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Taman opinnaytetydn tavoitteena oli kehittda rautatiealalla toimivan asiantuntijayrityksen asia-
kaskokemusta palvelumuotoilun menetelmia hyddyntaen. Opinnaytetyod rajattiin koskemaan tur-
vallisuusisannointipalveluita, joita kayttavat rautatieyritykset ja yksityisraiteen haltijat. Tydn teo-
reettinen viitekehys kasittelee asiakaskokemuksen kehittdmista eri nakdkulmista. Kehittamis-
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tatteluiden avulla kartoitettiin palvelun nykytilannetta ja luotiin alustava asiakaspolku. Yritys-
asiakkaiden ndkemykset saatiin selville haastatteluiden ja havainnoinnin avulla. Liséksi potenti-
aalisille asiakkaille lahetettiin sahkdinen kysely, jonka avulla kartoitettiin tiedonhakumenetelmia,
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Tutkimusdatan kerdamisen jalkeen jarjestettiin tydpaja, jossa tiimin jasenet ryhmittelivat tutki-
musdatan asiakaspolun eri vaiheisiin. Menetelmana kaytettiin Affinity Diagramia eli samankaltai-
suuskaaviota. Tutkimusdatan ryhmittelemisen jalkeen luotiin asiakaspersoona, asiakaspolku
kontakti- ja kipupisteineen, ajurit ja ideointia ohjaavat How Might We -kysymykset. Kehittamis-
tydn aikana jarjestettiin useita ideointitydpajoja tiimin jasenten kesken. Tiimin lisdksi asiakkaat
osallistettiin ideoiden valinta- ja prototypointivaiheessa.

Kehittamistydn konkreettisia lopputuotoksia ovat palaverikaytantdihin liittyva koulutusmateriaali,
pikapalauteprosessi kyselyineen ja rautatiealan lainsadadannon muutoksista kertovat uutiskirjeet.
Lisaksi asiakaspersoonalle laadittiin uusi asiakaspolku. Prosessin aikana keskeisessa osassa
oli asiakkaiden ja tiimin osallistaminen, joten opinnaytetyon lopputuotokset edustavat heidan na-
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1 Johdanto

Yritykset mainostavat palveluidensa asiakaslahtoisyytta, silla jokainen yritys haluaa olla asiakas-
keskeinen ja tarjota asiakkailleen hyvan asiakaskokemuksen. Kuka arvioi asiakaskokemuksen?

Mita erinomaisen asiakaskokemuksen tarjoamiseen vaaditaan yritykselta?

Yrityksen omistajat, asiantuntijat tai tyontekijat eivat maaritd asiakaskokemuksen hyvyytta tai huo-
noutta. Asiakas tekee arvion asiakaskokemuksesta. Asiakkaiden tyytyvaisyys ja suositteluhaluk-

kuus ovat tarkeita mittareita, koska ne selittavat yrityksen kasvua ja kannattavuutta. Organisaation
tulisi peilata suorituskykyaan naiden mittareiden avulla joka paiva. Toisaalta on hyva muistaa, etta
mittareiden korkeat tulokset taytyy suhteuttaa yrityksen toimiin. Strategiset ja operatiiviset valinnat
johtavat tietynlaiseen asiakastyytyvaisyyteen. Korkea asiakastyytyvaisyys ei lohduta, jos yrityksen

toiminta ei ole kannattavaa. (Saarijarvi & Puustinen 2020, 30.)

Asiakkaiden odotukset muuttuvat nopeasti, joten yrityksen on tarkeda ymmartaa asiakkaiden muut-
tuvia tarpeita ja toiveita. Uusia palveluita suunniteltaessa puhutaan asiakkaista, mutta usein palve-
lut kehitetaan oletuksien perusteella. Asiakkaita aidosti kuuntelemalla on mahdollista lisata asia-
kasymmarrysta, jota hyddyntamalla on mahdollista luoda yritykselle kilpailuetu. Asiakasymmarryk-
sen hankintaan soveltuvat loistavasti palvelumuotoilun menetelméat, koska palvelumuotoilun keski-
0ssa ovat asiakkaat. Palvelumuotoilun menetelmilld voidaan myds kehittaa liiketoimintaa yrityksen

nakokulmasta.
1.1 Tyon aihe ja rajaus

Opinnaytetydn aihe on Proxion Pron asiakaskokemuksen kehittdminen. Opinnaytety6 on rajattu

koskemaan yrityksen tarjoamia turvallisuusisanndintipalveluita. Kehittdmistydssa on hyédynnetty
Stefan Moritzin palvelumuotoilun prosessimallia. Prosessimalliin sisaltyvat ymmartamis-, kiteytta-
mis-, ideointi-, valinta-, selitys- ja kayttéonottovaihe. Tassa opinnaytetydssa toteutettiin prosessi-

mallin viisi ensimmaista vaihetta. (Kuva 1).
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Kuva 1. Opinnaytetydssa kaytetty palvelumuotoiluprosessimalli, josta toteutettiin viisi ensimmaista
vaihetta (mukaillen Moritz 2005, 62)



Opinnaytetyon ulkopuolelle on rajattu uuden toimintamallin kayttéonottovaihe, jolloin se jaa toimek-
siantajan toteutettavaksi. Opinnaytety6ssa on keskitytty erityisesti prosessimallin ymmarrysvaihee-
seen, koska aikaisemmin asiakaspalautteen kerdaminen ja hyddyntaminen on ollut vahaista yrityk-

sessa.

Asiakaskokemuksen kehittdmisesta rautatiealan yrityksissa on tehty muutamia tutkimuksia, jotka
littyvat junapalveluiden kehittdmiseen. Tdman opinnaytetydn kehittdmiskohdetta ei ole tutkittu ai-
kaisemmin, joten opinnaytetyohon valittu kehittamiskohde on ainutlaatuinen. Rautatiealalla tyos-
kentelee useita asiantuntijayrityksia, joten opinnaytetyd on hyddyllinen alalla toimiville yrityksille,

jotka haluavat hyddyntaa palvelumuotoilun menetelmid asiakaskokemuksen kehittdmisessa.
1.2 Toimeksiantaja

Proxion Oy on perustettu vuonna 2005. Yrityksessa tydskentelee noin 180 asiantuntijaa. Proxion
Oy on konserniyhtid, jonka tytaryhtiéitéd ovat Proxion Pro Oy, Proxion Plan Oy ja Proxion Tech Oy.
Proxion Oy jakaantui eri yhtidihin vuoden 2023 alussa. Opinnaytetydn toimeksiantaja on Proxion
Pro Oy, joka on raideliikennealan koulutus-, turvallisuus-, energia-, arviointi- ja asiantuntijapalve-
luita tarjoava yritys. Proxion Plan Oy tarjoaa suunnittelu- ja asiantuntijapalveluita. Proxion Tech tar-

joaa erilaisia teknologiaratkaisuita, kuten ohjelmistoja ja teknisia jarjestelmia.

Yrityksen tarjoamat turvallisuusisanndintipalvelut sisaltavat rautateiden turvallisuusjohtamiseen liit-
tyvaa dokumentaatiota, riskienhallintaa, sdanndllisia turvallisuuspalavereita ja sisaisia auditointeja.
Palveluita kayttavat rautatieliikenteen harjoittajat ja yksityisraiteiden haltijat. Yritys on tarjonnut tur-

vallisuusisanndintipalveluita vuodesta 2020.
1.3 Opinnaytetyon tavoitteet ja tutkimuskysymykset

Opinnaytetyon tavoitteena on kehittaa turvallisuusisanndintipalveluiden asiakaskokemusta palvelu-

muotoilun menetelmilla.

Opinnaytetydssa vastataan seuraaviin tutkimuskysymyksiin:

K1: Millainen on palveluita ostavan yritysasiakkaan asiakaspersoona?

K2: Millainen on palveluita ostavan yritysasiakkaan asiakaspolku?

K3: Mitka ovat asiakaspolun kehittamiskohteita?

K4: Miten palvelua ja asiakaskokemusta voitaisiin kehittaa keratyn aineiston perusteella?

K5: Millainen on sujuva asiakaspolku?



1.4 Keskeiset kasitteet

Asiakaskokemus Asiakaskokemus tarkoittaa asiakkaan kokemusta palvelusta (Saarijarvi
& Puustinen 2020, 50).

Asiakaspersoona Asiakaspersoonan avulla kuvataan prototyyppiasiakkaan motiiveja ja
tarpeita (Hanti 2021, luku 1.2).

Asiakaspolku Asiakaspolku kuvaa asiakkaan ostoprosessia kokonaisuutena (Kor-
kiakoski 2016, 50).

Asiakasymmarrys Asiakasymmarrys on asiakasdatan analysointiin pohjautuva nakemys
asiakkaan tarpeista, ongelmista ja toiveista (Holma, Laasio, Ruusu-
vuori, Seppa, Tanner & Kiukas 2021, 68-69).

Palvelumuotoilu Palvelumuotoilu on uusien palveluiden innovointia tai olemassa olevien
palveluiden kehittdmista (Moritz 2005, 39).

Rautatieliikenteen harjoittaja

Rautatieliikenteen harjoittajia ovat rautatieyritykset, museoliikenteen
harjoittajat, radan kunnossapitoa harjoittavat yritykset seka yksityisraitei-

den vaihtoty6toimijat (Traficom 2021).

Rataverkon haltija Rataverkon haltija vastaa hallinnoimastaan rataverkosta (Traficom
2022).

Turvallisuusjohtamisjarjestelma

Rautatieliikenteen harjoittajien ja rataverkon haltijoiden tyokalu toimin-

nan harjoittamiseen turvallisesti rautatieymparistéssa (Traficom 2019).

Valtion rataverkko Valtion rataverkolla tarkoitetaan Suomen rataverkkoa (Vaylavirasto
2021).

Vaylavirasto Vaylavirasto on asiantuntijavirasto, joka vastaa valtion rataverkosta
(Vaylavirasto 2021).

Yksityisraiteet Yksityisraide on raide, jota hallinnoi rataverkon haltija. Vaylavirasto ei

hallinnoi yksityisraiteita. (Traficom 2022)



1.5 Opinnaytetyon rakenne

Opinnaytetydn teoreettisen viitekehyksen keskeiset teemat on lueteltu taulukossa 1. Opinnaytetydn
toinen luku kasittelee turvallisuusisanndintipalveluita ja rautatiealan tulevaisuutta kilpailun vapautu-
misen nakokulmasta. Teoreettisessa viitekehyksessa asiakaskokemusta kasitelldén asiakasym-
marryksen, arvon luomisen ja asiakaskokemuksen mittaamisen nakokulmista. Neljannessa lu-
vussa tarkastellaan asiakaspersoonan luomista. Viides luku puolestaan kasittelee asiakaspolun
vaiheita, kosketus- ja kipupisteitd seka sen mallintamista. Teoreettisen viitekehyksen eri nakokul-

mat mahdollistavat asiakaskokemuksen monipuolisen tutkimisen.

Opinnaytetydn kuudennessa luvussa kasitelldan palvelumuotoilun teoreettista viitekehysta ja Morit-
zin palvelumuotoilun prosessimallia. Seitsemas luku sisaltda opinnaytetydn kehittdmisosuuden.
Kehittamisosuus sisaltda analyysin kaytetyista tutkimis- ja kehittdmismenetelmista seka konkreetti-
set lopputuotokset. Opinnaytetydn lopputuotoksia ovat tutkimustietoon perustuva asiakaspersoona
ja sille kehitetty asiakaspolku. Lisaksi luotiin uusi asiakaspolku, lainsdddanndén muutoksia koskevat
uutiskirjeet, kokouskaytantoéihin liittyvaa koulutusmateriaalia ja pikapalauteprosessi seka pikaky-

sely. Lopputuotokset sijaitsevat tydn kehittdmisosuudessa ja liitteissa.

Opinnaytetyon viimeinen paaluku on pohdintaosio, joka sisaltaa opinnaytetyon tarkastelua, tavoit-
teiden toteutumista, johtopaatdksia ja kehittdmisehdotuksia. Lisaksi luvussa arvioidaan opinnayte-

tydn onnistumisia ja epaonnistumisia oman oppimisen reflektoinnin avulla.

Taulukko 1. Opinnaytetyon rakenne ja lukujen paateemoja
Aihe Luku

Turvallisuusisannéintipalvelut ja kilpailun vapautuminen

Asiakaskokemuksen kehittaminen asiakaslahtoiseksi

Asiakaspersoona

Asiakaspolku

Palvelumuotoilu

Asiakaskokemuksen kehittdminen kohdeyrityksessa ja lopputuotokset
Pohdinta
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2 Turvallisuusisannointipalvelut

Proxion on tarjonnut turvallisuusisanndintipalveluita vuodesta 2020. Turvallisuusisanndéintipalvelut
sisaltavat rautateiden turvallisuusjohtamisjarjestelmaan liittyvaa dokumentaatiota, riskienhallintaa
ja sisaisia auditointeja. Turvallisuusisannoéintipalveluita kayttavat rautatieliikenteen harjoittajat ja

yksityisraiteiden haltijat.

Rautatieliikenteen harjoittajat tarvitsevat turvallisuusjohtamisjarjestelman rautatieliikenteen harjoit-
tamista varten. Rataverkon haltijat tarvitsevat turvallisuusjohtamisjarjestelman rataverkon kunnos-
sapitoa ja sen hallintaa varten. (Traficom 2019a.) Rautateiden turvallisuusjohtamisjarjestelma aut-
taa organisaatioita varmistamaan rautatieturvallisuuden korkean tason. Turvallisuusjohtamisjarjes-
telman avulla organisaatiot tavoittavat liiketoimintatavoitteensa turvallisesti noudattamalla sita kos-
kevia turvallisuusvelvoitteita. (ERA 2023.) Traficomin mukaan keskeista on rautatieliikenteen har-

joittajien ja rataverkon haltijoiden toimintaan liittyvien riskien tunnistaminen ja hallinta, joilla osoite-
taan turvalliseen toimintaan kykeneminen rautatieymparistossa. Turvallisuusjohtamisjarjestelman

sisallon maarittaad Komission asetus (EU)2018/762. (Traficom 2019a).
2.1 Asiakassegmentit

Rautatieliikennetta harjoittavat rautatieyritykset, museoliikenteen harjoittajat, radan kunnossapitoa
harjoittavat yritykset seka yksityisraiteiden vaihtoty6étoimijat (Traficom 2019b). VR Yhtyma on ainoa

toimija, joka saanndllisesti harjoittaa henkildliikennettd (Liikenne- ja viestintaministerid 2023).

Suomessa on noin 120 rataverkon haltijaa (Traficom 2022). Yksityisraiteiden haltijoita ovat sata-
mat, teollisuusyritykset, kaupungit seka kunnat. Suomen yksityisraiteiden yhteispituus on noin
1000 kilometria ja yksityisraiteilta on yli 500 liityntdkohtaa valtion rataverkkoon. Yksityisraiteiden
koko vaihtelee, silla se voi tarkoittaa muutaman sadan metrin raidetta tai kilometrien laajuista rata-

verkkoa (Vaylavirasto 2020.)
2.2 \Valtion rataverkon ja yksityisraiteiden ero

Vaylavirasto on vastuussa Suomen rataverkon yllapidosta, kunnostamisesta ja kehittamisesta.
Vaylaviraston tavoitteena on, etta rataverkolla liikenndinti on turvallista. Suomen rataverkon pituus
on 5926 kilometria, ja sen kunnossapitoon kaytetaan vuosittain noin 200 miljoonaa euroa. (Vaylavi-
rasto 2021a.)

Yksityisraiteiden haltijat vastaavat puolestaan yksityisraiteidensa kunnossapidosta ja turvallisuus-
johtamisjarjestelmasta. Kuten kuvasta 2 havaitaan, yksityisraiteiden keskittymia on erityisesti ranni-

kolla satamien I&heisyydessa.



o Yksityisraiteiden keskittymét Suomessa
— Sahkdistetty rataocsuus
=== Sahkdistys rakenteilla

——  Sahkéistamatsn rataosuus |

Liikenteeltd suljettu rautatie

Kuva 2. Suomen rataverkko ja yksityisraiteiden keskittymat (mukaillen Vaylavirasto 2021b ja rai-

teistokaaviot)
2.3 Kilpailun vapautuminen rautateilla

Vuonna 2017 hallitus paatti, ettd Suomen rataverkolla henkildliikenndinti avataan myds muille toi-
mijoille. Uudistuksen tavoitteena oli parantaa rautatieliikenteen palvelun tasoa ja asiakaslahtoi-
syytta. Lisaksi tavoitteena oli suurempi junaliikenteen osuus henkildliikenteessa. Kilpailun avautu-
minen mahdollisti alueellisen tai paikallisen junaliikenteen jarjestamista maakunnille ja kaupun-
geille. Kaikkien rautatieliikenteen harjoittajien on noudatettava rautatieliikenteeseen liittyvaa EU-
lainsaadantoa. Toimijoilta vaaditaan turvallisuustodistuksen liséksi rautateiden turvallisuusjohta-
misjarjestelma. Nain varmistetaan, etta rautatieliikenteen harjoittaja kykenee noudattamaan turval-

lisuuteen liittyvia sdadoksia ja maarayksia. (Liikenne- ja viestintaministerié 2017.)



Helsingin I&hijunaliikenteen kilpailutus kaynnistettiin vuonna 2018. Lahijunaliikenteesta oli useampi
yritys kiinnostunut, mutta lopulta tarjouksen jattivat VR ja brittilainen yritys Go-Ahead Group. Brit-
tiyrityksen tarjous hylattiin, koska se oli tarjouspyynnon vastainen. VR aloitti uuden sopimuskauden
mukaisen liikkenndinnin kesakuussa 2021. (Siironen & Koivuranta 2020.) HSL:n kilpailutuksessa ei
lopulta varsinaista kilpailua ollut, mutta kilpailun uhka johti merkittaviin kustannussaastoihin. Lahiju-
naliikenteen kilpailutuksen ansiosta tilaajan kustannukset laskivat 40 prosenttia verrattuna vuoteen
2015. HSL saastaa 25-30 miljoonaa euroa vuositasolla. (Buri, Heinonen, Kanervo & Karjalainen
2022, 123-124.)

Syksylla 2021 Kilpailu- ja kuluttajavirastossa kaynnistettiin Suomen rautatieliikennemarkkinoita
koskeva markkinaselvitys, jonka tarkoitus oli selvittdad miten rautatiemarkkinoiden saantelya ja ra-
kenteita tulisi kehittda tulevaisuudessa (Buri ym. 2022, 3). Kansainvalisille rautatieliikenteen harijoit-
tajille tehdyn kyselyn perusteella voidaan todeta, ettd HSL:n kilpailutukseen osallistuminen olisi ol-
lut kiinnostavampaa, jos Suomessa jarjestettaisiin myés muita junaliikenteen kilpailutuksia (Buri
ym. 2022, 123). Lisdksi haasteena on Suomen poikkeava raideleveys, joka vaatii uusilta toimijoilta
kalustohankintoja. Kalustohankinnat nahdaan suurena liiketaloudellisena riskina. Tavarajunaliiken-
nemarkkinan haasteet liittyvat myos kalustoon ja Suomen poikkeavaan raideleveyteen. Taman ta-
kia todellista toimijoiden alalle tulon uhkaa ei synny. VR:n markkinaosuus on yli 90 prosenttia,

vaikka tavarajunaliikenne vapautui jo vuonna 2007. (Buri ym. 2022, 4.)

Talla hetkella valtio ostaa VR:Ita suorahankintasopimuksella henkildjunaliikennetta vuoteen 2030
asti, jonka jalkeen henkildjunaliikenne kilpailutetaan. Suomi on sitoutunut henkildjunaliikenteen Kkil-
pailuttamiseen, joten sopimuksen uusiminen ei ole mahdollista. EU:n saantely velvoittaa luomaan
tasapuoliset toimintaedellytykset henkildjunaliikennemarkkinoilla, jotta kilpailutus onnistuu. Kaytan-
nossa tama tarkoittaa kalustoyhtion perustamista. (Liikenne- ja viestintdministerié 2023.) Kalusto-
yhtién perustamisen lisaksi Suomessa tulisi kilpailuttaa kaikki julkisesti tuettu liikenne, koska kilpai-
luttaminen voi johtaa suorahankintoja parempiin sopimusehtoihin ja tehokkaampaan liikenteeseen.
Myo6skaan kilpailun syntymista ei saisi estaa julkisilla hankinnoilla reiteilla, joilla useampi rautatielii-
kenteen harjoittaja voisi toimia kannattavasti samanaikaisesti. Reittikohtainen kilpailutus saisi ai-
kaan hyotyja myos kuluttajille. Alueiden tulisi vastata osittain rahoituksesta alueellisen henkildju-
naliikenteen kilpailutuksessa seka alueille tulisi tarjota mahdollisuus henkiljunaliikenteen palvelui-

den suunnittelemiseen. (Buri, Heinonen, Karjalainen & Wahrmann 2023, 3-10.)

Euroopan komissio on tehnyt esityksen, joka velvoittaa rakentamaan uudet raideyhteydet euroop-
palaiseen 1435 millimetrin raideleveyteen. Suomen raiteiden raideleveys on 1524 millimetria. Lii-
kenne- ja viestintdministerion julkaisun alustavien arvioiden mukaan kustannukset ovat huomatta-

van suuret suhteessa hyotyihin. Yhtenaisen eurooppalaisen raideleveyden suurimmat hyodyt



liittyvat kansainvalisen liikenteen edistamiseen ja kaluston saatavuuden paranemiseen. Raidele-
veyden muuttamisen kustannukset ovat todella suuret. Lisdksi muutoksen arvioidaan vaikuttavan
heikentavasti raakapuun ja teollisuuden kuljetusten palvelutasoon. Naiden syiden takia Suomi te-
kee vaikuttamisty6ta, jotta jasenvaltioilla on lopullisessa asetuksessa kansallinen harkintavalta
asian suhteen. Huhtikuussa 2023 ehdotuksen kasittely oli viela kesken. (Liikenne- ja viestintdminis-
teri 2023.)

Kilpailun vapautuminen on mahdollistanut toimijoiden maaran lisdéntymisen Suomen rataverkolla.
Kaytannossa toimijoiden maara ei ole kasvanut merkittavasti, silld VR hoitaa ainoana toimijana
henkildjunaliikennetta ja valtaosan tavarajunaliikenteesta. Kilpailun vapautuminen on tuonut muka-
naan mahdollisuuden Proxionille liiketoiminnan kasvattamiseen. Esimerkiksi markkinoille tuleva
kansainvalinen yritys tarvitsisi todennakdisesti konsultaatioapua toiminnan kaynnistdmiseen ja ylla-
pitoon turvallisuusisanndinti- ja koulutuspalveluiden muodossa. Toistaiseksi tdama mahdollisuus ei
kuitenkaan vaikuta todennakoiselta, koska kansainvaliset toimijat eivat koe Suomen rautatiemark-
kinaa houkuttelevana eurooppalaisesta standardista eroavan raideleveyden takia. Euroopan
Unioni vaikuttaa rautatiealaan monilla eri tavoilla. Mielenkiintoista on nahda, miten henkildjunalii-
kenteen kilpailutus toteutetaan ja muutetaanko raiteiden raideleveys eurooppalaiseen raidelevey-

teen Suomessa.



3 Asiakaskokemuksen kehittaminen asiakaslahtoiseksi

Asiakaskokemuksesta on olemassa monia erilaisia maaritelmia. Tarkeaa on, etta yrityksessa asia-
kaskokemuksesta kaytetaan yhteista maaritelmaa, silla tama mahdollistaa toiminnan kehittamisen.
Asiakaskokemusta kutsutaan tunnesiteeksi, asiakkaiden kohtaamiseksi kosketuspisteissa, asiak-
kaan odotuksien ylittamiseksi ja taloudellisen menestyksen suunnaksi. Lisaksi asiakaskokemuk-
sella tarkoitetaan yrityksen organisoitumista asiakkaan ymparille, jolloin asiakaskokemus on koko
organisaation asia. Asiakaskokemus ei ole pelkastaan kuluera, ylimaaraisia tehtavia tai sama asia
kuin brandi. Asiakaskokemus ei mydskaan ole pelkastaan asiakaspalvelua tekevien henkildiden

vastuulla tai myynnin kehittamista. (Korkiakoski 2023, 10.)

Asiakaskokemuksesta on tullut todella merkityksellinen asia organisaatioille maailmanlaajuisesti.
Yritykset lisaavat siihen liittyvaa strategista toimintaa, koska asiakaskokemuksella voidaan saavut-
taa kilpailuetu muihin yrityksiin ndhden. (Kokins, Straujuma & Lapina 2021, 1.) Valtaosa B2B-yri-
tyksista tietda, ettd markkinoilla parjaa paremmin asiakaslahtéinen yritys. Yrityksissa puhutaan pal-
jon asiakaslahtoisesta toiminnasta, mutta todellisuudessa harva yritys kuitenkaan on aidosti asia-
kaslahtdinen. (Holma ym. 2021, 21.) Asiakaslahtdinen yritys uskoo, etta yrityksen menestys perus-
tuu asiakasymmarryksen avulla saavutetulle asiakasuskollisuudelle (Koivisto, Sdynajakangas &
Forsberg 2019, 171).

Yritysasiakkaiden asiakaskokemukset ovat huonontuneet, silla tutkimuksien mukaan noin 30 pro-
senttia yritysasiakkaista on sitoutunut palvelua tuottavaan yritykseen ja noin 70 prosenttia yritysasi-
akkaista on tyytymatdn palveluun ja haluaa vaihtaa asiakkuuden toiseen yritykseen. B2C-asiakkai-
den odotuksien kasvaminen nakyy myos yritysasiakkaiden odotuksissa. Taman takia yritysasiak-
kaiden asiakaskokemuksiin on tarkeaa panostaa entista enemman. Aidon asiakaslahtoisyyden
keskitssa on asiakas, joka tarkoittaa, etta yrityksen toiminnan tulisi [ahted asiakkaasta. (Holma ym.
2021, 21.) Asiakkaan rooli on muuttunut passiivisesta palvelun vastaanottajasta aktiiviseksi toimi-
jaksi. Palveluiden ja tuotteiden kehittaminen ei riita, vaan asiakas on otettava mukaan yhteistyohon
yrityksen kanssa. (Hanti 2021, luku 3.) Asiakkaat ovat mukana kehittdmisprojekteissa, jolloin he

voivat itse raataloida asiakaspolkunsa omien tarpeidensa mukaiseksi (Kokins ym. 2021, 1).

Marketing Science Institute ndkee asiakaskokemuksen yhtena tarkeimmista tutkimushaasteista tu-
levina vuosina lisdantyvien ja monimutkaistuvien asiakaspolun kosketuspisteiden takia (Lemon &
Verhoef 2016, 69). Yritysten valiset asiakaspolut ovat huomattavasti monimutkaisempia verrattuna
kuluttajakauppaan. Myos digitalisaatio vaikuttaa yrityksiin, markkinoihin ja yrityksien valiseen vuo-
rovaikutukseen. Tutkimusten mukaan vuonna 2025 80 prosenttia yrityksien valisestad vuorovaiku-
tuksesta tapahtuu digitaalisesti. Muutos johtaa uusiin markkinoinnin ja vuorovaikutuksen kaytantoi-

hin seka asiakaspolkujen hallitsemistapoihin. (Lundin & Kindstrom 2023, 1.) Lundinin ja
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Kindstromin (2023, 3) mukaan digitaalisten kosketuspisteiden lisddminen voi johtaa uusiin mahdol-

lisuuksiin, mutta toisaalta myos asiakaspolkujen monimutkaistumiseen.
3.1 Asiakaskokemuksen moniulotteisuus

Asiakaskokemusta pidetdan moniulotteisena, silla se sisaltaa kognitiivisia, emotionaalisia, sosiaali-
sia ja sensorisia osa-alueita (Lemon & Verhoef 2016, 70). Kognitiivisella asiakaskokemuksella tar-
koitetaan asiakkaiden tavoitehakuisuutta ostoksia tehdessaan. Esimerkiksi asiakas kokee saavut-
tavansa palvelulle asetetut tavoitteet, kun han paasee junalla aikataulussa maaranpaahansa. Asi-
akkailla on odotuksia palvelun suhteen. Odotukset ja niiden taso muodostuvat aikaisempien koke-

muksien, mielikuvien ja markkinointiviestinnan perusteilla. (Saarijarvi & Puustinen 2020, 50.)

Emotionaalisella asiakaskokemuksen ulottuvuudella tarkoitetaan yrityksen ja asiakkaiden vuorovai-
kutuksen seurauksena syntyneita tunteita. Kielteiset tunteet voivat olla seurausta siita, etta asiakas
kokee, etteivat hanen odotuksensa tayttyneet. (Saarijarvi & Puustinen 2020, 50-51.) Odotuksien ja
asiakastyytyvaisyyden valilla on vahva yhteys, koska asiakastyytyvaisyys riippuu ostajan odotuk-
sista. Mikali palvelu ei tayta asiakkaan odotuksia, asiakas on tyytymaton. Asiakas on tyytyvainen,
kun odotukset ja palvelun suorituskyky kohtaavat tai odotukset ylittyvat. (Armstrong & Kotler 2023,
39.)

Sosiaalisessa asiakaskokemuksen ulottuvuudessa henkildkunta ja asiakkaat vaikuttavat asiakas-
kokemukseen, koska asiakkaat arvioivat tuotteita ja palveluita muiden kayttajien perusteella. Sen-
sorisella ulottuvuudella tarkoitetaan osto- ja kulutusymparistéa seka tuotteiden ja palveluiden aisti-
kokemuksia. Asiakaskokemuksen muodostamiseen vaikuttavat asiakkaan nakd,- kuulo,- tunto- ja

hajuhavainnot. (Saarijarvi & Puustinen 2020, 51.)

