesta seké aiheesta,
jota aivoriihessa tultaisiin kasittelem&&n osana yhteista palaveria. Ojasalon ym.
(2009, 146) mukaan on tarkeaa tehdad ryhman tunnelma vapautuneeksi, jotta
valtytadn mielté rajoittavista tekijoistd ja ennakkoluuloista. Téahan pyrittiin silla,
etta aivoriihen idea ja sen tavoitteet avattiin mahdollisimman vapaamuotoisesti ja
osallistujia rohkaistiin kirjaamaan ylos jopa mahdottomiltakin tuntuvia ajatuksia
ja ideoita. Tavoitteena oli saada aikaan mahdollisimman paljon ideoita ilman
kritiikki&. Ideat kirjattiin erillisille post-it lapuille ja niit4 pyrittiin yhdistelem&an
ja kehittdm&an mydhemmaéssa vaiheessa. Aivoriihessa esiin tulleet ideat toimivat
asiakkaan palvelupolun kehittdmisen tukena, silla siind ilmenneet ajatukset ja

ideat voitiin sijoittaa palvelun eri vaiheisiin.
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Aivoriihen tulosten analysoinnin ja hyodyntdmisen valmistelut aloitettiin service
blueprint -prosessikaavion ongelmakohtien avaamisella. Tdman jalkeen oli
helpompaa sijoittaa aivoriihessa syntyneet ideat kohtiin, joissa niiden néhtiin
tuottavan lisdarvoa palvelulle ja jotta ideat osattaisiin yhdistaa niihin toiveisiin ja
tarpeisiin, jotka tulee huomioida asiakkaan ihanteellista palvelupolkua
suunniteltaessa. Kuvioissa 11 ja 12 on kuvattu aivoriihen ideointia ja syntyneita

tuloksia.

KUVIO 11. Ideointivaihe KUVIO 12. Ideoinnin tuloksia

Joillakin aivoriihessa esiin tulleilla ideoilla on suurempi merkitys palvelun
valmisteluvaiheissa kun taas toiset liittyivét vahvasti palvelun kokemiseen tai
palvelun jéalkivaiheisiin liittyviin tapahtumiin. Tuloksista karsittiin samanlaiset ja
toistuvat ideat ja palvelun eri vaiheisiin sopivat ajatukset ryhmiteltiin yhteen

seuraavasti:
Palvelun alkuvaihe

Tulosten pohjalta toimeksianatajayritykseltid odotetaan hyvéa perehtymista
asiakkaan ongelmaan heti palvelun alkuvaiheessa. Perehtyneisyys pitdd osata
tuoda esiin asiakkaan kanssa toimittessa ja asiasta eteenpdin toiselle verkoston

asiantuntijalle raportoitaessa.
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Toinen toistuva tekijé vastauksissa oli tavoitteiden lapikdyminen asiakkaiden
kanssa. Asiantuntijan tulee selvittdd, mitd asiakas palvelulta odottaa ja tavoitteet

tulee avata selkeésti, jotta ne voidaan raportoida eteenpdin.

Asiantuntijalta odotetaan kiinnostusta asiakasprojektia kohtaan heti projektin
alkaessa. Hanelld tulee olla my0s halu kehittda asiakkaan toimintaa. Y hteistydssa
toimivien asiantuntijoiden tulee pitdd yhteytta ja sopia yhdessg, kuka on
yhteydessé asiakkaaseen ja kuka hanta palvelee. Ei olisi asiakkaan edun mukaista,
ettd jokainen asiantuntija lahettaisi projektiin liittyvié tietoja saman aikaan
aiheuttaen sahkopostisaastaa. Asiantuntijan tulee liséksi osata kayda
toimeksiantoon liittyvét asiat 1api realistiselta pohjalta ja uskaltaa esittaa

asiakkaalle myds huonot uutiset.
Palvelun toteutus

Asiantuntijan tulee tulosten mukaan sitoutua tyéhon, jota han asiakkaan kanssa
suorittaa. Toiminnan tulee olla myds avointa. Asiantuntijan tulee esimerkiksi
raportoida eteen péin siitd, jos projektin aikataulu jostain syysté venyy tai tulee
vastaan muita haasteita, jotka saattavat hidastaa koko palveluketjua. Tiedonkulun

pitéa olla avointa niin asiakasta kuin toisia asiantuntijoitakin kohtaan.

Aivoriihessa kasiteltiin myos tiedon siirtymistéd asiantuntijalta toiselle seka
raporttien ulkoasua. Palveluntuottajan tulee laatia riittdvén selked ja
yksityiskohtainen raportti niista asioista, joita asiakkaan kanssa on tehty, jotta
asiakkaan kanssa jatkava asiantuntija tietdd mitd on tehty. Raporttiin tulee kirjata
tiedot siit4, kuka on tehnyt, mit4, milloin ja miten. T&t& pidettiin tarkednd, koska
silloin asiakkaan ei tarvitse jokaisen eri asiantuntijan kanssa tehda selvitysta
lapikdymistaan asioista. Taméan lisaksi yhteinen raportti tekee tyon asiantuntijoille
helpommaksi, kun he voivat jatkaa siitd, mihin edellinen asiantuntija on jaanyt,
eik& heidan tarvitse luoda kokonaan omaa raporttia jokaisesta yhteisesté

toimeksiannosta. T&man nahtiin saastavan myos aikaa.

Jalkipalvelu

Jalkipalvelun osalta pidettiin tarkeané asiakaspalautteen jarjestelmallistd
kerd&dmista. Saatu palaute tulisi kdyda yhdessé lapi verkoston eri jasenten kanssa,
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jotta sen pohjalta voidaan tehda tarvittavia muutoksia. Saatu palaute tulisi
vastausten mukaan lahetta jokaisen verkosto-asiantuntijan nahtavaksi, jotta
osapuolet olisivat kaikki tietoisia muutosta kaipaavista osa-alueista sekd myods

positiivisesta palautteesta.

