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Tassa kehittamistyossa oli tarkoituksena tutkia, miten Valtion tieto- ja viestin-
tatekniikkakeskus Valtorin neuvottelutekniikan palveluita voidaan kehittaa pa-
remmaksi palveluiden toimivuuden ja kaytettavyyden kannalta. Tutkimuksen
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sen kautta. Kohdeorganisaatiossa palvelumuotoilu ja asiakaskeskeisyys oli
keskeinen palveluiden tuottamista ohjaava tekija.

Tutkimuksen teoreettisen viitekehyksen muodostivat asiakaskokemus, asia-
kasymmarrys, seka asiakaslahtoisyys ja -keskeisyys. Naiden lisaksi teoreetti-
nen viitekehys kasitteli palvelua ja arvolupausta. Naiden kasitteiden painotus
ja tutkiminen oli taman tyon kannalta keskeista ja loi tarvittavan pohjan talle
kehittamistyolle.

Tutkimuksen lahestymistapana kaytettiin palvelumuotoilua ja tutkimusmene-
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esiin konkreettisia asioita, mitka olivat vaikuttavina tekijoina kayttajien koke-
muksiin liittyen neuvottelutekniikan palveluihin.
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Isoimpina asioina nousi esiin toiminnan muuttaminen enemman asiakaslahtoi-
sempaan ja asiakkaan tarpeet huomioivampaan suuntaan. Asiakkaan tarpei-
den ja odotusten huomioinen ja asiakkaan parempi osallistaminen palveluiden
kehittamiseen koettiin tarkeaksi. Tutkimuksella oli merkittavaa yhteiskunnal-
lista merkitysta valtion virastojen toiminnan tukemiseen kannalta, seka kustan-
nustehokkuuden kannalta kaikille veronmaksaijille.
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The aim of this thesis was found out different ways and things through which
there would be possibilities to improve functionality and usability of Valtori’'s
videoconferencing and audiovisual services. Customer experience and cus-
tomer understood was the key factors in this thesis. In the target organization
service design and customer centricity is key guiding factors when developing
new services.

This thesis theoretical frameworks based on customer understood, customer
experience, customer centricity and customer orientation. In addition to these
Theoretical frameworks also concern service and value proposition. Empha-
sizing and studying of these concepts were primary in this thesis.

The study was carried out as a service design and research method was semi-
structured theme-based interview. Through the interviews more detailed cus-
tomer understood was obtained and it was possible to build user personas.
Interview results were analyzed by using material-based content analysis.
Based on the results concrete matters were found that affected the customers’
experience of video conferencing and audiovisual services.

Based on thesis results were able to recognize concrete matters that would
require improvement and should be taken into consciousness of services pro-
duction team. The biggest issues and improvement targets were found chang-
ing operation to more customer-oriented direction and considering customers’
needs. Consideration of the customer's needs and expectations and better in-
volvement of the customer in the development of services was felt to be im-
portant. This thesis and its study had significant affect to society in terms of
cost effectiveness functions and in the end for all taxpayers.

Keywords: videoconference and audiovisual service, service, customer expe-
rience, service design, customer experience, customer understood, customer
orientation, customer centricity
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1 JOHDANTO

Tassa kehittamistyossa tutkitaan valtion hallinnossa kaytossa olevia vi-
deoneuvottelu ja av-esitystekniikkapalveluita. Valtion tieto- ja viestintatekniik-
kakeskus Valtori tuottaa nama palvelut ja niitd kutsutaan neuvottelutekniikan
palveluiksi. Naiden palveluiden merkitys valtion virastojen toiminnalle on suuri.
Valtion virastojen toimintaa perustuu osassa virastoissa taysin naiden palve-
luiden ymparille ja osassa virastoissa nailla tuetaan vahvasti viraston ydintoi-
mintaa. Aiheen valinta perustuu tutkijan omaan tyohon Valtorilla ja omaan kiin-

nostukseen aihetta kohtaan.

Tutkijalla on yli kymmenen vuoden kokemus ja nakemys videoneuvottelutek-
niikasta ja tutkija vastaa omassa roolissaan neuvottelutekniikan palveluiden
operatiivisen toiminnan johtamisesta. Nama palvelut ovat hyvin tarkeita valtion
virastojen kayttgjille ja naiden kustannustehokkuus vaikuttaa jokaiseen veron-
maksajaan. Aiheesta on tehty aikaisempaa tutkimusta, jota tama tutkimus tu-
lee taydentamaan. Juhani Joensuu (2020, kpl 5) on tutkinut tydssaan vi-
deoneuvotelluspalveluiden tilausprosessien kehittamista Valtorin turvallisuus-
verkkoliiketoiminnan (Tuve) osalta. Tama tutkimus puolestaan keskittyy Valto-
rin toimialariippumattomien palveluiden (Tori) liketoiminnan puolelle ja tdyden-

taa nain hyvin Valtorin kokonaisuutta.

Taman tyon tavoitteena on selvittaa, miten neuvottelutekniikan palveluiden toi-
mivuutta ja kaytettavyytta voidaan kehittaa paremmaksi. Tarkoituksena on pai-
nottaa asiakkaan nakdkulmaa ja kartoittaa millaisia ovat palveluiden kayttajat
ja, miten he kokevat palvelut omassa tyoarjessaan. Valtori mittaa yleista asia-
kastyytyvaisyytta vuosittaisella asiakastyytyvaisyysmittauksella ja tassa kehit-
tamistydssa on tarkoitus menna tata yleista asiakastyytyvaisyysmittausta sy-
vemmalle. Tutkija haluaa tassa tyossa painottaa asiakaskokemusta ja asia-
kaslahtoisyytta. Tarkoitus on saada aitoa asiakasymmarrysta neuvotteluteknii-
kan palveluiden osalta ja tuoda esiin konkreettisia asioita, joita muuttamalla

neuvottelutekniikan palveluita saadaan parannettua.



Valtori toimii valtion virastojen ICT-palvelukeskuksena ja sen rooli on hyvin
keskeinen valtion tieto- ja viestintatekniikan palveluiden osalta. Neuvottelutek-
niikan palveluita on tutkijan mielesta tarpeen avata paremmin ja lahestya niita
suoraan niihin vaikuttavien globaalien ilmididen kautta. Globaalit ilmi6t, jotka
vaikuttavat vahvasti neuvottelutekniikan palveluihin eivat ole taman tutkimuk-
sen kohteena. Kokonaisuuden kannalta niita on kuitenkin tarpeellista kasitella
ja perustella lukijalle taman tutkimuksen merkitysta sita kautta. Esimerkiksi co-
vid19 -pandemialla ja sen tuomalla etatyoskentelylla oli merkittava vaikutus

neuvottelutekniikan palveluiden kayttoasteisiin.

Teoreettisen viitekehyksen ja teoriaosuuden kautta lukijalle avataan taman
tydn kannalta keskeisimmat kasitteet, joita ovat palvelu, asiakaskokemus,
asiakasymmarrys, asiakaskeskeisyys ja asiakaslahtoisyys. Asiakaskoke-
musta, -ymmarrysta ja -lahtoisyytta on tutkittu hyvin paljon ja muun muassa
Harri Moisasen ja Laura Hasselin tutkimuksissa (Hassel, 2022, kpl 2; Moisa-
nen, 2023, kpl 4). Tutkija nakee taman tutkimuksen tukevan hyvin naita aikai-
sempia tutkimuksia. Lahestymistapana tutkimuksessa kaytetaan palvelumuo-
toilua ja tutkimusmenetelmana tiedon keraamiseen kaytetaan puolistrukturoi-
tua teemahaastattelua. Tutkija nakee, ettd teemahaastattelujen avulla saa-
daan kayttajalahtdisemmin ja tehokkaammin saavutettua kehittamistyon ta-

voite.

Taman tutkimuksen raportti etenee johdannon jalkeen kohdeorganisaation,
tydn taustojen, tydn merkityksen, tavoitteiden ja rajausten esittelyyn. Kappa-
leessa kolme ja nelja avataan palvelua, asiakaskokemusta ja muita taman tut-
kimuksen kannalta keskeisia kasitteita teorian kautta. Naiden jalkeen kuvataan
lahestymistapana palvelumuotoilua ja tassa tutkimuksessa kaytettyja kehitta-
mismenetelmid. Kappaleessa kuusi kuvataan itse tutkimusta, sen toteutta-
mista ja tuloksia. Viimeisessa kappaleessa pohditaan johtopaatoksia taman
tutkimuksen osalta, sekd mahdollisia kehityssuuntia sen osalta, miten palve-
luiden kehittamista viedaan eteenpain.



2 KEHITTAMISTYON TAUSTA JA TAVOITTEET

2.1 Kehittamistyon tausta ja merkitys

Valtion tieto- ja viestintatekniikkakeskus Valtori on maaliskuussa 2014 perus-
tettu valtionhallinnon ICT-palvelukeskus. Valtorin perustamisen ajatuksena oli
yhdistaa valtion virastojen toimialariippumattomat ICT-palvelut kaikkiaan noin
80 virastosta keskitetysti yhteen paikkaan. Toimialariippumattomilla ICT-pal-
veluilla tarkoitetaan kaikille virastoille yhteisia palveluita, joiden tuottaminen ei

vaadi syventavaa toimialakohtaista osaamista (Valtori, 2023.)

Esimerkkina tallaisista toimialasta riippumattomista palveluista voidaan mai-
nita tydasema- ja mobiililaitepalvelut, tietoverkkopalvelut ja neuvotteluteknii-
kan palvelut. Valtori toimii valtiovarainministeridon ohjauksen alaisena virastona
ja sen toiminta perustuu lakeihin ja asetuksiin. Valtorin strategiana on tuottaa
turvalliset ja yhteensopivat ICT-palvelut valtionhallinnolle ja Valtorin visio on
olla asiakkaan onnistumisen mahdollistava ICT-kumppani. Toimipaikkoja Val-

torilla on noin 30 eri puolella Suomea ja henkildstda noin 1500 (Valtori, 2023.)