Usein asiakaskokemuksella (englanniksi customer experience) viitataan tuotteen tai palvelun toi-
mittamiseen, joka tayttaa asiakkaan tarpeet. Yritys tyypillisesti tutkii asiakkaiden reaktioita tarjoo-
maa kohtaan. Ihmiskokemuksessa (englanniksi human experience) keskitytdan asiakkaiden tavoit-
teisiin ja arvoihin. Inmiskokemusta kehittdessa yritys on yhteydessa asiakkaisiin ja selvittaa asiak-
kaiden tarpeet ja sen, kuinka yritys vastaa asiakkaiden tavoitteisiin, uskomuksiin, arvoihin ja tuntei-
siin. Talla tavalla yritys erottautuu tarjoomallaan ja asiakaskokemuksellaan muista yrityksista. Mo-
lemmat nakemykset vaativat asianmukaisia kosketuspisteita, personointia, kaytantoja ja yrityskult-
tuuria. Molemmissa nakemyksissa luotetaan kipupisteiden ja mahdollisuuksien kartoittamiseen ny-
kyisissa asiakaspoluissa, jotta voidaan luoda parempia asiakas- ja ihmiskokemuksia. (Roggeveen
& Rosengren 2021, 1.)

Asiakaskokemusta kuvataan asiakaspolkuna, joka sisaltaa lukuisia kosketuspisteita yrityksen

kanssa. Asiakaspolku kattaa tapahtumat jo ennen varsinaista ostotapahtumaa. Tama voi olla
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esimerkiksi tiedonhakua. Lisdksi asiakaspolussa kasitellddn ostotapahtuma ja sen jalkeiset tapah-
tumat. (Lemon & Verhoef 2016, 74-76.) Asiakaskokemus on moniulotteinen rakenne, jossa keskity-
taan asiakkaan kognitiivisiin, emotionaalisiin, sosiaalisisiin ja sensorisiin reaktioihin koko asiakas-
polun ajan (Lemon & Verhoef 2016, 74).

3.2 Asiakasymmarrys kehittamisen perustana

Yritysten on kehitettdva asiakastoimintamallejaan menestyakseen kiristyvilla markkinoilla. Liiketoi-
mintaa saadaan kehitettya eri menetelmilla keratyn asiakasymmarryksen, asiakastuntemuksen ja
asiakkaiden kuuntelemisen avulla. (Hanti 2021, luku 3.) Asiakasymmarrys ja asiakaspalautteen ke-
radminen asiakkaiden kokemuksista sekoitetaan usein. Asiakasymmarrys on syvallista tietoa asi-
akkaiden toiveista, tarpeista sekd kokemuksista. Asiakasymmarrysta voidaan luoda nykyisten ja
potentiaalisten asiakkaiden avulla. Asiakaskokemusta mitataan palvelun tai tuotteen kayttamisen
jalkeen. Mittaus perustuu asiakkaiden kokemukseen tuotteesta tai palvelusta. (Korkiakoski 2023,
106.)

Laadullinen tutkimus on hyva tapa saada asiakasymmarrysta. Tyypillisesti tutkimus sisaltaa asia-
kashaastatteluita. Asiakashaastatteluiden avulla saadaan kokonaiskasitys asiakkaiden eldamasta ja
tarpeista. Samaa tutkimusta kaytetdan pohjana asiakaspersoonia ja -polkuja luodessa. (Kor-
kiakoski 2023, 58.) Asiakasymmarryksen tulee perustua tietoon, jota on keratty monipuolisesti eri
Iahteista. Asiakasymmarryksen avulla halutaan ymmartaa asiakkaan toiveita, motivaatiota ja tilan-
teita, jolloin he haluavat ostaa yrityksen palveluita. Asiakasymmarryksen avulla kehitetaan tuotteita

ja palveluita asiakkaiden toiveiden mukaiseksi. (Holma ym. 2021, 68-69.)

Syvallista asiakasymmarrysta voidaan hankkia teksti-, puhe- tai videodatan avulla. Asiakkaiden
tunteita voidaan myos analysoida biometrisilla jarjestelmilla ja kasvojen koodaustyokalujen avulla.
Biosensorit maarittavat tunteita mittaamalla kehoa, kuten syketta, pupilleja ja kasvojen ilmeita.
Mydos tekoalya on mahdollista kayttaa asiakasymmarryksen hankkimiseen, koska se pystyy muo-
dostamaan yhteyksia asioiden valilla paljon tehokkaammin kuin ihminen. (Roggeveen & Roseng-
ren 2021, 5.)

3.3 Arvojen ja motivaation merkitys

Arvot maarittavat tavoitteen ja sen, minka ihminen kokee oikeaksi tai vaaraksi. Arvot vaikuttavat
asenteisiin, ajatteluun, uskomuksiin, tunteisiin sekd motivaatioon. Asenteet kertovat ihmisen suh-
tautumisesta asioihin. Tyypillisesti ihminen suhtautuu asioihin joko positiivisesti tai negatiivisesti,
suhtautuminen heijastuu tunteisiin ja paatdksentekoon. Uskomuksella tarkoitetaan asiaa, jota inmi-
nen pitda totena. Ne perustuvat usein ihmisen aikaisempiin kokemuksiin. Tunteiden merkitys on

todella suuri, koska ihminen muistaa tunteen, jonka toinen ihminen sai aikaan. Varsinaiset sanat
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ovat toissijaisia, koska niita ei valttamatta edes muisteta sanatarkasti. Asiakkaiden merkittava syy
palveluntarjoajan vaihtamiseen tai hankinnan tekematta jattamiseen on turhautuminen. (Hanti
2021, luku 1.2.)

Motivaatio on voima, joka saa ihmisen toimimaan tavoitteidensa saavuttamiseksi. Tavoite voi olla
esimerkiksi tehtavan suorittaminen tai tarpeen tayttdminen. Motivaatio syntyy erilaisista syista, ku-
ten ulkoisista tekijdista, palkkioista tai halusta oppia uutta. Prosessin alkuvaiheessa ihminen saat-
taa tyontaa ajatuksensa taka-alalle, jolloin tavoitteet ovat piilevia ajatuksia. Asiakkaan ryhtyessa
toimiin tavoitteidensa saavuttamiseksi, asiakas ei valttamatta tieda tarkasti mita on muutettava toi-
minnassa. Asiakas tutkii voiko han toteuttaa muutoksen itse vai ostaako palvelun muualta. Jos
asiakas paatyy hankkimaan palvelun muualta, asiakkaat toimivat eri tavoin hankintaprosessin ai-
kana. Harkitseva asiakas haluaa minimoida riskit ja tutkii taustatekijat. Nopeatempoiselle asiak-
kaalle prosessissa nopea eteneminen on mieluisampaa, tallaiselle asiakkaalle riittda usein hyoty-
jen kartoittaminen. Nopeatempoisen asiakkaan toimintaan vaikuttavat tunteet voimakkaasti. (Hanti
2021, luku 1.1.)

3.4 Arvon luominen asiakkaan kanssa

Asiakaskeskeisen logiikan (englanniksi Customer Dominant Logic) palvelundkékulmassa korostuu
asiakasymmarrys ja arvon luominen asiakkaan nékokulmasta. Tavoitteena on, etta asiakkaat liitta-
vat palvelun osaksi elamaansa. (Heinonen, Strandvik & Mickelsson 2010, 538.) Yrityksien tulisi
pohtia, mista asiakkaat ovat valmiita maksamaan oman tarjooman sijasta. Tama vaatii asiakkaan
maailman kietomista yrityksen maailmaan. Arvo muodostuu asiakkaan ja palveluntarjoajan maail-

massa ja vuorovaikutusareenalla palvelun eri vaiheiden aikana (kuva 3). (Heinonen & Strandvik

2015, 475.)
Ennen Palvelun =
=
Muut aktiviteetit ja

kokemukset Asiakkaan maailma
Palveluun liittyvat aktiviteetit
ja kokemukset

Ydinaktiviteetit ja kokemukset

Vuorovaikutusareena

Asiakkaalle ndkyvat
toiminnot

Asiakkaalle ndkymattdmat
toiminnot

Palveluntarjoajan maailma

Liiketoimintamalli ja strategia

Kuva 3. Arvon muodostuminen vuorovaikutusareenalla, jossa asiakkaan ja palveluntarjoajan maa-

ilma kietoutuvat yhteen (mukaillen Heinonen & Strandvik 2015, 476)
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Arvolupauksella tarkoitetaan kuvausta tuotteen tai palvelun hyddyista asiakkaalle. Arvoperustai-
sessa myyntitydssa keskidssa on arvolupauksen tuottaminen asiakkaalle. Yritysten valisessa kau-
pankaynnissa on kyse siitd, miten tuotetaan yhdessa molempia osapuolia hyddyttava palvelu tai
tuote. Palveluntarjoaja voi tuottaa arvoa joko yksin tai yhdessa asiakkaan kanssa. Jalkimmaista

kutsutaan arvolupauksen yhteistuottamiseksi. (Alamaki, Timonen & Kaski 2021, 117-120.)

Arvolupausta kutsutaan myds arvoehdotukseksi, jossa myyja tekee arvoehdotuksen asiakkaalle
myydessaan tuotetta tai palvelua. Lahtokohdan tulisi olla, ettd arvoehdotus raataldidaan asiak-
kaalle sopivaksi neuvottelun aikana. Taman takia myyntiorganisaation ei kannata muotoilla arvoeh-
dotusta valmiiksi asiakkaalle ennen tapaamista. Myyjan tulee hallita eri osa-alueet, joista tuotteen
tai palvelun arvo voi muodostua. Tdma edistaa merkittavasti myyntiprosessin etenemista kohti on-
nistuneita kauppoja. Varsinainen arvo syntyy vasta, kun asiakas kayttaa tuotetta tai palvelua. (Ala-
maki ym. 2021, 133.)

3.5 Asiakaskokemuksen mittaaminen

Asiakaskokemusta tulisi mitata, jotta saadaan dataa syy-seuraussuhteista. Asiakaskokemuksen
mittaaminen edellyttaa harkittua mittareiden asettamista, joiden avulla saadaan merkityksellista tie-
toa paatoksenteon tueksi. Organisaatiot pyrkivat tavallisesti tekemaan mittaamisen todella yksin-
kertaiseksi esimerkiksi yhden keskeisen luvun avulla, jota kasitellddn saanndllisesti osana johto-
ryhmatyodskentelyd. Asiakaskokemus koostuu monista eri asiakaspolun kosketuspisteista. Kaikkia
kosketuspisteita ei pystytd mittaamaan, mutta asiakastyytyvaisyyden nakokulmasta on tarkeaa tun-
nistaa kaikkein tarkeimmat kosketuspisteet ja mitata niita sopivien mittareiden avulla. (Saarijarvi &
Puustinen 2020, 138.)

Pidemman aikavalin trendida on mahdoton luoda, kun asiakaskokemusta mitataan sattumanvarai-
sesti. Asiakaspalautteen avulla on tarkoitus muuttaa yrityksen toimintaa asiakkaiden toivomaan
suuntaan. Palautteen perusteella yrityksen tekemien toimenpiteiden tarkoitus on muuttaa asiakas-
kokemusta paremmaksi. Asiakkaiden maailma on jatkuvassa muutoksessa, joten yrityksilta vaadi-
taan jatkuvaa ymmarrysta asiakkaista ja heidan tarpeistansa ja odotuksista. Tama voi tuntua mo-
nista yrityksista ja asiakkaista lilan raskaalta, joten monilla yrityksilla on kaytossaan pikapalaute-
prosessi. Talla tavalla asiakas saa aanensa helposti kuuluviin kohtaamisen jalkeen. Palaute myos

menee oikealle vastaanottajalle heti. (Holma ym. 2021, 151.)

Todella usein yritys toteuttaa pelkastaan asiakaskokemuksen mittaamisen, mutta tietoa hyédynne-
taan vaatimattomasti. Asiakaskokemuksen kehittdminen on tarkeaa, jotta toimintaa voidaan kehit-
tda myds liiketalouden ndkodkulmasta oikeaan suuntaan. B2B-ymparistdssa on tarkeda mitata

my0ds paatoksentekijan kokemusta operatiivisen yhteyshenkilon lisaksi. Usein yritykset luovat
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yritysta palvelevan mittausmallin, mutta unohtavat asiakasnakdkulman. Taman seurauksena asia-
kaskyselyn vastausprosentti on alhainen ja asiakkaat voivat jopa kokea kyselyt hairitsevina. Mit-
tausmalli tulisi suunnitella asiakkaan nakokulmasta, jolloin se on hyodyllinen yrityksen ja asiakkaan
nakokulmasta. (Korkiakoski & Gerdt 2016, 160-163.)

Asiakaskokemuksen mittaamisen toteuttaminen on tehtava suunnitelmallisesti, jotta siitd on mah-
dollisimman paljon hyotya. Mittaamiselle tulee maaritella tavoite, tarkeda on miettia mita sen avulla
halutaan selvittaa. (Holma ym. 2021, 148.) Kuten kuvasta 4 havaitaan, asiakaskyselyn suunnittelun
vaiheet voidaan jakaa karkeasti neljaan eri vaiheeseen. Aluksi on maariteltava, keiden asiakasko-
kemusta mitataan. B2B-asiakkaiden nakokulmasta aihe on moniulotteinen, koska asiakasyrityk-
sella voi olla useita paatdksentekijoita. Lisaksi paatdksentekijéiden roolit ovat hyvin erilaisia, joten
jo tdman takia asiakaskokemus voi olla hyvin erilainen eri henkil6illa. Suositeltavaa on, etta palaute
saadaan tunnistettua. Tama on haaste, koska asiakkaat voivat haluta antaa palautetta anonyy-
mina. Toisaalta on tarkeaa tietda palautteenantaja, jotta korjaaviin toimiin voidaan alkaa. Asiak-

kaita tulisi motivoida antamaan palautetta nimellaan. (Korkiakoski 2023, 128.)

Kenelta kysytaan?

Missa kanavassa? Mita kysytaan?

Milloin kysytaan?

Kuva 4. Asiakaskyselyn suunnittelun nelja eri vaihetta (mukaillen Korkiakoski 2023, 127)

Asiakaskokemuksen mittaamisen tydkalu valitaan usein yrityksen toimesta, mutta myds asiakkaan
nakokulma tulisi ottaa huomioon mittausta suunnitellessa. B2B-liiketoiminnassa tulee miettia mit-
taamisen vaikutuksia asiakkaalle. (Korkiakoski 2023, 129.) Asiakaskokemusta voidaan mitata, kun
asiakas on hankkimassa tai kayttamassa tuotetta. Tama voi tapahtua esimerkiksi sdhkdisen kyse-
lyn avulla tai kasvotusten. (Holma ym. 2021, 148.)
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Kyselyn kysymyksien suunnittelu tulee tehda huolella, ja niissa tulee nakya yrityksen tavoite, asiak-
kaan tilanne ja kanava. Onnistumista voidaan mitata asiakaslupausten ja vision kautta. Kysymyk-
sen voi muotoilla esimerkiksi asiakaslupauksen pohjalta. Jos mitataan yksittaista palvelutapahtu-
maa, niin onnistumista tulee mitata tdssa hetkessa. Tilanteessa ei kannata kysya laajempaa asia-
kastyytyvaisyytta. Tavoitteena on kuitenkin saada tietoa asiakkaan tunteista ja kokemuksesta tie-
tysta palvelutilanteesta. (Korkiakoski 2023, 130.)

Taman jalkeen paatetdan kyselyn ajankohta. Ajankohdalla on merkitysta, koska asiakkaan vas-
tauksella on tarkoitus tuottaa arvoa kehittamistydlle. Esimerkiksi palautetta palvelusta pyydetaan
melko pian palvelun jalkeen, koska asiakkaalla on parempi tunnekokemus mielessa. Oikea-aikai-
sesti pyydetty palaute on todenmukaisempaa. Suositteluita puolestaan kysytaan vasta palvelun ja
asiakaskokemuksen jalkeen. (Holma ym. 2021, 148-151.) B2B-asiakkailta palautetta haluttaisiin
tapaamisten jalkeen, jotta ymmarrettaisiin tapaamisten onnistumisen taso. Mittaaminen on tarkeaa
aloittaa kohtaamisista, jotka tuottavat informaatiota riittavasti, jolloin yritys vastaanottaa palautetta
jatkuvasti. (Korkiakoski 2023, 131.)

Luontevaa on pyytaa palautetta kanavassa, jossa asiakas on asioinut. Talla tavalla asiakas kokee
palautteen antamisen luontevaksi ja osaa yhdistaa sen hetkeen, josta palautetta pyydetaan. Pa-
lautetta voidaan pyytaa eri tavoilla, kuten tekstiviestilla, kyselylla tai henkilokohtaisella haastatte-
lulla. Palautteen kysyminen on myds kosketuspiste asiakaspolulla, joten sen vaikutus asiakkaa-

seen tulee ottaa huomioon. (Korkiakoski 2023, 129.)
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4 Asiakaspersoona asiakaskokemuksen kehittamisen tukena

Asiakaspersoona on fiktiivinen hahmotelma asiakkaan edustajasta. Yritysasiakkaan persoona voi
sisaltaa yksityiskohtia, kuten henkilon tyéuran pituutta, tydtehtavia, vastuualueita tai vaikuttamista
organisaation ostopaatoksiin. Syvallisempi asiakaspersoona sisaltaa asiakkaan arvot, verkostot,
mieltymykset, tavoitteet ja ihanteet. (Hanti 2021, luku 1.2.) Persoonia voidaan luoda myés tydnteki-
jOista tai sidosryhmista. Fiktionaaliset persoonat auttavat tekemaan saman palvelutarpeen ryhmia

ymmarrettdvammaksi. (Stickdorn, Hormess, Lawrence & Schneider . 2018, 41.)
4.1 Persoona perustuu tietoon

Persoonien luominen ei ole luovaa kirjoittamista, koska persoonan tulee perustua tutkimusdataan
(Kalbach 2021, 126). Perinteisesti persoonat on luotu laadullisen tiedon avulla, joka on keratty tut-
kimuksista, Focus Group -ryhmahaastatteluista tai muilla vastaavilla tiedon keruumenetelmilla.
Tieto on koottu yhteen manuaalisesti ja analysoitu, jonka jalkeen siitd on luotu persoona. (Jansen,
Salminen & Jung 2020, 1.)

Kerattya dataa ei sellaisenaan voida kayttaa tietosuojalainsdadannon takia, mutta naita eri asiak-
kaiden tietoja voidaan kayttaa ihanneasiakaspersoonan luomiseen. Olemassa olevien organisaa-
tioiden kannattaa kayttaa nykyisia asiakkaita asiakaspersoonan luomiseen. Asiakaspersoona voi-
daan rakentaa eri ndkokulmista, yritysasiakaspersoonaa laatiessa otetaan huomioon myos asiak-
kaan henkildn rooliin perustuva persoona. Asiakaspersoona auttaa luomaan kasityksen, millaiset
toimintamallit ja ratkaisut tuovat hanelle arvoa ja tekevat elaman helpommaksi. (Hanti 2021, luku
1.2))

4.2 Persoonan sisalto

Persoona tavallisesti sisaltdd nimen, sukupuolen, ian, tavoitteet, demografiset tekijat, kipukohdat ja
kuvan (Jansen ym. 2020, 1). Persoona nimetaan tyypillisesti toimintaymparistdon perusteella. Per-
soonan kuvan tulisi olla edustava. Kuuluisan henkilén kuvan kayttdminen ei ole suositeltavaa,
koska persoonan ei pitaisi herattda ennakkoluuloja. Tallaisen henkildon kuvan kayttaminen tekee
persoonasta myds epaaidon. Demografisilla tiedoilla tarkoitetaan ika-, sukupuoli- ja asuinpaikkatie-
toja. Demografiset tiedot ovat vdhemman merkityksellisia kohderyhman segmentoinnissa.
(Stickdorn ym. 2018, 41.)

Persoona sisaltaa mietelauseen, joka kiteyttaa persoonan asenteen yhteen lauseeseen. Tarkempi
kuvaus sisaltaa tietoja persoonallisuudesta, kiinnostuksen kohteista, tarpeista, odotuksista, moti-

vaatiosta, tavoitteista ja palvelun kipukohdat. Persoonan tietojen tulee sisaltaa yksityiskohtia, jotka
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ovat tarkeita tutkimuskysymyksen kannalta. Persoona voi sisaltdd myds visualisoituja tilastoja

maarallisista tiedoista, koska tama lisaa persoonan luotettavuutta. (Stickdorn ym. 2018, 42.)
4.3 Persoonan hyodyt

Asiakaspersoona on hyddyllinen, koska sen avulla voidaan ymmartaa erilaisten kayttajien tarpeita
ja tavoitteita. Tuotteen tai palvelun kayttaja voi olla esimerkiksi mobiilisovelluksen kayttaja, palve-
lun tai tuotteen ostava asiakas tai terveydenhuollossa asioiva potilas. Asiakaspersoonan etu on
sen muistettavuus verrattuna lukuihin. Parhaimmillaan persoonien avulla jaetaan mentaalisia mal-
leja ja persoonat ovat paatdksen teon tukena. Asiakaspersoona luodaan tyypillisesti kvalitatiivisen
tutkimuksen avulla. Asiakaspersoonia on kritisoitu siita, ettd niiden tekeminen vie paljon aikaa ja on
kallista. Luotuja persoonia ei valttamatta kayteta yrityksissa, jolloin ne ovat hyédyttémia. Lisaksi
niitd on kritisoitu siita, ettd ne eivat pohjaudu validiin dataan, jolloin ne eivat ole luotettavia. Tuolloin
niita ei pitaisi kayttaa paatdksenteon tukena. (Salminen, Jansen, An, Kwak & Jung 2018, 49-52.)
Kalbachin mukaan tarkeaa on tehda persoona nakyvaksi. Se tulee ottaa mukaan ideointityopajoi-
hin ja sisallyttdd mukaan projektien dokumentteihin. Talla tavalla persoona heraa eloon. (Kalbach
2021, 126.)

Data-analytiikkaa kaytetdan nykyaan asiakkaiden datan kerdamiseen yha enemman. Silti perintei-
nen asiakaspersoona on hyva vaihtoehto datapohjaisen persoonan rinnalla. Eri tekniikoita yhdista-
malla on myds mahdollista luoda persoona, jota voidaan kayttda kehittyneemmin esimerkiksi en-
nustamisessa. (Salminen ym. 2018, 60.) Yhdistamalla persoonat ja analytiikka hyédynnetaan mo-
lempien menetelmien vahvuuksia ja kompensoidaan menetelmien heikkouksia. Persoonat ovat
helpommin ymmarrettavia ja ne synnyttavat empatiaa. Niita ei pideta toiminnallisesti parhaana
mahdollisena tyokaluna, koska niiden tiedot eivat valttamatta ole tarkkoja. Data-analytiikan tiedot

puolestaan ovat tarkkoja, mutta loppukayttajan on hankala ymmartaa niita. (Jansen ym. 2020, 5.)
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5 Asiakaspolku kuvaa asiakaskokemuksen kokonaisuutta

Termina asiakaspolku viittaa prosessiin, jonka asiakas kulkee kayttaessaan yrityksen palvelua.
Asiakaspolut tuovat asiakkaan nakemyksen esiin huomattavasti paremmin kuin perinteiset palvelu-
suunnittelun menetelmat, joissa korostetaan yrityksen nakékulmaa. (Tueanrat, Papagiannidis &
Alamanos 2021, 336.) Asiakaskokemus kattaa koko asiakaspolun aikaiset tapahtumat. Asiakasko-
kemus rakentuu pitkalla aikavalilla, kun asiakkaan ja organisaation valinen asiointi etenee. (Saari-
jarvi & Puustinen 2020, 36.) Kokins, Straujuma ja Lapina (2021, 3-4) kuvaavat asiakaskokemusta
asiakaspolkuna, jossa asiakas reagoi arsykkeisiin. Arsykkeet syntyvét organisaation ja asiakkaan
valisesta suorasta tai epasuorasta vuorovaikutuksesta. Asiakaskokemusta ei tulisi ajatella pelkas-

tdan asiakaspolun kautta, silla huomio tulisi kiinnittda mieluummin asiakkaiden tavoitteisiin.

Yritysasiakkaan asiakaspolku on monimutkainen kokonaisuus verrattuna kuluttaja-asiakkaan asia-
kaspolkuun. Asiakaspolusta tekee monimutkaisemman se, ettd myyntiprosessi on pidempi ja mo-
nisyklisempi, paatdoksentekoon osallistuu useampia henkil6ita ja palvelun loppukayttdja on usein
joku muu kuin palvelun ostaja. B2B-kaupoissa palveluiden ja tuotteiden hinnat ovat korkeampia yri-
tykselle kuin kuluttaja-asiakkaalle, joten jokaisen yritysasiakkaan arvo on merkittava. (Holma ym.
2021, 22.) Asiakaspolut ovat hyddyllisia yritykselle, jonka tavoitteena on vastata asiakkaiden odo-
tuksiin (Tueanrat ym. 2021, 340). Asiakaspolku asettaa asiakkaat keskioon, joten asiakaspolku on
hyodyllinen tyokalu asiakaskokemuksen arvioimisessa ja kehittdmisessa (Tueanrat ym. 2021,
336).

5.1 Asiakaspolun kolme vaihetta

Asiakaspolku jaetaan kolmeen eri vaiheeseen. Ensimmainen vaihe kuvaa ennen ostamista tapah-
tuvia asioita, toinen vaihe kuvaa ostotapahtumaa ja viimeinen vaihe kuvaa ostotapahtuman jal-
keista aikaa. Prosessin jakaminen kolmeen eri vaiheeseen tekee prosessista helpommin hallitta-
van. (Lemon & Verhoef 2016, 77.)

Asiakaspolku sisaltaa kosketuspisteita eli vuorovaikutustilanteita asiakkaan ja organisaation valilla.
Asiakas muodostaa kosketuspisteissd omakohtaisen kasityksen palvelusta. (Saarijarvi & Puustinen
2020, 36.) Palvelukohtaamisissa ollaan tekemisissa esimerkiksi tyontekijdiden, nettisivujen ja yhtei-

sOalustojen kanssa (Tueanrat ym. 2021, 340).

Korkiakoski ja Gerdt ovat sita mieltd, ettd asiakaspolku tarkoittaa prosessia, johon sisaltyy tiedon-
haku, ostopaatds, tukipalvelut, palvelun tai tuotteen hankkiminen ja kayttdaminen seka uudelleen

ostaminen. He kritisoivat myyntisuuntautuneita yrityksia siita, etta niilld on usein vaikeuksia
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ymmartaa asiakkaan ostoprosessi kokonaisuutena. Yrityksen fokus on myyntitydssa, joten asiak-
kaiden hoitamiseen ja jalkipalveluihin kiinnitetddan vahemman huomiota. (Korkiakoski & Gerdt
2016, 132.)

5.2 Service Blueprint

Service Blueprint on yksi vanhimmista tekniikoista, joita on kaytetty asiakaspolun mallintamiseen
(Kalbach 2021, 263). Service Blueprint -mallissa kuvataan asiakkaan ja palveluntarjoajan toiminnot
asiakaspolun aikana. Malli konkretisoi palvelun nékyvien toimintojen lisaksi palvelun taustatoimin-
not. Taustatoiminnot, kuten tukiprosessit, ovat normaalisti ovat asiakkaalle ndkymattomia. (Kuva
5.) Service Blueprint -mallin avulla tunnistetaan palvelun kipupisteet ja kehittymismahdollisuudet,
joten mallia kdytetdan ongelmanratkaisuun ja luovuuteen palvelua kehittdessa (Pantouvakis & Ge-
rou 2022, 2).
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Kuva 5. Blueprint-malli, jossa on esimerkki hotellipalveluista (mukaillen Kalbach 2021, 268)

Service Blue Print-mallia usein kritisoidaan puuttuvista asiakkaan tunnetiloista (Kalbach 2021,
273). Niista puuttuu asiakaskeskeisyys ja yhteisluomisen nakdkulmat. Asiakkaan matkaa tarkaste-
lemalla on mahdollista ymmartaa asiakkaan rooli yhteisluojana. Tuolloin on mahdollista tunnistaa
hetket, jolloin asiakas voisi olla enemman mukana oman palvelukokemuksensa luomisessa palve-

lua tuottavan organisaation sijasta. (Kokins ym. 2021, 16.)

Susan Spraragen ja Carrie Chan ovat luoneet oman versionsa Service Blueprint-mallista. He lisasi-
vat siihen tunteiden ulottuvuuden, jossa asiakkaiden tunteita kuvataan ikoneilla, valokuvilla ja

muilla elementeilla. Malliin luotiin myds enemman tilaa asiakkaan toiminnalle. (Kalbach 2021, 273.)
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5.3 Customer Journey Map

Customer Journey Map on yksi suosituimmista tavoista luoda asiakaspolku (Kalbach 2021, 263).
Malli on strateginen tydkalu kosketuspisteiden visualisointiin ja hallitsemiseen. Sita pidetaan orga-
nisaatiokeskeisena, koska mallin alkuvaiheet keskittyvat vahvasti yrityksen markkinointiin. Malli
auttaa organisaatiota sitouttamaan asiakkaitaan, tuottamaan arvoa ja relevanttia palvelua. (Kal-
bach 2021, 289-292.)

Customer Journey Map sisaltda kaikki mahdolliset kosketuspisteet, joissa asiakas on tekemisissa
yrityksen kanssa palveluprosessin aikana. Palvelun kosketuspisteet on tyypillisesti merkitty vaaka-
tasoon aikajanalle kronologisessa jarjestyksessa. Tyypillisesti aikajana jaetaan kolmeen eri osaan:
ennen palvelua, palvelun aikana ja palvelun jalkeen. Ennen palvelua-kategoria viittaa asiakkaan
kokemuksiin, joita tapahtuu ennen varsinaisen palvelun alkua. Naita kosketuspisteitd ovat esimer-
kiksi mainokset tai sahkodposti. Palvelun aikaiset kosketuspisteet tarkoittavat varsinaisen palvelun
aikaisia tapahtumia. Naita voivat olla esimerkiksi vuorovaikutus yrityksen kanssa. Palvelun jalkeiset
tapahtumat viittaavat palvelun jalkeisiin tapahtumiin, kuten tavaran palauttamiseen, sosiaalisen
median julkaisuun tai kannustimen vastaanottamiseen, joka houkuttelee kayttamaan palvelua uu-

destaan. (Rosenbaum, Otalora & Ramirez 2017, 144.)
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Kuva 6. Esimerkki Customer Journey Map-mallista (mukaillen Kalbach 2021, 300)
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Customer Journey Map sisaltaa kosketuspisteiden lisaksi syvemman kasityksen asiakkaiden motii-
veista ja asenteista. Tyypillisia Customer Journey Map -mallin sisaltdja ovat kipupisteet, tunteet,
teot, brandikasitys ja tyytyvaisyysasteikko seka tavoitteet. (Kuva 6.) Mallia voi rikastaa sisallytta-
malla siihen monipuolista tietoa. Mallia kritisoidaan siita, ettd se nayttaa asiakkaat kuluttajina.
Niissa ei myodskaan usein kasitella yrityksen sisaisia prosesseja, toimintoja ja toimijoita. (Kalbach
2021, 299-300.)