Toimintaa tukevat merkittavat tekijat

Palvelujen eri vaiheissa korostuvien asioiden lisaksi kasiteltiin toimintaa tukevia
asioita, joilla on merkitysta asiakkaan palvelukokemukseen. Nait4 asioita ovat
muun muassa asiantuntijan asiantuntemus, hyvin organisoitu toiminta ja
luotettavuus. Taman liséksi asiantuntijan tulee olla helposti ldhestyttava ja

uskottava.

Kuuselan (1998, 105) mukaan yhdenmukainen toimintatapa ja visuaalinen ilme
lisddvat luottamusta palvelun tarjoajaa kohtaan. Sama seikka ilmeni aivoriihen
tuloksissa. Tulosten mukaan huomiota tulee kiinnittaa erityisesti raporttien
ulkoasuun ja yhtendisyyteen verkoston toimijoiden vélilla. Kun kaikkien
verkoston asiantuntijoiden raporttimallit ovat samanlaiset, muodostuu

palvelukokonaisuudesta asiakkaalle laadukkaampi mielikuva.

3.7 Yhteenveto eri menetelmin keratyisté tuloksista

Tama kappale kokoaa yhteen palvelun eri menetelmien avulla esille tulleet,
asiakkaan palvelupolun suunnittelemisen kannalta olennaiset seikat. Eri
menetelmin kerétyt tutkimustulokset tukevat toisiaan ja niit4 vertailemalla
havaittiin, ettéd tulosten avulla l6ydettiin hyvin vastauksia asetettuihin

tutkimuskysymyksiin.

Ojasalo, Moilanen & Ritalahti (2009, 161) esittavat, etta palvelun blueprint -
kaavion rakentamisessa on erityisen tarkeéa selvittad asiakkaiden odotukset
palvelulta sen kaikissa eri vaiheissa. Kun palvelun krittiset pisteet on tuotu esiin ja
avattu huolellisesti, voidaan niihin 16ytaa kehitysehdotuksia ja ratkaisuja
asiakkaan palvelupolun parantamiseksi. Tulosten analysointi aloitettiinkin service

blueprint -kaavion lapik&dymiselld, jolloin aivoriihen ja puolistrukturoidun
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haastattelun tuloksista pystyttiin tuottamaan kehitysideoita palvelun Kriittisiin
kohtiin.

Ensimmainen palvelun Kriittinen piste liittyi séhkdpostien tietoturva-asioihin.
Palvelussa ollaan tekemisissé paljon séhkdpostien kanssa, eli on olemassa uhka

asiakkaan tietosuojan rikkoutumisesta ellei dokumentteja suojata salasanalla.

Toinen Kriittinen piste palvelussa liittyy tarjouksen laatimiseen. Mikali asiakkaan
toimeksiantoon ei paneuduta riittdvan huolellisesti esimerkiksi kiireen vuoksi, ei
tehdysta kartoituksesta ole hyotya ja tarjouksesta ei valttamatta saada laadittua

riittavan yksiloityé, jolloin myos riski asiakkaan menettamisesté kasvaa.

Kolmas kriittinen piste liittyy palvelun paattamisvaiheeseen ja asiakkaalta saadun
palautteen tallentamiseen. Asiakkaiden palvelun sunnitteluty6 vie suuren osan
asiantuntijan ajasta, jolloin aikaa palvelun kehittdmiseen saatujen tietojen pohjalta

voi olla vaikea 10yt4a.

Blueprint-kaaviota l&pikdydessé havaittiin myods kohtia, jotka toimivat palvelun
hyvina kilpailutekijoina. Esimerkiksi kartoituslomakkeen hyddyntdminen auttaa
asiantuntijaa tutustumaan perusteellisemmin asiakasyrityksen tilaan, jolloin
asiakkaan ja asiantuntijan yhteistyo voi alkaa tehokkaammin. Tdémé&n ansiosta
asiakkaan taustoja ei tarvitse kdyda alusta alkaen 1api en&é yhteisessé palaverissa.
Etukéateen huolella tehty taustatyd sadstad asiakkaan aikaa ja yhteistyolle

kaytettava aika voidaan hyddyntaa paremmin, kun paastaan suoraan kiinni asiaan.

Puolistrukturoidun haastattelun tulokset jaettiin teemoihin, joita olivat asiakkaiden
tarpeet ja odotukset myynnin kehittdmispalvelujen osalta, asiantuntijan ja
asiakkaan yhteistyon parantaminen ja keinot yhteistyon parantamiseksi. Kolmas
teema kasitteli ominaisuuksia, joita asiakkaat arvostavat ulkopuolisessa

asiantuntijassa.

Ensimmaisen teeman tuloksista ilmeni, ettd mielikuvat liiketoiminnan
kehittdmisen asiantuntijapalveluista ovat paéosin positiivisia ja palvelut koetaan
hyodyllisiksi. Toisaalta palvelut mielletddan myos kalliiksi. Yksi ndkdkulma oli,

etté alueellisia, Paijat-Hameen seudulla toimivia palveluntarjoajia on vahén.
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Konkreettinen, kdytannonlaheinen asiantuntija-apu myyntiin ja sen kehittdmiseen
nousi keskeiseksi tarpeeksi haastateltujen yritysten osalta. Yrityksissa korostettin,
ettd toiminnan tueksi tarvitaan jatkuvaa ja pitkéaikaista tukea lyhyiden projektien
sijaan. Koettiin, etta talléin molemmat osapuolet myds sitoutuvat tyéhon

paremmin.