Kehittamistyon tutkija on tydoskennellyt kohdeorganisaatiossa vuoden 2018 al-
kupuolelta lahtien ja hanen vastuullaan on neuvottelutekniikan palveluiden
tuottaminen. Neuvottelutekniikan palveluista ei ole vuosien aikana tehty tar-
kempaa kohdennettua asiakastyytyvaisyysmittausta tai asiakaskokemusta pa-
remmin tutkivaa kyselya. Yksittaisina mitattavina asioina neuvottelutekniikan
palveluiden kaytossa on palveluiden laitetilauksiin liittyva toimituksen jalkeinen
tyytyvaisyyskysely, seka palvelupyyntojen kasittelyyn liittyva palautekysely.
Valtorin tasolla asiakastyytyvaisyytta mitataan vuosittaisilla saanndllisisilla
asiakastyytyvaisyyskyselylla. Valtorin visiona on olla asiakkaan onnistumisen
mahdollistava ICT-kumppani ja tdman saavuttamiseksi strategiassa korostuu
asiakkaan asettaminen tekemisen keskioon(Valtorin intranet, 2023.) Tutkija
nakee, etta on taman vision ja strategian linjan mukaista saada ymmarrys siita,

miten Valtori onnistuu naiden toteuttamisessa yksittaisten palveluiden osalta



Valtorin toimintaa ohjaa vahvasti palvelumuotoilu, jolla tuetaan ICT-palvelui-
den tuottamista. Valtori on aikaisemmin toiminut linjaorganisaationa, mutta
2019 organisaatiouudistuksen tavoitteena oli muuttaa toimintaa asiakaslahtoi-
semmaksi ja tuoda palvelutuotanto lahemmaksi asiakasta. Vuosien varrella
Valtori on panostanut asiakaslahtoisyyteen toiminnassaan, joka nakyy Valtorin
visiossa ja strategiassa. Palvelutuotantoa on eri prosessimallien avulla tuotu
asiakaskeskeisempaan suuntaan niin, etta asiakkaalla on mahdollisuus osal-
listua aikaisempaa paremmin palveluiden laadun parantamiseen ja uusien pal-

veluiden kehittamiseen (Valtorin, 2023.)

Tutkija mielesta talla kehittamistyodlla on iso merkitys Valtorin palveluiden toi-
minnan arvioinnin kannalta. Tassa tydssa tutkitaan yhta palvelukokonaisuutta,
mutta siita saadaan tutkijan nakemyksen mukaan jo hyvaa vaikutelmaa siihen,
miten asiakkaat kokevat palvelun ja mita tulee kehittaa. Juhani Joensuu on
omassa tutkimuksessaan sivunnut videoneuvottelupalveluiden tilausprosessin
kehittamista Valtorin Tuve-liiketoiminnan puolella (Joensuu, 2020, kpl 5-6).
Tutkija nakee, etta naista tutkimuksista saadaan yhdessa toisiaan tukevaa ja
kattavampaa hyotya koko organisaatiolle. Valtorin kannalta talla tutkimuksella
on merkitysta asiakaslahtodisen toiminnan kehittdmiseen ja taman nykytilan
ymmartamiseen. Neuvottelutekniikan palveluilla on suora vaikutus valtion vi-

rastojen kustannuksiin ja taman kautta kaikille veronmaksajille.

2.2 Neuvottelutekniikan maaritelma ja tarkentaminen

Globaalisti on muodostunut yhteinen ylatason kasite, jolla kuvataan tyopaikalla
digitalisaation avulla tapahtuvaa vuorovaikutusta ja yhteistyota. Maailmalla pu-
hutaan kasitteesta Unified Communication and Collaboration (UCC). Suomen
kielessa tasta kasitteesta puhutaan yleisimmin yhteisina viestinta- ja yhteistyo-
ratkaisuina tai yhteisinda kommunikaatio- ja kollaboraatioratkaisuina. Tama ka-
site on kokoelma teknologiaa ja ohjelmistoja, joilla mahdollisestaan reaaliai-
kainen viestinta ja asynkronisesti tapahtuva yhteistyo tyopaikalla. Kommuni-
kaatio- ja kollaboraatioratkaisut tarkoittavat kaytdanndéssa muun muassa



sahkopostia, aanipuheluita, kalentereita, aikataulutydkaluja, pikaviestimia ja
videoneuvottelua (Cisco, 2023; Finnell, 2022; Scott, 2021.)

Kommunikaatioratkaisut sisaltavat kaiken sen digitaalisen teknologian, joka
mahdollistaa henkildiden valisen viestinnan tyossa, tyontekopaikasta riippu-
matta. Kollaboraatio puolestaan viittaa enemman yhteistyohon ja yhdessa te-
kemiseen, mika usein kuitenkin mahdollistetaan kommunikaatioratkaisujen
avulla (Scott, 2021.) Kommunikaatio- ja kollaboraatioratkaisujen tarkeys ja
merkitys yrityksille on kiistaton. Naiden avulla saadaan tuottavuutta kasva-
maan ja etatyon kautta saastettyd kustannuksia, kun fyysisten tyétilojen maa-
raa voidaan vahentaa. Toimivien kommunikaatioratkaisujen avulla voidaan va-
hentad tyontekijoiden matkustamista, jonka kautta tyomatkojen aiheuttamat
kustannukset vahentyvat huomattavasti. Lisaksi oikeat kommunikaatioratkai-
sut tukevat, etatyota, timien parempaa yhteisty6ta, reaaliaikaista kommuni-

kaatiota ja parantuvaa tyontekijakokemusta (Finnell, 2022; Scott, 2021.)

Valtorin tuottamat neuvottelutekniikan palvelut ovat osa naita valtion virastoille
tuotettavia kommunikaatio- ja kollaboraatioratkaisuja. Neuvottelutekniikan pal-
velut tarkoittavat tdssa kehittdmistydssa valtion virastojen kokoustiloissa ole-
via neuvottelulaitteita (kuva 1). Naita neuvottelulaitteita ovat videoneuvottelu-

laitteet ja esitystekniikan laitteet.

Kuva 1. Videoneuvottelulaitteiston naytot ja kamerayksikko kuvattuna kokous-

huoneessa.
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Videoneuvottelulaitteet ovat virastojen kokoustiloissa olevia yhteiseen kayt-
téon tarkoitettuja laitekoonpanoja, joihin kuuluu keskusyksikkd (koodekki),
naytot, kamera ja aanilaitteet. Laitteiden kautta voidaan muodostaa vi-
deoneuvotteluyhteyksia etaosallistujien ja kokoustilassa olevien osallistujien
kesken. Yhteyden muodostamiseen ei tarvita erillista tydasemaa, vaan vi-
deoneuvottelulaite sisaltaa tavalliset tietokoneen sisaltamat komponentit ja toi-
mii nain itsenaisesti. Videoneuvottelulaitteiden kautta otettuja yhteyksia hyo-
dynnettiin paljon Suomen ja EU-maiden valisten poliittisen johdon kokouksiin

korona-aikana, kun matkustamista ja fyysista kokoustamista valtettiin.

Esitystekniikan laitteet ovat puolestaan paaosin kokoustiloissa olevia esitys-
nayttdja ja niihin liittyva audiovisuaalista tekniikka (AV). Nailla voidaan esittaa
materiaalia kokoustilassa olevien henkildiden kesken ja mahdollistaa ryhma-
tydskentely. Naita videoneuvottelun ja esitystekniikan (AV) laitteita voidaan
myds yhdistellda samassa tilassa. Nain on tehty esimerkiksi valtaosassa Suo-
men oikeussaleja. Asianosaisten etayhteyksiin kaytetaan videoneuvottelulait-
teita ja kuvan ja aanen mahdollistamiseen paikallisesti oikeussalissa puoles-

taan esitystekniikan laitteita.

2.3 Globaalit vaikutukset neuvottelutekniikan palveluihin

Kommunikaatio- ja kollaboraatioratkaisujen merkitys taman paivan tyoela-
massa on vahvasti kytkoksissa kansallisiin ja globaaleihin ilmidihin. Suurim-
man tarpeen naille ratkaisuille tuovat organisaatioiden hajautetut toimipisteet
ja tydontekemisen eri muodot. Tydntekemisen muodoista etatyd on tuonut yh-
den aikamme nakyvimmista muutoksista tyon tekemiseen. Etatydn myota
kommunikaatio- ja kollaboraatioratkaisujen hyodyntaminen tyontekemisessa
ja etenkin tiimitydskentelyssa on ehdoton vaatimus. Vuoden 2019 lopulla alka-
nut covid19 -pandemia sai aikaan rajahdysmaisesti kasvaneen organisaatioi-
den tarpeen kommunikaatio- ja kollaboraatioratkaisujen hankkimiseksi tai pai-
vittamiseksi. Tyontekijoiden siirtyminen nopealla aikataululla pois tyopaikalta
tyoskentelemaan kotoa kasin pakotti yritykset mahdollistamaan tyoskentelyn
taysin uudella tavalla (Business Money, 2022; FinTech Global, 2023.)



11

Etatyon yleistyminen vahvemmin Suomessa alkoi vuoden 2010 jalkeen ja en-
nen covid19 -pandemiaa vuonna 2018 etatyota ilmoitti tekevansa 28 % pal-
kansaajista. Tama tarkoitti kaytannossa osittaista etatyota, jossa etatydomuo-
tona tehdaan osittaista tyoviikkoa tai -aikaa. Taytta etatyota tekevia oli palkan-
saajista 3 % ennen covid19 -pandemiaa. Saman suuntaisia lukuja oli muun
muassa Yhdysvalloissa (Global Workplace Analytics, 2023; Hanna Sutela,
2021; Forssel & Sutela, 2021.)

Tilastokeskuksen HELP-projektin tutkimuksen mukaan vuoden 2023 alkupuo-
lella kokoaikaista etatyota tekevia oli 20 % palkansaajista (Ranki, 2023). Lu-
kema on lahes seitsenkertaistunut muutamassa vuodessa. Valtaosassa val-
tion virastoja neuvottelutekniikan palveluiden kayttdasteet romahtivat huomat-
tavasti covid-19 pandemian myota ja puolestaan osassa virastoissa tarvittiin
erikoisratkaisuja, muun muassa Suomen poliittisen johdon tydn jatkuvuuden
tukemiseen. Oleellista tapahtuneessa muutoksessa on se, etta kaiken taman
seurauksena viidesosaa palkansaajista ei velvoiteta enaa tyoskentelemaan ol-
lenkaan lahitydssa tyopaikalla (Ranki, 2023). Tutkijan mielesta tama on mer-
kityksellista taman tutkimuksen kannalta, koska perinteiset kokoustilojen lait-

teistot ovat joutuneet taysin uuden tilanteen eteen.