Asiakaspolussa kuvattu tunnekayra kuvaa paatoimijan tyytyvaisyyden tasoa jokaisessa vaiheessa.
Usein skaala on luotu -2 (erittdin negatiivinen) ja +2 (todella positiivinen) valille. Tunnematka pal-
jastaa visuaalisesti keskeiset ongelmat tietyn kokemuksen aikana. (Stickdorn ym. 2018, 46.) Uni-
versaaleiksi tunteiksi on maaritelty onnellisuus, rakkaus, suru, viha, pelko, inho ja hAmmastys.
Tunnelistaa on taydennetty myohemmin ilolla, luottamuksella, toivolla, halveksumisella, kateudella

ja arsyyntymiselld. (Hanti 2021, luku 1.2.)
5.4 Asiakaspolun kosketuspisteet

Asiakaspolun kosketuspisteet ovat hetkia, jolloin asiakkaaseen ollaan vuorovaikutuksessa. Palve-
lun luonteesta riippuu vuorovaikutuksen merkitys asiakkaalle palvelun eri vaiheissa. (Lemon & Ver-
hoef 2016, 76.) Asiakkaan kaytoksen ymmartamiseksi on tarkeaa 16ytaa yksildlliset kontaktipisteet
yrityksen ja asiakkaan valilla. Naita kontaktipisteita kutsutaan kosketuspisteiksi. Asiakkaat luovat
erilaisia asiakaskokemuksia asiakaspolullaan. Asiakaspolku kuvaa asiakkaan polkua palvelutar-
peen tunnistamishetkesta palvelun kayttamisen jalkeiseen vaiheeseen asti seka naiden vaiheiden
valiset kosketuspisteet. (Pantouvakis & Gerou 2022, 3.) Jokaisessa kosketuspisteessa asiakkaalla
on tavoite. Taman takia jokainen kosketuspiste voi johtaa positiiviseen tai negatiiviseen arvioon
brandista. (Tueanrat ym. 2021, 340.) Jokainen tydntekija organisaatiossa vaikuttaa asiakaskoke-
mukseen ollessaan vuorovaikutuksessa asiakkaan kanssa. Toisinaan myds sidosryhmat ovat suo-

rassa yhteydessa asiakkaaseen. (Kalbach 2021, 148.)

MyGs asiakkaan ostoprosessi tulee ymmartaa, jotta asiakaspolku voidaan rakentaa. Yritystoiminta
on usein rakentunut markkinoinnin ja asiakaspalvelun varaan, mutta asiakkaan toiminta puolestaan
harvoin noudattaa yrityksen sisaisia prosesseja. (Korkiakoski 2016, 50.) Uuden teknologian ja
verkkomarkkinointikanavien kehittyessa yrityksen B2B-asiakkaan digitaalisten alustojen kaytto li-
saantyy. Kasvokkain tapahtuva vuorovaikutus tapahtuu myohemmin myyntiprosessin aikana, joten
tdma saa aikaan sen, etta asiakkaat eivat pida myyijid hyoddyllisena. Tdma pakottaa yritykset muo-
toilemaan uudestaan myynnin rakenteita. Vuonna 2015 arvioitiin, ettd 85 prosenttia B2B-kaupoista
tehdaan verkkokaupan kautta vuonna 2020. Perinteiselle myyjalle ei nahty olevan enaa tarvetta.
Covid-pandemia tehosti digitaalista muutosta B2B-myynnissa, jolloin myynti muuttui digitaaliseksi.

Pandemian seurauksena kaytanndsta tuli uusi normaali. (Ramos, Claro & Germiniano 2023, 1.)
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Asiakkaan ostoprosessin olennainen osa vuorovaikutuksen ajankohta ja kanavat. Yrityksen pitaisi
tietda asiakkaalle soveltuva ajankohta ja kanava yrityksen ja asiakkaan valistad vuorovaikutusta var-
ten. MyOs digitalisaation avulla palveluita voidaan muotoilla itsenaisemmaksi asiakkaan nakokul-
masta. (Korkiakoski 2016, 50-54.)

Kosketuspiste voi olla brandin tai yrityksen omistama, kumppanin omistama, asiakkaan omistama
tai ne voivat olla sosiaalisia tai ulkoisia (Lemon & Verhoef 2016, 76). Yrityksen omistamat koske-
tuspisteet ovat niita, joita johtaa yritys. Yritys voi esimerkiksi suunnitella oman tuotteensa ominai-
suudet tai pakkauksen. Kumppanin toteuttamilla kosketuspisteilla tarkoitetaan yhteistydssa toteu-
tettua palvelua, kuten ulkoistettua kuljetuspalvelua. Asiakkaan omistamia kosketuspisteita ovat ne,
joita yritys ei pysty hallitsemaan. Asiakkaat voivat ajatella ja puhua vapaasti yrityksesta. (Saarijarvi
& Puustinen 2020, 47.) Lemonin ja Verhoefin (2016, 78) mukaan asiakkaan omistamat kosketus-
pisteet ovat kriittisimpia ja ne yleensa sijoittuvat ostoksen tekemisen jalkeiseen aikaan, jolloin pal-
velun tai tuotteen kaytté on keskiossa (Lemon & Verhoef 2016, 76). Sosiaalisissa ja ulkoisissa kos-
ketuspisteissa asiakkailla on suuri rooli, naita ovat esimerkiksi sosiaalisessa mediassa annetut ar-
vioinnit yrityksesta (Saarijarvi & Puustinen 2020, 47). Osa tutkijoista on sita mielta, etta ulkoiset
kosketuspisteet, kuten tuotearvostelujen etsiminen internetista ennen ostoksen tekemista, tulisi si-
sallyttaa osaksi asiakaspolkua. Ulkoisten kosketuspisteiden sisallyttdminen asiakaspolkuun luo
haasteita, koska juurisyyta asiakkaan osallistumisesta asiakaspolkuun ei tiedeta. Ulkoiseen koske-
tuspisteeseen liittyva ymmarryksen puute voi johtaa resurssien tuhlaamiseen. (Kokins ym. 2021,
2.)

Asiakaspolun kosketuspisteen muotoilemisessa auttaa, etta asiakaskokemuksen kehittgja tuntee
asiakaskohtaamisten tunnehuiput tai paikat, joissa niiden pitaisi olla. Tarvittaessa voidaan suunni-
tellusti luoda huippuhetki, joka tukee palvelun tavoitetta. Tama on se hetki, joka asiakaskokemuk-
sesta muistetaan. Voimakkaat tunteet kiinnittyvat asiakkaan mieleen vahvoina. Tunteiden voimak-
kuutta voidaan mitata esimerkiksi eri kokoisilla ympyrailla tai symboleilla, joista vastaaja valitsee
itselleen sopivan. (Killstrom 2020, 89.) Yrityksen ja asiakkaan valisessa vuorovaikutuksessa asia-
kas kokee tunteita riippuen asiakaskokemuksen onnistumisesta. Tunteet voivat vaihdella vihan ja
onnellisuuden valilla. Tunteet eli emootiot ovat todella hyvan tai todella huonon palvelun tunnus-
merkkeja, koska ne muistetaan paremmin kuin yrityksen tarjoamat palvelut ja tuotteet. (Saarijarvi &
Puustinen 2020, 50.)

Asiakaspolussa keskitytaan asiakastyytyvaisyyteen ja kriittisiin kosketuspisteisiin, jotka vaikuttavat
asiakkaaseen positiivisesti tai negatiivisesti. Hairiot palvelussa saavat asiakkaan poikkeamaan
saannolliselta polultaan. Ne voivat olla odottamattomia tai puuttuvia kosketuspisteita. Hairioita voi

tapahtua asiakaspolun jokaisessa vaiheessa ja niilla on vaikutusta asiakaskokemukseen. Huono
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asiakaskokemus heikentaa brandia, koska asiakkaat puhuvat negatiivisesta kokemuksesta myos
potentiaalisille asiakkaille. Seuraukset vaihtelevat, koska yrityksilla on erilaiset kyvyt toipua hairioti-
lanteesta. Yrityksien tulisi kyeta puuttumaan negatiiviseen asiakaskokemukseen mahdollisimman
nopeasti. (Tueanrat ym. 2021, 340-342.)

Asiakaspolun kosketuspisteita voidaan tarkastella arvoehdotuksen ndkdkulmasta. Asiakkaan ar-
voehdotusta on mahdollista parantaa hetkin, jolloin organisaation ja asiakkaan valilld on suoraa
tai epasuoraa vuorovaikutusta. Arvoa luodessa fokus on pidettava asiakkaassa organisaation si-
jasta. Yhteisluomisen avulla asiakkaat saadaan innovoimaan ja personoimaan omia kokemuksia
kosketuspisteissa. Tama tieto voidaan kerata ja sitd voidaan hyédyntaa, kun parannetaan arvoeh-
dotusta. (Kokins ym. 2021, 6.) Asiakaspolkuun ei valttdmatta aina lisata kosketuspisteita tai kehi-
tetd olemassa olevia kosketuspisteita. Niitd voidaan myos poistaa asiakaspolulta tilanteessa, jossa

ne eivat tuo arvoa tai sama arvo tulee jo eri kosketuspisteesta. (Kokins ym. 2021, 4.)
5.5 Teoreettisen viitekehyksen yhteenveto

Asiakaskokemusta on mahdotonta kuvailla kattavasti vain yhdella lauseella, koska se on maaritelty
pelkastaan tdman opinnaytetyon teoreettisessa viitekehyksessa monin eri tavoin. Kuten kuvasta 7
havaitaan, asiakaskokemuksen kehittdmista kasiteltiin teoreettisessa viitekehyksessa monesta eri

nakokulmasta.

1 ASIAKASYMMARRYS

Tarpeet, toiveet ja unelmat

2 ASIAKKAIDEN ARVOT

Tunteet ja motivaatio

ASIAKASPERSOONA

Fiktiivinen hahmo asiakkaasta

ASIAKASKOKEMUKSEN 3
KEHITTAMINEN

4 ASIAKASPOLKU

Kosketus- ja kipupisteet

ASIAKASKOKEMUKSEN
5 MITTAAMINEN

Kyselyt

Kuva 7. Asiakaskokemuksen kehittamisen viisi eri osa-aluetta, jotka sisaltyvat taman

opinnaytetydn teoreettiseen viitekehykseen
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Asiakaskokemuksen kehittdmisessa keskeisia asioita ovat asiakasymmarrys, asiakkaiden arvot,
asiakaspersoona, asiakaspolku seka asiakaskokemuksen mittaaminen. Asiakasymmarryksella tar-
koitetaan syvallista tietoa asiakkaan tarpeista, toiveista ja unelmista. Asiakasymmarryksen keraa-
miseen kaytetdan laadullisen tutkimuksen menetelmia, jotka auttavat keraamaan tietoa asiakkai-
den elamasta, tarpeista ja arvoista. Arvot vaikuttavat esimerkiksi tunteisiin ja motivaatioon. Asia-
kaskokemuksessa tunteet ovat merkittavia, koska ihminen muistaa tunteen pitkdan sanojen sijasta.
Motivaatio saa ihmisen toimimaan tavoitteiden saavuttamiseksi, se voi olla esimerkiksi tarpeen

tayttamista.

Asiakasymmarryksen avulla on mahdollista luoda faktaan perustuva asiakaspersoona ja asiakas-
polku. Asiakaspersoonalla tarkoitetaan fiktiivistd hahmoa asiakkaasta. Asiakaspersoonaa kayte-
taan yrityksissa esimerkiksi ideointitydpajoissa, joissa ideoidaan uusia palveluita tietylle asiakas-
segmentille. Asiakaspolku on kattava kuvaus asiakaskokemuksesta. Asiakaspolku tuo asiakkaan
nakemykset esille, koska se nimensa mukaisesti kuvaa asiakkaan matkaa koko palvelun aikana.
Asiakaspolkua mallintaessa on tarkeaa tunnistaa asiakaspolun kosketuspisteet eli palveluhetket,
jolloin yritys on jollain tavalla tekemisissa asiakkaan kanssa. Asiakaspolun kosketuspisteiden hah-
mottamisen jalkeen on tarkeaa tunnistaa palvelun huippuhetket ja kipupisteet. Huippuhetkilla tar-
koitetaan onnistuneita palveluhetkia ja kipupisteilla epaonnistunutta palveluhetkea. Kipupisteiden
tunnistaminen mahdollistaa asiakaskokemuksen kehittdmisen asiakaslahtdisemmaksi. Taman ta-
kia asiakaskokemusta tulisi mitata jatkuvasti, jotta yritys kykenee reagoimaan kriittiseen palauttee-

seen nopeasti.

Asiakaskokemuksen mittaamista tulisi kayttaa systemaattisesti asiakaskokemuksen tason kartoit-
tamiseen. Asiakaskokemuksen mittaamisen tulee olla systemaattista, jotta siitd on hyotya. Asia-
kaskyselyn suunnitteleminen on yksinkertaista ja prosessi voidaan jakaa neljaan eri vaiheeseen.
Kyselya laatiessa maaritetaan asiakkaat, muotoillaan kysymykset, maaritetaan kyselyn ajankohta
ja paatetaan kyselykanava. Asiakaskokemuksien mittaustuloksia hyddyntamalla voidaan kehittéda
asiakaskokemusta asiakaslahtéisemmaksi. Valitettavaa on, ettéd moni yritys hyddyntaa tietoa vaati-

mattomasti.

Yritykset mainostavat asiakaslahtdisyyttdan, mutta harva yritys kuitenkaan on aidosti asiakaslahtoi-
nen. Tutkimukset osoittavat, etta yritysasiakkaiden asiakaskokemukset ovat heikentyneet, silla 70
prosenttia yritysasiakkaista haluaa vaihtaa palveluntuottajan tyytymattémyyden takia. Taman takia

yrityksien tulisi panostaa asiakaskokemuksen kehittdmiseen.
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6 Palvelumuotoilu kehittamismenetelmana

Moritzin mukaan palvelumuotoilu on jatkuva prosessi, jonka avulla muotoillaan palveluiden koko-
naiskokemusta, yrityksen prosesseja ja strategioita. Palvelumuotoilu auttaa paljastamaan mahdolli-
suuksia, tuottamaan ideoita, ratkaisemaan ongelmia ja luomaan toteutettavia ratkaisuja. (Moritz
2005, 39.) Koiviston, Saynajakankaan ja Forsbergin mukaan palvelumuotoilu on muotoiluajatteluun
perustuva ala. Palvelumuotoilussa erikoistutaan palvelujen, asiakas- ja tyontekijakokemuksen seka
palveluliiketoiminnan kehittamiseen. Keskeista on ihmislahtdinen ajattelu, silla palvelun kayttaja on
kehittamisen keskipisteena. Palvelun kayttajalla tarkoitetaan asiakkaan lisaksi asiakaspalvelijaa ja
yhteistydkumppania. Palvelumuotoilun tavoitteena on kehittda kayttajalahtdista palvelua ja palve-
lun tulisi vastata asiakkaan tarpeita seka palveluntarjoajan liiketoiminnallisia tavoitteita. (Koivisto
ym. 2019, 34.) Palvelumuotoilun avulla palveluista tehdaan hyddyllisempia, helppokayttdisempia ja

houkuttelevampia asiakkaille ja organisaation toiminnasta tehokkaampaa (Moritz 2005, 39).

Palvelumuotoilun menetelmilld voidaan myo®s innovoida uusia palveluja tai kehittda olemassa ole-
via palveluita asiakkaiden toiveiden ja tarpeiden mukaisiksi (Koivisto ym. 2019, 34). Saarijarven ja
Puustisen (2020, 38) mukaan asiakaskokemuksen kehittdminen voidaan toteuttaa esimerkiksi ke-
hittdmalla asiakaspolun eri vaiheita (Saarijarvi & Puustinen 2020). Palvelumuotoilun tyypillisia ke-
hittdmiskohteita ovat palveluprosessien ja -tuotteiden kehittdminen. Lisaksi sen avulla voidaan ke-
hittdd myyntia ja markkinointia, yrityksen toimintaa ja kehittda yrityksen liiketoimintaa. Palvelumuo-
toilussa kehitetdan asiakaskokemuksen lisaksi tyontekijakokemusta. (Koivisto ym. 2019, 57-58.)
Palvelumuotoilun avulla tuotettu palvelukonsepti auttaa organisaatiota tuottamaan palveluita, jotka

tuottavat loistavia asiakaskokemuksia (Holma ym. 2021, 99).
6.1 Palvelumuotoilun muutokset 2010-luvulla

Palvelumuotoilu on muuttunut 2010-luvun aikana. Kuten kuvasta 8 havaitaan, vuonna 2010 palve-
lumuotoilun fokus oli asiakkaissa, mutta vuonna 2017 alettiin puhua palvelun kayttajista. Kayttajia
ovat asiakkaiden lisaksi palveluntarjoajan henkildkunta. Uudistetussa mallissa on painotettu sidos-
ryhmien monialaista yhteisty6ta. Viime vuosina palvelumuotoilua on leimannut iteratiivisuus. Silla
tarkoitetaan toistuvaa prosessia, jonka keskiossa ovat nopeat ja kustannustehokkaat kokeilut. Vuo-
den 2017 mallissa on painotettu myo6s prototypoinnin merkitysta. Kun malli toimii jo luonnoksissa,

niin todennakoisesti palvelu toimii myds kaytanndssa. (Stickdorn ym. 2018, 24-27.)
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2010 2017

1. Kayttajakeskeisyys 1. Ihmiskeskeisyys

Palvelut koetaan asiakkaan nakokulmasta Kaikkien ihmisten kokemukset, joihin palvelu vaikuttaa,
otetaan huomioon

2. Yhteisluominen 2. Yhteistyokyky

Kaikki sidosryhmat tulisi sisallyttaa
palvelumuotoiluprosessiin

I Enlaisia taustoja ja toimintoja edustavat sidosryhmat tulisi
saada aktiivisesti sitoutumaan paklvelumuotoiluprosessiin

R - 3. lteratiivisuus
Palvelumuotoilu on tutkiva, sopeutuva ja kokeileva
lahestymistapa, jossa toistuvan prosessin ja nopeiden
kokeilujen kautta lahestytaan toteutusta

3. Jarjesteleminen 4. Perakkaisyys

Palvelu tulee visualisoida toisiinsa hittyvina sarjoina Palvelu tulee visualisoida ja organisoida toisiinsa hittyvina
toimintoina

4. Todistaminen 5. Todellisuus

Aineettomat palvelut tulee visualisoida fyysisen esineen Tarpeita tulee tutkia todellisuudessa. Ideoista tehdaan todellisia

muodossa prototyyppeja. Aineettomat arvot todennetaan fyysisena tai

digitaalisena todellisuutena

5. Kokonaisvaltaisuus 6. Kokonaisvaltaisuus
Koko palveluympanstd tulee huomioida Palveluiden tulee vastata kestavasti kaikkien sidosryhmien
tarpeisiin koko paivelun ja liiketoiminnan kautta

Kuva 8. Palvelumuotoilun muutokset 2010-luvulla (mukaillen Stickdorn ym. 2018, 28)

6.2 Palvelumuotoilun prosessit

Palvelumuotoilun prosessi perustuu neljan D:n (four d’s) periaatteeseen: discover (I6yda), define
(maaritd), develop (kehitd) ja deliver (tuota). Prosessissa on kyse asiakkaan, organisaation ja
markkinoiden ymmartamisesta, ideoiden kehittdmisesta, kayttdkelpoisten ratkaisujen luomisesta ja
kaytantddn panemisesta. Palvelumuotoilun prosessi on jatkuva, koska palvelut muuttuvat jatku-
vasti. (Moritz 2005, 39-41.)

Palvelumuotoilua kuvataan usein tuplatimanttiprosessimallin (The Double Diamond Process) mu-
kaisesti. Prosessia kuvataan kahden timantin avulla. Prosessin paavaiheet ovat 16yda, maarita, ke-
hita ja tuota. Ensimmaisessa timantissa (I0yda ja maarita) tunnistetaan ratkaistava ongelma eli ti-
mantti sisaltaa tutkimustiedon hankkimista ja analysointia. Toisen timantin (kehita ja tuota) fokus
on luovassa ongelmanratkaisussa. (Kuva 9.) Divergentilla tarkoitetaan vaihtoehtojen luomista.
Konvergenssilla tarkoitetaan vaihtoehtojen rajaamista. (Koivisto ym. 2019, 43.)
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Kuva 9. Tuplatimanttiprosessimallin nelja eri vaihetta (mukaillen Koivisto ym. 2019, 43)

Ldyda-vaiheella tarkoitetaan tutkimustiedon keraamista. Maarita-vaiheessa tutkimusdata muute-
taan ymmarrykseksi esimerkiksi samankaltaisuuskaavion avulla. Vaiheen lopputuloksena tulisi
syntya ongelma tai mahdollisuus. Prosessin seuraavissa vaiheissa ongelmiin tai mahdollisuuksiin
aletaan luomaan ratkaisuja ja konsepteja. Syntyneita ratkaisuja arvioidaan ja testataan asiakkailla.

Lopuksi paatetaan, otetaanko konsepti toteutukseen vai ei. (Koivisto ym. 2019, 44-46.)
6.3 Moritzin palvelumuotoiluprosessi

Moritzin prosessimalli on jaettu kuuteen eri vaiheeseen (kuva 10). Vaiheet ovat ymmartaminen, ki-
teyttdminen, ideoiminen, valitseminen, selittdminen ja kayttdonotto. Palvelumuotoiluprosessin jo-
kainen vaihe siséaltaa tavoitteita, ja jokainen tavoite voidaan saavuttaa useilla eri menetelmilla. (Mo-
ritz 2005, 123.)

1 2 3 4 5 6
YMMARRYS  KITEYTYS IDEOINTI VALINTA SELITYS KAYTTOON-
OTTO

Kuva 10. Moritzin palvelumuotoilun prosessimalli (mukaillen Moritz 2005, 122)
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Ymmartaminen

Palvelumuotoiluprojektin kriittisin vaihe on sen alkuvaihe, koska siina keskitytaan asiakasymmar-
ryksen lisdamiseen. Tutkimuksessa kerataan tietoa kohderyhman odotuksista, tarpeista ja tavoit-
teista seka unelmista. (Tuulaniemi 2011, 143.) Tama vaihe toimii perustana palvelumuotoilun pro-

sessille, koska vaihe on yhteys projektin ja todellisuuden valilla (Moritz 2005, 124).

Keratyn tiedon tulee perustua faktoihin. Tietoa tulkitaan ja analysoidaan, jotta tutkimusdatan avulla
voidaan vastata tutkimuskysymyksiin tai ennustaa tulevia tuloksia. Empiirinen data voidaan jakaa
raakadataan ja tulkittuun dataan. Raakadata on kasittelematonta tietoa. Tulkittu data on tutkijan
analysoimaa dataa. Raakadata koostuu esimerkiksi teksteista, muistiinpanoista, kasikirjoituksista,

tilastoista, mittareista, valokuvista, tallenteista ja videoista. (Stickdorn ym. 2018, 38.)

Kuten kuvasta 11 havaitaan, palvelumuotoilun tutkimusmenetelmat voidaan jakaa kolmeen osaan
jaavuorimallin mukaisesti. Tutkimustiedon keraamisessa kaytetaan paaasiassa laadullisen tutki-
muksen menetelmia. Laadullisen tutkimuksen menetelmia ovat esimerkiksi haastattelut, havain-
noinnit ja luotaimet. Asiakkaiden ymmartamisen avulla varmistetaan, etta kehittamistydon suunta on
kohti todellisten ongelmien ratkaisemista. (Koivisto ym. 2019, 50.) Tyypillisia ymmartamisvai-
heessa kaytettyja muita menetelmia ovat Benchmarking, Mystery Shopping, Net Scouting, havain-

nointi, luotaimet sekd asiantuntija- ja Focus Groups -haastattelut (Moritz 2005, 127).

KYSELYT
HAASTATTELUT
SANOO
RYHMAKESKUSTELUT AJATTELEE
HAVAINNOINTI TOIMII
KAYTTAA
LUO
LUOTAIMET
TUNTEE
MAKE TOOLS UNELMOI

PROJEKTIIVISET MENETELMAT

Kuva 11. Palvelumuotoilun tutkimusmenetelmien jaavuorimalli (mukaillen Koivisto ym. 2019, 45)
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Perustutkimuksen menetelmia ovat haastattelut, rynmakeskustelut ja kyselyt. Sanoilla ilmaistun tie-
don avulla saadaan tietdad, mita haastateltava muistaa ja haluaa kertoa. Perustutkimuksen mene-
telmid kayttdmalla on mahdollista parantaa olemassa olevaa palvelua. Kontekstuaalisen tutkimuk-
sen menetelma on havainnointi. Sen avulla saadaan tietaa ihmisten kayttaytymisesta ja toimin-
nasta. Eksploratiivisella tutkimuksella tarkoitetaan implisiittista tietoa, jota ei voi ilmaista sanoilla.
Sen avulla kartoitetaan ihmisten tunteita, unelmia ja piilevia tarpeita. Tdman tiedon kartoittamiseen
kaytetadan projektiivisia menetelmia, kuten luotaimia ja Make Tools-menetelmia. Kontekstuaalisilla
ja eksploratiivisilla tutkimusmenetelmilld on mahdollista tunnistaa asiakkaiden piilevia tarpeita.
(Koivisto ym. 2019, 44-45.)

Kiteyttaminen

Kiteyttamisvaihe perustuu aina tietoon. Kiteyttamisvaihe antaa strategisen suunnan kehittamis-
tyolle, joten strategia ja suunta ovat yhta hyvat kuin sen perustana olevat faktat. Tama vaihe linkit-
tyy useisiin muihin palvelumuotoiluprosessin vaiheisiin. Kiteyttamisvaiheessa maarittyvat elementit,
joita kaytetaan prosessin ideointivaiheessa. (Moritz 2005, 128.) Kiteyttdmisvaiheessa tutkimusdata
analysoidaan. Tiedon analysoinnin ja tulkitsemisen lopputuloksena tulisi syntya maaritelty ongelma
tai mahdollisuus, johon aletaan prosessin seuraavissa vaiheissa kehittdmaan ratkaisua. Asiakas-
ymmarrys tulee kiteyttda helposti ymmarrettavaan muotoon, kuten asiakaspersooniksi, -poluiksi tai
suunnitteluvetureiksi. (Koivisto ym. 2019, 45-46.) Kiteyttdmiseen kaytetdan esimerkiksi Affinity Dia-

gram-, kosketuspiste- ja Think Tank-menetelmia (Moritz 2005, 131).

Ideoiminen

Ideointivaiheessa tuotetaan paljon relevantteja ja innovatiivisia ideoita ja ratkaisuita. Tarkoituksen-
mukaisimmat ideat kehitetaan ja yhdistetaan osaksi konseptia. Ratkaisuiden tulee perustua tie-
toon, jota on saatu prosessin aikaisemmista vaiheista. Talla tavalla ideointi on linjassa strategian
kanssa. ldeointivaiheessa on tarkeaa 16ytaa oikeat henkilét tiimiin, koska ideointi vaatii ammatti-
maista luovuutta. Palvelumuotoilun ideointimenetelmid ovat Brainstorming, Brain Writing, luonnos-
telu ja ideointihaastattelu. (Moritz 2005, 132-135.)

Ennen tyopajaa on tarkeaa selkeyttaa sen tarkoitus ja tavoitteet. Tavoitteiden maarittamisen jal-
keen valitaan sopivat menetelmat tavoitteen saavuttamiseen. TyOpajan tarkoitus tulee kertoa sel-
keasti tydpajaan osallistujille ja toimeksiantajalle. (Stickdorn ym. 2018, 396-397.) Innovaatioiden ja
uusien menestyvien palveluiden luomiseksi asiakkaat otetaan mukaan yhteisluomiseen. Asiakkai-
den tietoja palvelun kaytettavyydesta ja piilevista tarpeista kartoitetaan ja hyédynnetaan projek-
teissa. (Trischler, Pervan & Scott 2018, 75.)
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Valitseminen

Prosessin valitsemisvaiheessa valitaan ideoita ja niitd yhdistetdan konsepteiksi. Ratkaisuja arvioi-
daan maariteltyjen kriteerien avulla. Valitsemisvaihe perustuu prosessin aikaisempien vaiheiden
tuloksiin. Vaiheeseen on tarkeaa osallistaa henkil6ita, jotka tekevat paatoksia yrityksessa. (Moritz
2005, 136-137.) Prosessissa voidaan edeta, kun tiedetaan mita ideoita lahdetaan kehittdmaan pro-
totyypeiksi. Usein tdma vaatii aanestamista. Ryhma tekee paatdksen siita, milloin ja miten paatos
tehdaan. Myds se pitaa sopia, mita tapahtuu ideoille, joita ei talla kertaa kaytetd. Ennen aanestysta

tulee paattaa myos tarkeimmat aanestyskriteerit. (Stickdorn ym. 2018, 168.)

Quick Voting -menetelma sopii kaytettavaksi isoihin ryhmiin ja pieniin timeihin. Sen avulla saadaan
nopeasti valtaosan mielipide selville. Ennen aanestamista sovitaan kriteereista. Kriteeri aanestami-
seen voi olla muotoiltuna kysymyksena: "Mika vaikuttaa lupaavimmalta juuri nyt?” Pisteaanestyk-
sella jokaisella tiimin jasenella on kiintea maara pisteita tai kynamerkkeja suosikkien osoitta-
miseksi. (Stickdorn ym. 2018, 185.) Valintavaiheessa voidaan kayttdd myods asiantuntija-arvioita,
SWOT-analyysia tai tarradanestysta (Moritz 2005, 139).