Vastauksista nousi kuitenkin esiin muutamia reunaehtoja, joiden puitteissa
pitkdaikaista myynnin tukemisen ja kehittdmisen palvelua tulisi tarjota.
Asiantuntijan ty0 tulisi ensinnédkin integroida asiakasyrityksen toimintaan niin,
ettd kaikki asiakastiedot ja muu materiaali jaisi yritykselle yhteistyon jalkeen, eika
asiantuntija esimerkiksi veisi hankkimiaan asiakaskontakteja mukanaan toiseen
projektiin. Olisi my0s tarkead, ettd projektiin sitoutettaisiin asiantuntijan lisaksi
joku yrityksen pysyvasté henkilostosta. Koettiin, ettd kyseisen palvelun hinta ei
saisi nousta lilan korkeaksi ja ideoitiin keinoja, jolla kyseisen palvelun hinta voisi
olla asiakkaille sopiva. Vastauksissa huomioitiin, ettd palvelu olisi edullisempi,
jos sitd voitaisiin tarjota esimerkiksi Ely-keskuksen tukemana. Vastauksissa
esitettiin myos, etté olisi jarkevaa ostaa palvelu niin, ettéd asiantuntija tydskentelisi
kokonaisten ty0paivien sijaan vain joitakin tunteja viikossa tai kuukaudessa,

jolloin voitaisiin keskittyd ajankohtaisiin kysymyksiin ja haasteisiin.

Parhaat kokemukset liiketoiminnan kehittdmisen asiantuntijapalveluista liittyivét
asiantuntijan taitoon viedé teoriaa kaytantoon ja tarttua liiketoiminnassa
esiintyviin haasteisiin hyddyntden ammattitaitoaan. Huonoimmat kokemukset
liittyivat taas tapauksiin, joissa asiantuntija ei ollut perehtynyt toimeksiantoon

kunnolla ja palvelun tuoma hy6éty oli jaanyt vahaiseksi.

Asiakkaiden toiveita késiteltdessa mainittiin, etta internettia voitaisiin hyddyntaa
enemman palvelun aikana, esimerkiksi seurannan osalta. Ehdotettiin, ettd
projektin etenemista voitaisiin seurata internetissa tayttamélla seurantaan liittyvia
taulukoita, joita purettaisiin yhteisissa tapaamisissa. Asiantuntijan toivottiin myods
0saavan juurruttaa omaa osaamistaan yrityksen resurssiksi, jolloin asiantuntijan

oma mallisuoritus toimisi ohjenuorana myds asiakkaalle.

Haastattelujen toinen teema kasitteli yhteistyota ja sen parantamista. Tuloksia

saatiin hyvin, koska jokaisella haastateltavalla oli kokemuksia ulkopuolisen
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asiantuntijan kaytosta liiketoiminnan kehittdmisessa. Tavoitteiden asettaminen
koettiin tarke&né osana ulkopuolisen asiantuntijan tarjoamaa myynnin ja

markkinoinnin kehittdmisen palvelua.

Valintakriteering ulkopuolisen asiantuntijan valinnassa on asiantuntijan tausta ja
referenssit. Vastaajista lahes jokainen katsoo asiantuntijan referenssit valintaa
tehdesséén. Yhdessa vastauksessa mainittiin, etta jos yrityksessé tydskentelee
useampi ihminen, on tarkeaé tietdd, miten he tydskentelevat projektissa tiiming ja

millainen heid&n tyonjakonsa on.

Myaos hinnalla on merkitysta asiantuntijan valinnassa. Hinta tulisi pitaa riittavan
alhaisena ja kilpailukykyisend, jotta toimija ei hinnoittele itseddn markkinoilta.
Hinta ei kuitenkaan ole aina madréavin tekija, vaan valintaan vaikuttaa myos
hinnan ja laadun valinen suhde. Laatumielikuvia parantaa esimerkiksi se, etta
asiantuntija pystyy osoittamaan tekevansa tyonsa jonkin selkedn menetelman tai
prosessin avulla. Selkeét, olemassa olevat tyokalut ja menetelmat lisadvat

luottamusta ulkopuoliseen toimijaan.

Asiakkaan ja asiantuntijan yhteistyota kehitettéisiin aktiivisella,
vuorovaikutteisella yhteydenpidolla. Tamaén lisaksi asiantuntijan tarjoamien
palvelujen sisélto tulisi kuvata selkeésti, jotta palvelun kokonaiskuvan ja siita
saatavan hyddyn hahmottaminen helpottuisi jo ennen palvelun kuluttamista.

Y hteisty6ta voitaisiin kehittdd myos silla, ettd asiantuntija oppisi kartoittamaan
asiakkaan tarpeet paremmin ja osaisi ndin tarttua oikeisiin ongelmakohtiin. My0ds
sitoutuminen ja vuorovaikutus nahtiin yhteistyon sujuvuutta parantavana

asiana. Yhdessa vastauksessa esitettiin, ettd asiantuntija voisi saada osuutensa
myynnin kasvusta, jolloin molemmilla osapuolilla olisi yhdensuuntaiset tavoitteet

ja kumpikin olisi sitoutunut kehitystyéhon.

Kolmannessa teemassa kasiteltiin asiantuntijan ominaisuuksia. Asiakkaat
arvostavat vastausten perusteella asiantuntijan kokemuksen tuomaa
toimialaymmarrysta ja osaamista. Asiantuntijalla tulisi olla vahva ndkemys

liiketoiminnasta, markkinoinnista ja myynnista. Asiantuntijan odotetaan olevan
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joustava ja hallitsevan kokonaisuuksia, jolloin hdnen toivotaan tarpeen tullen
puuttuvan myos toimeksiannon ulkopuolella esiintyviin seikkoihin, jos niilla

nahdaan olevan merkitysta.

Asiantuntijan tulisi lisaksi osata siirtdd osaamistaan eteenpdin. Myos

aktiivisuus ja oma-aloitteisuus nahtiin tarkeind ominaisuuksina.

Aivoriihessa syntyneet ideat ja ajatukset pystyttiin jakamaan helposti palvelun eri
vaiheisiin. Palvelun toteutuksen aikana tulee sitoutua tydhdn ja toiminnan tulee
olla avointa. Vastaan tulevista ongelmista tulee raportoida seka verkoston eri

jasenille kuin asiakkaallekin.