Eurofoundin tilastojen mukaan vuoden 2021 aikana etatéihin siirtyneita oli
kaikkiaan 60 % palkansaajista. Euroopan maista eniten etatdihin siirtyneita
tyontekijoita oli Suomessa (Eurofound, 2023; Lahtela & Pietikainen, 2022).
Pandemian paattymisen jalkeen tilanne tyon tekemisen suhteen oli sekava.
Tyontekijat oli ajettu pandemian aikana tekemaan toita koteihinsa, mutta pan-
demian jalkeen huomattava osa tyonantajista alkoi kaipaamaan ja vaatimaan
tyontekijoita takaisin tydpaikoille. Tama sama ilmid nakyi Suomessa ja muis-

sakin maissa (Global Workplace Analytics, 2021; Selander ym., 2022.)

Samaan aikaan tydntekijdiden keskuudessa oli syntynyt nakemys ja kokemus
etatydn varjopuolista. MEADOW-tutkimuksen mukaan suurin osa etatyota te-

kevista tyontekijoista kokeekin, etta haluaa jatkossa tyoskennella niin, etta osa
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tybajasta suoritetaan etatydona ja osa tydsta suoritetaan paikan paalla tyopai-
kalla tapahtuvana lahityéna (Selander ym., 2022, s. 15-18.) Tutkija nakee ta-
man olevan selkea pysyva suunta omalla tyopaikalla ja valtion virastoissa ylei-
semminkin. Osa tyosta tehdaan etatyona ja osa tyosta halutaan tehda tyopai-
kalla ja yllapitaa sita kautta tyOpaikan sosiaalisia suhteita. Taman kaiken seu-
rauksena on syntynyt tyon tekemisen uusi evoluutio (kuva 2). Tydn tekemisen

muotoja on nykyiselldan kolmea erityyppista.

Kuva 2. Tydn tekemisen evoluutio (Ranki, 2023).

Perinteisen tydpaikalla suoritettavan lahitydon ja kotona suoritettavan etatyon
rinnalle on syntynyt yhdistelma, jota kutsutaan hybridityoksi. Hybriditydossa osa
tyOajasta tehdaan tyopaikalla ja osa tyosta suoritetaan etatyona. Talla tavalla
optimoidaan molempien tyotapojen hyodyt. Etatydssa keskittymista vaativa
tyd on helpompaa, kun tyota keskeyttavia tekijoitd on vahemman ja niihin voi-
daan paremmin itse vaikuttaa. Lahityd puolestaan tuo ihmiselle tarkeat sosi-
aaliset kontaktit ja vuorovaikutuksen, mika on tarkeaa tyossa viihtymisen ja
henkisen jaksamisen kannalta (Selander ym., 2022, s.15-16; Tyoterveyslaitos,
2023.)

Uusimpana ilmiona etatyon kasitetta on alettu laajentamaan siten, etta tyos-
kentely ei enda ole aikaan tai paikkaan sidottua. Tata ilmiota kutsutaan moni-
paikkaiseksi tyoksi. Monipaikkaisessa tydssa tydskentely voidaan suorittaa
tyopaikan ja oman kodin lisdksi missa tahansa paikassa, jossa teknologia
mahdollistaa tyoskentelyn. Tyota voidaan jatkossa tehda siis vaikka toisessa

toimipisteessa, kumppanin tiloissa, hotellin aulassa, autossa tai mokilla.
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Valtiolla tehtiin tutkimus monipaikkaisen tydn kiinnostavuudesta vuosina 2020
ja 2021. Lopputuloksena valtion virastoissa otettiin kayttoon monipaikkainen
tyoskentely vuoden 2022 aikana (Tyoterveyslaitos, 2023; Valtiovarainministe-
rio, 2022.)

Tutkija nakee, etta tama on oleellinen asia taman tutkimuksen kannalta, koska
neuvottelutekniikan palveluiden tulee jatkossa pystya optimaalisesti tukemaan
hybridityota. Taman vuoksi on tarkeaa kehittamistyossa tutkia asiakkaiden
odotuksia ja tarpeita syvemmin ja ymmartaa miten neuvottelutekniikan palve-
lut vastaavat nykyisellaan naihin hybridityon mukanaan tuomiin tarpeisiin ja

odotuksiin.

2.4 Kehittamistyon tavoite

Kehittamistyon tavoitteena on tutkia, miten Valtorin neuvottelutekniikan palve-
luita voitaisiin kehittda ja miten ne koetaan nykytilassaan. Kehittaminen tassa
tutkimuksessa kohdentuu palveluiden toimivuuteen ja kaytettavyyteen. Siihen,
miten asiakkaat kokevat nama talla hetkella. Asiakastyytyvaisyytta mitataan
talla hetkella ratkaistujen palvelupyyntojen osalta, seka tilaus- ja kayttdonotto-
prosessin osalta kyselyilla. Asiakastyytyvaisyytta lahestytdan tassa tyodssa
asiakaskokemuksen kautta ja sita tutkitaan asiakashaastattelujen avulla. Tut-
kimalla palveluiden tuottamaa asiakaskokemusta koko asiakaspolun ja sen
erivaiheet huomioiden, saadaan esiin kattavammin ja tehokkaammin asioita,
joilla on oikeasti asiakkaalle merkitysta. Edellytyksena asiakaskokemuksen
tutkimiselle on, ettd ymmarretadn mahdollisimman hyvin asiakkaiden tarpeet
ja odotukset palvelun suhteen. Asiakkaiden tarpeita ja odotuksia kasitellaan
tassa tutkimuksessa asiakasymmarryksen kautta (Holma ym., 2021, s. 24-25;
Korkiakoski, 2023, s.10-11.)

Valtorissa asiakaskokemusta johdetaan asiakaskokemusyksikossa, joka toimii
asiakasrajapinnassa vahvassa vuorovaikutuksessa asiakasvirastojen suun-
taan. Valtion virastojen ja Valtorin valiset strategiset, taktiset ja operatiiviset

saanndlliset palaverit hoidetaan asiakaskokemusyksikdssa. Kaikki kehitystyd
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asiakkaan suuntaan tapahtuu asiakaskokemusyksikdn valityksella. Asiakkai-
den tarpeita ja odotuksia, asiakasymmarrysta pidetaan ylla asiakaskoke-
musyksikossa (Valtori, 2023.) Asiakasymmarrys on keskeista myos taman ke-
hittdmistyon kannalta. Tarkoituksena on haastattelujen avulla kuunnella ja ai-
dosti ymmartaa sita, miten asiakkaat kokevat neuvottelutekniikan palvelut ny-
kyisellaan ja miten naita palveluita voitaisiin kehittaa paremmaksi. Tutkija pai-
nottaa tassa tutkimuksessa asiakasnakokulmaa ja palvelun katsomista asiak-
kaan silmin. Taman vuoksi on keskeista osata tunnistaa erilaiset asiakasper-

soonat ja ymmartaa asiakkaita empaattisemmin, kun he kayttavat palveluita.

Naiden tavoitteiden kautta tama kehittdmistyon paatutkimuskysymys on. "Mi-
ten neuvottelutekniikan palveluiden toimivuutta ja kaytettavyytta voidaan ke-

hittda paremmaksi”.

Paatutkimuskysymyksen lisaksi kehittamistyossa tutkiaan aihetta seuraavan

alakysymyksen kautta:

e Miten asiakkaat kokevat palvelun nykytilassaan?
o Ketka ovat palveluiden kayttajat ja kohderyhma?

¢ Miten palveluiden asiakaskokemusta voitaisiin kehittaa?

2.5 Kehittamistyodn rajaukset

Tassa kehittamistyossa keskitytdaan Valtorin neuvottelutekniikan palveluihin.
Talla tarkoitetaan tassa tutkimuksessa valtion virastojen kokoustiloista, seka
oppilaitosten luokista l6ytyvia videoneuvottelulaitteita ja tiimitydn mahdollista-
via esitysteknisia ratkaisuja (AV). Valtori tuottaa satoja palveluita valtion viras-
toille ja tassa tyossa tutkitaan niista yhta palvelukokonaisuutta. Tyon tavoit-
teena ei ole tutkia Valtorin palveluiden kehittamista laajemmin, kuin neuvotte-

lutekniikan palveluiden osalta.

Kehittamistyon tavoitteena ei ole muuttaa nykyista palvelutuotantoa esiin
nousseiden asioiden osalta taman tyon sateenvarjon alla. Taman tyon kautta

tuotetaan konkreettista tietoa siita, miten asiakkaiden nakemysten mukaan
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palvelua voisi kehittda, mutta naita ei ole tarkoitus implementoida kayttéon ta-
man tyon aikana. ldeoiden tuotantoon jalkauttaminen ja niiden jatkojalostami-

nen tehdaan ja toteutetaan taman tyon ulkopuolella.

Taman kehittamistyon ulkopuolelle rajataan myos kayttajakohtaiset palvelut,
joilla on kuitenkin yhteys neuvottelutekniikan palveluihin. Neuvottelutekniikan
palvelut tarkoittavat taman tyon osalta valtion virastojen kokous- tai opetusti-
loissa olevia neuvotteluteknisia laitteita. Kehittamistyossa ei tutkita kayttajien
tydasemille asennettuja Skype-, Teams-, tai muita vastaavia sovelluksia ja nii-
den kautta tuotettavia palveluita. Naita mahdollisesti sivutaan taman kehitta-
mistyon tutkimuksessa asiakkaiden osalta, mutta tdama kehittamistyo ja tutki-

mus keskittyy yhteiskayttoisiin neuvottelutekniikan palveluihin.