Selittaminen

Selittdmisvaiheessa ideat ja konseptit tehdaan nakyviksi prototyypeiksi. Vaihe antaa tiimille, paa-
toksentekijoille tai sidosryhmille ndkyman tulevaisuuden konseptista. Vaiheen tavoitteena on luoda

jaettu ymmarrys monialaisessa tiimissa. (Moritz 2005, 140.)

Palvelumuotoilu on luonteeltaan iteratiivista ja osallistavaa, ja sen tavoitteena on osallistaa sidos-
ryhmia ja kayttajia ratkaisun yhteiskehittdmiseen. Keskeista on testata ratkaisuideoita ja arvioida
niita, jonka avulla testataan ratkaisun tarpeellisuutta ja ohjataan kehitysta toivottuun suuntaan. Ke-
hittamistyossa huomioidaan kayttgjien tarpeet, tekninen toteutus ja yrityksen likketoiminnalliset ta-
voitteet, jolloin lopputulos on hyva yrityksen ja kayttajan nakokulmasta. (Koivisto ym. 2019, 50-51.)
Tyypillisia prototyyppeja ovat metaforat, tunnelmataulut, skenaariot, luonnokset ja digitaaliset mallit
(Moritz 2005, 143).

Kayttoonotto

Kayttéonottovaiheessa palveluntarjoaja ottaa uuden konseptin kayttédnsa. Vaiheessa voidaan joko
testata prototyyppia tai palvelua. Liiketoimintasuunnitelman on usein liitetty Service Blueprint -malli,
johon on kirjattu palvelun yksityiskohdat. Henkilékunnan kouluttaminen ja tiedottaminen on tar-
keaa, jotta palveluntarjoaja kykenee tuottamaan palvelun uuden konseptin mukaisesti. Palvelut ei-
vat koskaan ole taydellisia, joten kehittdminen jatkuu myo6s tassa vaiheessa. Kayttéonottovaihe ei

ole palvelumuotoiluprojektin paatds, vaan uuden alku. (Moritz 2005, 144-145.)
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7 Asiakaskokemuksen kehittaminen kohdeyrityksessa

Palvelumuotoilu valikoitui opinnaytetydn lahestymistavaksi, koska kehittdmiskohde on asiakasko-
kemuksen kehittamista asiakasymmarryksen avulla. Palvelumuotoilun tydkalut soveltuivat hyvin
asiakasymmarryksen hankkimiseen kohdeyrityksessa. Kehittamistydssa keskeisessa osassa oli
yhteiskehittaminen asiakkaiden ja tiimin jasenten kanssa. Osallistamisen ansiosta tyon lopputuotos

edustaa asiakkaiden ja tiimin nakemyksia.

Kehittamistyon tavoitteiden maarittaminen

Tutkimuksellinen kehittdmistyd saa alkunsa kehittamiskohteen tunnistamisesta ja siihen liittyvien
tekijdiden ymmartamisesta. Kehittdmistydn tavoitteena on saada aikaan jonkinlainen muutos. Tyy-
pillisesti kehittdmistydssa kehitetdan uutta likketoimintamallia, kehitetdan olemassa olevaa proses-
sia tai kehitetddn uusia malleja tai menetelmia. (Ojasalo, Moilanen & Ritakoski 2015, 23.) Projektin
alussa palveluntarjoaja paattaa kehittdmisprojektin tavoitteet, kaytettavissa olevan budjetin ja aika-
taulun. Suunnittelupalaverissa kdydaan lapi kohderyhma, olemassa oleva asiakasdata, budjetti,
yrityksen liiketoiminnalliset tavoitteet seka projektin tavoitteet, laajuus ja aikataulu. (Tuulaniemi
2011, 133.)

Taman kehittamistyon aloituspalaverissa maaritettiin projektin tavoitteet, aikataulu ja budjetti. Opin-
naytetydn tekija on tydskennellyt Proxionilla vuodesta 2021 Iahtien, joten palaverissa ei ollut tar-
peellista keskustella toimialasta tai yrityksen liiketoiminnallisista tavoitteista. Aloituspalaverissa sel-
visi, ettd olemassa olevan asiakasdatan maara on todella vahainen. Asiakasymmarrys toimii kehit-
tamistydn perustana, joten asiakasymmarryksen hankkiminen oli todella tarked osa tata kehittamis-
tyota. Aloituspalaverin jalkeen opinnaytetyon tekija laati projektisuunnitelman, jota tdsmennettiin

tarvittaessa projektin aikana (liite 1).

Projektin tavoitteet tarkentuivat aloituspalaverin aikana. Tavoitteena oli luoda asiakasymmarryksen
avulla asiakaspersoona ja sen hetkinen turvallisuusisdnndintipalveluiden asiakaspolku kipupistei-
neen. Nykytilanteen kartoittamisen jalkeen selvitettiin, miten palvelua ja asiakaskokemusta voidaan
kehittaa keratyn aineiston perusteella. Kehittamistyossa hyodynnettiin palvelumuotoilun menetel-

mid. Uusi palveluprosessi kuvattiin asiakaspolun muodossa.

Projektisuunnitelma

Projektisuunnitelman tehtava on jasennella projektia. Projektisuunnitelmaa on myds helppo kayttaa
viestinnan tukena. Projektisuunnitelmaan on maaritelty mittarit, joiden avulla mitataan projektin to-
teutumista ja onnistumista. Projektisuunnitelma muuttuu tavallisesti projektin eri vaiheiden aikana.

(Kymalainen, Lakkala, Carver & Kamppari 2016, 25-26.) Projektisuunnitelma sisaltaa projektin
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tavoitteet, tehtavat, aikataulun ja vastuut (lite 1). Kuten kuvasta 12 havaitaan, opinnaytety¢ toteu-
tettiin tammi-toukokuussa vuonna 2023. Projektisuunnitelma sisalsi palvelumuotoiluprosessin ym-
martamis-, kiteyttamis-, ideointi-, valinta- ja selitysvaiheet. Kehittamistyon vaiheet limittyivat osittain
paallekkain, joka on palvelumuotoilulle erittain tyypillistd. Jokaiselle vaiheelle oli maaritelty selkea
tavoite, aikataulu ja menetelmat seka vastuuhenkilét. Kuten kuvasta 13 voi havaita, projektin eri

vaiheissa hyddynnettiin useita eri menetelmia.

VAIHEET TAMMIKUU HELMIKUU MAALISKUU HUHTIKUU TOUKOKUU
2023 2023 2023 2023 2023

YMMARTAMINEN

IDECIMINEN
VALITSEMINEN

SELITTAMINEN

Kuva 12. Projektisuunnitelman aikajana, joka etenee Moritzin palvelumuotoiluprosessimallin mu-
kaisesti (mukaillen Moritz 2005, 122)

1 2 3 4 5 6
YMMARRYS  KITEYTYS IDEOINTI VALINTA SELITYS KAYTTOON-
OTTO
Haastattelut Yhteiskehittaminen Prototyypit
Kysely Lotus Blossom Testaaminen
Havainnoinnit Hiljainen ideariihi Customer Journey Map
Brain Writing
Affinity Diagram Quick Voting Tama vaihe jaa
Design Drivers Riskimatriisi opinnaytetyén ulkopuolelle

How Might We...? toimeksiantajan

Asiakaspersoona toteutettavaksi.
Nykyinen asiakaspolku

Kuva 13. Kehittdmistydssa kaytetty Moritzin prosessimalli ja opinnaytetydssa hyddynnetyt menetel-
mat (mukaillen Moritz 2005, 122)
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7.1  Ymmartaminen

Kehittamistyd aloitettiin tiedon kerdamiselld palvelumuotoiluprosessin mukaisesti. Tietoa kerattiin
tiimilta, asiakkailta ja potentiaalisilta asiakkailta. Menetelmina kaytettiin haastatteluita, havainnoin-
tia ja sahkdista kyselya. Kehittamistyon ymmarrysvaiheessa kaytettiin useita eri menetelmia, jolla
varmistettiin riittdvan raakadatan eli kasittelemattoman tutkimustiedon saaminen, jonka analysoin-

nin avulla lisattiin asiakasymmarryksen maaraa yrityksessa.
7.1.1 Haastattelut

Haastatteleminen on nopea laadullinen tapa kerata tietoa asiakkailta. Haastatteluita kaytetaan asi-
akkaiden kokemuksien ja odotuksien selvittamiseen. (Moritz 2005, 193.) Haastatteluiden tallenta-
minen on valttdmatonta, jos sen perusteella halutaan tehda uskottavia paatelmia. Laadullisessa
tutkimuksessa tutkija tulkitsee muiden tekemia tulkintoja. Haastatteluiden avulla keratty aineisto on
haastateltaviksi valittujen omakohtainen tulkinta asioista ja tapahtumista, joita haastattelu koskee.
(Puusa 2020, 99.)

Puolistrukturoitu haastattelumenetelma ei ohjaa liikaa vastaajia, vaikka haastattelun teemat ja ky-
symykset on suunniteltu ennakkoon. Tyypillista on, ettd sanamuodot, kysymysten jarjestys ja pai-
notukset voivat vaihdella haastatteluissa. Menetelmaa kaytettdessa voidaan muokata tulevia haas-
tatteluita aikaisempien haastatteluiden pohjalta. Aikaisemmista haastatteluista voi iimeta jotain
mielenkiintoista, jota ei kysymyksia laatiessa ole osattu ottaa huomioon. Tama aiheuttaa tarpeen
kysymyksien muokkaamiselle. (Ojasalo, Moilanen & Ritalahti 2015, 41.)

Haastattelun tavoitteena on saada mahdollisimman paljon tietoa tutkittavasta aiheesta. Haastattelu
on joustava menetelmd, koska haastateltava voi pyytada haastateltavaa tarkentamaan vastaustaan.
Joidenkin tutkijoiden mukaan haastattelukysymykset tulisi toimittaa haastateltaville ennen haastat-
telua, mutta tata nakemysta ei voida pitaa yleispatevana ohjeena kaikkiin haastatteluihin. Etuka-
teistieto voi rajata ja suunnata haastateltavien ajatuksia ennakkoon ja vaikuttaa epasuotuisasti
haastattelutilanteeseen. Haastattelun aikana haastateltavalla on mahdollisuus kiinnittda huomiota
myos tutkittavien ilmeisiin, eleisiin, katsekontaktiin ja puheen rytmitykseen. Niiden perusteella voi

pyytaa lisaselvityksiad haastateltavalta. (Puusa 2020, 100.)

Haastatteluiden perustana on luottamus, koska tutkijan tulisi kyeta luomaan luottamuksellinen ilma-
piiri ja motivoimaan haastateltavaa osallistumaan haastatteluun kokonaisvaltaisesti. Tutkijan tulisi
puhua samaa kieltd haastateltavan kanssa, silla haastattelu ei saisi muistuttaa kuulustelua. Tutki-
jan tulee huomioida, ettd haastateltavat voivat jannittda haastattelutilannetta ja tallenteiden kayttéa.
Haastateltavat voivat my0s toisinaan vastata sosiaalisesti hyvaksytyilla vastauksilla. (Puusa 2020,
103.)
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Tiimin jasenten haastattelut ja keskeiset havainnot

Tiimin jasenten puolistrukturoidut haastattelut toteutettiin helmikuussa 2023 verkossa. Haastattelu-
kysymyksia ei toimitettu haastateltaville ennakkoon, koska osa kysymyksista sisalsi asiakaskoke-
muksen kehittdmisen termeja. Ne olivat haastateltaville osittain tuntemattomia, joten kysymyksien
toimittamisella olisi voinut olla epasuotuisa vaikutus haastatteluihin. Opinnaytetydn tekija pyysi
haastattelukysymyksista palautetta opinndytetyon ohjaavalta opettajalta ennen haastatteluiden to-
teuttamista (lite 2). Palautteen avulla kysymykset muotoiltiin helposti ymmarrettavaan muotoon.

Talla tavalla pyrittiin valttdmaan tulkintavirheita ja johdattelua.

Haastattelut toteutettiin yksildhaastatteluina, koska tiimin jasenet tydskentelevat eri organisaatiota-
soilla. Tama mahdollisti rauhallisen ja psykologisesti turvallisen haastatteluympariston. Haastatte-
lun keskimaarainen kesto oli 30 minuuttia. Tavoitteena oli kartoittaa asiakaspolun eri vaiheiden ta-
pahtumat tiimin nakdkulmasta. Haastattelut tallennettiin, litteroitiin seka luokiteltiin asiakaspolun

kolmeen eri vaiheeseen (ennen, aikana, jalkeen).

Tiimilla oli samankaltainen ndkemys asiakaspolun eri vaiheista, eridvat nakemykset koskivat tyos-
kentely- ja toimintatapoja esimerkiksi myynti- ja tarjousty6hon liittyen. Haastateltavat kertoivat, etta
asiakaspalautetta ei ole systemaattisesti pyydetty asiakkailta, koska yrityksen toimintajarjestelman
mukaisesti asiakaspalautetta pyydetaan pelkastaan projektin paatyttya. Tama oli osasyy vahaiseen
asiakaspalautteiden maaraan, koska turvallisuusisanndinnin asiakkaat ovat pitkaaikaisia asiak-
kaita. Moni haastateltavista kertoi havainnostaan tukipalvelun sisaisiin palautekyselyihin liittyen. Ne
ohjautuvat sdhkodpostin roskapostikansioon. Todennakoisesti tdma tapahtuu myods asiakasky-

selyille, koska ne lahetetdan saman tahon toimesta.

Haastatteleminen soveltui hyvin menetelmaksi tiimin nakemyksien kartoittamiseen. Kaksi haasta-

teltavista on tyoskennellyt yrityksessa pidempaan, joten haastattelemalla saatiin arvokasta hiljaista
tietoa yrityksen toimintatavoista ja turvallisuusisannointipalvelujen tuottamisesta. Yksilohaastattelut
mahdollistivat sen, etta jokainen sai luottamuksellisesti kertoa nakemyksistaan seka palvelun ja tii-
mityoskentelyn vahvuuksista ja kehityskohteista. Haastattelumenetelman yleinen haaste on se, ett-
eivat haastateltavat halua, muista tai osaa sanoittaa kaikkea. Tama olisi voinut konkretisoitua kay-

tettdessa ryhmahaastattelumenetelmaa.

Haastatteluiden loppuvaiheessa jokainen tiimin jasen sai symbolein osoittaa sen hetkisen asiakas-
polun vahvuudet ja heikkoudet. Palvelumuotoilun ja asiakaskokemuksen kehittdmisen termit olivat
osittain vieraita tiimin jasenille, joten kuva selkeytti asiakaspolkua termina heille ja antoi mahdolli-

suuden ilmaista itsedan kuvien avulla sanojen sijasta. Kuva 14 sisaltaa eraan tiimin jasenen nake-

myksen asiakaspolun vahvuuksista ja kehittdmiskohteista. Sydamet kuvaavat vahvuuksia ja
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salamat kehityskohteita. Symboleiden asettamisen jalkeen kuvasta keskusteltiin erityisesti tiimin

tyoskentelemisen nakokulmasta.

Tiedonhaku eri kanavista
Yhteydenotto yritykseen
Myyntipalaveri

Tarjousprosessi &
Sopimuksen teko I
Palvelu .

Palautteen pyytiminen L&

Kuva 14. Yhden tiimin jdsenen ndkemys asiakaspolun vahvuuksista ja heikkouksista

Asiakkaiden haastattelut ja keskeiset havainnot

Jokaisesta asiakasyrityksesta osallistui yksi tai useampi henkilé verkkohaastatteluun helmikuussa
2023. Puolistrukturoituja haastatteluita toteutettiin yhteensa seitseman kappaletta, joista nelja oli
yksiléhaastatteluita ja kolme parihaastatteluita. Haastattelukysymykset muotoiltiin ennakkoon (liite
3). Haastatteluiden kesto vaihteli 30 ja 60 minuutin valilla riippuen haastateltavien maarasta. Opin-
naytetydn tekija pyysi haastattelukysymyksiin palautetta tiimin jaseniltd ennen haastatteluiden to-
teuttamista. Palautteen avulla kysymykset muotoiltiin helposti ymmarrettavaan muotoon. Talla ta-

valla pyrittiin valttamaan tulkintavirheita ja johdattelua.

Haastattelut aloitettiin kertomalla tutkimuksesta, haastatteluiden tallentamisesta ja tallenteiden ka-
sittelemisesta. Opinnaytetydn tekija kaytti kameraa haastatteluiden aikana, jotta myds haastatelta-
vat rohkaistuisivat toimimaan samoin. Kameran kaytto helpotti haastateltavan tunteiden havain-

nointia kasvojen ollessa nakyvilla.

PowerPoint-esitys, joka sisalsi strukturoidut kysymykset, loi rakennetta haastatteluun. Talla tavalla
jokaisessa haastattelussa kysyttiin samat asiat, vaikka kysymyksien jarjestys saattoi vaihdella
haastatteluiden valilld. Kysymyksien jarjestys vaihtui usein, koska asiakas alkoi kertoa oma-aloittei-
sesti tulevasta teemasta, vaikka ei viela ollut nahnyt kysymysta. Kahden toteutetun haastattelun
jalkeen yhta haastattelukysymysta muokattiin, koska asiakkailla ei ollut mitaén muistikuvia asiakas-

palautekyselyista. Muokatun haastattelukysymyksen avulla kartoitettiin tapoja, joilla asiakas voisi
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antaa palautetta. Asiakashaastattelut tallennettiin, litteroitiin ja koodattiin asiakaspolun eri vaihei-

den (ennen, aikana, jalkeen) mukaisesti.

Haastatteluiden tavoitteena oli selvittaa asiakaspolun tapahtumat, tunnehuiput ja kipupisteet asiak-
kaiden nakokulmasta. Asiakkailta kysyttiin konkreettisia esimerkkeja onnistuneista ja arsyttavista
palvelukokemuksista. Asiakkaita pyydettiin kuvailemaan positiivisen ja negatiivisen tunteen voi-

makkuutta symboleiden avulla (kuva 15). Tama auttoi asiakaspolun tunnekayran luomisessa.

Kuva 15. Asiakashaastatteluissa kaytetyt tunteen voimakkuutta mittaavat symbolit

Asiakkaat kokivat, ettd he ovat erityisen tyytyvaisia tarjousprosessiin ja dokumenttien korkeaan
laatuun. Asiakkaat kertoivat arvostavansa erityisesti dokumentaation korkeaa laatua, silla doku-
menttien tulee tayttda Traficomin vaatimukset. Asiakkaat kokivat, ettd palaverit ovat olleet epatasa-
laatuisia, joten se oli selkea kipupiste palvelussa. Toinen selkea kipupiste liittyy asiakaspalautepro-

sessiin, koska valtaosalla asiakkaista ei ollut tietoa Proxionin l1ahettdmista palautekyselyista.

Yrityksen asiakaspalautejarjestelman tietojen mukaan asiakaspalautetta oli pyydetty muutamia ker-
toja turvallisuusisannointipalveluiden asiakkailta vuonna 2022, mutta asiakkaat eivat olleet vastan-
neet kyselyihin. Asiakkaat kertoivat, ettd he eivat lue info-osoitteista lahetettyja sahkopostiviesteja.
Tama osittain selkeytti, miksi l[&hetettyihin asiakaspalautekyselyihin ei ollut saatu vastauksia. Yri-
tyksen kaytanto on, etta tukipalvelu l1ahettaa asiakaskyselyt asiakkaan sdhkopostiin. Lisaksi tiimin
jasenet kertoivat haastatteluissa, etta tukipalvelun lahettamat sisaiset kyselyt ohjautuvat sahkopos-
tin roskapostikansioon. Taman perusteella voidaan paatella, ettda sama tapahtuu myos asiakkaille

[ahetetyille kyselyille.

Haastatteluissa keskusteltiin myos uusien palveluiden markkinoinnista. Asiakkaat toivoivat uusien
palveluiden esittelyiden tapahtuvan asiantuntijoiden toimesta, koska asiantuntija osaa kertoa faktat

palveluista ja tuotteista toisin kuin perinteinen myyja.

Haastatteleminen soveltui hyvin menetelmana asiakkaiden nakemyksien, toiveiden ja tarpeiden
kartoittamiseen. Yhdessa haastattelussa oli myds sidosryhman jasen mukana haastateltavana.
Haastattelut toteutettiin asiakkaiden toiveiden mukaisesti yksilO- ja parihaastatteluina heille sopi-
vina ajankohtina. Osa haastatteluista aikataulutettiin uudestaan asiakkaiden kiireiden takia, mutta

haastattelut onnistuttiin toteuttamaan aikatauluhaasteista huolimatta.
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7.1.2 Havainnointi

Havainnointi tarkoittaa asiakkaan toiminnan tarkkailua. Havainnoinnin avulla saadaan tietoja siita,
mita ihmiset tekevat ja milta asiat nayttavat. Havainnointi ei vastaa siihen, miksi ihmiset tekevat

tiettyja asioita. Taman takia havainnointiaineisto liitetdan usein osaksi haastatteluaineistoa. Haas-
tatteluissa saadaan vastauksia "miksi’-kysymyksiin. Havainnointia voidaan tehostaa jarjestelmalli-

sen havainnoinnin avulla. (Vilkka 2021, 114.)

Aineiston kerdamiselle on tehtdva suunnitelma ennen havainnointia. Tutkija paattaa havainnoitavat
kohteet. Havainnoinnin etu on, jos tutkija tuntee asiayhteyden ennakkoon, silla se sdastaa aikaa
tutkimuksen suunnitteluvaiheessa. Havainnointi on helppo toteuttaa esimerkiksi luettelon avulla,
johon on kirjattu havainnoitavat asiat. Luottamuksen synnyttaminen on todella tarkeaa, vaikka tutki-
muksen kohteet olisivat antaneet suostumuksensa tutkimukseen. Tutkittavat eivat valttamatta hah-
mota tutkimuksen seurauksia. Tutkittavia voivat huolettaa tutkijan lopputulokset, koska ne voivat

asettaa tutkimuksen kohteet tiettyyn valoon. (Paalumaki & Vahamaki 2020, 129.)

Tutkijan rooli voi olla osallinen tutkittavassa ilmiéssa tilanteessa, jossa havainnointi toteutetaan
omalla ty6paikalla. Vaihtoehtoisesti rooli voi myds olla osallistuva ulkopuolinen fasilitaattori tai tay-
sin ulkopuolinen havainnoitsija esimerkiksi kehitysprojektissa. Osallisen havainnoitsijan tyypillisin

havainnoinnin kohde on tydpaikka, jossa tutkija tydoskentelee. (Paalumaki & Vahamaki 2020, 127.)

Havainnointi toimii ennakoimattomien tilanteiden, kuten muuttuvien vuorovaikutustilanteiden, tutki-
miseen. Osallistuvan havainnointimenetelman kayton edellytyksena on yhteisén sisdan paasemi-
nen. Jos tutkija on osa yhteis6a, ongelmaa ei asian suhteen ole. Tilanne, jossa tutkija on osa yhtei-
s64, tuo riskeja tutkimusaineiston saamiseen ja laatuun. Tutkittavat eivat valttamatta luota yhteisén
jaseneen tutkijan roolissa tai hanen vaitiolokykyihinsa. Havainnoitavat henkilot voivat muuttaa kayt-
taytymistaan ollessaan tietoisia havainnoinnin kohteena olemisesta. Tilanteessa, jossa tutkija on
sisalla yhteison maailmassa, tutkijan on mahdollista aistia kaytoksen muutokset. Tuolloin tutkija voi

kysya syita, miksi ihminen muuttaa kayttaytymistaan. (Vilkkka 2021, 114-116.)
Havainnointien toteuttaminen ja keskeiset havainnot

Havainnoinnit toteutettiin verkossa vuoden 2023 helmikuun aikana. Havainnointeja varten oli luotu
ennakkoon havainnointilomake (liite 4). Tavoitteena oli tehda havainnointeja asiakas- ja myyntiko-
kouksista. Havainnoinnin kohteita olivat kokouskaytannot, vuorovaikutus ja havainnoitavien tun-
teet. Havainnoimalla saatiin tietdad mita ihmiset oikeasti sanovat ja tekevat eli syvallisempaa tietoa
varsinaisista palvelun aikaisista tapahtumista. Havainnoitsijana oli helpompi kiinnittdd huomiota ha-

vainnoinnin kohteisiin, kun ne oli maaritelty ennakkoon ja luotu lomakkeen muotoon.
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Asiakkaille ilmoitettiin sahkdpostitse ennakkoon, ettd havainnointeja tullaan tekemaan kuukauden
ajan satunnaisesti opinnaytetyontekijan toimesta. Asiakkaille annettiin mahdollisuus myos kieltay-
tya palaverihavaintojen tekemisesta heidan palavereissaan. Kieltdytymisia ei tullut, joten jokainen
asiakasyritys oli mukana tutkimuksessa. Asiasta keskusteltiin myds tiimin jdsenten kanssa tiimipa-

laverissa.

Yhteensa havainnointeja tehtiin kuudesta asiakaskokouksesta ja yhdesta myyntikokouksesta.
Opinnaytetyon tekijan rooli oli osallinen havainnoitsija, koska han tyoskentelee kohdeorganisaa-
tiossa. Havainnoinnin avulla selvisi, ettd asiakaspalavereissa ei padasiassa kayteta kameroita. Yk-

sittdisessa myyntipalaverissa kameroita kaytettiin.

Useissa palavereissa oli ongelmia rytmityksessa, koska palaverit eivat edenneet etukateen toimite-
tun esityslistan mukaisesti. Taman seurauksena palavereihin varattu aika ei riittanyt. Tama aiheutti
useita kertoja palaverin venymisen suunniteltua pidemmaksi ja yhteenvedon puuttumisen palaverin
lopusta. Palaverien tunnelma oli tyypillisesti asiallinen ja etenkin kokouksien alku sisélsi vapaa-
muotoista keskustelua ja vitsailua, johon useimmiten kaikki osallistuivat. Palaverien varsinaisten
asiaosuuksien osallistamisessa oli ongelmia, koska osassa palavereista vain osa osallistujista kes-
kusteli. Yksittaisessa palaverissa asiakas vaikutti turhautuneelta, koska ei ollut vastaanottanut ha-

nelle luvattua palvelua. Myyntipalaverissa oli myods ongelmia kokouksen rytmityksessa.

Havainnointi soveltui hyvin palaverien tarkkailemiseen, koska sen avulla saatiin tarkeaa tietoa asia-
kas- ja myyntipalaverien tapahtumista. Ne ovat nakyvin osa turvallisuusisanndintipalveluita, koska
palavereiden aikana asiakkaisiin ollaan suorassa vuorovaikutuksessa. Tutkijan nakokulmasta sa-
tunnaiset havainnoinnit eivat vaikuttaneet asiakkaiden kayttaytymiseen, mutta havainnoinnit vaikut-
tivat hieman tiimin kayttaytymiseen. Tama nakyi esimerkiksi siten, ettd havainnointijakson aikana
esityslistoja toimitettiin kokouksiin osallistujille useammin kuin ennen havainnointijakson alkamista.
Tahan todennakoisesti syyna oli se, etta kukaan tiimin jasenista ei halunnut nayttaytya tutkimuk-
sessa negatiivisessa valossa. Esityslistojen toimittaminen etukateen kokouksiin osallistujille ei kui-

tenkaan peittanyt palavereiden rytmityksen haasteita.
7.1.3 Sahkoinen kysely

Sahkoiset kyselyt ovat yleistyneet, ja niiden toteutukseen on tarjolla erilaisia helppokayttoisia inter-
netsovelluksia, kuten Webropol. Internetsovelluksilla laaditaan asiakaskyselyita, keratdan vastauk-
sia ja raportoidaan tuloksia. Tyypillisesti sdhkdinen kysely toteutetaan sahkopostitse, yrityksen koti-
sivuille tai sosiaalisen median alustalle liitettyna kyselyna. Sahkdisen kyselyn vahvuuksia ovat no-

peus, edullisuus ja vaivattomuus. Sahkdisten kyselyiden edullisuus ja helppous on kasvattanut voi-

makkaasti niiden kayttdd. Tama on johtanut siihen, ettd kyselyiden vastausprosentit ovat
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pienentyneet. Kyselyt eivat mydskaan tavoita vastaajia, koska usein kysely ohjautuu sahkdpostin
roskapostikansioon. Sahkopostiosoitteita ei rekisterdida, joten tutkija usein lahettaa kyselyn henki-
IGille, joiden s&hkopostiosoite on saatavilla. Sosiaalisen median alustoilla ja nettisivuilla oleviin ky-
selyihin voi vastata kuka tahansa. Tama tuo haasteen aineiston yleistettavyyteen ja tulosten edus-
tettavuuteen. Jos kysely perustuu otokseen, tuloksia voi yleistdad koskemaan koko perusjoukkoa.
(Ojasalo, Moilanen & Ritakoski 2015, 128-129.)

Kyselylomake suunnitellaan siten, ettd sen perustana ovat kehittdmistyon tavoitteet. Lomakkee-
seen sisallytetdan kysymykset, jotka ovat relevantteja kehittdmistydn tuloksien saavuttamiseksi.
Kyselylomake ja kysymyksien selkeys ovat tarkeita asioita kyselyyn vastaajalle seka tutkijalle. Ky-
symyksien tulee olla yksiselitteisia ja tarkkoja. Kysely ei saa olla liian pitka, silla se laskee vastaus-
prosenttia. (Ojasalo ym. 2015, 130-131.) Kyselylomake tulee testata ennen sen lahettamista, jonka
jalkeen lomakkeeseen tehdaan viimeiset muutokset. Saatekirjeen merkitys on suuri, koska sen pe-
rusteella vastaaja paattaa osallistumisensa tutkimukseen. Hyva saatekirje herattaa luottamusta ja
vastausmotivaatiota. Saatekirje sisaltda kuvauksen siita, mista tutkimuksessa on kyse. Lisaksi saa-
tekirjeessa on maininta kohderyhmasta, tutkimuksen tarpeellisuudesta, maininta tutkimustuloksien
kaytosta ja anonymiteetista seka lomakkeen viimeinen palautusajankohta. Sahkdpostisaatteen lop-
puun sijoitetaan etukateiskiitokset. Tarkedd on myos lahettda muistutussahkopostisaate ennen ky-
selyn vastausajankohdan umpeutumista. Muistutuskierroksen saate sisaltaa tiedon siita, miksi ky-
sely lahetetaan uudestaan, vetoomuksen tutkimuksen onnistumisen puolesta ja kyselyn sulkeutu-
misajankohdan. Lisdksi saatteessa painotetaan, etta kyselyyn jo vastanneiden ei tarvitse vastata

kyselyyn toistamiseen. (Ojasalo ym. 2015, 133-134.)