Tulosten pohjalta toimeksianatajayritykseltad odotetaan hyvéaé perehtymisté ja
kiinnostusta asiakkaan ongelmaan heti palvelun alkuvaiheessa. Myds tavoitteiden
lapikédyminen asiakkaiden kanssa koettiin tarkedksi. Asiantuntijan tulee selvittaa,

mité asiakas palvelulta odottaa ja tavoitteet tulee avata selkeésti.

Y hteistydssa toimivien asiantuntijoiden tulee pitaa yhteyttd ja sopia yhdessa, kuka
on yhteydessa asiakkaaseen ja kuka hanta palvelee, ettei jokainen asiantuntija
lahettdisi projektiin liittyvia tietoja saman aikaan asiakkaalle aiheuttaen

séhkdpostisaastaa

Aivoriihen tulosten mukaan palveluntuottajan tulee lisdksi laatia riittavéan selked ja
yksityiskohtainen raportti niistd asioista, joita asiakkaan kanssa on tehty, jotta
asiakkaan kanssa jatkava asiantuntija tietdd mita on tehty. Raporttiin tulee Kirjata
tiedot siit4, kuka on tehnyt, mit4, milloin ja miten. T&ta pidettiin tarke&nd, koska
silloin asiakkaan ei tarvitse jokaisen eri asiantuntijan kanssa tehda selvitysta
lapikdymistaan asioista. Taman lisdksi yhteinen raportti tekee tyon asiantuntijoille

helpommaksi, kun he voivat jatkaa siitd, mihin edellinen asiantuntija on jaanyt.

Palvelun jalkivaiheisiin liittyvien asioiden osalta pidettiin tarke&dna
asiakaspalautteen jarjestelmallista kerddmisté. Saatu palaute tulisi kdyda yhdessa
l&pi verkoston eri jasenten kanssa, jotta sen pohjalta voidaan tehda tarvittavia
muutoksia. Saatu palaute tulisi 1&hettda jokaisen verkosto-asiantuntijan
néhtavéksi, jotta osapuolet olisivat kaikki tietoisia muutosta kaipaavista osa-

alueista sekd myos positiivisesta palautteesta.
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Aivoriihessa tuotiin esiin myos toimintaa tukevia asioita. Naitd asioita ovat muun
muassa asiantuntijan asiantuntemus, hyvin organisoitu toiminta ja luotettavuus.
Taman liséksi asiantuntijan tulee olla helposti l&hestyttéva ja uskottava. Tulosten
mukaan huomiota tulee kiinnittaa erityisesti raporttien ulkoasuun ja
yhtenaisyyteen verkoston toimijoiden valilla. Kun kaikkien verkoston
asiantuntijoiden raporttimallit ovat samanlaiset, muodostuu

palvelukokonaisuudesta asiakkaalle vastausten mukaan laadukkaampi mielikuva.
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4  KEHITYSEHDOTUKSET ASIAKKAAN MUOTOILLUN
PALVELUPOLUN MUODOSSA

Tasa luvussa esitellaan eri menetelmien tulokset kokoavan yhteenvedon pohjalta
suunniteltu kuvaus asiakkaan muotoillusta palvelupolusta, joka huomioi
asiakkaiden toiveita, tarpeita ja odotuksia. Palvelupolussa kuvataan kaikki
tutkimuksessa esiintyneet toiveet, tarpeet ja odotukset sekd huomioidaan palvelun

Kriittiset tekijat esittden niihin kehitysehdotuksia.

4.1 Esipalvelun vaihe

Kehitetty palvelupolku on kuvaus siitd, minké&lainen toimeksianatajayrityksen
myynnin kehittdmiseen liittyvan palvelun tulisi olla, jotta se tayttéisi asiakkaiden
tarpeet, toiveet ja odotukset. Palvelu on jaettu kuvion 13 mukaisesti esi-, ydin- ja

jalkipalvelun vaiheisiin, jotka kdydaan tarkemmin lapi seuraavissa alaluvuissa.

Mielikuvat yritystoiminnan kehittamisen asiantuntijapalveluista ovat haastattelun
tulosten mukaan pédosin positiivisia, joten asiakkaat osaavat odottaa palveluilta
hyvaa tasoa. Tama asetta haasteita asiakkaan palvelukokemuksen ylittdmiseen
palvelun eri vaiheissa. Mielikuvat liittyvat vahvasti etenkin palvelun
alkuvaiheeseen, jolloin asiakkaalla ei vélttamatta vield ole kokemuksia
asiantuntijan tavasta toimia. Tutkimustulosten mukaan palveluntarjoajan valintaan
vaikuttaa asiantuntijan kokemus, jolloin tutkitaan usein asiantuntijan referenssit.
Haastatteluista ilmeni, ettd asiakkaat kokevat alueellisia tarjoajia olevan vahéan,
joten asiakkaan kontaktointi olisi hyvé keino lisata asiakkaiden tietoisuutta

palvelusta.
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115 Kontakti asiakkaaseen

a) Asiakas on yhteydessa KontaktiVerkkoon esimerkiksi messuilla, kotisivujen

kautta tai puhelimitse.

b) Asiakkaaseen ollaan yhteydessa KontaktiVerkon taholta.
Molemmissa tapauksissa tehddan esikartoitus asiakkaan myynnin kehittami-
sen tarpeesta ja pyritaan sovitaan tapaaminen.

Myyntitapaaminen

Myyntitapaamisella esitellaan KontaktiVerkon palvelut ja kaydaan lyhyesti

ODOTUKSET

I3pi asiakkaan tilanne.