2.6 Teoreettinen viitekehys

Kehittamistyohon ja siihen liittyvaa teoriaa, tutkimuksia ja keskeisia kasitteita
kutsutaan tietoperustaksi. Teorialla tuodaan kehittamistyon liittyvaa jo tehtya
tyota ja tutkimusta nakyvaksi. Tama luo mahdollisuuden olemassa olevan teo-
riatiedon parantamiseen ja taydentamiseen, ja toisaalta auttaa valttamaan
paallekkaista tyota. liman tietoperustaa tutkimuksella ei ole peruspohjaa ja
siina kaytetyt kasitteet voivat jaada epaselviksi. Kehittdmistydhon liittyvaa jo
olemassa olevaa teoriaa kaytetaan tukemaan omaa tutkimusta. Teoreettisen
viitekehyksen avulla tarkennetaan tutkimuksen kohdetta ja sita, mihin tutki-
muksella ollaan luomassa uutta tietoa (Ojasalo ym., 2020, s. 19, s. 34; Kana-
nen, 2010, s. 20-21, s. 44.)

Tassa kehittamistyossa teoreettinen viitekehys muodostuu palvelun, asiakas-
kokemuksen, asiakasymmarryksen, asiakaskeskeisyyden ja asiakaslahtoisyy-
den kasitteista. Tutkimuksen teoria perustuu aiheeseen liittyvaan kansalliseen
ja kansainvaliseen kirjallisuuteen, verkkojulkaisuihin, aikaisempiin tutkimuksiin

ja artikkeleihin.
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Neuvottelutekniikan palveluiden kehittdminen

Asiakaskokemus

Asiakaslahtoisyys
Asiakaskeskeisyys

Asiakasymmarrys

Kuva 3. Kehittamistyon viitekehys

Asiakaskokemus on koko asiakkaan kulkeman palvelupolun aikana kertynyt
mielipiteiden, kokemusten ja tuntemusten summa, mika asiakkaalle on muo-
dostunut kayttaessaan palvelua. Yksittainen ostotapahtuma ei muodosta viela
asiakaskokemusta, vaan se on pidemman aikavalin tapahtumaketjujen tuot-
tama kokonaisuus (Holma, 2021, s. 24-25.) Asiakasymmarrys on aitoa asiak-
kaan tarpeiden ja odotuksien ymmartamista. Se on kykya asettua asiakkaan
asemaan ja asiakkaan maailman ymmartamista. llman asiakasymmarrysta ei
ole asiakaskokemusta (Korkiakoski, 2023, s.106-107).

Asiakaslahtoisyydeksi kuvataan toimintamallia, jossa koko liiketoiminnan lah-
tokohtana on asiakas. Asiakaskeskeisyydeksi kutsutaan puolestaan toiminta-
mallia, jossa asiakasta osallistutetaan keskeisena osana mukaan palveluiden
tuottamiseen ja kehittamiseen (Holma, 2021, s. 20-30.) Palvelu on useista toi-
minnoista muodostuva prosessi, joka on luonteeltaan aineeton ja joka tuote-
taan ja kulutetaan samanaikaisesti. Tuotteesta poiketen palveluita ei voi va-
rastoida (Gronroos, 2020, s. 61-62).
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Tutkijan mielestda nama kasitteet ovat keskeisia taman tyon kannalta. Ihmiset
haluavat yha kasvavassa maarin kayttajalahtoisia, helppoja ja ainutlaatuisia
palveluita. Tama koskee myos Valtorin tuottamia palveluita. Ensin on kuitenkin
tarkea ymmartaa palvelun ominaisuudet ja se, miten ihmiset mieltavat palvelut.
Asiakasymmarryksen kautta saadaan tuotua esiin asiakkaiden tarpeita ja odo-
tuksia, ja toisaalta pystytaan tuomaan esiin mahdollisia haasteita tai kipukohtia
kaytdssa olevien palveluiden osalta. Aidosti asiakaslahtdisen toiminnan kautta
saadaan organisaation prosessit tukemaan asiakkaan tarpeita. Palveluiden
kehittamisessa osataan huomioida paremmin asiakasta ja asiakasta osallis-
tuttamalla palveluista saadaan laadukkaita ja ainutlaatuisia. Kaikki vuorovai-
kutus organisaation ja asiakkaan valilla vaikuttaa asiakaskokemuksen muo-
dostumiseen. Tutkijan mielesta olisikin tarkedd panostaa enemman pitkan ai-
kavalin asiakassuhteen hoitamiseen, kuin vain yksittaisen palvelutapahtuman
asiakastyytyvaisyyden mittaamiseen. Asiakaskokemukseen panostaminen on
tie taloudelliseen menestymiseen ja kilpailijoista erottumiseen (Korkiakoski,
2023, s. 25-30).
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3 PALVELU JA ARVOLUPAUS

3.1 Palvelu ja palvelutapahtuma

Evert Gummesson on kuvannut palvelun kasitetta vuonna 1987 artikkelissaan
seuraavasti, palvelu on jotain, mita voi ostaa tai myyda, mutta toisaalta ei pu-
dottaa omille varpailleen (Gummesson, 1987, s. 22). Palvelu on toiminnoista,
niiden sarjoista ja erilaisista prosesseista koostuva aineeton tapahtuma (Val-
vio, 2010, s. 45-46). Palvelua kuvataan monimutkaisena ilmidna, jota usein
tuotetaan ja kulutetaan samanaikaisesti. Palvelu on luonteeltaan abstraktia,
eika niinkaan yksittainen konkreettinen asia. Palvelua ei voi varastoida myo-
hemmin kaytettavaksi (Tuulaniemi, s. 76-77; Grénroos, 2020, s. 61-62.) Tut-
kija huomaa aihetta kasittelevan kirjallisuuden ja muun aineiston olevan varsin

samaa mielta siita, mita palvelu on.

Palvelun on prosessi, jonka tuottaminen muodostuu joukosta erilaisia toimin-
toja. Naita toimintoja kutsutaan tuotantoprosesseiksi ja naiden tuotantoproses-
sien kautta voidaan tuottaa asiakkaalle tarjottavaa palvelua. Tuotantoproses-
seista osa on asiakkaalle nakyvia ja osa puolestaan taustalla suoritettavaa
prosessia, jotka eivat nay asiakkaalle. Asiakkaalle nakyvaa palvelun osaa kut-
sutaan palvelumaailmassa nayttamoksi ja puolestaan asiakkaalle nakyma-
tonta osaa taustaksi (Tuulaniemi, 2011, s. 76-77; Gronroos, 2020, s. 61-62.)
Palvelun aineettoman luonteen vuoksi palvelu mielletaan abstraktina asiana,
mika aiheuttaa sen, etta palvelua on usein vaikea hahmottaa ja arvioida. Pal-
velua arvioitaessa korostuu usein omakohtaiset kokemukset siitd, mita tunteita
palvelun kayttaminen saa aikaan asiakkaassa. Palvelu koetaan tavallisesti hy-
vin subjektiivisena tapahtumana. Taman vuoksi taysin sama palvelu voi olla
toisella asiakkaalle erilainen kokemus, kuin toiselle (Gronroos, 2020, s. 61—
63.)
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Palvelu jaetaan pienempiin osiin vuorovaikutustilanteiden mukaan, joissa asia-
kas on tavalla tai toisella kosketuksissa palvelun kanssa. Naita osia kutsutaan
palvelutapahtumiksi. Naiden palvelutapahtumien kautta asiakas osallistuu
usein myds itse palvelun tuottamiseen tavalla tai toisella, osana tuotantopro-
sessia. Palvelutapahtumissa asiakas on vuorovaikutuksessa palveluun koh-
taamispisteiden kautta. Kohtaamispisteissa asiakas on vuorovaikutuksessa
palveluun kaikilla aisteillaan. Tutkija huomauttaa, etta palvelumuotoilun kirjal-
lisuudessa naita kutsutaan hieman eri termein, mutta palvelutapahtumat ja
kohtaamispisteet ovat myds koko palvelumuotoiluajattelun perusta. On sitten
kyse palvelusta tai sen tarkastelusta palvelumuotoilun kautta, on erittain kes-
keistd osata katsoa kokonaisuutta palvelupolun, palvelutapahtumien ja koh-
taamispisteiden kautta. Asiakas kuluttaa palvelukokonaisuutta palvelupolun
kautta ja palvelutapahtumat ovat keskeisin vaikuttava tekija siihen, millainen
palvelukokemus asiakkaalla palvelusta jaa (Tuulaniemi, 2011, s. 78-80; Gron-
roos, 2020, s. 61-63; Valvio, 2010, s. 45-46.) Tutkija nakee oman kokemuksen
kautta taman kohdan olevan usein se, mita palvelun tuottamisen kannalta ja
asiakkaan kokemuksen kannalta huomioidaan liian vahan. Monen palvelua
tuottavan organisaation tulisi osata katsoa palvelupolkua laajemmin, kuin vain

yksittéisen palvelutapahtuman kautta.

Palvelutapahtumassa ensimmaiset hetket ovat tarkeita palvelun onnistumisen
kannalta. Taman lisaksi viimeiset hetket palvelutapahtumassa ovet yhta tar-
keita. Viimeiset hetket palvelussa voivat maarittaa taysin sen, miten koko pal-
velu onnistui asiakkaan silmissa. Digitalisaation, kehittyvan teknologian ja
koko ajan muuttuvan maailman myota palvelutapahtumat ovat paljon muuta-
kin, kuin fyysista asiointia kivijalkamyymaldissa. Naissa sahkoistyvissa palve-
luissa on yhta tarkeaa se, etta asiakas tulee huomatuksi ja palvelumyyjan ta-
voitettavaksi, jos siihen koetaan tarvetta. Yleisin tapa toteuttaa asiakkaan huo-
mioiminen sahkdisissa palveluissa on chat-robottipalvelu (Valvio, 2010, s. 23-
34, s. 142-143.)
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3.2 Arvolupaus

Arvolupaus kiteyttad sen, mita palvelua ollaan tarjpamassa asiakkaalle ja mi-
ten erotutaan kilpailijoista. Oleellista on, etta arvolupauksen kautta asiakkaalle
luodaan selkea ymmarrys siita, mita hanelle ollaan tarjoamassa. Monesti ar-
volupaus muotoillaan markkinointisloganin muotoon, jonka kautta luodaan
mielikuvaa ja korostetaan sita arvoa, jota palvelulla tuotetaan asiakkaalle
(Saarijarvi & Puustinen, 2020, s. 92; Tuulaniemi, 2011, s. 33-34.)