Sahkoisen kyselyn toteutus ja keskeiset havainnot

Sahkoisen kyselyn tavoitteena oli selvittda Proxionin tunnettuutta, mielikuvia ja tekijéita, joiden pe-
rusteella yksityisraiteen haltija valitsee turvallisuusisanndinnin ja radan haltijuuden palveluita tuot-
tavan yrityksen. Kyselylomakkeen laatimisessa kaytettin MS Formsia sen helppokayttdisyyden ta-
kia. Kysymykset muotoiltiin yksinkertaisiksi, jotta ne ovat helposti ymmarrettavia. Kysely testattiin
ennakkoon tiimin jasenten kanssa, jonka jalkeen kysely viimeisteltiin. Kyselyn linkki ja saateteksti
I&hetettiin 66 yksityisraiteen haltijalle helmikuussa 2023 (lite 5). Yksityisraiteiden haltijoiden tiedot
saatiin Proxionin jarjestelmista. Muistutusviesti Iahetettiin kaksi paivaa ennen kyselyn sulkeutu-
mista, jotta vastauksia saataisiin mahdollisimman paljon. Kyselyn kokonaisvastausaika oli kaksi

viikkoa. Kyselyn vastausprosentti oli 39 prosenttia.

Kuten liitteesta 6 havaitaan, kyselyyn vastanneista aktiivisimpia olivat tehtaat ja satamat, joiden rai-

teistolla on liikkennointia paivittain tai useita kertoja viikossa. Proxion on yrityksena tuttu 76
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prosentille vastaajista jo entuudestaan erityisesti kuulopuheiden perusteella. Yrityksen sosiaalisen
median julkaisut eivat olleet tavoittaneet kyselyyn vastaajia. Kyselyyn vastanneiden mielikuvat Pro-
xionista olivat paaosin positiivisia, ja ne liittyivat enimmakseen rautatiealan asiantuntemukseen.
Yksittdinen negatiivinen mielikuva liittyi palvelun laatuun. (Kuva 16). Kyselyn vastauksien perus-
teella yksityisraiteen haltijat etsivat tietoa turvallisuusisédnnéinnin ja radan haltijjuuden palveluista
muilta alan toimijoilta, olemalla suoraan yhteydessa palveluita tarjoaviin yrityksiin ja hakukoneilla.
Kyselyyn vastaajista 76 prosenttia oli sitd mieltd, etta yritysmyyjan tulisi tehda ensimmainen yhtey-
denotto sahkdpostitse. Kyselyyn vastanneet valitsevat turvallisuusisanndintipalveluita tuottavan yri-

tyksen rautateihin liittyvan asiantuntijuuden, hinnan ja dokumenttien laadun perusteella. (Liite 6.)
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Kuva 16. Sahkoisen kyselyn mielikuvien kiteytys sanapilven muodossa n26
7.2 Kiteyttaminen

Projektin kiteytysvaiheessa keratty tieto kiteytettiin tiiviseen muotoon, jotta sitd on helpompi kasi-
telld projektin seuraavissa vaiheissa. Tutkimustietoa analysoitiin ja tulkittiin Affinity Diagram -mene-
telman avulla. Lisaksi tutkimusdatan pohjalta luotiin suunnitteluveturit (Design Drivers), How Might

We -kysymykset, asiakaspersoona ja asiakaspolku.
7.2.1 Asiakaspersoona liro Infrapaallikko

Asiakaspersoona laadittiin kiteytetyn tutkimustiedon ja asiakashaastatteluiden analyysin pohjalta,

joten asiakaspersoona ei kuvaa yksittaista asiakasta. Haastattelemalla saatiin yksityiskohtaista



41

tietoa asiakkaista, jonka avulla luotiin asiakaspersoonan demografiset tiedot. Demografisilla tie-
doilla tarkoitetaan sukupuolta, ikda, maantieteellista sijaintia, tietoja asiakkaan uranpituudesta, tyo-
tehtavien sisallosta, tittelista, harrastuksista seka koulutustaustasta. Haastatteluissa asiakkaat ker-
toivat myds arvoistaan, motivaatiostaan, unelmistaan, tavoitteistaan ja palvelun kipupisteista.
Nama asiat on sisallytetty myos asiakaspersoonan kuvaukseen (bio). Sahkdisen kyselyn avulla
saatiin tietoa tiedonhausta, yhteydenottokanavista ja palvelun valintaperusteista asiakaspersoonan

laatimista varten. Asiakaspalavereiden havainnot taydensivat asiakaspersoonan tietoja.

Kuten kuvasta 17 voidaan havaita, liro Infrapaallikkd on 50-vuotias infra-alan insin66ri, joka asuu
Lansi-Suomessa. Hanella on 20 vuotta tydkokemusta infra-alalta ja han tydskentelee paallikkdteh-
tavissa. Persoonaltaan liro on introvertti. Tama nakyy siten, ettd han ajattelee ennen puhumista.
liro on moniosaaja tyéssaan ja haluaa oppia jatkuvasti uutta. liro on aktiivinen myoés vapaa-ajal-

laan, silld han harrastaa maastopyoérailya, metsastamista ja laskettelua.

liro tuntee myos rautatiealan hyvin tydkokemuksensa kautta, mutta lirolla ei ole riittavasti aikaa pe-
rehtya rautatieasioihin syvallisemmin. Taman takia han ostaa turvallisuusisannéintipalvelua rauta-
teihin erikoistuneesta asiantuntijayrityksesta. Kun liro tulee tietoiseksi tarpeistaan, han pyytaa alan
toimijoilta suosituksia etsiessaan tietoa turvallisuusisanndintipalvelusta. Suosituksien perusteella
han paattaa yritykset, joilta han pyytaa tarjouksen turvallisuusisanndintipalveluista. Tiedonhaun tu-
eksi han kayttda hakukoneita. liro valitsee turvallisuusisannoinnin palveluita tuottavan yrityksen

rautatieasiantuntijuuden, dokumenttien laadun ja hinnan perusteella.

liro odottaa, etta turvallisuusisanndinti laatii turvallisuusjohtamisjarjestelmaan liittyvat dokumentit
laadukkaasti ja hoitaa lainsaadannon seurannan hanen puolestaan. liron tavoitteena on, ettd doku-
mentaatio on Traficomin vaatimuksien mukainen. liro toivoo turvallisuusisannditsijalta aktiivista

viestintaa esimerkiksi lainsdadannon muutoksien tiedottamisen suhteen.

liro suosii Teams-palavereita asiointikanavana, koska usein palavereihin osallistujat asuvat ympari
Suomea. Verkkotapaamiset ovat huomattavasti kustannustehokkaampia kuin kasvokkain tapahtu-
vat tapaamiset. liro turhautuu huonosti organisoiduissa palavereissa, joissa fokus on rupattelussa.

Han myos arsyyntyy, jos hanta ei pideta ajan tasalla yrityksen asioiden hoitamisesta.

liro unelmoi huolettomasta turvallisuusisanndintipalvelusta. Han on iloinen oppiessaan uutta kon-
sultilta. Ostaessaan palvelun asiantuntevalta yritykselta liro sdastaa omaa aikaansa, syventaa rau-
tatieosaamistaan, nostaa rautatieturvallisuuden tasoa ja pienentaa rautatietoimintaan liittyvia ris-

keja.
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Kuva 17. Asiakaspersoona liro Infrapaallikkd on fiktiivinen hahmotelma asiakkaan edustajasta.

(mukaillen Xtensio 2023)
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7.2.2 Affinity Diagram

Tutkimuksen lopputuloksena on runsaasti jasentelematdnta tietoa, kuten muistiinpanoja ja tallen-
teita. Tarkeaa on poimia jokaisesta haastattelusta keskeiset havainnot, jonka jalkeen ne ryhmitel-
I1&4an teemoittain. Taman jalkeen paatelmat sijoitetaan kaavaan tai diagrammiin. Tietoja voidaan

analysoida post it-lappujen avulla joko yksin tai pienessa ryhmassa. (Kalbach 2021,161.)

Affinity Diagram on luova prosessi, jonka avulla keratadan ja organisoidaan ajatuksia, ideoita ja mie-
lipiteitd. Menetelma aloitetaan maarittamalla selked ongelma tai tavoite sekd menetelmaan kaytet-
tava aika. Tama auttaa luomaan rakennetta laajaan tai monimutkaiseen ongelmaan. Prosessi voi-
daan jarjestaa siten, etta jokainen osallistuja kirjoittaa ideansa yksin esimerkiksi post it-lappuihin.
Taman jalkeen laput jarjestellddn ryhmiin ja jokaiselle ryhmalle luodaan kuvaava otsikko. (Moritz
2005, 203.)

Affinity Diagram -ty6pajan toteutus ja keskeiset havainnot

Ymmartamisvaiheessa saatu tutkimusdata jaettiin asiakaspolun eri vaiheisiin ennen kuin se ki-
teytettiin Affinity Diagram -ty6pajassa. Tutkimusdatalla tarkoitetaan tiimin ja asiakkaiden haastatte-
luita, kyselya ja asiakaspalaverihavaintoja. Tutkimusdata analysoitiin koodauksen avulla asiakas-
polun eri vaiheisiin (ennen, aikana, jalkeen), jonka jalkeen tieto kirjattiin post it-lapuille tydpajatyds-

kentelya varten. Post it-laput oli varikoodattu tiedonhankintamenetelman mukaisesti.

Kuva 18. Affinity Diagram -ty6pajassa syntyneita ryhmittelyita ja kuvaavia vaittamia (Design Dri-
vers)

Opinnaytetyon tekija ohjasi kolmen tunnin Affinity Diagram -tydpajan helmikuussa 2023. Ty6pajaan
osallistuivat tiimin jasenet. TyOpajaa varten oli laadittu PowerPoint-esitys, joka sisélsi tyopajan ai-

kataulun ja tavoitteet sekd menetelmaan liittyvan lyhyen ohjeistuksen. Tyopajan tavoitteena oli
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organisoida tutkimusdata pienempiin ryhmiin niitd yhdistavien tekijoiden mukaisesti (kuva 18). Post

it-lappuja oli noin 500 kappaletta. Ne ryhmiteltiin kaksi kertaa tydpajan aikana.
Affinity Diagram-ty6pajasta syntyneet suunnitteluveturit

Tutkimusdatan pohjalta luodaan suunnitteluveturit (Design Drivers). Niiden tehtdvana on ohjata
suunnittelua. Suunnitteluveturit kiteyttavat asiakastarpeet ja -toiveet. Huolellisesti valittujen suunnit-
teluvetureiden avulla on mahdollista luoda toimivia asiakaslahtdisia konsepteja. (Tuulaniemi 2011,
156.) Jokaiselle ryhmalle luotiin kutakin ryhmaa kuvaama vaittdma. Vaittama kiteytti ryhman olen-
naisen tiedon. Ryhmittelyiden rakennetta rikottiin, jotta asian tarkastelu olisi mahdollista my&s toi-

sesta nakokulmasta. Ensimmaisella kierroksella tiedot ryhmittyivat 18 ryhmaan (liite 7).

Toisen kierroksen keskeiset vaittamat eli suunnitteluveturit:

- Tarjousprosessissa on kehitettavaa tiimin nakodkulmasta.

- Asiakkaat pitavat tarjousprosessia selkeana.

- Asiakaskontaktointi vaatii kehittdmista.

- Uusien palveluiden markkinointiprosessia tulee selkeyttaa.

- Myyntitydosaamista tulee vahvistaa.

- Mielikuvat, motivaatiot ja todellisuus kohtaavat.

- Teams ja sdhkoposti ovat kustannustehokkaita viestinnan tyokaluja.
- Heratdmme positiivisia ja negatiivisia tunteita.

- Palaverit ovat epatasalaatuisia.

- Asiakkaat arvostavat dokumentaation laatua.

- Palvelut toimitetaan kuten asiakas odottaa.

- Unelmien palvelu on huoleton ja tehokas seka opettavainen.

- Asiakkailta ei saada riittavasti palautetta.

TyOpajan tavoitteet saavutettiin siihen maaritellyssa ajassa. Ryhmittelyiden avulla koko tiimi sai ka-
sityksen nykyisesta asiakaspolusta, sen huippuhetkista ja kipupisteista. Tiimi piti Affinity Diagram-

mia ty6laand menetelmana, mutta tehokkaana tapana tutustua tutkimusaineistoon siten, etta tutki-
mukseen osallistujien anonymiteetti sailyy. Lisaksi sen avulla saatiin tutkimusdata yhdistettya eri

lahteista ja kiteytettya tiiviseen muotoon jatkotyoskentelya varten.
7.2.3 How Might We -kysymykset

How Might We -kysymyksien avulla keskitytaan oikeisiin ongelmiin ja tuotetaan luovia ratkaisuja.
Hyva How Might We -kysymys perustuu tutkimuksessa selvinneeseen asiaan ja on laaja. Kysy-
myksen ollessa laaja ideointi on myds runsaampaa. Kysymys ei saa sisaltaa ratkaisuehdotusta ja

sen pitaa olla positiivinen savyltaan. (Nielsen Norman Group 2021.) Selkeat How Might We -
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kysymykset auttavat 16ytamaan ratkaisun ongelmaan, koska ne tuovat turvallisuuden tunteen tutkia
erilaisia vaihtoehtoja ilman epaonnistumisen pelkoa. Kysymyksien avulla tiimi sitoutuu I6ytamaan
ratkaisut yhdessa. (Kalbach 2021, 214.) Tydpajassa syntyneiden vaittamien eli suunnitteluveturei-
den pohjalta syntyi kolme How Might We -kysymysta. Kysymykset antoivat projektille suuntaa ja

toimivat ideoinnin tukena.

Suunnitteluvetureiden pohjalta muotoillut How Might We -kysymykset:
- Kuinka voisimme kehittda uusien palveluiden markkinointia?
- Kuinka voisimme kehittda asiakaspalavereita asiakkaiden toiveiden mukaiseksi?

- Kuinka voisimme kehittda asiakaspalauteprosessimallia?
7.2.4 Nykyisen asiakaspolun mallintaminen

Asiakaspolun mallintamiseen tarvitaan resursseja tutkimuksen tekemiseen, asiakaspolun mallinta-
miseen ja ideointitydpajojen fasilitointiin. Lisaksi tarvitaan kykya mallintaa laajoja asiakokonaisuuk-
sia ja abstrakteja konsepteja, kykya johtaa tutkimusta ja kerata tutkimusdataa seka kykya mallintaa

ja visualisoida monimutkaista tietoa. (Kalbach 2021, 136.)

Asiakaspolkua luodessa on aluksi tunnistettava kosketuspisteet (Kokins ym. 2021, 4). Aluksi selvi-
tetdan sisaisesti palvelun kulku ja asiakkaiden kokemia positiivisia ja negatiivisia tunteita palvelun
aikana. Yrityksen kasitys tapahtumien kulusta tai palvelun aikaisista tunteista ei valttamatta vastaa
todellisuutta. Kartoitusvaiheessa tutkimukseen luodaan oletuksia, joita vahvistetaan kenttatutki-
muksen avulla. (Kalbach 2021, 149.)

Tutkimusdatan pohjalta luotiin asiakaspolku, joka on jaettu kolmeen eri vaiheeseen aikajanalle.
Vaiheet sisaltavat tapahtumat ennen palvelua, palvelun aikana ja palvelun jalkeen. Asiakaspolun
kosketuspisteitd kartoitettiin aluksi tiimin haastatteluiden avulla. Asiakashaastatteluissa saatiin tie-
toa palvelun huippuhetkista, kipupisteista ja tunteista. Tunnekayra kuvaa asiakaspolun aikaisia asi-
akkaiden tunteita. Asiakkaiden nakékulmasta asiakaspolun selkeitd vahvuuksia ovat tarjousproses-
sin suoraviivaisuus ja dokumentaation laatu. Asiakaspolun kipupisteita ovat epatasalaatuiset pala-
verit ja asiakaspalautteen keraamisen kaytannot seka uusien palveluiden markkinointi. Asiakkaat
toivoivat, ettd asiakaspalaverit valmisteltaisiin ennakkoon, jotta asiakkaat saavat palaverista mah-
dollisimman paljon hyotya. Lisaksi asiakkaat toivoivat, etta uusien palveluiden esittely tapahtuisi
asiantuntijan toimesta. Tiimin nakokulmasta palveluiden markkinointi voisi olla tehokkaampaa, silla
yrityksen nettisivuja ja sosiaalista mediaa ei juuri hyddynneta palveluiden markkinoinnissa. Tiimin
nakemys oli se, ettd tarjousprosessi ja palaverikdytannoét vaativat selkeyttdmista tiimin jasenten eri-
laisten toimintatapojen takia. Palautetta ei aikaisemmin ole keréatty aktiivisesti, mutta jokaisen mie-

lesta se olisi tarkeaa, jotta palvelun kehittdminen olisi mahdollista. (Kuva 19.)
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Internetistd ei laydy . haluaa kysymyksiinsgd i Yritys on vaihtelevasti

arvioita yrityksesta. | faktaan pohjautuvat i yhteydessi asiakkaaseen
| wastaukset i tarjouksen jawimisen

i jalkeen.
Yrityksen toimet Yrityksen toimet

3 Yrityksen toimet
Yritys julkaises sisalioa L Yritys sopi

| Useampi henkilo laati

yrityksen muista | myyntipalaverin nopeasti tarjousta, yksi henkila
palveluist iaali I kanssa. | padldd tarjouksen
mediassa. I lopullisen sisalion.

kilnnosiuu patvelusta.

tarjouksen suullisest.

Palvelu

Aslakkaan toimet

1. Asiakas osallistuu
aloituspalaveriin,
jossa sovitaan
kidytdnnon asiat.

2. Turvallisuuspalaverit
3-4 kertaa vuodessa
(riskienhaliinta ja
dokumentaatio ja
asiantuntijapalvelut).

3. Auditoinnit.

Kosketuspisteet

TEAMS

. Tunteet

Palaverit

. Kipupisteet

| Asiakas turhautuu

1 huonosti organisoiduissa
| palavereissa. jpissa fokus
| onrupatielussa. Asiakas
| arsyyntyy puutteallisesta
| wiestinnasta. Asiakas el

| pidi tarpeettomasta

1 lisamyynnista.

. Yrityksen toimet

| ritys laati dokumentit,

| seuraa shidosmuutoksia,
| organisoi

o turvallisuuspalavereita ja
| auditoi.

Palaute

Asiakkaan toimet

Asiakas ei tieda vuoden
aikana
vaslaanolianeensa

asiakaspalautekysely: tai
osallistunut
palautekeskusteluun.

: Kosketuspisteet
Sahkoposti

Tunteet

Tyytyviinen, | Hammentymnyt
yyntynyt
/ \.ﬁ"“‘“m\

Kipupisteet

Aslakas el tieda
vastaanottaneensa
kyselyd. Asiakkaan
kanssa ei ole pidetty
palautekeskusteluita.
Todenndkoisest kyselyn
ajatellaan olevan
roskapostia lahett4jan
takia.

Yrityksen toimet
Yrityksen tukipalvelu
lahettaa kyselyn
asiakkaan sahkopostiin.

Kuva 19. Asiakkaan ja yrityksen nakdkulmat sisaltava asiakaspolku, joka on luotu tutkimusdatan

pohjalta

7.3 Ideoiminen

Projektin ideointivaiheessa hyodynnettiin Brain Writing-, Lotus Blossom- ja hiljainen ideariihi -me-

netelmia. Ideointi toteutettiin How Might We -kysymyksien pohjalta. Ideointiin osallistuivat tiimi ja

myynnin asiantuntijat. Ideoinnissa hyddynnettiin asiakkaiden ideoita ja toiveita, joita kerattiin haas-

tatteluissa.

7.3.1 Brain Writing

Brain Writing tarkoittaa ideointia ryhmassa ilman keskustelua. Pienryhma miettii muutamassa mi-

nuutissa aiheeseen liittyvia ideoita paperille. Ajan paatyttya paperi annetaan seuraavalle, joka kayt-

taa edellisen kirjoittamia ideoita uusien ideoiden luomiseen tai jatkojalostukseen. Talla tavalla toi-

miessa yhden ideointikierroksen jalkeen on jo syntynyt paljon ideoita. Taman jalkeen ideoista kes-

kustellaan ja parhaimmat ideat valitaan jatkokehitykseen. Aénetén ideointi antaa myés



47

hiljaisemmille ihmisille mahdollisuuden osallistua ideointiin. Liséksi se helpottaa ryhman ideointia,

kun tyOpajaan osallistuu henkildita eri organisaatiotasoilta. (Ojasalo 2015, 161-162.)

Brain Writing valikoitui ideointimenetelmaksi, koska tyopajaan osallistui henkil6ita eri organisaa-
tiotasoilta. On myds luonnollista, ettd tydpajaan osallistuneilla on persoonallisuuseroja, joten mene-
telm& mahdollistaa ideoinnin myds hiljaisemmille henkilGille. Liséksi menetelman avulla on mahdol-

lista tuottaa paljon ideoita lyhyessa ajassa, joten menetelman kaytto oli kustannustehokasta.

TyOpajassa ideoitiin How Might We -kysymyksen pohjalta: "Kuinka voisimme kehittda asiakaspa-
lauteprosessimallia”? Tydpajan kutsu lahetettiin osallistujille viikkoa ennen tyépajaa. Tydpajaa var-
ten luotiin PowerPoint-esitys, joka sisalsi tydpajan ohjelman, tavoitteen ja ohjeistuksen. Ideointia
varten luotiin Trello-sovellukseen ideointitaulu, jossa oli osallistujien maaran verran listoja (kuva
20). Alustan listoille vietiin myos projektin ymmarrysvaiheessa keratty tiivistetty asiakasdata. Data

sisalsi tietoa asiakaspalauteprosessista ja asiakkaiden toiveista palautteen antamisessa.

Lista 1 Kuinka voisimme kehittaa Lista 2 Kuinka voisimme kehittaa I Lista 3 Kuinka voisimme kehittaa Lista 4 Kuinka voisimme kehittaa

asiakaspalauteprosessimallia? asiakaspalauteprosessimallia? . asiakaspalauteprosessimallia? | asiakaspalauteprosessimallia?

® = P9

Kuva 20. Trello-taulu, jonne luotiin asiakaspalauteprosessin kehitysideoita Brain Writing -menetel-

man mukaisesti

Tyo6pajaan osallistui kaksi tiimin jasenta ja kaksi myynnin asiantuntijaa. Ty6pajassa ideoitiin nelja
kolmen minuutin kierrosta. Jokaisella kierroksella osallistujat vaihtoivat listoja ja jatkoivat ideointia
toisen osallistujan listan pohjalta. Myds asiakkaiden toiveita hyddynnettiin ideoinnissa. ldeoita syn-

tyi yhteensa 44 kappaletta.
7.3.2 Lotus Blossom

Muotoilijat kayttavat Lotus Blossom -menetelmaa luoviin tarkoituksiin. Sen avulla tuotetaan paljon
ideoita. Ideointi aloitetaan paateemasta tai -ongelmasta. Paateeman ympaérille ideoidaan kahdek-

san ideaa, ja naiden ideoiden ymparille ideoidaan kahdeksan uutta ideaa. (Haaga-Helia 2022.)

Tyo6pajan kutsu lahetettiin osallistujille viikkoa ennen tydpajan ajankohtaa. Tydpajaa varten luotiin
PowerPoint-esitys, joka sisalsi tydpajan ohjelman, tavoitteen ja ohjeistuksen. Ideointia varten luo-

tiin Flinga-alusta, jossa ideoitiin How Might We -kysymyksen pohjalta: "Kuinka voisimme kehittaa
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asiakaspalavereita asiakkaiden toiveiden mukaisiksi?” Paateeman ymparoivat asiakkaiden ideat ja
huomiot (kuva 21). Talla tavalla tydpajaan osallistunut tiimi keskittyi ideoimaan teemoista, jotka tuli-
vat asiakkaiden odotuksista ja toiveista seka havainnoista. Tiimi loi 70 ideaa eri teemojen ympa-

rille. Lotus Blossom mahdollisti paateeman kasittelyn monesta eri nakdkulmasta, kuten lainsdadan-

non seurannasta (kuva 22).

Kulnka voisimme
kehittad
aslakaspalavereita
asiakkaiden

toiveiden
mukaisiksi?

Kuva 21. Lotus Blossom -tydpajan ideointia ohjasivat asiakkaiden kertomukset asiakaspalavereista

Kumka vommme

tehokkaasll ajan
tasalla
lainsaadannén
muutoksista?

Kuva 22. Lotus Blossom -tyopajan ideoita koskien lainsaadannon muutoksien ajan tasalla pysymi-

sesta
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7.3.3 Hiljainen aivoriihi

Aivoriihi (Brainstorming) tarkoittaa ideoiden tuottamista ryhmassa. Menetelman tavoitteena on ide-
oida uusia lahestymistapoja tai luoda ratkaisu tunnistettuun ongelmaan. Aivoriihestd on monenlai-
sia eri muunnelmia, kuten Brain Writing, jossa ideoidaan itsenaisesti ryhmassa. (Ojasalo 2015,
160-161.) Hiljainen ideariihi toteutettiin Flingassa itsendisesti. Sahkdpostiviestisaate sisalsi saate-
kirjeen, Flinga-sovelluksen kayttoohjeet ja ideointia ohjaavan How Might We -kysymyksen: "Kuinka
voisimme kehittda uusien palveluiden markkinointia?” Flinga-sovelluksen kayttdohjeet olivat valtta-
mattémia, jotta osallistujat pystyivat ideocimaan alustalla (kuva 23.) Alustalle syntyi yhteensa 20

ideaa, joista suosituimmat koskivat asiantuntijoiden myynti- ja valmennuskoulutusta (kuva 24).

IDEOCIMINEN FLINGASSA TIETOKONEELLA AANESTAMINEN FLINGASSA TIETOKONEELLA

1.Mene osoitteeseen https:/linga.fi's/FZJ3LMQ ja ideointialusta avautuu.
¥ kki-ikonia kli néet ohjevideoita sovelluksen

L) do AL §
kaytosta

2. Lisaa ideasi
( tekstikenttaan.
~4

= FLINGA

"N\ 3. Kiikkaa Send eli liheta. 1.:I|kkaa ideaa, jota haluat aanestaa. Sen alle iimestyy sydamen
uva.
2.Kun Klikkaat sydanta, se muuttuu punaiseksi. Adnesi on
tallennetiu. Voit 4anestaa niin mentaa ideaa kuin haluat.

Taman jalkeen ideasi tallentuu
alustalle.

Kuva 23. Flinga-sovelluksen kayttdohjeet

v4 wvé
¥2 L 4

Kuva 24. Hiljaisessa ideariihitydpajassa syntyneitd ideoita
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7.4 Valitseminen

Projektin valintavaiheessa hyddynnettiin Quick Voting -menetelmaa. Jokaisen ideointitydpajan jal-
keen tydpajaan osallistujat danestivat yhden maaritellyn kriteerin perusteella parhaita ideoita.

Quick voting -menetelmistd hyddynnettiin kynamerkki- ja pistelaskutekniikoita.

Kriteereina olivat seuraavat kysymykset:

- Minka viiden idean kehittamisesta on eniten hyotya palauteprosessin kehittdmisen nakékul-
masta?

- Minka ideoiden kehittdminen on asiakaskokemuksen kehittdmisen nakokulmasta tarkeinta?

- Mitka ideat ovat hyodyllisimpid uusien palveluiden markkinoinnin kehittdamisessa?
7.41 Quick Voting osana tyopajatyoskentelya

Brain Writing- ja Lotus Blossom -tydpajojen jalkeen ideoista keskusteltiin ja jarjestettiin pikadanes-
tys osallistujien kesken. Brain Writing -tydpajan aanestys toteutettiin Trellon symboleiden avulla.
Lotus Blossom -tydpajan danestys toteutettiin pistedanestykselld. Pikadanestys mahdollisti sen,
ettd jokainen tydpajaan osallistuja danesti muutamassa minuutissa suosikki-ideoitaan annetun kri-

teerin avulla. Hiljainen ideariihi -tydpajan danestys toteutettiin Flingan sydansymbolien avulla.

Brain Writing -tyOpajan aiheena oli asiakaspalauteprosessin kehittdmisen. Tydpajan suosituimmat
ideat liittyivat yleisen ja projektipalautteen eriyttdmiseen, pikapalautteen pyytdmiseen palaverien
jalkeen, nykyisen asiakaskyselyn selkeyttdmiseen ja raataldimiseen ja asiakaspalautteen tuloksista

palkitsemiseen.

Lotus Blossom -tydpajan aiheena oli palavereiden kehittdminen. Tydpajan suosituimmat ideat liit-
tyivat palavereiden ennakkovalmistautumiseen, vuosikellon hyédyntamiseen palavereissa, lainsaa-
danndén seurannan vastuuhenkilén valitsemiseen, palaverin vetdjan roolin tarkeyteen seka asiakas-

palavereiden auditointiin ja palautteen pyytamiseen palavereista kyselytydkalujen avulla.

Hiljainen ideariihi -tydpajan aiheena oli uusien palveluiden markkinoimisen kehittdminen. Tydpajan
suosituimmat ideat koskivat asiantuntijoiden myyntikoulutusta ja -valmennusta, monikanavaisen
myynnin kehittdmista ja asiantuntija-artikkeleiden luomista. Lisaksi suosittu idea koski listaa, johon

on nimetty myyntitydssa kaytettavat asiantuntijat ja heidan osaamisalueensa.