ESIPALVYELUN VAIHE

Asiakkaan nykytilanteen kartoitus

Jos asiakas kiinnostuu palvelusta, hanelle lshetetdan kartoituslomake, johon
hanen tulisi tayttas tietoja yrityksensa tilasta. Kartoituksen pohjalta saadun
tiedon pohjalta asiakkaalle lahetetaan tarjous, jossa kuvataan, kuinka laajasti
asioita tulee kayda lapi ja kuinka paljon palvelun lapikayntiin tarvitaan tyopaivia.

Jos asiakas hyvaksyy tarjouksen, tehdaan sopimus.

Tuotannon suunnittelu

Seuraavaksi asiantuntijan kay asiakkaan kanssa |api asiakkaan tayttaman kar-
toituslomakkeen ja esittaa siihen liittyvia tarkentavia kysymyksia, joita han on
pohtinut etukateen. Taman jalkeen projektille asetetaan tavoitteet ja aikataulu.

Tuotanto
Palvelun tuotantoon kuuluu esivélitehtavien tekeminen seka valitapaamiset.
Esivalitehtavat

Kaikki palvelut tuotetaan asiakaslahtoisesti. Asiakas saa taytettavakseen va-
litehtavia, joita taytetaan projektin aikana pilvipalvelussa. Asiantuntija pystyy

samalla seuraamaan asiakkaan tyota seka kommentoimaan ja ohjaamaan asi-

KOKEMUKSET

akasta oikeaan suuntaan.
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Valitapaamiset

Asiakasta ohjataan oikeaan suuntaan myos valitapaamisissa, joita jarjestetadn

projektikohtaisesti asiakkaan tarpeen mukaan.

Loppupalaveri ja arviointi

Asiakas saa loppupalaverissa projektista loppuraportin. Asiakas ja asiantuntija
kayvat yhdessa lapi tehdyt toimenoiteet ja niitd verrataan palvelun suunnitte-
luvaiheessa asetettuihin tavoitteisiin. Jokaisen asiakasprojektin toimenpiteita  # = YLEINEN

arvioidaan ja niista pyydetdan asiakaspalautetta, jonka pohjalta palvelua voi- TYYTYVAISYYS
daan kehittaa entista tehokkaammaksi. ® ® = JALKIPALVELUN
VAIHE

KUVIO 13 . Asiakkaan muotoiltu palvelupolku
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Yhteydenotto

Asiakkailla on selkedasti tarvetta myynnin kehittdmisen palvelulle, koska
haastattelun vastaajista lahes jokainen koki tarvitsevansa kéytannonléheista apua
myynnin Kehittdmiseen ja siind tukemiseen. Haastattelun vastauksista ilmeni, etta
alueellisia tarjoajia on vahan. Tama tarjoaa hyvan markkinaraon
toimeksiantajayrityksen palvelulle ja yrityksen olisi kannattavaa alkaa myymaan
palvelujaan uusasiakashankintamielessa. Myyntity6 auttaisi myos potentiaalisia

asiakkaita, koska heidén ei silloin tarvitsisi itse ndhda vaivaa palvelun etsimiseen.

Ennen myyntitoimia olisi pidettava huolta siité, ettd yrityksen referenssit ovat
kotisivuilla avattu huolellisesti ja etta palvelusta syntyy laadukas mielikuva, jos
asiakas haluaa tutustua asiantuntijan taustoihin ennen paatdstaan. Tama pitaa
tehdd myos siksi, ettd haastattelujen tulosten mukaan mielikuvat litketoiminnan
kehittdmisen palveluista ovat padosin positiivisia. On siis olemassa kilpailijoiden
uhka. Jos KontaktiVerkon nettisivuja ei saada nopeasti kuntoon, saattaa se
vaikuttaa palvelusta saatavaan mielikuvaan heikentavasti ja potentiaalinen asiakas

saatetaan menettaa.
Myyntitapaaminen

Asiakkaan halutaan kokevan, etta toimeksiantajan palvelu on laadukasta heti siita
hetkesta lahtien, kun han on yritykseen ensimmaisen kerran yhteydessa tai haneen
otetaan yhteyttd. Tutkimustulosten mukaisesti mielikuvaa laadukkaasta palvelusta
voitaisiin korostaa sill, ettd asiantuntijan raportit olisivat selkeité ja
yhdenmukaisia yrityksen muun ilmeen kanssa. Raporttimalli tulee yhtendinaistaa
myaos verkoston jasenten kesken, jolloin palvelusta syntyy asiakkaalle yhtendinen
mielikuva ja verkoston eri jasenten on helppo jatkaa siitd, mihin edellinen

asiantuntija on jaanyt, mikali projektiin kuuluu useita eri asiantuntijoita.
Asiakkaan nykytilan kartoitus

Asiakkaalle lahetetddn nykytilan kartoittamista varten lomake tai tiedosto, johon
hé&nen on taytettava tietoja yrityksesta. Kartoituslomakkeen tulee olla yhtenéinen
yrityksen muun ilmeen kanssa ja my6s yhtendinen verkoston eri jasenten

raporttien kanssa.
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4.2 Ydinpalvelun vaihe

Palvelun ydinvaihe liittyy asiakkaan kokemuksiin palvelun aikana, joten

positiivista kokemusta pyritadan palvelun ydinvaiheessa korostamaan.
Tuotannon suunnittelu

Fischerin ja Vainion (2014) mukaan asiakkaan palvelukokemus on kiinni héanen
omista toimistaan palvelun aikana. Heiddn mukaansa etenkin liikkeenjohdon
konsultoinnissa asiakkaalla on merkittava rooli palvelukokemuksen
synnyttamisessa. (Fischer & Vainio 2014, 165-168.) Toimeksiantajayrityksen
palvelun laadun varmistamiseksi olisi asiakkaan kanssa hyvé keskustella
osapuolten vastuista ja tehtavista palvelun aikana, jotta ei synny véarinkasityksia.
Asiakkaan kanssa voidaan jatkossa tayttaa lista palvelun aikana suoritettavista
toimenpiteisté. Listaan kirjattaisiin palveluntarjoajan vastuulla olevat toimenpiteet
seké ne toiminnot, jotka asiakkaan tulee hoitaa. Tamén liséksi Kirjattaisiin
madréaika kunkin tehtdvan suorittamiselle. Listaa voitaisiin hyodyntdd myos
toimeksiantajayrityksen verkoston eri jasenten kanssa toimittaessa, jolloin kaikille
olisi selvaa, mita on tehty milloinkin ja kuka on vastannut toimenpiteiden
suorittamisesta. Lista voitaisiin viedd myos sahkoisend pilvipalveluun, jossa sita
olisi kaikkien helppo tayttaa. Esimerkki asiantuntijan ja asiakkaan vastuista

palvelun aikana on kuvattu liitteessa 2.