Arvolupaus luo asiakkaalle odotuksia ja naihin odotuksiin vastaaminen ratkai-
see sen, miten parjataan markkinassa ja ajautuvatko asiakkaat palvelun kayt-
tajaksi. Mietittdessa arvolupausta sita voidaan lahestya seuraavien apukysy-
mysten kautta, mitd arvoa tuotamme asiakkaalle ja minka tarpeen tai ongel-
man ratkaisemme. Arvolupauksen hyvina ominaispiirteina voidaan pitaa sel-
laiseen tarpeisiin vastaamista, joista on merkityksellisin hyoty asiakkaalle ja
vastaus siihen asiakkaan tarpeeseen, johon nykyinen markkina ei vastaa
(Saarijarvi & Puustinen, 2020, s. 93-95.)

Hyvin yleista palvelun tuottamisessa asiakkaille on puhua tai korostaa palvelun
tuomasta lisaarvosta. Kaytannossa palvelun arvo on palvelun hyddyn ja sen
hinnan valinen suhde. Keskeistd on ymmartaa, etta palvelun hinnan laskiessa
tai asiakkaan kokeman hyddyn kasvamisen seurauksena saadaan palvelun
asiakkaalle tuomaa arvoa nousemaan, eli tuotettua asiakkaalle lisaarvoa.
Keskittymalla tuottamaan palvelun kautta kasvavaa hyodyn tunnetta asiak-
kaalle tai laskemalla hintoja, saavutetaan merkittavaa kilpailuetua (Tuulaniemi,
2011, s. 38.)
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4 ASIAKASKOKEMUKSESTA TIE MENESTYKSEEN

4.1 Asiakaskokemus

Asiakaskokemus termina herattda monia mielikuvia ja mielipiteita siita, mita
tama termi oikeastaan katkee itseensa. Yleisin mielikuva on puhua asiakasko-
kemuksesta ja asiakastyytyvaisyydesta synonyymina. Asiakaskokemus on
kuitenkin paljon enemman ja kokonaisvaltaisempaa, kuin asiakastyytyvaisyys.
Yhden tutkijaryhman mukaisesti asiakaskokemus on vain tapa erotella tuot-
teita palveluista. Toisten tutkijoiden osalta tata nakemysta on kritisoitu ja oltu
taysin eri mielta. Asiakaskokemus on luonteeltaan kokonaisvaltaisempaa asia-
kassuhteen hoitamista huomioiden sita, etta asiakaskohtaamiset ovat kasva-
vassa maarin moniulotteisempia tapahtuen useiden eri kanavien ja kohtaamis-
pisteiden kautta. Asiakkaan kokemus palvelusta muodostuu palvelupolulla
olevissa kohtaamispisteissa, joiden kautta asiakas on kontaktissa palveluun
kaikille aisteillaan. Naiden omien aistien havaintojen kautta asiakkaalle muo-

dostuu mielikuva palvelusta (Lemon & Verhoef, 2016, s. 69-71.)

Saarijarvi ym. (2020, s. 35-36) mukaan tutkijoiden keskuudessa on paasty tiet-
tyyn ndkemykseen ja yhteisymmarrykseen siita, minka ominaisuuksien ympa-
rille asiakaskokemus muodostuu. Naitd ominaisuuksia ovat ajallinen muoto,
kohtaamispisteet ja monimuotoisuus. Asiakaskokemus ei synny hetkessa,
vaan se on pidemman aikavalin mukana rakentuva koko asiakaspolun kattava
tunne ja kokemus palvelusta ja asiakkuudesta. Kohtaamispisteiden vuorovai-
kutustilanteiden kautta asiakkaalle syntyvat kokemukset rakentavat asiak-
kaalle asiakaskokemuksen (Holma ym., 2021, s. 24-25). Asiakaskokemuksella
on vankka teoreettinen pohja ja se sitoo vahvasti yhteen seuraavia kasitteita,
asiakasorientaatio, asiakaslahtoisyys, asiakkaan ostopaatdsprosessi, asia-
kastyytyvaisyys, palvelujen markkinointi, palvelumuotoilu, palvelun laatu,
brandi, suhde- ja digitaalinen markkinointi (Saarijarvi & Puustinen, 2020, s. 38-
40).
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Kari Korkiakoski (2023, s. 10-16, s. 25) kuvaa haasteeksi sen, etta organisaa-
tioissa ei osata yhteisesti maaritella asiakaskokemusta. Korkiakosken mukaan
asiakaskokemus on asiakkaan kohtaamisia kohtaamispisteissa, asiakkaan
kuuntelemista, tunteiden havainnointia, asiakaskeskeisen toiminnan kehitta-
mista ja organisoitumista taman mukaisesti. Keskeisin asia onnistuneeseen
asiakaskokemukseen on toimitusjohtajan sitoutuminen asiaan ja yhdessa vas-
taaminen siihen, mita asiakaskokemus tarkoittaa meidan yrityksellemme. Kor-
kiakoski ja Saarijarvi ym. jakavat saman yhteisen nakemyksen siita, etta asia-
kaskokemuksen ymmartaminen ja sen osaaminen on konkreettinen johtami-
sen valine ja tie menestykseen (Korkiakoski, 2023, s. 10-11; Saarijarvi ym.,
2021, s. 36). Tutkijan mielesta on tarkeaa tunnistaa, ettd asiakaskokemus
muodostuu tunteista ja mielikuvista. Se ei ole jarkiperainen paatos, vaan asi-
akkaan subjektiivinen kokemus, nakemys ja muistijalki kohtaamispisteiden

vuorovaikutustilanteista.

Asiakaskokemusta on tutkittu paljon ja maailmalla on muodostunut kaksi eri-
laista lahestymistapaa, miten asiakaskokemusta voidaan jakaa. Ensinnakin
ajattelu siita, etta asiakaskokemus on asiakkaan oman elaman prosessien
maarittelema, eika sita tule tutkia ilman tatd kontekstia. Toisaalta taas nah-
daan, etta asiakaskokemusta voidaan maaritella liikkeenjohdollisesta nakokul-
masta. Ensimmainen lahestymistapa edellyttaa ja huomioi enemman ihmisen
prosessien ja arkisen elaman huomioimista. Jalkimmainen lahestymistapa
edellyttaa asiakaspolkujen ja kontaktipisteiden kehittamista. Nama kaksi eri 13-
hestymiskulmaa toimivatkin hyvin yhdessa toisen korostaessa asiakkaan kon-

tekstia ja toisen yrityksen kontekstia (Saarijarvi & Puustinen, 2020, s. 37-38.)

Asiakokemukset voidaan jakaa erityyppisiin kokemuksiin. Naita ovat arkiset
kokemukset, tiedostetut kokemukset, mieleenpainuvat kokemukset, merkityk-
selliset kokemukset ja transformatiiviset kokemukset. Arkiset kokemukset ovat
tavanomaisia palvelutilanteita, joissa olemme tottuneet toimimaan normaalisti
ja automaattisesti. Naiden suhteen odotukset ovat vakiintuneet ja nama koe-
taan kokemuksena varsin neutraalina. Tiedostetut kokemukset puolestaan

syntyvat tilanteista, joissa asiakas arkisessa tilanteessa ajetaan pois
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automaattiohjauksesta kiinnostuksen herattavalla yksittaisella asialla. Mie-
leenpainuvat ja merkitykselliset kokemukset ovat paasaantoisesti elamykseen
ja tunteeseen liittyva palveluita, kuten elokuvissa kayminen ja lomamatka.
Transformatiivinen asiakokemus puolestaan vaikuttaa meihin ihmisena ja saa
meidat nakemaan asioita uusissa nakokulmissa ja jopa muuttamaan omaa
kayttaytymistamme (Saarijarvi & Puustinen, 2020, s. 44-45.) Loytana & Kor-
tesuo jakaa erityyppiset asiakaskokemukset eri tasoihin satunnaisen koke-
muksen, ennalta odotettavan kokemuksen ja johdetun kokemuksen mukai-
sesti. Satunnaisessa kokemuksessa palvelun tuottama kokemus vaihtelee
henkilon, ajan tai paikan mukaisesti. Odotettu kokemus puolestaan on riippu-
maton ajasta tai paikasta ja aina tietyt samankaltaisuudet sisaltava palveluta-
pahtuma. Johdettu kokemus menee askeleen pidemmalle ollen suunniteltu,
palveluna erottuva ja selvaa lisaarvoa asiakkaalle tuottava palvelutapahtuma
(Loytana & Kortesuo, 2011, kpl 2.2.)

Naiden erityyppisten tasojen liséksi asiakaskokemus voidaan kuvata monita-
soisesti staattisena tasona, dynaamisena tasona ja asiakassuhteen tasona.
Staattisella tasolla seurataan yksittaista palvelutapahtumaa irrallisena tapah-
tumana, kun taas dynaamisella tasolla huomioidaan mahdolliset aikaisemmat
palvelutapahtumat. Asiakassuhteen tasolla puolestaan tarkastelua koroste-
taan enemman asiakassuhteen kehittamiseen pidemmalla aikavalilla, kuin yk-
sittaisen ostotapahtuman saavuttamista. Asiakaskokemuksen erityyppiset ko-
kemukset ja tasot ovat tarkeita ymmartaa, kun halutaan kehittaa asiakaskoke-

musta kokonaisuutena (Saarijarvi & Puustinen, 2020, s. 45-46.)