Parhaita ideoita jatkokehitettiin ja niitd muotoiltiin konkreettisemmiksi. Asiakkaille Iahetettiin kysely,
jossa kartoitettiin palvelut, jotka he haluaisivat osaksi uutta palvelukonseptia. Suosituin idea koski
lainsdadanndn muutoksia koskevaa uutiskirjettd. Taman jalkeen suosituimmista ideoista keskustel-

tiin yrityksen paattavien tahojen kanssa. Keskustelun tukena kaytettiin arviointimatriisia.
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7.4.2 Arviointimatriisi paatoksenteon tukena

Arviointimatriisia kaytetaan kiinnostavimpien ja kehityskelpoisimpien ideoiden valintavaiheessa. Ar-
viointimatriisin avulla on helppo tunnistaa jatkokehiteltavat ideat. Arvioinnin kriteereja voivat esi-

merkiksi olla asiakkaalle muodostuva arvo ja liiketoimintapotentiaali. (Alhonen & lloranta 2021, 18.)

Pieni tyomaara

1

Ei hyddyllinen Hyddyllinen

!

Suuri tydmaara

Kuva 25. Opinnaytetydssa kaytetty arviointimatriisi (mukaillen Alhonen & lloranta 2021, 18)

Suosituimpia ideoita arvioitiin niiden hyddyllisyyden ja tydmaaran perusteella kokouksessa arvioin-
timatriisin avulla (kuva 25). Ideoiden arvioinnin perusteella paatettiin kehittdd asiakaskokemusta ja
yrityksen toimintaa neljalla eri tavalla. Myyntityota tekevista asiantuntijoista paatettiin luoda lista,
jotta myyntitiimi on tietoinen myyntity6ssa kaytettavista asiantuntijoista ja heidan osaamisestaan.
Talla tavalla asiantuntijoita hyddynnetaan tehokkaammin myyntitydssa. Tama nakyy asiakkaille
asiantuntevampana palveluna myyntipalavereissa. Listaus oli todella pieni tydmaaraltdan, mutta se

todettiin tarpeelliseksi tyokaluksi.

Palaverikaytantojen kehittamiseksi paatettiin luoda palaverikaytantojen kymmenen kultaista saan-
toa koulutusmateriaalin muodossa. Koulutusmateriaalin tuottamisen tydmaara arvioitiin kohtuul-

liseksi ja helpoksi toteuttaa, silla opinnaytetyon tekijalla on runsaasti kokemusta koulutusmateriaa-
lin luomisesta ja Moodle-verkkoympariston kayttamisesta. Koulutusmateriaalista on hyotya, koska
sen avulla tiimi voi kehittaa taitojaan kokousten vetajana. Koulutusmateriaali luotiin osaksi projekti-

paallikkOkoulutusta.

Kokouksessa paatettiin, ettd asiakaskokemusta mitataan jatkossa pikakyselyn avulla asiakaspala-

vereiden jalkeen. Pikapalauteprosessin ja kyselyn luomiseen tarvittava tydmaara arvioitiin
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kohtuulliseksi. Prosessi arvioitiin hyodylliseksi, koska sen avulla on mahdollista mitata asiakasko-

kemusta systemaattisesti. Rautatiealan lainsdadannon, maarayksien ja ohjeiden muutoksia koske-
vat uutiskirjeet arvioitiin tydmaaraltdan melko suuriksi, mutta erittéin hyodyllisiksi asiakkaiden ja tii-
min nakokulmista. Uutiskirjeiden muotoileminen vaatii rautatiealan asiantuntemusta ja lainsaadan-

non tuntemusta seka tiedonhaun hallintaa.
7.5 Selittaminen

Projektin selittdmisvaiheessa luodaan hyddyllisimmista ideoista prototyyppien kautta uusia konsep-
teja seka uusi asiakaspolku. Prototypoinnin tarkoitus on kehittda ideat nakyviksi. Keskeista on yh-
teiskehittdminen asiakkaiden ja palvelua tuottavan tiimin kanssa, jotta ratkaisuja saadaan testattua

ja kehitettya lisda palautteen perusteella.
7.5.1 Uusien palveluiden markkinoiminen

Uusien palveluiden markkinointia kehitettiin luomalla lista myyntity6ta tekevista asiantuntijoista ja
heidan osaamisalueistaan. Aluksi listan sisaltéa hahmoteltiin digitaalisen sanapilven avulla (kuva
26). Listan otsikkotasoista kysyttiin palautetta myyntityéta tekevalta henkildlta, jotta listasta on
mahdollisimman paljon hydtya sen kayttajalle. Otsikkotasot olivat kunnossa, joten tdman jalkeen
lista luotiin Excel-tiedostoksi timipalaverissa. Lista toimitettiin turvallisuusisanndintipalvelujen
myyntia tekevalle henkildlle. Listan avulla saadaan paremmin kohdennettua asiantuntemus myynti-

palavereissa. Lopullista listausta ei sisallytetty opinnaytetydhdn, koska se sisaltaa henkilétietoja.

Halukkuus myyntityshoi

Hamkkmts ngymu(y,ohon

..................

Haﬂukkms mu,u]w.:('c('u] UL\-DV\.-

o drikoisosam minen”

Kuva 26. Luonnos listauksesta sanapilven muodossa
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7.5.2 Palaverikdaytantdjen kymmenen kultaista saantoa

Palaverikaytantdihin liittyva koulutusmateriaali luonnosteltiin aluksi luonnoslehtioon (kuva 27). Siina
huomioitiin ymmarrysvaiheessa keratty tutkimusdata ja Lotus Blossom -ty6pajan ideat hyvista pala-
verikaytannoista. Luonnoksesta pyydettiin palautetta ennen kuin se muutettiin digitaaliseen muo-
toon Word-tiedostoksi. Digitaaliseen luonnokseen lisattiin asiasisaltdéa ennen seuraavaa palaute-
kierrosta. Kun asiasisaltd hyvaksyttiin, materiaali siirrettiin projektipaallikkokoulutukseen Moodle -

alustalle opinnaytetydntekijan toimesta. Taman jalkeen koulutusmateriaalista pyydettiin viela ker-

ran palautetta tiimilta, jonka avulla palaverikaytantdihin liittyva koulutusmateriaali viimeisteltiin (liite
8).

Kuva 27. Lyijykynaluonnos projektipaallikkokoulutuksen palaverikaytantdjen koulutusmateriaalista

7.5.3 Uutiskirjeet lainsdadanndon muutoksista

Turvallisuusisannaintipalveluihin sisaltyy lainsaadannon muutoksien seuranta. Aikaisemmin muu-
toksista on tiedotettu suullisesti asiakaspalavereiden yhteydessa. Sen tukena on toiminut Excel-
muotoinen sadaddsseurantaluettelo. Fyysisen uutiskirjeen ansiosta tieto muuttui informatiivisem-
maksi. Prototyypin luonnosteluvaiheessa havaittiin, etta rautatieyrityksille ja yksityisraiteen halti-
joille tulee luoda oma uutiskirjeensa, koska rautatieyrityksien ja yksityisraiteen haltijoiden turvalli-
suusjohtamisjarjestelman sisallon painotus on erilainen. Rautatieyrityksien uutiskirjeessa olen-
naista oli keskittya junaliikenteen ja vaihtotyon turvallisuussaantdjen muutoksiin, koska kyseisilla

muutoksilla on merkittava vaikutus veturinkuljettajan tydhon. Yksityisraiteen haltijoiden
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uutiskirjeessa olennaisempaa oli keskittyd uuteen VAK-lainsdadantdon, koska yksityisraiteilla kulje-

tetaan runsaasti vaarallisia aineita.

Uutiskirjeiden luominen aloitettiin rautatieyrityksien versiosta, koska rautatieyrityksien toiminta on
opinnaytetydn tekijalle tutumpaa aikaisemman tyokokemuksen kautta. Aluksi rautatieyrityksille
suunnattua uutiskirjeen rakennetta luonnosteltiin luonnoslehtioon, jonka jalkeen se muutettiin digi-

taaliseen muotoon (kuva 28). Ensimmaisesta luonnoksesta pyydettiin palautetta tiimin jasenelta,

jolla on eniten tietdmysta rautatieyrityksiin vaikuttavasta lainsdadannosta.

Uutiskirje rautatieyrityksille =
Ajankohtaista tietoa lainsdaadannon ja ohjeiden muutoksista T

Hei,

Uutiskirje sizaltdd ajankohtaista tietoa ohjeiden ja lainsdddanndn muutoksista. Tassd uutiskirjeessa
kasitelldaan kesakuussa 2023 voimaan tulevaa Jt-ohjetta. Uutiskire sisaltaa tietoa myos valmistelu-
vaiheessa olevasta nayton vastaanottajan ohjeesta.

Junaliikenteen ja vaihtotyon turvallisuussaannét Jt

Mika muuttuu?
Miten muutokset vaikuttavat rautatieyrityksiin?

Milloin muutos julkaistaan?

Naytonvastaanottajatoiminta

Mikda muuttuu?
Miten muutokset vaikuttavat rautatieyrityksiin?

Milloin muutos julkaistaan?

Kuva 28. Digitaalinen prototyyppi uutiskirjeesta, joka kasittelee rautatieyrityksen toimintaan kohdis-

tuvia lainsaadannon muutoksia
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Ensimmaisessa palautekeskustelussa tasmennettiin uutiskirjeeseen valitut aiheet. Rautatieyrityk-
sille suunnatussa uutiskirjeessa teemoiksi maariteltiin junaliikenteen ja vaihtotyon turvallisuussaan-
not, naytonvastaanottajatoiminta ja veturinkuljettajien direktiivi. Aiheiden tdsmentymisen jalkeen
aloitettiin tiedonhaku. Tietoa kerattiin aiheita kasittelevistad Traficomin materiaaleista, Vaylaviraston
ohjeista ja lainsdadanndsta. Keratty tieto muotoiltiin helposti ymmarrettdvaan muotoon, jonka jal-
keen uutiskirjeesta hyddynnettiin tiimin rautatieyrityksiin liittyvaa asiantuntemusta. Tavoitteena oli,
ettd uutiskirjeen sisallon asiasisaltd on virheetdnta ja helppolukuista, joten palautteen avulla tas-
mennettiin asiasisaltda. Lisaksi tiimin ehdotuksesta muutoksia tehtiin uutiskirjeen otsikoiden ko-
koon, tekstin muotoiluihin ja asioiden esittamisjarjestykseen. Tiimin ehdotuksesta uutiskirjeeseen

lisattiin yrityksen logo ja lopputervehdys.

Rautatieyrityksia edustavilta asiakkailta pyydettiin palautetta heille laaditusta uutiskirjeesta. Asiak-
kaat kertoivat, ettd uutiskirje sisaltda keskeisimmat asiat ja on rakenteeltaan selkea. Asiakkaat toi-
voivat, etta ohjeiden muutoksien vaikutusta rautatieyritykselle ja mahdollisien toimenpiteiden ajan-
kohtaa korostettaisiin uutiskirjeessa. Rautatieyrityksille luotu uutiskirje viimeisteltiin asiakkailta

saadun palautteen avulla.

Yksityisraiteen haltijoiden uutiskirjeen pohjana kaytettiin rautatieyrityksien uutiskirjeen pohjaa.
Uutiskirjeen sisaltdé koski VAK-lainsdadannon ja Traficomin VAK-maaraysluonnoksen muutoksia.
VAK tarkoittaa vaarallisten aineiden kuljetusta. Uutiskirjeen luominen oli haastavaa, koska vain
osalla asiakkaista on rautateitse tapahtuvaa vaarallisten aineiden kuljettamista yksityisraiteillaan.
Uutiskirje paatettiin luoda, koska uutiskirje on hyodyllinen osalle asiakkaista. Uutiskirje on my®os tii-
mille hyddyllinen, koska tiimin tulee pysya ajan tasalla vaarallisiin aineisiin liittyvan lainsaadannon
suhteen. Muita merkittavia lainsdddannon muutoksia ei ole nakyvissa, joten aiheet keskittyivat pel-

kastaan vaarallisiin aineisiin liittyvaan lakiin ja maaraysluonnokseen.

Tietoa keréattiin lainsdadanndsta ja Traficomin julkaisuista. Keratty tieto muotoiltiin helposti ymmar-
rettdvaan muotoon, jonka jalkeen uutiskirjeesta pyydettiin palautetta tiimin jasenilta, joilla on eniten
tietoa vaarallisiin aineisiin liittyvasta lainsaadannosta. Tekstia tasmennettiin ymmarrettavaan muo-

toon useampaan kertaan.

Yksityisraiteen haltijoiden uutiskirjeesta pyydettiin my6s asiakkailta palautetta. Asiakkaat totesivat
uutiskirjeen hyviksi puoliksi sen selkeyden ja asiasisallon. Asiakkaita mietitytti Proxionin toimet
muutoksien suhteen, joten tata tulee tdsmentaa uutiskirjeeseen. Tassa kontekstissa Proxionin toi-
milla tarkoitettiin esimerkiksi yhteydenottoa asiakkaisiin muutoksien takia. Yksi kehittdmisideoista
koski uutiskirjeiden koontia yhteen paikkaan. Tama oli erittdin hyva huomio asiakkailta. Asiasta
keskusteltiin, ja todettiin, ettd luonnollinen paikka uutiskirjeille on Proxionin ja asiakkaan yhteinen

tyoétila. Viimeistellyt uutiskirjeet sijaitsevat liitteessa 9.
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7.5.4 Pikapalauteprosessimalli

Aluksi pikapalautemalli luonnosteltiin luonnoslehtiéon. Luonnos sisaltaa tydkaluehdotuksen, pro-
sessin, pikapalautekyselyn saatetekstin ja kaksi kysymysta. Prototyyppia luodessa huomioitiin
haastatteluvaiheessa kartoitetut asiakkaiden toiveet palauteprosessimallista. Asiakkaat kertoivat
vastaanottavansa paljon sahkopostia, joten asiakaspalautekyselyt jaavat usein huomaamatta. Val-
taosa asiakkaista kertoi haluavansa antaa palautetta pian palaverin jalkeen. Ensimmaista luon-
nosta kasiteltiin myyntitiimin kanssa. (Kuva 29.) Kehitysehdotukset koskivat kaytettavaa jarjestel-
maa ja pikapalautteen kysymyksia. Jarjestelmaksi ehdotettiin yrityksessa vasta kayttéon otettua
Zeffi-jarjestelmaa. Palautteen mukaan luonnoksen pikakyselyn kysymys on luonteeltaan liian ylei-

nen, kehittamisehdotuksessa ehdotettiin tunteen mittaamista.

Pikapalauteprosessin avulla asiakaskokemusta mitataan sdanndllisesti jokaisen asiakaspalaverin
jalkeen. Talla tavalla palautteen kerddmisesta on hyotya ja asiakaskokemusta voidaan muokata
paremmaksi. Tama mahdollistaa myds nopean reagoimisen asiakkaiden tarpeisiin ja toiveisiin. Pi-
kapalauteprosessimalli on asiakkaan nakdkulmasta vaivaton, koska sen avulla asiakas voi antaa
palautteen helposti ja nopeasti heti palaverin jalkeen samassa kanavassa, jossa han on asioinut.
Pikapalautekysely on anonyymi, mutta asiakas voi halutessaan jattdd oman nimensa avokenttaan,
jos haluaa vastauksen yritykselta antamaansa palautteeseen. Pikapalauteprosessimalli mittaa yk-
sittaista palvelutapahtumaa, joten asia tuli huomioida kysymysta muotoillessa. Palautteet kasitel-
I&an tiimin saanndllisissa palavereissa. Tarvittaessa yritys tekee korjaavia toimia ja kehittaa asia-

kaskokemusta asiakkaiden toivomaan suuntaan.

Kuva 29. Pikapalauteprosessin ja -kyselyn ensimmainen prototyyppi lyijykynaluonnoksen muo-

dossa.
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Palautekeskustelun jalkeen pikapalauteprosessi luotiin digitaaliseksi sarjakuvaksi. Pikapalautepro-
sessi on osa asiakkaan uutta asiakaspolkua, joten se on tarpeellista visualisoida nakyvaksi. Sarja-
kuvaa voidaan kayttaa projektitimin kouluttamisen materiaalina. Se liitettiin myos osaksi Proxionin

sisaista projektipaallikkdkoulutusta. (Kuva 30.)

Pikakysely on
anonyymi ja palautetta
kdytetadn palvelumme

kehittamiseen.
Kyselyyn vastaaminen S
L Kyselyn linkki jaetaan
vie enintaan minuutin. TEAMS-
keskustelualueelle, =

Pikapalautteen
kasitteleminen
tiimipalavereissa @

Kuva 30. Pikapalauteprosessi sarjakuvan muodossa

Prototyypin toisella kehittdmiskierroksella luotiin pikakysely Zeffi-kyselyjarjestelmalla. Pikakyselyita
luotiin kaksi, niita erottava tekija oli kysymys ja vastaamistapa. Kuten kuvasta 31 havaitaan,
tunnetta mittaava kysely valittiin jatkoon. Tunteiden voimakkuutta mitataan kyselyssa emojeiden

avulla.

Asiakkaat testasivat kyselyyn vastaamista, mutta jostain syysta kysely ei avautunut kaikilla
testihenkilGilla. Kyselyyn vastanneiden asiakkaiden mielesta kysely oli selkea ja pituudeltaan
sopiva. Pikakyselyn testaaminen jatkuu, jotta saadaan kartoitettua, oliko kyseessa yksittainen

tekninen hairié vai laajempi ongelma.
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Kuva 31. Zeffi-jarjestelmalla luotu pikakysely
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7.5.5 Uusi asiakaspolku
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Lopuksi luotiin uusi asiakaspolku, joka kehitettiin aikaisemman asiakaspolun pohjalta. Uuteen asia-

kaspolkuun sisallytettiin ratkaisuja, joiden avulla aikaisemman asiakaspolun kipupisteita saatiin

poistettua. Uuden asiakaspolun tunnekayra muotoiltiin asiakkaiden kertomien odotuksien ja toivei-

den mukaisesti. Asiakaskokemusta tulee mitata, jotta voidaan todeta tunnekayran paikkansapita-

vyys. (Kuva 32.)
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Kuva 32. Kehittdmistydn seurauksena syntynyt uusi asiakaspolku

Hikckis pryytaa
pikapalautteen palaverin
jalkean ja lahetas
asiakkaalle
asiakaspalautekyselyn
kerran vuodessa

Myyntityota tekevien asiantuntijoiden listaus helpottaa myynnin tyota, koska heilla ei aikaisemmin

ollut kasitysta siita, ketka asiantuntijoista ovat halukkaita edes tekemaan myyntityota. Listaus sisal-

tad myos asiantuntijoiden osaamisalueet, jolloin myyja osaa paremmin valita asiantuntijan myynti-

palavereita varten.

Eniten kehittdmisty6ta tehtiin varsinaisen palvelun osalta. Palvelun selkea kipupiste oli epaorgani-

soidut palaverit, joissa fokus oli liikaa rupattelussa. Taman takia palaverit eivat ole olleet niin hy6-

dyllisia asiakkaalle kuin olisi voinut olla mahdollista. Kipupisteen tunnistamisen seurauksena paa-

tettiin projektipaallikdiden koulutusta laajentaa ja siihen siséllytettiin palaverikaytantéjen kymmenen
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kultaista sdantda. Lisaksi palavereihin otetaan mukaan saanndlliseksi osaksi jo aikaisemmin laa-
dittu vuosikello, joka ohjaa asiakkaan ja Proxionin tekemistd ympari vuoden. Palvelukonseptia tay-
dentavat uutiskirjeet, jotka tehostavat lainsdadannon muutoksista tiedottamista. Yksi palvelun kipu-
pisteista oli se, ettei asiakaskokemusta ollut mitattu juuri lainkaan. Jatkossa asiakaskokemusta mi-
tataan pikakyselyn avulla asiakaspalavereiden jalkeen. Saatua palautetta kasitellaan saanndllisesti
tiimipalavereissa. Palaverin ideaalista etenemisesta luotiin lisdksi sarjakuva asiantuntijoiden koulut-

tamista varten (kuva 33).

Palaverin
aikana

7 E N @ "Kaydaan aluksi

@ lapi esityslista hyddynnetéén
@ @ ennen kuin vuosikelloa.

mennaan asiaan"

Palaverin rytmitys ja
osallistaminen okouksen vet&ja
tekee
yhteenvedon
kokouksen
ydinsisalloista ja
sovituista asioista.

Palaverin lopuksi
pyydetaan
pikapalaute

asiakkailta. Sita
seurataan
saannollisesti.

Kuva 33. Palaverin eteneminen uuden palvelukonseptin mukaisesti
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8 Pohdinta

Asiakaskokemus on todella moniulotteinen ja laaja kasite, kuten opinnaytetyon teoreettisesta viite-
kehyksesta kay ilmi. Yrityksien sisalla asiakaskokemus ymmarretaan todella eri tavoilla, joten jo
taman syyn takia sen kehittdminen on haastavaa. Yrityksien on tarkeaa l6ytaa yhteinen maaritelma
asiakaskokemukselle ja vasta sen jalkeen pohtia, milld menetelmilla sita lahdetaan kehittamaan.
Myo6s asiakasymmarrys on termina haastava, koska se usein sekoitetaan asiakaskokemuksen mit-
taamiseen. Asiakasymmarrys on asiakkaiden tiedostettujen ja tiedostamattomien toiveiden ja tar-
peiden kartoittamista. Asiakaskokemuksen mittaamista tehdaan palvelutapahtuman jalkeen. Usein

tama tarkoittaa pikakyselya, kuten tassa kehittamistydssa.
8.1 Opinnaytetyon tavoitteiden toteutuminen

Kehittamistydn alkuvaiheessa pohdin syita asiakaspalautteiden vahaiselle maaralle yrityksessa. Se
oli selkea riski kehittamistyodlle, koska haasteena oli saada asiakkaat mukaan kehittamistyohon.
Palvelumuotoilun menetelmat sopivat hyvin asiakasymmarryksen keraamiseen, joten taman takia
palvelumuotoilu valikoitui kehittdamismenetelmaksi. Lisaksi palvelumuotoilu soveltuu hyvin myos
yrityksen toiminnan kehittdmiseen. Stefan Moritzin palvelumuotoiluprosessi (ks. 6.3) toimi punai-
sena lankana opinnaytetydn kehittdmisosassa. Halusin varmistaa riittadvan tutkimusdatan maaran,
jotta saadaan hankittua todellista asiakasymmarrysta. Tdman takia paatin kerata tietoa monilla eri
menetelmilld. Tutkimusdataa hankittiin jaavuorimallin (kuva 11) mukaisesti palvelua tuottavan tiimin
ja asiakkaiden haastatteluiden, asiakas- ja myyntipalavereiden havainnoinnin seka potentiaalisille
asiakkaille lahetetyn sahkdisen kyselyn avulla. Tutkimusdataa saatiin hankittua jokaisen menetel-
man avulla. TAman perusteella voidaan todeta, ettd asiakaskokemuksen kehittamisen perustana

oli aito asiakasymmarrys (ks. 3.2).
Millainen on palveluita ostavan yritysasiakkaan asiakaspersoona?

Riittava tutkimusdata mahdollisti syvallisen faktaan perustuvan asiakaspersoonan luomisen. Asia-
kaspersoonaa luodessa hyddynnettiin monipuolisesti eri [&hteista hankittua tutkimusdataa (ks. 4.1).
Asiakaspersoona sisalsi demografiset tiedot, tavoitteet, motivaation, unelmat, kipukohdat, odotuk-
set, mielenkiinnon kohteet, kuvan, nimen seka mietelauseen. Asiakaspersoona sisaltaa visualisoi-
tuja tilastoja maarallisesta kyselytutkimuksesta, joita on hyddynnetty tiedonhankintakanava- ja mo-

tivaatio-osiossa (ks. 4.2).

Asiakaspersoona muotoiltiin Xtensio-sovelluksella séhkbiseen muotoon (kuva 17). liro Infrapaal-
likkd on 50-vuotias infra-alan insin6ori, jolla on pitka infra-alan ja myos rautatiealan tyokokemus.

liro ostaa turvallisuusisannéintipalvelut rautatiealaan erikoistuneesta yrityksesta, koska hanella ei
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ole riittdvasti aikaa perehtya rautatieasioihin syvallisemmin. liron tavoitteena on, ettda dokumentaa-
tio on laadukasta, silla sen tulee tayttaa Traficomin vaatimukset. Han arvostaa rautateihin liittyvaa
asiantuntijuutta, laadukasta dokumentaatiota ja hyvaa hinta-laatusuhdetta. liro toivoo aktiivista
viestintaa turvallisuusisannditsijaltéa esimerkiksi lainsdddannon muutoksien suhteen. liro turhautuu
huonosti organisoiduissa palavereissa, koska ne eivat ole tehokkaita. liro on aktiivinen myos va-
paa-ajallaan, han pitaa erityisesti ulkoharrastuksista, kuten maastopyorailysta ja laskettelusta. Li-

saksi han pitda matkustamisesta.

Tutkimusdatan analysoinnin jalkeen paatettiin luoda vain yksi asiakaspersoona, koska selvisi, etta
rautatieyrityksien ja yksityisraiteiden haltijoiden toiveet, motivaatio, tarpeet, kipupisteet ja palvelun
huippuhetket ovat samoja. Kaytannossa ainoa ero koskee turvallisuusjohtamisjarjestelman nako-
kulmaeroa, koska rautatieyrityksien turvallisuusjohtamisjarjestelma keskittyy veturinkuljettajatoimin-
taan ja yksityisraiteen haltijoiden turvallisuusjohtamisjarjestelma keskittyy omaisuuteen eli yksityis-

raiteisiin.
Millainen on palveluita ostavan yritysasiakkaan asiakaspolku?

Asiakaspolku jaettiin kolmeen eri vaiheeseen Customer Journey Map -mallin (ks. 5.3) mukaisesti.
Sen painopiste on asiakaspolun alkupaassa, joten tdma soveltui toimeksiantajan tarpeisiin, koska
B2B-liiketoiminnassa ostoprosessi on monimutkaisempi ja pitkdkestoisempi verrattuna kuluttaja-

kauppaan.

Malli sisaltda Customer Journey Map -mallille tyypillisen tunnekayran, johon tiedot saatiin asiakas-
haastatteluiden analysoimisen avulla (ks. 5.3). Nama osoittavat palvelun huippuhetket ja kipupis-
teet (ks. 5.4). Asiakaspolkuun lisattiin Customer Journey Map -mallille epatyypillinen osio, joka ka-
sittelee tapahtumia ja toimia yrityksen nakdkulmasta (vrt. 5.3). Tama oli tarpeellista, jotta oli mah-
dollista hahmottaa tiimin tyoskentelyn kehittamiskohteet palvelun eri vaiheissa. Talla tavalla tiimin

kipupisteet saatiin nakyvaan muotoon.

Kuten kuvasta 34 voidaan havaita, asiakaspolun kosketuspisteet eli palveluhetket tapahtuvat enim-
makseen Teams-sovelluksen, sahkopostin ja puhelimen valityksella. Fyysisesti samassa tilassa ei
valttamatta olla kertaakaan vuoden aikana. Kyseinen kaytanto on otettu kayttoon vuonna 2020 ko-

ronapandemian myota ja kaytanto jai pysyvaksi (ks. 5.4).
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Kuva 34. Tutkimusdatan pohjalta luotu asiakaspolku ja sen kosketus- ja kipupisteet, tapahtumat
seka tunnekayra

Mitka ovat asiakaspolun kehittamiskohteita?

Aluksi asiakaspolkua ja sen kolmea eri vaihetta (ks. 5.1) kartoitettiin tiimin haastatteluiden avulla.
Tiimin nakokulmasta asiakaspolun suurimmat kehityskohteet koskivat palveluiden markkinointia,
tarjousprosessia ja palavereiden sisaltda ja rytmitysta. Asiakkaiden nakdkulmasta palvelun kipupis-
teita olivat palavereiden epatasainen laatu, palauteprosessin toimimattomuus ja palveluiden mark-
kinointi myyntipalavereissa.

Haastatteluissa asiakkaita pyydettiin kertomaan esimerkkeja onnistuneesta ja epaonnistuneesta
asiakaskokemuksesta ja arvioimaan asiakaskokemuksen tunteen voimakkuutta symbolin koon
avulla (ks. 5.4). Tietoa hyddynnettiin asiakaspolkua luodessa, silla asiakaspolun tunnekayra (ks.
5.3) ja tapahtumat on muotoiltu asiakkaiden kertomuksien avulla.
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Miten palvelua ja asiakaskokemusta voitaisiin kehittaa keratyn aineiston perusteella?

Palvelun ja asiakaskokemuksen kehittdminen aloitettiin Moritzin palvelumuotoilun prosessimallin
(ks. 6.3) mukaisesti asiakasymmarryksen keraamisella. Taman jalkeen prosessissa siirryttiin kitey-
tysvaiheeseen, jossa tutkimusdata analysoitiin ja muotoiltiin tiiviseen muotoon Affinity Diagram -
tydpajassa. Tydpajasta syntyneiden suunnitteluvetureiden avulla luotiin ideointia ohjaavat How

Might We -kysymykset.

Kehittamisty6ta ohjasivat seuraavat How Might We -kysymykset:
- Kuinka voisimme kehittda uusien palveluiden markkinointia?
- Kuinka voisimme kehittda asiakaspalavereita asiakkaiden toiveiden mukaiseksi?

- Kuinka voisimme kehittda asiakaspalauteprosessimallia?

Kehittamistydn aikana toteutettiin kolme tydpajaa, joissa ideoitiin ratkaisuja How Might We -kysy-
myksiin. Ideointimenetelmina kaytettiin hiljainen aivoriihi-, Lotus Blossom- ja Brain Writing -mene-
telmid. Tydpajan lopuksi osallistujat danestivat jatkoon menevista ideoista. Niitd muotoiltiin konk-
reettisempaan muotoon ja myds asiakkaille annettiin mahdollisuus aanestaa jatkoon menevista
konsepteista. Taman jalkeen keskustelin asiasta toimeksiantajan kanssa. Keskustelun tukena kay-

tettiin arviointimatriisia.

Palvelua ja asiakaskokemusta paatettiin kehittda tekemalla myyntity6ta tekevista asiantuntijoista
listaus, koulutusmateriaali palaverikaytanndista, lainsdadanndn uutiskirjeet ja pikapalauteprosessi
seka pikakysely. Prototypointivaiheeseen osallistettiin tiimi ja asiakkaat. He toimivat palautteenan-

tajan ja testihenkildn rooleissa. Palautteen avulla prototyyppeja kehitettiin toimivammiksi.
Millainen on sujuva asiakaspolku?