Sekaé aivoriihessa ettd haastattelutuloksissa tuotiin ilmi, etta palvelulle olisi
tarke&d asettaa tavoitteet. Asetettuja tavoitteita olisi hyva kdyda lapi tuotannon
suunnitteluvaiheessa ja peilata niitd saavutettuihin tuloksiin palvelun
loppuvaiheessa. Asiakasta varten voidaan luoda lista erilaisista tavoitteista, joita
palvelun aikana on mahdollista saavuttaa. Han voi valita niista omiin
tavoitteihinsa sopivimmat tai lisatd itse omia tavoitteita, joihin tuloksia tullaan
peilaamaan. Valmis lista auttaa etenkin sellaisia yrityksid, jotka eivéat ehka itse
tiedd, mitka hanen toiminnalleen sopivimmat tavoitteet olisivat tai eivét ole
miettineet niitd. Tavoitteiden asetanta auttaa asiakasta hahmottamaan palvelusta
saatavat hyodyt ja toisaalta myos osoittamaan, jos palvelussa ei olla onnistuttu.

Myds asiantuntijan onnistumisen mittaaminen helpottuu.
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Tuotanto

Palvelun tuotantovaihe on jaettu kuvion 13 mukaisesti kahteen eri vaiheeseen:

esivalitehtavien suorittamiseen ja valitapaamisiin.
Esivalitehtavéat

Yhteisty0 ja tiedon jatkuva kulkeminen asiakkaan ja toimeksiantajan valilla on
tarkedd. Tutkimustuloksissa ilmeni, ettd internetin palveluja olisi hyva hyddyntaa
toimeksiannon aikana esimerkiksi palvelun seurannan osalta. Asiakas voisi
tulevaisuudessa tayttaa palvelun tuotantovaiheessa suoritettavia esitehtavia
esimerkiksi pilvipalvelun kautta, jolloin asiantuntija pystyisi kommentoimaan
niita ja tarvittaessa ohjaamaan asiakasta oikeaan suuntaan. Talloin vélitapaamisia
ei tarvitsisi valttamatta pitad niin usein, saastettaisiin asiakkaan aikaa ja toiminta
tehostuisi. Asiakkaalle tulisi luoda kunnon ohjeistus pilvipalvelun kaytosta ja

my0s tietoturva-asiat tulisi huomioida palvelua valitessa.
Vélitapaamiset

Asiantuntijan toivotaan saatujen tulosten mukaan tietavén projektin aiheena
olevasta asiasta enemmaén kuin asiakas, joten erikoisosaamista tulee hyddyntaa
aina niin, etté asiantuntija puuttuu mydos toimeksiannon ulkopuolella oleviin

seikkoihin, jos niilld n&hdaén olevan vaikutusta. Tdma tuo asiakkaalle lisdarvoa.

4.3 Jalkipalvelun vaihe

Viimeisena palvelun vaiheena on loppupalaveri, jossa asiakas saa projektista
loppuraportin. Palvelun viimeisessa vaiheessa on tarkeda tunnistaa asiakkaan

yleinen tyytyvaisyys palvelua kohtaan.
Loppupalaveri ja arviointi

Asiakkaan kanssa tulisi palvelun viimeisessa vaiheessa kéydéa tutkimustulosten
mukaan lapi tehdyt toimenpiteet ja verrata niité palvelun alussa asetettuihin
tavoitteisiin. Tamén jélkeen asiakasta tulisi aivoriihen tulosten mukaan pyytaa
antamaan palautetta. Arvioinnin pyytdminen tulisi aivoriihen tulosten mukaan

integroida osaksi jokaista toimeksiantoa, jolloin saataisiin tehokkaammin tietoa
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siitd, kuinka palvelun tuottamisessa ollaan onnistuttu ja kuinka tyytyvéisié
asiakkaat ovat olleet. Arvioinnissa olisi hyvé arvioida niita asioita, joita palvelun

tuotantoa suunniteltaessa asetettiin tavoitteen asettamisprosessin avulla.
Muut kehittdmisideat

Tutkimustulosten mukaan toivottiin, ettd myynnin kehittdmisen palvelua voitaisiin
vuokrata. Erityisen hyvéna ajatuksena pidettiin sitg, ettd asiakasyritysten
pitkdaikaisena tukena toimisi ulkopuolinen asiantuntija, jolla on nakemysté ja
kokemusta myynnisté ja markkinoinnista. Tulokset tukevat
toimeksiantajayrityksen ajatuksia siitd, ettd myynnin kehittdmisen palvelua
voitaisiin jatkossa markkinoida pitk&aikaisiin projekteihin tai jatkuvaan

suhteeseen.

Tutkimustuloksissa tuotiin esiin, ettd laatumielikuvat ja luottamus asiantuntijaa
kohtaan jo ennen palvelun kuluttamista kasvavat, jos tdmé pystyy kuvaamaan

palvelunsa sisallon jonkin selkedn menetelmén tai prosessin avulla.
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5 YHTEENVETO

Palvelun koettu laatu on kiinni useista tekijoistd, joihin voidaan vaikuttaa
palvelumuotoilun keinoin. Palvelumuotoilun menetelmia ja tyokaluja
hyodyntdmalla voidaan selvittad, hyddyntaa ja analysoida asiakkaiden tarpeita ja
toiveita syvallisesti, jolloin yha asiakaslahtoisempien, asiakkaiden vaatimusten

mukaisten palvelujen suunnitteleminen ja toteuttaminen helpottuu.