Asiakaskokemuksen erityyppisyyden ja monitasoisuuden lisaksi on keskeista
ymmartaa, etta asiakaskokemus on moniulotteista. Moniulotteisuudella tarkoi-
tetaan sita, etta asiakas kokee asiakaspolun aikana asioita eritavoin. Asiak-
kaan tarpeen tayttdminen ei ole yksin asiakaskokemusta, vaan se muodostuu
siita, mita asiakas tekee, nakee, kuulee, haistaa ja tunteen asiakaspolun ai-
kana, palvelua saadessaan. Asiakaskokemuksen moniulotteisuudet voidaan
jakaa kognitiiviseen, emotionaaliseen, sosiaaliseen ja sensoriseen asiakasko-

kemus. Asiakaspolun aikana kdymme nama eri ulottuvuudet Iapi enemman tai
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vahemman. Kognitiivinen asiakaskokemus tarkoittaa varsinaisen tarpeen tayt-
tymista odotusten mukaisesti, siten etta asiakas tietoisesti tietaa palvelulle
asetettujen tavoitteiden ja odotusten tayttyvan. Emotionaalinen asiakaskoke-
mus kuvaa puolestaan niita tunteita, joita palvelun kayttaminen meissa herat-
taa. Sosiaalinen asiakaskokemus tarkoittaa asiakaspolun aikana meihin vai-
kuttavia muiden ihmisten kayttaytymisia. Sensorinen ulottuvuus puolestaan
kostuu kaikesta, jota voimme aistia ymparillamme asiakaspolun aikana. (Saa-
rijarvi & Puustinen, 2020, s. 50-53; Lemon & Verhoef, 2016, s. 69-71.)

Asiakaskokemuksen voidaan nakevan koostuvan isossa kuvassa kahdesta
paaasiasta. Ensimmaisena asiana on asiakastarve. Asiakastarve syntyy, kun
asiakkaalle on jokin tarve tai halu. Asiakastarpeita on siita huolimatta tuotta-
vatko yritykset niihin tuotteita tai palveluita. Kun asiakkaalle kehittyy jokin tarve
tai halu, niin siind vaiheessa tama tarve ei kohdistu vield mihinkaan tuottee-
seen tai palveluun. Asiakasodotus puolestaan kohdistaa asiakkaan tarpeen
palveluun tai tuotteeseen. Asiakasodotus muodostuu aikaisemmista kokemuk-
sista, havainnoista, kuulopuheista ja naiden kautta muodostuvasta odotuk-
sesta palveluntarjoajaa ja palvelua kohtaan. Mikali aikaisempaa kokemusta ei
ole, asiakas synnyttda odotuksen saatavilla olevan informaation perusteella
(Saarijarvi & Puustinen, 2020, s. 58-59.)

Saarijarvi ym. (2020, s. 59-63) mukaan asiakasodotukset voidaan ryhmitella
yleisiin ja erityisiin odotuksiin. Yleisia asiakasodotuksia, joiden asiakkaat odot-
tavat olevan kunnossa on, personoitu asiakaskokemus, monikanavainen asi-
ointi, nopeus, laatu, helppous, vaivattomuus, yhdenmukainen viestinta, some-
mahdollisuudet, mahdollisuus tehda itse, ammattitaitoinen asiakaspalvelu ja
toimiva reklamaatioiden kasittely. Erityiset asiakasodotukset muodostuvat ta-
vanomaisesti useamman tekijan summasta. Puhuttaessa erityisista asiakas-
odotuksista, monesti korostuvat ystavien tai muiden suositukset, aikaisemmat
kokemukset, brandi, markkinointiviestinta ja aineettomat laatuvihjeet. (Saari-
jarvi & Puustinen, 2020, s. 59-64.) Asiakasodotusten ollessa keskeisin asia-
kaskokemukseen vaikuttava tekija, tutkijan mielesta on tarkeaa, etta organi-
saatioiden toiminnassa huomioidaan ja tunnistetaan mahdollisimman hyvin

asiakkaiden asettamat odotukset organisaation palveluita kohtaan.
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Asiakaskokemus on ennen kaikkea asiakkaan odotuksiin vastaamista ja niiden
ylittamista. Palvelun onnistuessa vastaamaan odotuksiin, asiakas on tyytyvai-
nen. Sen sijaan palvelun onnistuessa ylittamaan asiakkaan odotukset, asiakas
kokee iloa, luottamuksen vahvistumista, lojaliteettia ja sitoutumisen halua pal-
velua ja organisaatiota kohtaan. Asiakaskokemus nahdaan asiakasuskollisuu-
den, lojaliteetin kannalta tarkeimpana asiana. Asiakkaan odotusten ylittaminen
koostuu pienten asioiden suuresta merkityksesta. Tarkeinta on, etta asiakkaan
odotukset ylitetaan asiakaspolun aikana yhdessa tai useammassa kohtaamis-
pisteessa (Saarijarvi & Puustinen, 2020, s. 58-68; Korkiakoski, 2021, s. 10—
11, s. 39-43.)

4.2 Asiakaskokemuksen johtaminen ja organisaatiomallit

Asiakaskokemuksen johtamisella vaikutetaan suoraan siihen, millaisia asia-
kaskokemuksia asiakkaille luodaan. Onnistumalla luomaan merkityksellisia
asiakaskokemuksia ja sita kautta tuotettua lisdarvoa asiakkaille, saadaan lisat-
tya kokonaistuottoja yritykselle. Asiakaskokemuksen johtamisen hyotyja on
muun muassa asiakkaiden sitouttamisen vahvistaminen, asiakastyytyvaisyy-
den parantuminen, suosittelujen vahvistaminen ja asiakkaan tuottamien kehi-

tysideoiden maaraan kasvattaminen (Loytana & Kortesuo, 2011, luku 1.2.)

Oikein oivallettuna ja toteutettuna asiakaskokemus ei ole arkista asiakastyyty-
vaisyyskyselyiden pyorittamista, vaan se on vahva osa liikketoimintaa ja me-
nestyvan organisaation yksi peruspilareista. Asiakaskokemuksen johtaminen
on aitoa osaamista asettua asiakkaan asemaan ja ymmarrysta siita, miten
oman organisaation toiminta nakyy asiakkaan suuntaan. Asiakkaan asemaan
asettumisen kautta tulisi saada kattava ymmarrys siita, millaista arvoa organi-

saatio tuottaa asiakkaalle (Holma ym., 2021, s. 32.)

Onnistuneen asiakaskokemuksen johtamisen kannalta on tarkeaa, etta orga-
nisaatiossa on yhteinen ymmarrys siita, millaista asiakaskokemusta tavoitel-
laan ja mita tama kaikki tarkoittaa meidan kohdallamme. Kaiken keskiossa

tdssa on sanojen muuttaminen teoiksi, eli miten onnistutaan muuttamaan
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strategiset sanat operatiiviseksi yhteiseksi tekemiseksi. Usein organisaatioi-
den esityksissa asioita ei esiteta tarpeeksi selkealla kielella. Asioiden lentokor-
keus on monesti liian korkea ja yhteinen merkitys asiakaskokemuksesta ja
asiakaslahtoisyydesta ei saa tarpeeksi selkeata merkitysta tyontekijoiden kes-
kuudessa. Asioita olisi hyva konkretisoida ja seka perustella selkeasti. Strate-
gisen suunnittelun kautta tulisi rakentaa suunnitelma, mita noudattamalla ede-
taan kohti tavoitetta ja visiota. Asiakaskokemuksen strategisen suunnittelun
kannalta on oleellista tunnistaa nykytilanne. Tulee ymmartaa, missa ollaan
talla hetkella suhteessa asiakkaisiin, kilpailijoihin ja markkinaan (Saarijarvi &
Puustinen, 2020, s. 76—77; Holma ym., 2021, s. 45-47.)

Yksi tapa kuvata asiakaskokemuksen johtamista on sen kuvaaminen timantti-
mallin (kuva 4) mukaisesti. Tama malli on vain yksi tapa kuvata tata, mutta se
auttaa hyvin hahmottamaan sita kokonaisuutta, mista asiakaskokemuksen

johtaminen muodostuu ja mita se pitaa sisallaan.

Asiakasymmarrys
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Kuva 4. Asiakaskokemuksen johtamisen timanttimalli (Holma ym., 2021, s.
45).
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Asiakaskokemuksen johtamisen kannalta organisaation sisaisella kulttuurilla
on erittain suuri merkitys. Yhteisten arvojen, uskomusten ja normien muodos-
taman kulttuurin tulee olla asiakaskokemusta tukevaa niin, ettd organisaa-
tiossa on aito kyvykkyys katsoa asiakaskokemusta asiakkaan nakokulmasta.
Asiakaskokemuksellista kulttuuria tulee rakentaa yhteisesti ja ajan kanssa si-
ten, etta henkilokunta yhdessa itse oivaltaa asiakaskokemuksen tarkeyden toi-
minnassa. Kulttuurilista uudistusta tai muutosta ei voida johtaa perinteisesti
ylhaalta alaspain projektina tai muuna hankkeena. Organisaation johto voi kui-
tenkin eri toimenpitein luoda vahvempia edellytyksia sille, etta organisaatiossa
nahdaan oikeasti uudempi tapa ajatella toimintaa asiakaskokemuksen kautta.
Asiakaskokemuksen tarkeytta tulee painottaa ja sen kayttamista tulee perus-
tella aidosti ja konkreettisesti. Yleisimpia tapoja asiakaskokemuksen tarkey-
den oivalluttamiseen voi olla esimeriksi asiakaspalautteiden avoimuus ja esiin-
tuominen, tai tuomalla esiin tiimin, ryhman tai tydntekijan sankaritarinoita (Saa-
rijarvi & Puustinen, 2020, s. 76-78.)

Strategisen suunnittelun muuntaminen operatiiviseksi toiminnaksi on useim-
miten se vaihe, jossa organisaatiot onnistuvat vaihtelevasti. Yleisin ongelma
on, etta strategian toteuttaminen koitetaan hoitaa nykyisella resursoinnilla ja
prosessimalleilla. Kun halutaan oikeasti muuttaa sanat teoiksi, eli strategia
operatiiviseksi toiminnaksi, tulee asiakaskokemuksen nakya organisaation ta-
vassa toimia ja organisoitua. Prosessien, viestinnan, priorisointien ja palkitse-

misien tulee tukea asetettuja tavoitteita (Saarijarvi & Puustinen, 2020 76-78.)