Asiakaspolun kehittdmisessa keskityttiin asiakaspolun kipupisteisiin, jotka vaikuttavat asiakkaa-
seen negatiivisesti. Asiakaspolun eri vaiheisiin (ennen, aikana, jalkeen) tehtiin parannuksia. Kipu-

pisteet koskivat palveluiden markkinointia, asiakaspalavereita ja palauteprosessia.

Palveluiden markkinointia kehitettiin toimittamalla lista asiantuntijoista ja heidan osaamisalueistaan
myyntiitiimille. Talla tavalla on mahdollista hyddyntaa niiden asiantuntijoiden osaamista, jotka ha-
luavat tehda myyntity6ta. Asiakkaalle muutoksen arvioidaan nayttaytyvan laadukkaampina myynti-

palavereina, joissa asiakas saa kysymyksiinsa vastauksen asiantuntijalta.

Merkittavin kipupiste oli asiakaspalaverit, koska haastatteluiden mukaan asiakkaat kokivat eniten
arsyyntymisen tunnetta asiakaspalavereiden aikana. Asiakaspalavereiden vetamisen tueksi kehi-

tettiin lisdmateriaalia projektipaallikkékoulutuksen materiaaliin. Materiaaliin sisallytettiin



65

palaverikaytantojen kymmenen kultaista saantoa (liite 8). Lisaksi luotiin sarjakuva ideaalin palave-
rin etenemisestad. Sarjakuvassa on korostettu etenkin kokoukseen valmistautumista, sen rytmityk-
sen suunnittelua ja esityslistan [ahettamista ennakkoon kokoukseen kutsutuille. Sarjakuva kuvailee
palaverin etenemista vaihe vaiheelta seka se sisaltda vinkkeja kaytettavissa olevista tydkaluista,
kuten vuosikellosta. Vuosikello selkeyttaa toimintaa asiakkaan ja yrityksen nakodkulmasta, mutta se
vaatii sen, etta tyokalua kaytetaan. Palaverissa on korostettu osallistamisen merkitysta, koska
haastatteluiden mukaan unelmapalaveri on osallistava. Kokouksen vetdjaa muistutetaan tekemaan
yhteenveto palaverin lopuksi ja pyytamaan pikapalaute asiakkailta pikapalauteprosessin mukai-
sesti. (Kuva 35.)

Palaverin

7 E \I @ "Kaydaan aluksi aikana
lapi esityslista hyodynnetaan
@ @ ennen kuin Z vuosikelloa.
| mennaan asiaan”
Ny Z/

Kokouksen vetaja valmistelee ® - e §

kokouksen, suunnittelee
rytmityksen ja lahettaa
kokoukseen kutsutuille
esityslistan.

Palaverin rytmitys ja
osallistaminen okouksen vetéja
tekee
yhteenvedon
kokouksen
ydinsisalloista ja
sovituista asioista.

Kokouksen vetdjan vastuulla on, etta
esityslistaan merkityt asiat kdydaan
lapi palaverin aikana.

Kokouksen vetajan tehtavana on
osallistaa kokoukseen osallistujat.

Osallistaminen tarkoittaa esimerkiksi Palaverin lopuksi
mielipiteiden kysymisté kasiteltav&an Piydefaa»?

A A oy - pikapalaute
as!.aan tﬁn a‘w?nlhlmenelelmlen asiakkailta. Sita
hyodyntamista. seurataan

saanndllisesti.

Kuva 35. Sarjakuva ideaalin asiakaspalaverin etenemisesta

Lisaksi luctiin pikapalauteprosessimalli ja pikakysely, jotta asiakaskokemuksen mittaaminen onnis-
tuu systemaattisesti. Prosessin mukaan palaverin vetaja pyytaa asiakaspalautetta asiakkailta heti
asiakaspalaverin lopussa Teams-kokouksessa. Palaute pyydetaan antamaan heti palaverin jal-

keen, koska tuolloin asiakkaalla on selkedna asiakaskokemus ja siihen liittyva tunne mielessa.
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Palautteen antaminen tapahtuu luontevasti samassa asiointikanavassa. Talla tavalla mitataan ta-

paamisten onnistumisen taso (ks. 3.5).

Pikakysely sisaltaa yhden kysymyksen koskien asiakaspalaverin jalkeista tunnetta (kuva 36). Ky-
sely sisaltdd myos vapaaehtoisen vapaapalautekentan. Prosessi kuvattiin sarjakuvan muotoon
(kuva 30). Pikakyselyn tuloksia kasitelldan saanndllisesti tiimipalaverissa, jotta siitd on hydtya yri-
tykselle (ks. 3.5). Pikakyselyn avulla paatettiin mitata asiakaspalaverin jalkeista tunnetta, koska
kielteiset tunteet voivat indikoida sita, etteivat asiakkaan odotukset ole tayttyneet. Odotuksilla ja
asiakastyytyvaisyydella on vahva yhteys, koska asiakkaan odotukset vaikuttavat asiakastyytyvai-
syyteen (ks. 3.1). Arvot puolestaan vaikuttavat asiakkaan uskomuksiin, jotka kumpuavat asiakkaan
aikaisemmista kokemuksista. Tunteiden merkitys on myos tassa kontekstissa suuri, koska ihminen
muistaa toisen ihmisen aiheuttaman tunteen (ks. 3.3). Pikakyselyyn valittiin turhautumisen ja tyyty-
vaisyyden tunteet, vaikka nama eivat kuulu universaaleihin tunteisiin (vrt. 5.3). Turhautumisen
tunne on syy, jonka takia asiakkaat vaihtavat asiakkuutensa toiseen yritykseen (ks. 3.3). Taman
takia pikakyselyn negatiiviseksi tunteeksi valittiin turhautumisen tunne. Tyytyvaisyys puolestaan on

onnellisuuden synonyymi. Sen takia se soveltui hyvin vastapariksi turhautuneisuuden tunteelle.

1. Mika tunne sinulle j&i palaverin jélkeen?

TURHALTUNUT TYYTYVAINEN

Kuva 36. Pikakyselyn tunnetta mittaava kysymys

Asiakkaille on tarkeaa pysya ajan tasalla lainsdadannén muutoksista, joten asiakkaiden toiveiden
mukaisesti luotiin kaksi uutiskirjetta lainsdadannén muutoksista (liite 9). Tutkimusdatan pohjalta
luodun asiakaspersoonan (kuva 17) mukaan tdma tuo lisdarvoa palveluun (ks. 4.1), koska asiak-

kaat haluavat pysya ajan tasalla lainsdadanndn muutoksista. Lisaksi tdma idea sai asiakkailta
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eniten kannatusta ideoiden valintavaiheessa. Uutiskirjeen avulla saadaan tiedotettua tehokkaam-
min asiakkaita ja tiimin jasenia.

Kuten kuvasta 37 havaitaan, uusi asiakaspolku kuvattiin Customer Journey Map -mallin muodossa.
Tunnekayra perustuu asiakkaiden kertomuksiin unelmien palvelusta. Jatkossa asiakaskokemusta
tulee mitata sdanndllisesti, jotta saadaan mitattua uuden palvelukonseptin asiakaskokemusta. Uu-
dessa asiakaspolussa voi ilmeta uusia kipupisteita, joten yrityksen tulee pysya jatkuvasti ajan ta-
salla asiakaskokemuksen tasosta. Saanndllinen asiakaskokemuksen mittaaminen mahdollistaa ai-

dosti asiakaslahtbisen palvelun kehittdmisen (ks. 3.5).

Customer Journey Map
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2. Asiakas kKinnosiuu rouksen sullisesy 2. Turvalksuuspalaverit 3-4
yrityksestd alan 3. Aslakas hyvaksyy KOTEAN VUODSEA Asiakas vasina
Ioimijoiden tajoulcen ja 3 Asiakas vastaanotian asakaspalatekyschyn
SucGititiuiden Allékirjoatlan saiddsmuuiokssen keiran vuodissa
PSS sopamuksen infoldrjeen.
A A cennit
Kosketuspisteet Kosketuspisteet Kosketuspisteet Kosketuspisteet Kosketuspisteet
Nettisvut Sahkopost, pubelin TEAMS, sahkopost, TEAMS TEAMS, Zeffi
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Tunteet Tunteet Tuntoeet Tunteet Tunteet
Kannosiunut, eparona INNOSIUNLL, Mistiells Todela nnostunut

Tyytyvilinig

Tyytywilinen

e e e E—
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é - DokLe i
’__//::nwn Pabivvack
. Myynipalasers
Kipupisteet Kipupisteet Kipupisteet Kipupisteet Kipupisteet
Nestishaalla on niukast Adinkad halian Esittebyriatenaal vaa
Uena palvelulsta ja lysymyksansi fakiaan avanTEsLa
SOSIRMELE MEethal & pohyautirval vastsised,
hyOdymneta poten han srvostaa
miarkkinoinnissa. ASIAMILIKLEN
Internetst el loydy ASEAMLMBMUSLL
anvoita yrityksesta.
Yrityksen toimet Yrityksen toimet Yrityksen toimet Yrityksen toimet Yrityksen toimet
Yritys julaison sisaiioa Yritys sopé Useampi hendilo laasi Projeknpaaiiio valmestelos Propektipialiiio
yrityksen muista MY NBAIVETn nopeash Larjousta, yhos henkdd i onganisol kokoukeset PERAPAKILTeEN palavenin
pakveluista sosianksessa asiakkaan kanssa. Yritys PAAMNAA tarjoulksen saamansa koulutuksen jamen ja Lahetas
mediassn, valitsee kstauksen lopulksen seion, mukaisesti, PPn johdolla i
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Kuva 37. Kehittdmistydn seurauksena syntynyt uusi asiakaspolku

Opinnaytetyd vastaa jokaiseen tutkimuskysymykseen, joten tyon tavoitteet saavutettiin. Projekti-
suunnitelmaan oli kirjattu projektin menestys- ja fiaskokriteerit (liite 1). Menestyskriteerit koskivat
asiakasdatan keraamista ja sen kiteyttamista fyysiseksi dataksi, tiimin sitoutumista projektiin seka
asiakaspersoonan ja -polun luomista seka aikataulussa pysymisesta. Kaikki kriteerit tayttyivat
tdssa opinnaytetytssa, joten opinnaytetydn tavoitteet saavutettiin ja myds ylitettiin. Opinnayte-

tydssa syntyi runsaasti uusia malleja uuden asiakaspolun tueksi, jotka otetaan kayttéon
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asiantuntijoiden perehdyttdmisen jalkeen. Osa materiaalista sisaltdd myds opetusmateriaalia. Pika-

kysely aiotaan ottaa kayttoon myos muualla yrityksessa.
8.2 Johtopaatokset

Palvelumuotoilu oli yritykselle melko tuntematon kasite ja palvelumuotoilun menetelmia ei aikai-
semmin ollut hyédynnetty yrityksessa tietoisesti. Tama kehittamistyd oli ensimmainen palvelumuo-
toiluprojekti yrityksessa. Palvelumuotoilu soveltui erittdin hyvin asiakaskokemuksen kehittamiseen
yrityksessa. Asiakkaiden ja tiimin osallistamisella paastiin parhaaseen mahdolliseen lopputulok-
seen. Uusi konsepti on muotoiltu asiakkaiden toiveiden ja tarpeiden mukaisesti, mutta se tukee

myds palvelua tuottavan tiimin tydskentelya.

Opinnaytetydssa hyddynnettiin padasiassa laadullisen tutkimuksen menetelmia. Palvelumuotoilun
tutkimusmenetelmat jaetaan tyypillisesti jaavuorimallin (kuva 11) mukaisesti. Kehittamistydssa hyo-
dynnettiin jddvuorimallin jokaisen tason menetelmid, joten tutkimuksessa saatiin selville asiakkai-
den toiveet ja tarpeet. Lisaksi kehittdmistydn aikana saatiin osallistettiin palvelua tuottava tiimi ke-
hittamistydohon. Haastatteluihin osallistuivat kaikki yritysasiakkaat ja tiimin jasenet, joten tutki-
musdataa onnistuttiin kerdédmaan runsaasti. Havainnointi tdydensi hyvin haastatteluista saatua tie-
toa, koska menetelman avulla sai tietoa asiakaspalavereiden todellisesta kulusta. Kehittamistyd oli
melko laaja monien eri tutkimusmenetelmien takia, mutta se lisasi yrityksen asiakasymmarryksen

maaraa merkittavasti.

Taman tyon inspiraationa toimi Stefan Moritzin palvelumuotoilun teos. Palvelumuotoilun ihmislah-

téisyys on mielenkiintoinen nakdkulma kehittamistydlle. Tutkijana uskon, ettad uusi palvelukonsepti
on toimiva, koska sen kehittdmiseen ovat osallistuneet asiakkaat ja palvelua tuottavat asiantuntijat.
Stefan Moritzin prosessimalli valikoitui kehittamistyon punaiseksi langaksi sen selkeyden takia,

vaikka palvelumuotoilun alkupaa on tyypillisesti kaikkea muuta kuin selkeaa.
8.3 Tutkimuksien eettisyyden ja luotettavuuden arviointi

Tutkimusetiikka on osa hyvaa tieteellisté kaytantda. Silla tarkoitetaan yhteisesti sovittuja pelisdan-
téja kollegoiden, toimeksiantajan ja suuren yleisdn seka rahoittajien kanssa. Tutkijan tulee noudat-
taa tiedeyhteisdn hyvaksymia eettisia tiedonhankinta- ja tutkimusmenetelmia. Tiedonhankinnan na-
kokulmasta tama tarkoittaa, etta tutkija kayttaa tutkimuksessaan oman alansa tieteellista kirjalli-
suutta ja muita asianmukaisia tietolahteita. Lisaksi tutkijan tutkimuksen pohjana ovat havainnot ja
analyysit omasta tutkimuksesta. (Vilkka 2021, 37.) Tutkimuksen tekijan vastuulla on tutkimusai-
neiston sailyttaminen. Tama liittyy anonymiteettiin, silla tutkijan on varmistettava, etta tutkimus ei
joudu vaariin kasiin tutkimusprosessin aikana tai sen jalkeen. Etenkin haastattelunauhat ovat arka-
luontoista materiaalia. (Vilkka 2021, 42.)
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Opinnaytetydssa kaytettiin tieteellista kirjallisuutta ja vertaisarvioituja artikkeleita. Teoreettista viite-
kehysta taydensivat paaasiassa Traficomin, Vaylaviraston, Liikenne- ja viestintaministerion seka
ERAn internet-sivujen aineisto. Kyseisten lahteiden avulla esiteltiin rautatiealan sanastoa, turvalli-
suusjohtamisjarjestelman merkitystd seka rautatiealan kilpailun vapautumista. Opinnaytetyén ym-
marrysvaiheessa toteutettiin asiakkaiden ja tiimin haastatteluita. Haastattelut tallennettiin ja ne ovat
pelkastdan opinnaytetyon tekijan hallussa. Tallenteet poistettiin sdhkdisista jarjestelmista valitto-
masti haastatteluiden jalkeen, jotta ne eivat joudu vaariin kasiin. Asiakaspersoonaa ja asiakaspol-
kua laatiessa oli erityisen tarkeaa huolehtia, etta niista ei voi tunnistaa yksittaista asiakasta. Tutki-
musdatan pohjalta paadyttiin luomaan yksi asiakaspersoona, koska asiakkaiden toiveet, tarpeet ja
motivaatio olivat todella yhtenevaisia, vaikka osa asiakkaista edusti rautatiealan yrityksia ja osa yk-
sityisraiteen haltijoita. Lisaksi tietoturvalainsdadanto ja asiakkaiden suhteellisen pieni maara vai-

kutti osaltaan tahan ratkaisuun.

Validiteetti tarkoittaa patevyytta. Tutkimuksen patevyys tarkoittaa tutkimusmenetelman kykya mi-
tata tutkimuksen kohdetta. Tutkimus ei saisi sisaltaa saannonmukaisia virheita, koska tulokset vaa-
ristyvat, jos vastaajat ovat ymmartaneet kysymykset eri tavalla kuin tutkija. Reliabiliteetti tarkoittaa
luotettavuutta. Tutkimuksen luotettavuus tarkoittaa tulosten tarkkuutta. Toisin sanoen tutkimus on
luotettava, jos mittaustulokset ovat tasmalleen samat toistettaessa tutkimus eri tutkijan toimesta.
Tutkimustulokset ovat aikaan sidonnaisia, niita ei voida soveltaa eri ajassa tai yhteiskunnassa.
(Puusa 2020, 103.) Kyselylomake on tyypillisin aineiston keruumenetelma maarallisessa tutkimuk-
sessa. Kyselylomaketutkimuksessa kyselyyn vastaajat vastaavat itsenaisesti kyselylomakkeen ky-
symyksiin. Sahkopostitse ja internetissa tehtavaan kyselyyn liittyy myds tutkimuseettisten tekijoi-
den huomioimista. Vastaajan anonymiteetin varmistaminen on haastavaa, koska sahkodpostiosoite
jo paljastaa vastaajan. Kyselyyn vastanneen tietokone voidaan paikallistaa sen IP-numerolla.
(Vilkka 2021, 76.) Microsoftin (2023) mukaan MS Forms-kyselyn vastaajaa ei voida jaljittda IP-nu-

merolla.

Tutkimuksessa voi tapahtua satunnaisvirheitd. Tama on mahdollista esimerkiksi haastattelussa, jos
vastaaja muistaa jonkin asian vaarin tai tutkija tekee virheellisia merkintdja. Satunnaisvirheiden vai-
kutus ei valttamatta ole merkittava tutkimuksen tavoitteiden nakdkulmasta. Tutkijan tulee kuitenkin

ottaa kantaa tutkimuksen selkeisiin satunnaisvirheisiin. Validiteetti ja reliabiliteetti muodostavat mit-
tarin kokonaisluotettavuuden. Kokonaisluotettavuuden taso on hyva tilanteessa, jossa tutkittu otos

edustaa perusjoukkoa ja mittaamisessa on vahan satunnaisuutta. (Vilkka 2021, 153.) Haastattelun
onnistumisen ja luotettavuuden arvioinnissa kiinnitetdan huomiota reaktiivisuuskysymykseen ja vir-
hetulkintakysymyksiin. Reaktiivisuudella tarkoittaa tutkijan vaikutusta saatuihin vastauksiin, haasta-

teltavan johdattamiseen tai kysymyksien asettamiseen tietylla tavalla. Tulkintavirheitd voi syntya,
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kun haastateltava ei ymmarra kysymyksia. Tutkija voi huomaamattaan kayttaa haastateltavalle vie-

rasta kielta ja termistda. (Puusa 2020, 103.)

Asiakashaastatteluiden ja sahkoisen kyselyn kysymyksista pyydettiin palautetta ennen niiden to-
teuttamista tiimilta. Tiimin haastattelukysymyksiin palautetta antoi opinnaytetydn ohjaava opettaja.
Palautteen avulla kysymykset muotoiltiin yksiselitteiseksi ja helposti ymmarrettavaksi. Sahkdinen
kysely testattiin tiimin toimesta ennen sen lahettamista yksityisraiteen haltijoille. Testauksen avulla
varmistettiin, ettd asetukset ovat oikein anonymiteetin osalta. Lisdksi palautetta pyydettiin kysy-

myksien ymmarrettdvyydesta ja kyselyn teknisesta toimivuudesta.

Sahkadinen kysely oli anonyymi, mutta sahkdpostiosoitteet ovat opinnaytetyon tekijan tiedossa tyo-
tehtavien kautta. Kaytannodssa on kuitenkin erittdin haastavaa tietaa, ketka 26 henkiléa lopulta vas-
tasivat kyselyyn. Anonyymiutta tuki myos se, ettd MS Forms-kyselyyn vastanneiden IP-osoitteita ei
ole mahdollista jaljittada. Sahkoinen kysely lahetettiin yksityisverkon haltijoille sdhkdpostitse, joten

kysely perustuu otokseen. Taman perusteella tuloksia voi koskea yleistamaan koko joukkoa.

Haastattelut tallennettiin, jotta niiden perusteella voidaan tehda uskottavia paatelmia. Tutkijana mi-
nulla oli mahdollisuus kuunnella tallenteet uudestaan, vaikka haastattelut myos litteroitiin. Tama oli
tarkeaa, koska haastattelussa kiinnitin huomiota myds haastateltaviin danenpainoihin ja savyihin.

Tama oli tarkeaa, sillda minun tuli osata lukea my@s rivien valistd haastateltavaa.

Osallistuva havainnointi on toimiva menetelma, kun tietoa on vahan tai tieto nayttaytyy hiljaisena
tietona. Hiljainen tieto on tietoa, joka on saatu kaytannén ty6ta tekemalla. Havainnointimenetelman
haasteena on se, etta tutkimuksen kohteet eivat luota jo ennalta tuttuun henkil66n havainnoijana.
Taman takia on erityisesti kiinnitettdva huomiota luottamuksen saamiseen ja tutkimusaineiston
analysointiin. Havainnoinnissa on mahdollista, ettd havainnoitavat henkilot muuttavat kayttaytymis-

tdan ollessaan havainnoitavana. (Vilkka 2021, 114.)

Havainnoinneista ilmoitettiin asiakkaille sdhkdpostitse ennakkoon. Samalla annettiin myés mahdol-
lisuus kieltaytya palavereiden havainnoimisesta. Tiimin jasenille aiheesta puhuttiin timipalave-
reissa. Kaytannossa satunnaiset havainnoinnit eivat vaikuttaneet asiakkaiden kayttaytymiseen.
Olen osallistunut satunnaisesti asiakaspalavereihin yli vuoden ajan, joten tutkijana minulla oli jon-
kin verran tietoa asiakkaista jo ennen tdman opinnaytetydn tekemista. Satunnaiset palaverihavain-
not vaikuttivat hieman tiimin kayttaytymiseen, se nakyi lisdantyneiden esityslistojen muodossa. Ai-
kaisemmin esityslistoja ei aina laadittu ennen palavereita, mutta havainnointien aikana ne oli tehty
melkein jokaista palaveria varten. Tama ei silti peittanyt sita faktaa, etta palavereihin ei ollut valmis-

tauduttu riittavasti.
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Arvioin tutkimuksen kokonaisluotettavuuden hyvaksi, koska jokaista tutkimusmenetelmaa kaytetta-
essa huomioitiin validiteetti ja reliabiliteetti. Haastattelukysymyksia muokattiin saadun palautteen
avulla useita kertoja ennen haastatteluiden toteuttamista. Sahkdisen kyselyn kysymyksista ja saa-
tetekstista pyydettiin palautetta, jonka lisaksi kyselyyn vastaamista testattiin ennakkoon. Kyselya
muotoiltiin palautteen perusteella. Kysely lahetettiin tiedossa oleville yksityisraiteen haltijoille, joten
kyselyn tuloksia voidaan yleistaa koskemaan koko joukkoa. Haastatteluista saatu data oli todella
yhtenevaista, joten sen perusteella voidaan paatella, ettd kysymykset oli muotoiltu ymmarretta-
vasti. Tutkimusetiikka huomioitiin tiedonhankinnassa, haastattelutallenteiden kasittelyssa, informoi-
malla asiakkaita ja tiimid havainnoimisesta palavereissa ja varmistamalla kyselyn anonyymius. Tut-
kimusetiikka huomioitiin myos asiakaspersoonaa ja -polkua luodessa, koska ne eivat saa edustaa

vain yhta henkil6a.
8.4 Kehittamis- ja jatkotutkimusehdotukset

Kerattya tutkimusdataa on mahdollista hyodyntaa yrityksen tulevissa palveluiden kehittamistoissa.
Tassa opinnaytetydssa rautatieyrityksien ja yksityisraiteiden haltijoiden asiakaskokemusta kehitet-
tiin turvallisuusisanndintipalveluiden osalta. Suurin osa tutkimustuloksista ja tuotoksista soveltuvat
my0s yksityisraiteiden haltijoiden radan haltijuuden palveluiden kehittdmiseen. Radan haltijuuden
palveluilla tarkoitetaan radan tarkastuspalveluita ja kunnossapitosuunnitelman laadintaa. Radan
tarkastuspalvelut sisaltavat erilaisia radalle tehtavia mittauksia. Palvelu on uusi, silla yritys on tar-
jonnut palvelua vuodesta 2023. Lisdksi osaa tutkimusdatasta ja tuloksista on mahdollista hy6dyn-
tda myds koulutuspalveluiden kehittamisessa, silla osa tdhan kehittdmistyohon osallistuneista asi-

akkaista kayttaa myds Proxionin koulutuspalveluita.

Turvallisuusisanndintipalveluiden seuraava kehittdmiskohde voisi olla markkinoinnin kehittdminen.
Markkinointia voisi kehittéda internetsivujen, esitemateriaalin ja sosiaalisen median mainoksien
muodossa. Kaytannossa yritys voisi kehittdd markkinointiaan lisddmalla infoa turvallisuusisanndin-
tipalveluista yrityksen nettisivuille. Lisaksi sosiaalisen median kanavia voisi hyodyntaa myos turval-
lisuusisanndintipalveluiden markkinoimisessa. Yrityksen esittelymateriaali vaatii avaamista, joten
sen voisi muotoilla esimerkiksi informatiiviseksi esitteeksi. Talla tavalla esite tehtaisiin asiakkaan
tarpeisiin, eika se toimisi vain yrityksen asiantuntijoiden muistin tukena myyntipalavereissa. Lisaksi
yritys voisi raataloida projektin jalkeen lahetettavan asiakaskyselyn Proxion Prolle. Asiakasky-

selysta voisi muotoilla pitkdaikaisille asiakkaille kerran vuodessa lahetettavan asiakaskyselyn.

Taman opinnaytetydn ideointitydpajoissa syntyi runsaasti ideoita, jotka on toimitettu yritykselle,
jotta niitd on mahdollisuus hyddyntaa tulevaisuuden kehittamistoissa. Ideointitydpajojen suosittuja
ideoita olivat asiantuntijoiden myynti- ja valmennuskoulutus, Proxion Pron projekteihin liittyva asia-

kaskyselyn raataldinti ja monikanavaisen myynnin kehittdminen. Asiantuntijoiden
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myyntitydosaamisen vahvistamisella todennakoisesti olisi kauaskantoiset hyddyt, joten arvioin ta-
man idean olevan toteuttamisen arvoinen ja erittdin hyodyllinen yrityksen liilketoiminnan nakokul-
masta. Proxion Pron asiakaskysely tulisi raataldida yritykselle sopivaksi, jotta asiakaskokemuksen
mittaaminen on mahdollista. Talla hetkella yrityksessa on kaytdssa yksi asiakaskysely. Eri tytaryhti-
Oiden palveluiden luonne ja asiakkaat ovat melko erilaisia, joten en suosittele kayttdmaan samaa
kyselyd. Monikanavaisen myynnin kehittdaminen on tarkeaa digitalisoituvassa maailmassa, koska
tutkimuksien mukaan valtaosa yrityksien valisesta vuorovaikutuksesta tapahtuu digitaalisesti jo

vuonna 2025.
8.5 Oman oppimisen reflektointi opinnaytetyoprosessin aikana

Opinnaytetydn alkuvaiheessa perehdyin teoreettiseen viitekehykseen. Teoreettinen viitekehys ja
tutkimuskysymykset ohjasivat tiimin ja asiakkaiden haastattelukysymyksien, havainnoinnin ja kyse-
lyn suunnittelua. Mielestani onnistuin monipuolisesti hankkimaan asiakasymmarrysta eri menetel-
milla kehittamistydn ymmarrysvaiheessa. Haastavinta oli aiheen rajaaminen, koska aiheesta on
olemassa todella paljon kirjallisuutta. Lisdhaastetta kehittamistydhon toi alkuvuodesta 2023 tapah-
tunut Proxionin uudelleen organisoituminen, silla tdma toi muutoksia tiimeihin. Tassa kehittamis-
tydssa se nakyi siten, etta tiimin jasenien maara kasvoi kiteytysvaiheessa. Uudet tiimin jasenet oli-

vat mukana projektissa uudelleen organisoitumisen jalkeen.

Opin prosessin aikana pitkajanteisyytta, koska palvelumuotoilu etenee vaiheittain. Ymmarrys- ja
kiteytysvaiheet olivat todella tydlaita, koska onnistuin kerdamaan tutkimusdataa yli odotuksien. Jo-
kaisen asiakasyrityksen ja tiimin jasenen osallistuminen projektiin oli positiivinen yllatys, mutta se
lisdsi tydbmaaraa arvioitua suuremmaksi. Tassa vaiheessa harkitsin projektin uudelleen rajaamista.
Olisin voinut rajata esimerkiksi Moritzin selittdmisvaiheen opinnaytetydni ulkopuolelle. Tata en teh-
nyt, koska halusin osoittaa opinnaytetyossani, mita palvelumuotoilun menetelmilla on mahdollisuus
luoda. Uudet ratkaisut osoittavat konkreettisesti, miten asiakaskokemusta voi kehittaa palvelumuo-
toilun menetelmilla. Konseptit ovat osoittautuneet hyodyllisiksi, silla niiden kayttoonottamisesta

keskusteltiin jo ennen taman opinnaytetyon julkaisua.

Opinnaytetyon aikana jarjestin nelja tydpajaa, joten fasilitointitaitoni kehittyivat opinnaytetydproses-
sin aikana. Affinity Diagram -tyGpaja jarjestettiin kasvotusten, koska 500 post it-lappua olisi ollut
todella hankala tyostaa verkossa. IdeointityOpajat jarjestettiin verkossa, koska yhden ideointipajan
kesto oli yksi tunti ja osallistujat asuvat ympari Suomea. Ideointitydpajoissa tapahtui muutamia so-
velluksiin liittyvia teknisia haasteita. Naihin en ollut varautunut, mutta ongelmat saatiin ratkaistua
nopeasti tydpajojen aikana. Tekniset haasteet eivat vaikuttaneet tydpajojen tavoitteiden saavutta-

miseen. Tydpajojen haasteet olivat hyvia oppimiskokemuksia tulevaisuutta ajatellen.
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Uuden palvelukonseptin kouluttaminen tullaan aloittamaan kesadkuussa 2023. Pikapalauteprosessi
ja pikakysely on suunnitelmissa ottaa kayttoon myos muualla yrityksessa. Rautatieyrityksille suun-
nattua uutiskirjettd aiotaan hyddyntaa koulutuspalveluiden asiakkaiden palvelussa. Palaverikaytan-
téjen kymmenen kultaista sdantda otetaan kayttdoon, kun tydn alla oleva projektipaallikkdkoulutuk-

sen materiaali on viimeistelty.