Taman opinndytetyon tavoitteena oli selvittad toimeksiantajayrityksen asiakkaiden
tarpeet, toiveet ja odotukset palvelun siséll6lta palvelun eri vaiheissa ja luoda
saadun tiedon pohjalta toimeksiantajalle kuvaus asiakkaan ihanteellisesta
palvelupolusta. Tuotoksena luotiin teoriaa ja tutkimustuloksia hyddyntden
KontaktiVerkko Suomi Oy:lle kuvaus asiakkaan tarpeet ja toiveet paremmin
huomioon ottavasta palvelupolusta. Tyon teoriaosiossa késitellaén palvelua,
palvelun laatua seka palvelun kehittdmisté asiakaslahtoistd nékokulmaa korostaen.
Teoriaosuus kasittelee myos palvelumuotoilua ja sen tarkeimpié osa-alueita, silla
palvelumuotoilun lahtékohtana on asiakkaan palvelukokemus ja tdman tarpeet

palvelun kéyttajana.

Opinndytetydn empiirisessé osiossa tehtiin laadullinen, teoriaan perustuva
tutkimus toimeksiantajayrityksen asiakkaiden tarpeiden ja toiveiden
selvittamiseksi. Tutkimuksessa kaytettiiin erilaisia, toisiaan tukevia
palvelumuotoilun menetelmid, joiden avulla tuotiin esiin palvelun kriittiset tekijat
seka asiakkaiden tarpeet ja toiveet palvelun suhteen. Menetelminé kéytettiin
service blueprint -prosessikuvausta, haastatteluja seka aivoriihityoskentelyé.
Kehittamistyohon osallistettiin haastattelujen ja aivoriihitydskentelyn osalta
toimeksianatajayrityksen suorat asiakkaat, potentiaaliset asiakkaat seka
yhteistydverkoston jasenet, jolloin saatiin esiin syvallinen ndkemys ihanteellisesta
palvelusta ja tietoa pystyttiin hydédyntdmaan palvelupolun kehittdmisessa.
Rinnakkain kaytetyt menetelmat tukivat toisiaan, jolloin kehittdmiseen kohteesta
saatiin monipuolinen ja syvéllinen kuva, ja pystytiin tuottamaan perusteltuja

kehittdmisehdotuksia yrityksen kayttoon.
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5.1 Tutkimuksen luotettavuuden arviointi

Tutkimus toteutettiin erilaisia laadullisia menetelmi& hyddyntéen. Koskisen,
Alasuutarin & Peltosen (2005, 158) mukaan tutkimuksen luotettavuus paranee, jos
eri menetelmét tuottavat saman tuloksen kuin kdytettdessa vain yhta menetelmaa.
Erilaisten palvelumuotoilun menetelmien hyddyntdminen laadullisen tutkimuksen
tukena osoittautui hyvéksi valinnaksi, silla niiden avulla pystyttiin tuomaan esiin
eri aineistoista yhtenevadisia ja toisiaan tdydentavia tuloksia ja ndin parantamaan

tutkimuksen luotettavuutta ja hyddynnettavyytta.

Tutkimuksen luotettavuutta arvioitaessa tulee tarkastella myo6s tutkimusraporttia ja
sen sisaltod. Raportissa tulee selittad tarkasti, kuinka saavutettuhin tuloksiin on
paasty. Talla tavoin selviaa tutkimuksen tekijan kyky analysoida aineistoa
luotettavasti. (Hirsijarvi & Hurme 2001, 189.) Opinndytetydssa pyrittiin
kuvaamaan mahdollisimman tarkasti, kuinka eri tuloksiin on péésty, jotta raportin

luettavuus ja tutkimuksen kulun seuraaminen helpottuisi.

Tutkimuksen luotettavuutta vahvistettiin myos silla, ettd tutkimuksen tulokset ja
johtopaatokset annettiin tyon toimeksiantajalle luettavaksi ja kommentoitavaksi.
Saadun palautteen perusteella tutkimuksessa ilmenneet epakohdat saatiin
selvitettyd, joka lisasi tyon arvoa.

Tutkimustuloksien avulla 16ydettiin hyvin vastauksia tutkimuksen
padkysymykseen ”Miten palvelumuotoilun eri menetelmia hyédyntéen voidaan
rakentaa asiakkaan toiveet, tarpeet ja odotukset vastaavia palveluja?” sekd myos
pédotsikkoa tukevaan alaotsikkoon Misté laadukas palvelu koostuu?”.
Tutkimustulosten avulla selvitettiin, mitka ovat asiakkaiden tarpeet, toiveet ja
tavoitteet palvelun eri vaiheissa ja kuinka asiakkaan palvelukokemusta voidaan

néihin asioihin keskittymall parantaa.

Haastattelun tuloksia analysoitaessa huomattiin, ettd puolistrukturoidun
haastattelun haastattelurunko olisi voitu jakaa viel& tarkemmin palvelun eri
vaiheisiin, jolloin tulosten analysointi olisi helpottunut. Toisaalta asian késittely
laajasta nakokulmasta auttoi tuomaan esiin sellaisia asioita, joita ei muiden
menetelmien avulla havaittu. Tutkimuksen avulla saatiin selvitettya

KontaktiVerkon asiakkaiden tarpeet, toiveet ja odotukset myynnin kehittdmisen
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palvelulle sekd ideoita ja ehdotuksia siitd, kuinka asiantuntijan ja asiakkaan
yhteisty6té voidaan kehittdd toimintaa parantamalla.