Organisoitumalla asiakaskokemuksen ymparille tehdaan asiakaskokemuksen
strategiaa nakyvaksi. Organisaatiomuutoksen tavoitteena on saada eroteltua
asiakaskokemuksen toteuttamiseen tarvittavat tyd mahdollisimman tehok-
kaasti. Asiakaskokemuksen tavoitteiden tulisi siis ohjata organisoitumista otta-
malla kuitenkin huomioon taloudelliset realiteetit. Asiakaskokemus ja sen ta-
voitteiden tulee maarittda organisoitumisen malli. Saarijarvi ym. (2020, s. 117-

118) on kuvannut seuraavat organisoitumisen mallit.

e Linjaorganisaatio
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e Toiminto-organisaatio
e Toimialaorganisaatio
e Prosessiorganisaatio
e Projektiorganisaatio

e Matriisiorganisaatio

Kaikki edella luetellut organisaatiomallit sopivat enemman tai vahemman asia-
kaskokemuksen toteuttamiseen. Kuten edelld mainittiin, niin asiakaskokemuk-
sen tavoitteiden tulee ohjata organisoitumisen mallia ja tukea sita kautta ase-
tettujen tavoitteiden saavutusta. Perinteisissa linja- ja toimialaorganisaatioissa
haasteena voi olla tekemisen siiloutuminen, mutta organisoituminen ja johta-
minen on selkeaa, ja tavoitteiden mittaaminen on mahdollista tarkasti. Toi-
minto-organisaatiossa riskit ovat hieman samankaltaiset, mutta kaantépuo-
lena tama malli mahdollistaa esimerkiksi elamyksellisten asiakaskokemusten
saavuttamisen, esimerkkina huvipuistot. Matriisiorganisaatiossa tavoite on
poistaa edellisten mallien siiloutumisen haasteita ja lisata vuorovaikutusta.
Tassa mallissa tyontekijalla on monesti kaksi esimiesta, haasteena yleisesti
on roolien epaselkeys ja tehoton tiimitydskentely. Prosessiorganisaatiossa
ajatus on keskittya asiakokemuksen saavuttamiseen huomioimalla prosessit
ja skaalautuvuus. Talla tarkoitetaan niin sisaisia prosesseja, kuin asiakaspro-
sessejakin. Tama organisaatiomalli kayttaa tavanomaisesti Lean -johtamisen
vahvuuksia keskittymalla poistamaan prosesseista asiakkaalle arvoa tuotta-
mattomia osia. Projektiorganisaatiossa painotetaan enemman raataldimisen
mahdollisuutta, vastaamalla siihen, mita tilataan. Useimmat konsulttipalveluita
tarjoavat organisaatiot toimivat projektiorganisaatiomallilla. Naiden edella
mainittujen organisaatiomallien lisaksi 2000-luvulla on yleistynyt uudempi
massatuotantoon tai nopeisiin muutostarpeisiin soveltuva ketteran kehittami-
sen mahdollistava organisoitumisen malli. Kaytannossa tama malli on yhdis-
telma projektiorganisaatiomallia ja jotain tavanomaista mallia, jossa johtami-
sen filosofiana kaytetdan Lean -mallia. Téman kautta tavoitellaan itseohjautu-
vuutta ja jatkuvaa parantamista laittamalla asiakas kaiken keskioon. Taman
organisaatiomallin ovat tehneet tunnetuksi muun muassa Google ja Facebook
(Saarijarvi & Puustinen, 2020, s. 117-121.)
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Asiakaskokemuksen johtamisessa on tarkeata ymmartaa, etta tama on orga-
nisaation yhteista tekemista ja matkaa tuote- tai prosessikeskeisesta ajatte-
lusta kohti asiakaskeskeista ajattelua. Organisaation ylimmalla johdolla ja
omistajaohjauksella on loppu viimein vastuu asiakaskokemuksen johtami-
sesta, mutta asiakaskokemus ei voi kuitenkaan olla yhden henkilon tai tiimin
vastuulla. Asiakkaalle muodostuu kokemusta jokaisesta vuorovaikutustilan-
teesta eri kohtaamispisteissa, joten jo taman ajattelumallin kautta on luonte-
vaa, etta asiakaskokemus on kaikkien yhteinen asia, joka nakyy organisaation
jokaisessa toiminnossa. Asiakaskokemuksen johtamisessa on kyse muutok-
sen johtamisesta, joten on tavallista ja suositeltavaa rakentaa tata muutosta
johtamaan ja koordinoiman tahan keskittyva organisaation osa. Useimmiten
tama nakyy asiakaskokemusjohtajan ja asiakaskokemusyksion kautta. Asia-
kaskokemusjohtajan tulisi olla osa johtoryhmaa ja hanen roolin henkildn tulisi
tayttaa niita perusvaatimuksia, mitka ovat asiakaslahtoisen ja asiakaskeskei-
sen toiminnan perusta. Kaytannossa asiakaskokemusjohtajan tulisi olla empa-
tiakykyinen osaten asettua asiakkaan asemaan ja olla aidosti ihmiskeskeinen
henkilo. Asiakaskokemuksen tavoitteet ja maarittelyt tulee olla selkeat. Vahva
tyokalu tahan on palvelumuotoilu ja sen kautta saatava muotoiluajattelu, jonka
kautta pystytaan muun muassa maarittelemaan tarkeimmat kohtaamispisteet.
Asiakaskokemuksen johtaminen korostaa asiakkaalle muodostuvaa arvoa pal-
veluista ja tassa on erittain keskeista osata huomioida kokoa asiakaspolku ja
sen eri kohtaamispisteet (Saarijarvi & Puustinen, 2020, s. 70-80; Holma ym.,
2021, s. 152-165; Lemon & Verhoef P, 2016, s. 82-83.)

4.3 Asiakaskokemuksen mittaaminen

Monissa yhteyksissa asiakaskokemusta ja sen mittaamisesta puhutaan syno-
nyymina asiakastyytyvaisyyden mittaamisen kanssa. Asiakastyytyvaisyytta ja
sen mittaamista voidaan kuvata yhtena tarkeana osana asiakaskokemusta.
Asiakaskokemuksen jalkeista tilaa, miten asiakkaan odotuksiin on onnistuttu
vastaamaan, mitataan asiakastyytyvaisyydella. Asiakastyytyvaisyys on mittari
asiakaskokemusten ja -odotusten valisen onnistumisen ja suhteen mittaami-

seen tietyssa asiakaspolun kohtaamispisteessa.
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Asiakastyytyvaisyysmittauksella on vahva historia ja asema organisaatioissa,
kun on haluttu selvittaa asiakkaiden tyytyvaisyytta. Tama perinteinen tapa mi-
tata asioita keskittyy vahvasti menneisyyteen, ja taman rinnalle onkin tullut uu-
sia enemman eteenpain katsovia tapoja mitata asiakkaiden tyytyvaisyytta.
Asiakaskokemuksen mittaaminen on yleisella tasolla sen verran uusi ilmio,
etta vakiintuneita tapoja mittaamiseen kehitetaan yha. Erilaisia mitattavia asi-
oita on useiden tutkijoiden toimesta tuotu esiin, joihin asiakaskokemuksen mit-
taamisen tulisi huomioida. Naitd ovat muun muassa palvelun tuottama koke-
mus, uskollisuus, mielentila ja kayttaytyminen (Lemon & Verhoef, 2016, s. 74,
80-81; Saarijarvi & Puustinen, 2020, s. 138-144.)

Asiakaskokemuksen mittaamisen tarkein tuotos on nayttaa toteen se, miten
hyvin organisaatio on tavoittanut asiakkaalle tuotetun kokemuksen tavoitteet.
Valitettavan usein organisaatioilla on tapana lahtea liikkeelle mittarit edella ja
tama nakyy pahimmillaan liian aktiivisena asiakaskyselyiden toteuttamisena.
llman tarkempaa suunnittelua ja perustelua tuotettu asiakaskysely ei tuota
useinkaan sita asiakasymmarrysta, mita kuvitellaan ja mita eniten kaivattaisiin.
Tarkeinta olisi lahtea liikkeella asiakaskokemuksen tavoitteista ja siita, miten
tama tavoite rakentuu asiakkaan kulkeman asiakaspolun ymparille. Asiakas-
kokemuksen mittaamisen kannalta keskeista on nykytilan ymmartaminen, el
lahtotilanteen maarittaminen. Taman selvittamiseen tarvitaan mukaan asia-
kasta ja taman kautta rakentuvaa asiakasymmarrysta. Lahtotilanteen selvityk-
sen jalkeen maaritellaan selkea tavoite asiakaskokemukselle omassa organi-
saatiossa ja mietitaan tarkeimmat kohtaamispisteet, seka valitaan niihin par-
haiten soveltuvat mittarit. Tulosten tuottaman tilannekuvan jalkeen korjataan
ja muutetaan organisaation toimintaa siten, ettd paastaan kohti tavoitetilaa.
Keskeista tassa toiminnassa on niin asiakkaan, kuin omankin henkiléston osal-

listaminen ja aktiviinen vuorovaikutus (Holma ym., 2021, s. 244-249.)

Asiakaskokemusta tulisi mitata eri tasoilta, joita ovat asiakaskokemuksen, vai-
kutusten ja seurausten tasot. Asiakaskokemuksen taso mittaa sita, miten koh-
taamispisteessa onnistuttiin ja mika on sen tuottama asiakaskokemus. Vaiku-

tusten taso kuvaa puolestaan asiakastyytyvaisyytta, asiakasuskollisuutta ja
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asiakassuosittelua. Halutaan siis ymmartaa, miten tyytyvaisia asiakkaat ovat
palveluun, kuinka uskollisia he ovat palvelun kayttamiseen ja suosittelisivatko
asiakkaat palvelua toisille asiakkaille. Seurausten tasolla seurataan asiakas-
kokemuksen tuomia vaikutuksia organisaation liiketoimintaan. (Saarijarvi &
Puustinen, 2020, s. 138-155; Lemon & Verhoef, 2016, s. 74, s. 80-82.)