Oman oppimisen lisaksi myos yrityksessa tapahtui oppimista monella eri organisaatiotasolla. Tiimi
oppi tuntemaan asiakkaat syvallisemmin tyopajatyoskentelyn kautta. Lisaksi tiimi osallistui erilaisiin
ideointitydpajoihin tuottaen suuren maaran ideoita, joiden avulla luotiin uusi asiakaspolku ja sita
tukevia palvelukonsepteja. Kehittamistyd opetti kaikille projektiin osallistuneille, ettéd osallistamisen
avulla voidaan yhdessa kehittdd asiakaskokemusta. Esittelin opinnaytetyon Proxionilla vetamani
tydpajan yhteydessa. Erityisesti palvelumuotoilu heratti paljon ajatuksia, koska siita ei ollut yrityk-
sessa juurikaan tietoa. Palvelumuotoiluun suhtauduttiin positiivisesti, mutta nahtavaksi jaa sen hyo-
dyntaminen yrityksen toiminnassa tulevaisuudessa. Tarkeaa onkin muistaa, etta palvelumuotoilua

ei kannata ajatella yksittaisena projektina vaan uuden alkuna yrityksessa.
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Liite 2. Tiimin haastattelukysymykset

el e

Mita kanavia kaytetaan palveluiden markkinointiin? Miksi?

Miten asiakas saadaan kiinnostumaan palveluistamme ja pyytamaan tarjous?

Mita vaiheita tyypillinen tarjousprosessi sisaltaa? Mita niiden aikana tapahtuu?

Mita varsinaisen palvelun aikana tapahtuu? Miten palvelun osa-alueet toteutetaan vuoden ai-
kana? Miksi?

Millaisiin asioihin asiakas on ollut tyytyvainen palvelussa? Miksi? Kerro esimerkki tilanteesta,
jossa asiakas on ollut erittain tyytyvainen.

Millaisten asioiden olet huomannut arsyttavan asiakasta palvelussa? Miksi? Kerro esimerkki

tilanteesta, jossa asiakas ei ollut tyytyvainen.

Mita tapahtuu (palvelun jalkeen) asiakkuuden paatyttyd? Miksi? Mitka ovat olleet syita asiak-
kuuden paattymiseen?

Sijoita sydan- ja salamasymbolit asiakaspolun eri vaiheisiin.

Tiedonhaku eri kanavista

Yhteydenotto yritykseen

Myyntipalaveri f}

Tarjousprosessi 7;

Sopimuksen teko

Palvelu ; '
4L Palautteen pyytiminen %}

Kuvassa esimerkki yhden projektitimin jasenen vastauksista.



Liite 3. Asiakashaastatteluiden kysymykset

1. lka

Mihin ikékategoriaan kuulut?
a) 20-35 vuotta

b) 36-50 vuotta

c¢) 51-65 vuotta

d) Yli 66 vuotta

2. Tyokokemus & koulutus

Kuinka monta vuotta sinulla on rautatiealan tyékokemusta?
Onko sinulla muun alan tydkokemusta?

Mita nykyiset tydtehtavasi sisaltavat?

Mika on koulutuksesi?

3. Vapaa-aika
Missa asut?

Mita harrastat?

4. Tarjousprosessi

Muistatko, miten tarjousvaihe on sujunut Proxionin kanssa?
Mika siina oli hyvaa?

Mika siina oli huonoa?

Kuinka nopeasti tarjouspyyntéon tulisi vastata?

5. Motivaatio

Mika motivoi ostamaan palveluita?

6. Arvot

Mitka ovat sinulle tarkeita arvoja, joiden perusteella valitsit palveluntarjoajaksi Proxionin?

Miksi kyseiset asiat ovat tarkeita?

7. Odotukset
Mita odotuksia sinulla oli Proxionia kohtaan?

Tayttyivatkd odotukset?
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8. Kanavat
Missa kanavissa asioit mieluiten hoitaessasi turvallisuusisanndintipalveluun liittyvia asioita? Miksi?

Mink& kanavan kautta haluat saada tietoa Proxionin uusista tuotteista / konsepteista?

9. Palvelu

Mita mieltd olet Proxionin palvelusta (palaverit, dokumentit, viestinta, asiakaspalvelu)?

Mika palvelussa on hyvaa? Voitko kertoa esimerkin hyvasta palvelukokemuksesta Proxionilla? Mil-
lainen se oli?

Mika palvelussa arsyttda? Voitko kertoa esimerkin epdonnistuneesta palvelukokemuksesta Proxio-
nilla? Millainen se oli?

Kuvaa positiivisen ja negatiivisen asiakaskokemuksesi tunnetasoa kuvion koon mukaan (kuva 15).

10. Palaute
Milloin olet viimeksi vastaanottanut palautekyselyn Proxionilta?
Vastasitko kyselyyn? Miksi? / Miksi et?

Mita tapahtui kyselyyn vastaamisen jalkeen?

11. Palautteen antaminen yritykselle
Mika on sinulle mieluisin tapa palautteen antamiseen?
Miten yrityksen tulisi reagoida antaessasi palautetta? Millaisia jatkotoimia odotat asiakkaana?

Kuinka usein haluat antaa palautetta turvallisuusisannéintipalveluista? Miksi?

12. Unelmat
Millainen on unelmien turvallisuusisanndinnin palvelu?
Mita se sisaltaa?

Onko teilla tarvetta muille palveluille, joita ei ole toistaiseksi olemassa?



Liite 4. Havainnointilomake

1.

Nimea osallistujat (A=asiakas O=organisaatio).

Palaverin luonne
Asiantuntijapalveluihin liittyva palaveri

Myyntipalaveri

Palaverin toteutustapa
Kasvokkain
Teams

Osa osallistujista oli paikalla, osa osallistui Teams-sovelluksen kautta.

Oliko asialista toimitettu ennen palaveria palaveriin osallistujille?
Kylla
Ei

Osallistuivatko avainhenkilét palaveriin?
Kylla

Osittain

Ei

Oliko palaveriin osallistujissa ylimaaraisia henkildita?
Kylla
Ei

Millaista palaverin vuorovaikutus oli? (Kuka puhuu? Miten puhuu? Oliko paallekkain puhu-

mista?)

Kaytettiinkd palaverissa kameroita?
Kylla

Hetkittain

Ei

Keskityttiinkd palaverissa agendaan? Miten se nakyi?
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18.

19.

. Mita tunteita osallistujissa (asiakas ja organisaatio) pystyi havaita palaverin aikana? Miksi?

. Sisalsiko palaverin lopetus yhteenvedon kasitellyista asioista?

Kyl
Ei

. Sovittiinko palaverissa poytakirjan jakamisesta osallistujille?

Kyl
Ei

. Millainen tunnelma palaverissa oli?

. Oliko palaveriin varattu riittavasti aikaa?

Kylla
Ei

. Venyikd palaveri suunniteltua pidemmaksi?

Kylla
Ei

. Sovittiinko palaverissa jatkotoimia (vastuut)?

Kylla
Ei

. Sovittiinko palaverissa seuraava tapaaminen?

Kylla
Ei

Mika palaverissa oli sujuvaa?

Mita palaveriin liittyvaa voisi kehittaa?



Liite 5. Potentiaalisten asiakkaiden sahkoinen kysely

Kyselyn avulla halutaan selvittda Proxionin tunnettuutta seka tekijat, joiden perusteella yksityisrai-

teen haltija valitsee turvallisuusisannéinnin ja radan haltijuuden palveluita tuottavan yrityksen.

Kyselyyn vastaaminen on anonyymia. Vastaaminen vie aikaa maksimissaan kaksi minuuttia. Vas-

tauksia hyddynnetaan opinnaytetydssa ja Proxionin toiminnan kehittdmisessa.

Kiitos avustasi!

Terveisin Laura Saarelainen

Mihin kategoriaan yksityisraiteen haltijana kuulutte?
Kaupunki

Kunta

Satama

Tehdas

Muu

Kuinka usein raiteistollanne liikennoidaan?
Paivittain

Useita kertoja viikossa

Vahintdan kerran kuukaudessa
Harvemmin kuin kerran kuukaudessa

1-4 kertaa vuodessa tai harvemmin

Onko Proxion sinulle entuudestaan tuttu yritys?
Kylla
Ei

Milla tavalla tunnet Proxionin? Voit valita useamman vaihtoehdon.
Olen Proxionin nykyinen asiakas.

Olen Proxionin entinen asiakas.

Olen Proxionin nykyinen yhteistydkumppani.

Olen Proxionin entinen yhteistydkumppani.

Olen nahnyt Proxionin mainoksia.

Olen nahnyt Proxionin sosiaalisen median julkaisuja.

Olen vieraillut Proxionin nettisivuilla.
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Olen kuullut Proxionista.
Muu

Millainen mielikuva sinulla on Proxionista? Kuvaa muutamalla sanalla Proxionia alla olevaan

kenttaan.

Mika on ensisijainen tapasi etsia tietoa turvallisuusisanndinnin ja radan haltijuuden palveluista?
Hakukoneet (esim. Google)

Sosiaalinen media (esim. Facebook, Instagram)

Yhteisopalvelu (esim. LinkedIn)

Kysyn suosituksia alan toimijoilta.

Olen yhteydessa palveluita tarjoaviin yrityksiin puhelimitse.

Olen yhteydessa palveluita tarjoaviin yrityksiin sahkdpostitse.

Mika on mielestasi paras tapa saada ensimmainen yhteydenotto yritysmyyjalta?
Sahkoposti
Puhelin

Muu

Mitka ovat kolme tarkeintd asiaa, joiden perusteella valitset turvallisuusisannéinnin ja radan
haltijuuden palveluita tuottavan yrityksen?

Dokumenttien laatu (esim. turvallisuusjohtamisjarjestelma ja kunnossapitosuunnitelma)
Palveluntarjoajan brandi

Rautateihin liittyva riskienhallintaosaaminen

Palveluntarjoajan tunnettuus

Rautateihin liittyva asiantuntijuus

Hinta

Asiakaspalvelu

Nimetyn asiantuntijan (esim. Risto Ratamies) henkilokohtainen osaaminen
Palveluntarjoajan luotettavuus

Palveluntarjoajan maine

Muu



Liite 6. Sahkoisen kyselyn tulokset

1. Mihin kategoriaan yksityisraiteen haltijana kuulutte?

Lisatietoja i} Oivallukset

@ Kaupunki 3
@ «unta 0
. Satama 8
@ Tehdas 12
@® Muw 3

2. Kuinka usein raiteistollanne liikkenndiddan?

Lisatietoja

@ Fivittain 12
@ Useita kertoja viikossa 12
. Vahintaan kerran kuukaudessa 1

@ Harvemmin kuin kerran kuukau... 1

. 1-4 kertaa vuodessa tai harvem... 0

3. Onko Proxion sinulle entuudestaan tuttu yritys?

Lisatietoja

@® «is 20
® = 6




4, Milla tavalla tunnet Proxionin? Voit valita useamman vaihtoehdon.

Lisatietoja

Clen Proxionin nykyinen asiakas.
Olen Proxionin entinen asiakas.
Olen Proxionin nykyinen yhteist...

Olen Proxionin entinen yhteisty...

Olen kuullut Proxionista.

Muu

Olen nahnyt Proxionin mainoksia.
Olen nahnyt Proxionin sosiaalise...

Olen vieraillut Proxionin nettisiv...

8
: 7
: 6
0 5
3 4
0 3
2 2
- il B |
7 0.

6. Miki on ensisijainen tapasi etsia tietoa turvallisuusisannsinnin ja radan haltijuuden palveluista?

Lisatietoja ti' Oivallukset

Hakukoneet (esim. Google)

Yhteisépalvelu (esim. Linkedin)

Palveluntarjoajien nettisivut

Muu

Sosiaalinen media (esim. Facebo...

Kysyn suosituksia alan toimijoilta.
Olen yhteydessa palveluita tarjo...

Olen yhteydessa palveluita tarjo...

F=9

ra

Y

5

1

8
3

5

4

a Ll
0

7. Miké on mielestési paras tapa saada ensimmainen yhteydenotto yritysmyyjalta?

Lisatietoja

@ sshkoposti
@ ruhelin

® Mw
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8. Mitkd ovat kolme térkeinté asiaa, joiden perusteella valitset turvallisuusisénndinnin ja radan haltijuuden

palveluita tuottavan yrityksen?

Lisdtietoja

Dokumenttien laatu (esim. turva...

Palveluntarjoajan brandi

Rautateihin liittyva riskienhallint...

Palveluntarjoajan tunnettuus
Rautateihin liittyva asiantuntijuus
Hinta

Asiakaspalvelu

Nimetyn asiantuntijan (esim. Ris...

Palveluntarjoajan luotettavuus
Palveluntarjoajan maine

Muu

13

10

15

13

oo

an

s

%]
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Liite 7. Affinity diagram -tyopajan ensimmaisen kierroksen vaittamat
- Uusien tuotteiden jalkimyyntimahdollisuuksia on paljon.

- Jalkimyynnissa on kehitettavaa.

- Asiakas haluaa ostaa tehokkuutta ja huolettomuutta.

- Palautetta ei pyydeta.

- Proxionilla on positiivinen kaiku.

- Teams on kustannustehokas.

- Palvelun laatu vaihtelee paljon.

- Pienet asiat hoidetaan sahkopostilla.

- Osa palavereista onnistuu erinomaisesti.

- Dokumentoinnin laatu on hyva.

- Asiakkaiden kokemukset palvelustamme ovat vaihtelevia.

- Tarjousprosessi toimii hyvin.

- Tarjousty6ta tulee kehittaa.

- Puhelinta voisi kayttaa aktiivisemmin tarjouksen jattamisen jalkeen.
- Myyntimateriaali on monisyinen kasite.

- Sahkoiset viestintakanavat ovat nykyaikaa.

- Proxionin tunnettuutta voisi parantaa.

- Projektijohtajuus ja palaverikdytannét vaativat selkeyttamista.
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Liite 8. Palaverikdytiantojen kymmenen kultaista saantéa

Palavereiden organisoiminen

o Projektipaallikké on vastuussa palavereiden
organisoimisesta ja vetamisesta.

o Palavereihin kannattaa panostaa, koska se on
palveluhetki asiakkaan kanssa. Hyvin
organisoidun palaverin avulla edistat projektia
eteenpadin.

o Suurin osa palavereistamme jarjestetaan
verkossa, mutta tassa materiaalissa mainittuja
hyvia palaverikaytantoja voit hyvin soveltaa
my0s kasvokkain tapahtuvissa tapaamisissa.

Palaverikaytantojen 10 kultaista saantoa

1. Sovi palaverin ajankohta hyvissd ajoin!

o Talla tavalla varmistat, etta kokous sopii
palaveriin kutsuttavien avainhenkildiden
kalentereihin.

o Huomioi lomakaudet palavereiden ajankohtia
sopiessasi.

o Kunnioita palaveriaikaa sopiessasi muiden
kalenterivarauksia.
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2. Mddritd kokouksen kesto!

o Varaa kokoukseen riittavasti aikaa, jotta
esityslistan asiat ehditaan kasitella ja
palaverin tavoite saavutetaan.

o Muista, etta kaikkien keskittymiskyky on
rajallinen, joten valta ylipitkia palavereita.

o Palaverin ideaalipituus on 50 minuuttia.

o Asiakokonaisuuden ollessa suuri, jaa
palaveri kahteen osaan.

o Asiakkaan pyytaessd pidempaa palaveria,
pida véhintaan 10 minuutin tauko
palaverin aikana.

3. Kutsu paikalle avainhenkil 6t!

o On turhauttavaa osallistua palaveriin, jonka sisaltg ei
kosketa itsea.

o Asiakas paattaa palaveriin osallistujat edustamastaan
yrityksesta.

o Proxionilla projektipaallikkd paattad palaveriin
osallistujat. Tarkeaa on huomioida budjetti tassa
vaiheessa.

o Projektipaallikon vastuulla on roolien jakaminen
(puheenjohtaja, sihteeri, asiantuntija) ennen palaveria.
Roolien jako voidaan sopia esimerkiksi TEAMS-viesteilla
tai -puhelulla.




4. Ldhetd esityslista vdhintddn viikkoa ennen
kokousta!

o Aseta kokoukselle selked tavoite ja sisdllyta se
esityslistaan ja kokouskutsun otsikkoon.

o Liita esityslista PDF-muodossa kokouskutsun
yhteyteen.

o IImoita esityslistassa ja sahkdpostin
saatetekstissa, jos kokoukseen tulee
valmistautua jollakin tavalla.

5. Valmistaudu kokoukseen!

o Kokouksen vetajan vastuulla on, etta esityslistan
asiat kasitellaan kokouksen aikana. Aikatauluta
kokouksen eteneminen ennen kokousta.

o Muista my0s varata aikaa keskustelemiselle,
kommenteille ja yhteenvedolle.

o Kokouksenvetdjan vastuulla on, ettd aineisto on
valmisteltu kokousta varten.

o Kun palaveri on hyvin organisoitu tydskentely on
tehokasta.
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6. Ole ajoissa paikalla kokoustilassa!

o Tavallisesti Teams-kokouksen alussa aikaa menee
muutamia minuutteja teknisiin haasteisiin ja
osallistujien paastamisessa kokoukseen.

o Ole muutama minuutti ennen kokouksen alkua
kokoustilassa.

o IImoita palaveriin osallistujille, jos saavut myohassa
kokoukseen.

o Vastuuta projektitiimin jasen palaverin vetdjaksi
poissaolosi ajaksi.

7. Aloita kokous sovitusti!

o Kameran kaytté on erittain suositeltavaa
etapalavereissa!

o Esittele ihmiset toisilleen, jos he eivat tunne
toisiaan.

o Kokouksen aluksi sovitaan puheenvuorojen
jaon kaytannot.

o Hyddynna kokouksen alussa laatimaasi
esityslistaa. Talla tavalla jokainen palaveriin
osallistuja orientoituu palaverin aiheeseen.
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8. Anna aikaa keskustelulle!

o Kokouksen vetajan vastuulla on
puheenvuorojen jakaminen, tarkeaa on
osallistaa kaikki keskusteluun.

o Kokouksessa ei ole tarkoitus, etta yksi henkilo
puhuu ja muut kuuntelevat.

o Kokouksen vetaja voi hybdyntaa kokouksissa
erilaisia ryhmatyotapoja (esimerkiksi
aivoriihimenetelmia), joilla saa kaikkien
nakemyksia esille.

o Voit myos kysya henkildlta mielipidetta
kasiteltavaan aiheeseen. Tama toimii erityisesti *
tilanteissa, joissa tiedat, etta henkildlla on
erityisosaamista asiaan liittyen.

9. Paita kokous hallitusti!
o Varaa aikaa kokouksen yhteenvedolle!

o Kokouksen vetdja tekee yhteenvedon kasitellyista asioista
esityslistan avulla.

o Jos aika ei ole jostain syysta riittanyt suunniteltuihin
asiakokonaisuuksiin, niin sovi asiakkaan kanssa
jatkosta. Kaytannossa vaihtoehtoina on joko jatkaa kokousta tai
sopia uusi kokous.

o Kertaa sovitut asiat ja vastuuhenkilot.

o Sovi tarvittaessa uusi palaveriaika. Tama onnistuu vaivattomasti,
kun kaikki ovat koolla.

o Pyyda palautetta palaverista pikakyselylla.

o Paata kokous ajallaan.




10. Jaa kokouspdytéikirja kokoukseen kutsutuille!

o Hyva kokouspoytakirja on ytimekas, mutta se sisaltaa
keskeisimmat sisallot ja sovitut asiat seka
vastuunjaon.

o Jaa poytdkirja myos henkil6ille, jotka eivat kokoukseen
padsseet osallistumaan tai joille tieto pitda toimittaa
tiedoksi. Talla tavalla tarvittavat henkilot pysyvat ajan
tasalla.

o Lataa kokouspoytakirja PDF-tiedostona Proxionin ja
asiakkaan yhteiseen tyétilaan tai yhteisesti sovittuun
paikkaan. Jaa kokouspdytdkirja linkkina.

o Jos yhteista tyétilaa tai paikkaa ei ole, laheta poytakirja
sahkdpostin liitetiedostona.
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Liite 9. Uutiskirjeet lainsaadannén muutoksista

\ 1152023
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Uutiskirje rautatieyrityksille —o-
Ajankohtaista tietoa lainsdadannon ja ohjeiden muutoksista 1-1|;'

Hei,

Uutiskirjeess kdsitellddn kesdkuussa 2023 voimaan tulevaa It-chjetta. Uutiskirje sisdltas tietoa myds valmis-
teluvaiheessa olevasta ndytdn vastaanottajan ohjeesta ja veturinkuljettajadirektiivista.

Junaliikenteen ja vaihtotyon turvallisuussdanniot Jt

Mika muuttuu?

Junalilkenteen ja vaihtotyon tunvallisuussagntdjen merkittavimmat muutokset koskevat nakemaajoa
(ajaminen ndkemdalld), avustamistilanteiden lupakiytintdad ja kuumakdynnin jalkeistd nopeuden alenta-
misen viivastyttamista tilanteessa, jossa risking on makeenjdanti. Lisdksi julkaisussa on vutta sisdltod kos-
kien ratatydhdn liittywda liikkumista ja liikkumiseen pois ratatySalueelta. Ratatydosio on suunnattu kul-
jettajille, jotka eivdt tavallisesti tee ratatditd. Voit tutustua ohjeeseen ja sen muutoslokiin ndistd linkeista:
Jt-ohie ja Jt-ohjeen muutoslioki.

Miten muutokset vaikuttavat rautatieyrityksiin?
Rautatieyrityksien sisdiset Jt-koulutusmateriaalit tulee paivittaa Vayldviraston uvuden ohjeen mukaiseksi
ja ne tulee koulutt@a kuljettajille ennen kuin Jt tulee voimaan. Uuden Jtn myota pdivitystarpeita kohdis-

tuu mivds kuliettajan saantikiriaan.

Milloin muutokset ovat voimassa?
Uusi Jt on voimassa alkaen 01.06.2023.

Niytonvastaanottajatoiminta

Mika muwttuw?

Traficomilla on valmistelussa ohje néytén vastaanottamiseen liittyen. Tulevaisuudessa ndytdn vastaan-
ottajalla on lupa ottaa vastaan nayttdja eri kalustotyypeistd. Maytdn vastaanottajalla tulee olla voimassa
oleva vahintdan lupakirja, kun otetaan vastaan kiytanndn nayttikokeita. Ohjeessa tullaan korostamaan
lupakirjan tecriandyttdjen ja kdytanndin lisdtodistuskoulutuksien eroa sekd eri toimijoiden eli vastuukul-
jettajan ja ndytonvastaanottajan rooleja.

Miten muutokset vaikuttavat rautatieyrityksiin?

Rautatieyrityksilld on velvollisuus kuvata lisdtodistuksien menettelyt sisdltden ndytbn vastaanottajien va-
lintaperustest turvallisuusjohtamisjarjestelmaan. Jos ohje tules voimaan luonnoksen mukaisesti, muu-
toksia tulee myds kielitaitovaatimuksiin. Kuljettajien, joiden Sidinkieli ei ole suomi, tulee todistaa Bl-ta-

son suomen kielitaito. Ohie ei ole vield voimassa, ioten mitaan muutoksia ei tarvitse toistaiseksi tehda.




\
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Milloin naytonvastaanottajatoimintaa kasitteleva ohje julkaistaan?
Tarkkaa ohjeen voimaantulopdivamairad ei ole toistaiseksi tiedossa.

Veturinkuljettajadirektiivi

Mika muuttuu?

VEK-direktiivin paivitystyd etenee. Komission palkkaama Ecorys on kerannyt nakemyksid VER-direktiivin
valmistelutydn tueksi, jonka jélkeen komissio on kasitellyt asiaa sisdisesti kevddn aikana. Komissio on k-
sitellyt huhtikuun tydpajassa lupakirja- ja lisatodistusmenettelyitd, liikenteenohjauksen ja kuljettajan va-
lista viestintaad sekd koulutus- ja sertificintiasioita.

Miten muutokset vaikuttavat rautatieyrityksiin?

Veturinkuljettajadirektiivin muutokset vaikuttavat VEK-koulutustoimintzan. Dokumentit tulee pdivittaa
gjan tasalle koulutussuunnitelman (RTU:n liite), koulutuschjelman, opetussuunnitelmien sekd opetusma-
terizalien osalta. Tarkemmat paivitystarpeet ja -kohteet tarkentuvat, kun tiedetaan lopullisen direktiivin
sisaltd. VEK-direktiivion vasta valmistelussa. Tama tar koittaa, ettei paivitvksille ole talld hetkelld tarvetta.

Milloin luonnos julkaistaan?
Komission paivittdma veturinkuljettajadirektiiviluonnos julkaistaan 21.06.2023, jolloin lausunto |dhtee
lausumiskierrokselle. Lopullisen direktiivin voimaantulopdivamaaraa e ole tiedossa.

Lisdtietoja lainsdddinndn muutcksista saat Proxionin projektitiimiltd seu-
rasvassa asiakaspalaverissa!l Seuraamme rautatiealan muutoksia sadnndlli-
sesti. Lahetamme seuraavan uutiskirjeen, kun saamme lis33 tietoa tyon alla
olevista muutoksista.

Kevdisin terveisin

Proxionin projektitimi
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Vi,
Uutiskirje yksityisraiteen haltijoille ~ o=
Ajankohtaista tietoa lainsdadanndn muutoksista !

Hei,

Uutizkirje sisdltda ajankohtaista tietoa lainsdadanndn muutoksista. Tassa uutiskirjeessa kasitelldan VAK-
lzinsd&ddnnén ja VAK-rautatiemairiyksen muutoksia. Uutiskirjeen siséhtd koskee yksityisraiteen haltijza,
jonka yksityisraiteilla kuljetetaan vaarallisia aineita.

Laki vaarallisten aineiden kuljetuksesta 541/2023

Miks muuttuu?
Uusi laki vaarallisten aineiden kuljetuksista on annettu 23.03.2023. Lakiuudistuksen muutokset kosketta-

taa ja lzin rikkomisesta aiheutuvia seursamuksia.
Padset tutustumaan vuteen lakiin tdman linkin kautta: Laki 541/2023

Miten muutokset vaikuttavat yksityisraiteiden haltijaan?
VAR-lain merkittdvimmat muutokset koskevat tilapdistd s8ilvivstad ja sis8istd pelastussuunnitelmas. Sizai-

nen pelastussuunnitelma on laadittava ennen tilapdisen sdilytyksen aloittamista sekd uusittava toimin-
nan muuttuessa merkittavasti. Sisdinen pelastussuunnitelma on toimitettava Traficomille ennen toimin-
nan aloittamista. Sisdisen pelastussuunnitelman sisdltovaatimukset on lueteltu lain 6. luvussa 33 §. Ta-
mign lisgksi toimintaan liittyen pitdd nimetd vastuuhenkild.

Kun yksityisraiteella on vaarallisten aineiden rautatiekuljetusta sekd kuljetuksiin linttyvaa pakkaamista,
ldhettdmista tai muuta toimintaa, yksityisraiteslla tulee olla nimettyna turvallisuusnewvonantaia. Turval-

lisuusznewvonantajan nimi tulee iimoittaa Traficomille.

Uuden lzin luvussa 23 on lueteltuna rautatiekuljetuksien vaarallisten aineiden kuljetusrikkomukset, joista
lzin mukaan madratddn lilkennevirnemaksu. Uusi laki on huomattavasti yksityiskohtaisempi verrattuna
vanhaan lakiin.

Milloin laki tulee voimaan?
Laki vaarallisten aineiden kuljetuksesta 541,/2023 tlee voimaan 01.09.2023.
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Maadradys: Vaarallisten aineiden kuljetus rautatielld

Wik muuttuu?
Traficomissa on valmistelussa VAK-rautatiem&drdyksen uudistaminen. Maardysluonnoksessa annetaan
kansallisesti RID-maardyksid ja VAK-direktiivid vastaavia masriyksid koskien vaarallisten aineiden kulje-

Voit tutustua maaraysluonnokseen tasta.

Madraysluonnoksen keskeisimmat muutokset koskevat RID-madrayksien uusia vaarallisten aineiden kul-
jetusnimikkeita seka niihin liittywia kuljetusehtoja. Tiettyjen aineiden ja esineiden kuljetusehtoja on muu-
tettu. Ne koskewat teknisia yksityiskohtia, kuten aineiden |eokituskriteereita. Kiertotalouden mahdollis-
tamiseksi on lisatty maardyksia, jotka mahdollistavat paremmin kierratetyn muovimateriaalin k3yttdoa
vaarallisten aineiden kuljetuspakkausten valmistuksessa. Madraysluonnos sisaltda myds koulutukseen,
osapuolten velvollisuuksiin, turvallisuusneuvonantajaan ja turvauhkiin varautumiseen liittyvia maarayk-
sid. Madarayksella parannetaan vaarallisten aineiden kuljetusta rautateilld likenneturvallisuwden ja ympa-
ristén nakdkulmasta.

Miten muutokset vaikuttavat yksityisraiteiden haltijaan?
VaK-rautatiemadrays on valmistelussa, joten_ maarays ei toistaiseksi vaadi mitdan toimia vksitvisraiteen

haltijalta.

Milloin muutos astuu voimaan?
Madrdyksen soveltaminen on pakollista 01.07.2023 ldhtien. Koulutukseen, osapuolten velvollisuuksiin,

turvallisuusneuvonantajaan ja turvauhkiin varawtumiseen lifttyvat maardykset astuvat voimaan 1.9.2023.

Lisatietoja aiheesta saat Proxionin projektitiimiltad seuraavassa asiakaspalaverizsal
Seuraamme rautatiealan muutoksia sddnndllisesti. Lihet&mme seuraavan wutis-
kirjeen VAK-maardyksen julkaizemisan jalkeen.

Kewidisin terveisin
Proxionin projektitiimi
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