Saadut vastaukset tukivat toimeksiantajayrityksen olemassa olevia visioita siita,
mité kaikkea kehitteilld olevaan myynnin kehittdmisen palveluun voitaisiin
siséllyttaa. Keréattyjen tietojen pohjalta toimeksiantaja voi kehittad palveluaan
asiakkaiden tarpeiden, toiveiden ja odotusten mukaiseksi ja saa samalla selvaa

Kilpailuetua.

Tutkimus oli hyoédyllinen ja tuki opinndytetyon tavoitteita, koska asiakkaiden
tarpeet ja toiveet ovat keskeisié asioita palvelupolkua suunniteltaessa.
Opinndytetyon tutkimusprosessi onnistui kaikkiaan hyvin, vaikka opinnaytetyon
tietoperustan ja aiheen rajaus tuotti aluksi haasteita. Opinnéaytetydprosessi oli
intensiivinen ja sen aikana piti asettaa itselle jatkuvasti vélitavoitteita, jotta
prosessi etenisi aikataulun mukaisesti. Kehitysty6 oli haastava ja samalla
mielenkiintoinen, tyo opetti pitkdjanteisyytta, karsivallisyytta sekd uuden, vaikean
tiedon kasittelytaitoa. Kehittdmistyon tuloksena syntyi teoriaosuutta, tutkimusta ja
luovuutta yhdistden kuvaus asiakkaan ihanteellisesta palvelupolusta, jota voidaan

kayttaa toimeksiantajayrityksen myynnin kehittdmispalvelun runkona.

5.2 Ehdotukset jatkokehittdmistoimenpiteista

Tyobsta on toimeksiantajayrityksen liséksi hyotyé asiantuntijaverkoston eri
jasenille, koska esiin tulleet asiat olisi tarkoituksenmukaista muuttaa joiltain osin
osaksi heidankin toimintaansa. Kun verkostolla on yhtenainen toimintatapa, on
palvelu myos asiakasta palvelevampi. Jatkokehittdmishaasteena onkin tuotteistaa
toimeksianatajayrityksen myynnin kehittdmisen palvelukokonaisuus niin, etta
siind huomioidaan myds asiantuntijaverkoston muut yritykset ja yhdessa asetetut
tavoitteet yhtendiselle yritysilmeelle. Aihetta on kasitelty palvelun kehittdmisen
kirjallisuudessa ja palvelumuotoilussa. Kaytannon toteutukseen olisi hyva ottaa
mukaan esimerkiksi graafisen alan opiskelija, jotta lopputuloksesta syntyy

visuaalisesti ja toiminnallisesti laadukas ja aikaa kestava.
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LIITTEET
LIITE 1. Haastattelurunko

LIITE 2. Esimerkki asiakkaan ja asiantuntijan vastuista palvelun aikana



LIITE 1. Haastattelurunko

Tama haastattelurunko ohjaa haastattelun kulkua, mutta haastattelun aikana
voidaan kasitella myos muita tarkeit4 ja tutkimuksen kannalta olennaisia asioita.

Haastattelut nauhoitetaan, jotta vastausten analysointi helpottuisi.

Haastattelurunko

A) Miten palvelumuotoilun eri menetelmid hyddyntéen voidaan rakentaa
asiakkaan toiveet, tarpeet ja odotukset vastaavia palveluja?

1. Minkélainen mielikuva teilla on johdon konsultoinnin asiantuntijapalveluista?
Miké on vaikuttanut tallaisen mielikuvan syntymiseen?

2. Oletteko kayttaneet ulkopuolista myynnin ja markkinoinnin asiantuntijaa
toimintanne kehittdmisessa?

a. Mité asioita asiantuntijan kanssa kaytiin 1api?

b. Millaisia dokumentteja teille jéi yhteistyon jalkeen?

c. Miten asetetut tavoitteet saavutettiin?

d. Mitk& ovat parhaat kokemuksenne ulkopuolisen asiantuntijan kanssa
toimimisesta?

e. Mitka ovat huonoimmat kokemuksenne ulkopuolisen asiantuntijan
kanssa toimimisesta?

f. Mitka ovat valintakriteerinne ulkopuolisen myynnin ja
markkinoinnin asiantuntijan valinnassa?

g. Miten asiantuntijan ja asiakkaan yhteistyoté voisi edistda?

B) Mista laadukas palvelu koostuu?

2. Minkalaisia myyntiin liittyvid palveluja koette tarvitsevanne yritystoimintanne
tueksi?

3. Kuvitelkaa tilanne, jossa yrityksenne pitkdaikaisena tukena on myynnin ja
markkinoinnin asiantuntija, joka neuvoo, opastaa ja ohjeistaa teita
yritystoimintanne myynnin kehittdmisessa. Mité ajatuksia idea teissé herattaa?

4. Toivelista: jos ei olisi olemassa mit&én esteitd sille, kuinka myynnin ja
markkinoinnin asiantuntija toimisi tai mita palvelu siséltéisi, millainen palvelu
olisi? Toive voi olla jopa mahdoton toteuttaa.

5. Mit& ominaisuuksia arvostatte asiantuntijassa?



LIITE 2. Esimerkki asiantuntijan ja asiakkaan vastuista palvelun aikana

. Asiasta vastaava Maaraaika
Tehtava o
henkilo
Pyyda asiakkaalta tiedot yrityksen Asiantuntija XX XX.2014

nykytilasta (jos valmiina saatavilla)

Toimita tarvittavat dokumentit

Asiakas

XX.XX.2014 mennessa

Sovi tapaaminen asiakkaan kanssa

Asiantuntija

XX.XX.2014

Toimeksiannon hyvaksyttaminen
asiakkaalla

Asiantuntija

XX.XX.2014

Palauta esivalitehtavat

Asiakas

XX.XX.2014 mennessa

Tilaaja on saanut loppuraportin ja
hanelté saatu palaute on selvitetty ja
tallennettu.

Asiantuntija

Kaksi paivaa projektin
paattymisestd, klo 16:een
mennessa