Mittareiden asettaminen ja niista viestiminen on yksi konkreettinen signaali
koko organisaatiolle, jolla voidaan viestia tapahtuvasta muutoksesta ja uusista
strategisista painopisteista. Monissa organisaatioissa mittareita on asetettu or-
ganisaation palkitsemisjarjestelman osaksi. Oikein tehtyna talla voidaan ko-
rostaa tyontekijoiden tyon merkitysta ja lisata tydmotivaatiota. Useissa organi-
saatioissa asiakaskokemuksen mittaamisessa kuitenkin on oikaistu niin, etta
kaytannossa asiakaskokemusta mitataan yhden luvun kautta. Paremman lop-
putuloksen kannalta mittaaminen tulisi kohdistaa eri kohtaamispisteisiin, joissa
asiakas on vuorovaikutuksessa palvelun kanssa (Saarijarvi & Puustinen, 2020,
s. 138; Holma ym., 2021, s. 260-261.)

Asiakaskokemuksen mittaamiseen ei ole yhta ja samaa kaavaa tai parasta pe-
rusmittaristoa, joka toimisi kaikissa tilanteissa. Mittaamiseen kaytettavat koke-
musmittarit voidaan jakaa asiakkaan tunnekokemuksiin, asiointiprosessiin ja
laatuun, kokemuksen vaikutukseen, kokemuksen lopputulemaan ja henkilos-
tokokemukseen. Yleisimpia kaytdossa olevia asiakaskokemusmittareita ovat
NPS, CES, CSAT. NPS (Network Promoter Score) on asiakkaan uskollisuu-
teen ja lojaliteettiin viittaava kokemusmittari, jonka avulle selvitetdan asiak-
kaan suositteluhalukkuutta kayttdmaansa palveluun liittyen. CES (Customer
Effort Score) kokemusmittari puolestaan keskittyy asioinnin vaivattomuuteen
ja helppouteen, jonka kautta saadaan nostettua esiin mahdolliset haastekoh-
dat asiakaspolulla. CSAT (Customer Satisfaction Score) mittari keskittyy vain
yhteen tiettyyn kohtaamispisteeseen ja sen laadun mittaamiseen. Taman li-
saksi asiakkaiden tunnekokemuksia palveluista voidaan mitata eri symbolein
tehtavin mittauksin. Yleisin tapa on hymididen avulla toteutettu mittaaminen,
joka soveltuu yleisesti kaikille asiakkaille kulttuurillisesta taustasta riippumatta.

Myos muita asiakaskokemukseen liittyva mittareita voi olla kaytdssa, kuten
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asiakaspoistumaan tai asiakaspysyvyyteen perustuvia mittauksia (Holma ym.,
2021, s. 259-266.)

4.4 Asiakasymmarrys

Asiakasymmarrys on tarkeimpia yksittaisia asioita ja vaiheita, kun halutaan ke-
hittaa palveluita ja parantaa asiakaskokemusta. Edella olevissa kappaleissa
kuvattiin asiakaskokemuksen lahtétilan ja tavoitetilan tarkeytta, kun halutaan
parantaa asiakaskokemusta. llman aitoa ja perusteellista asiakasymmarrysta
on mahdotonta asettaa realistista tahtotilaa. Asiakasymmarrys on keskeinen
tapa tunnistaa asiakkaiden odotuksia, piilevia ja muuttuvia tarpeita ja toiveita.
(Korkiakoski, 2021, s. 58, s. 106—107; Tuulaniemi, 2011, s. 142.) Tutkijan mie-
lestd taman kehittamistyon kannalta asiakasymmarrys on hyvin keskeinen

asia neuvottelutekniikan palveluiden asiakaskokemuksen tutkimisessa.

Sirpa Hanti (2021, s. 11-12) kuvaa asiakasymmarrysta aidoksi haluksi ymmar-
taa ihmisen kayttaytymista. Tahan liittyy vahvasti sosiaalinen alykkyys ja tun-
nealykkyys, seka vahva auttamisen halu. Oman asiakaan tuntemisen ja kuu-
lemisen kautta saadaan liiketoimintaa kehittya oikeaan suuntaan ja yhteisym-
marryksessa, samalla nakemyksella asiakkaan kanssa. Asiakasymmarryk-
sessa oleellista on taito ja osaaminen asettua asiakkaan asemaan (Hanti,
2021, s. 11-12, s. 73-76.) Tutkija ndkee asian olevan juuri nain. Palveluita
tehdaan loppu viimein ihmiselle ja tama tahtoo monesti hamartya, kun yrityk-

sissa mietitdan palvelun kehittamista.

Asiakasymmarryksen kasvattaminen lahtee asiakkaan arkisten motiivien ja
tarpeiden tutkimisen kautta. llman asiakkaiden tarpeiden ja motiivien tunnista-
mista ei voida tuottaa palveluita, jotka kohtaisivat asiakkaiden tarpeet ja nain
ollen menestyisivat markkinassa. Taman saavuttamiseksi tehokkainta on asia-
kaskeskeinen lahestymistapa, jonka ajattelu lahtee siita nakokulmasta, etta
toimitaan toista ihmista auttaaksemme. Avainasemassa on niiden asioiden
tunnistaminen, joilla on oikeasti ihmiselle merkitysta. Usein asiakkaasta nakyy

yrityksen suuntaan vain pieni osa kaikesta siitd, mitka oikeasti ovat asiakkaan
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paatoksenteon kannalta merkittdvimmat vaikuttimet. Jaavuorimallilla ajatellen
oleellista on paasta ymmartamaan sita osaa jaavuoresta, joka on veden pin-
nan alapuolella. Ymmartamalla paremmin tata nakymatonta osaa, voidaan
mahdollistaa asiakkaalle syvallisempaa arvoa, pitkdaikaisempaa merkitysta ja
sita kautta pystytaan sitouttamaan asiakas paremmin pitkaaikaiseen asiakkuu-
teen. Naihin asiakkaan nakymattomiin vaikuttimiin luetaan arvot, motivaatio,

asenteet, tunteet ja uskomukset (Hanti, 2021, s. 11-15.)

Asiakasymmarryksen tutkimisella tarkoitetaan tapaa selvittaa asiakaan moti-
vaatioita ja auttamista ymmartamaan, miten asiakas toimii ja miksi han toimii
juuri tietylla tavalla. Kattavan asiakasymmarryksen saamiseksi olisi hyva osata
yhdistaa subjektiivista ja objektiivista tietoa. Subjektiivisella tiedolla tarkoite-
taan asiakkaalta saatua tietoa ja objektiivinen tieto puolestaan jarjestelmista
saatua tietoa. Paatoksia ei kannata tehda vain toisen perusteella. Taman ajat-
telun kautta tutkimus on usein seka maarallista, etta laadullista, ja naiden me-
netelmien kautta saatu tieto taydentaa toisiaan. Laadulliset menetelmat toimi-
vat paremmin asiakasymmarryksen kasvattamiseen, suunnittelua ohjaavina
menetelmina. Maaralliset menetelmat puolestaan toimivat paremmin, kun ha-
lutaan tietdd, onko onnistuttu palvelun tuottamisessa (Tuulaniemi, 2011, s.
143—-144; Holma ym., 2021, s. 112-115.)

Yleisimpia asiakasymmarryksen tiedonkeruumenetelmia ovat olemassa oleva
tausta-aineisto asiakkaista, haastattelu, kyselyt, havainnointi, osallistaminen,
luotaimet ja etnografiat. Etnografia on eri menetelmista koostuva tutkimustyyli,
jossa painottuu ihmislaheisyys ja empatia. Asiakasta tutkitaan aidossa ympa-
ristdssa, elamalla asiakkaan elamaa ja ottamalla asiakkaan nakokulma. Halut-
taessa muuttaa organisaation toimintaa asiakaskeskeisemmaksi tai kasvattaa
asiakasymmarrysta tiettyjen palveluiden kohdalta, asiakasymmarrysta kayte-
tdan yhtena palvelumuotoilun tydkaluna (Tuulaniemi, 2011, s. 146; Kor-
kiakoski, 2021, s. 58, 109-110.) Tutkijan mielesta tdama asiakasymmarryksen
ja palvelumuotoilun yhteys on keskeista taman kehittamistyon kannalta.
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Tiedonkeruun jalkeen ja sen kautta saavutettua asiakasymmarrysta lahdetaan
muuntamaan suunnittelutiedoksi palvelun kehittamiseksi. Kaytannossa kaikki
keratty asiakastieto analysoidaan ja siitd havainnoidaan laajemmalle asiakas-
joukolle merkitykselliset asiat (Tuulaniemi, 2011, s. 153—-156.) Asiakasymmar-
ryksen keraamisen tukena on erilaisia tyokortteja, jotka ovat paapiirteittain sa-
mat myOs palvelumuotoilussa. Naita tyokortteja ovat muun muassa empa-
tiakartta, kayttajapersoonat, asiakaspolku, blueprint, arvokartta ja segmen-
tointi (Holma ym., 2021, s. 136-146; Palvelumuotoilupalo, 2023). Aidon ja sy-
vallisen asiakasymmarryksen kautta tunnistetaan asiakkaan kokemat haas-
teet palvelun kayttamisessa tehokkaammin ja opitaan ymmartamaan parem-
min asiakkaan toiveita. Asiakasymmarrys on jatkuvaa tiedon hyddyntamista
asiakkaan tarpeiden ja ongelmien ratkaisemiseksi. Tama on tarkeaa, kun ha-
lutaan tuottaa asiakkaalle kohdennettuja ja merkityksellisia palveluita (Kopra,
2022, s. 20.)

4.5 Asiakaskeskeisyys

Asiakaskeskeisyys on valinta ja paatos strategisesta suunnasta ja lahestymis-
tavasta, jonka kautta palveluita Iahdetaan tuottamaan ja markkinoimaan asi-
akkaille. Kyse on ajattelufilosofiasta, jossa keskitytaan tuotteiden ja palvelui-
den sijaan enemman ymmartamaan asiakasta ja hakemaan ratkaisua hanen
tarpeisiinsa ja ongelmiin. Perinteisessa tuotantolinjaorganisaatiossa toiminta
keskittyy tuotteiden valmistamiseen ja massatuotantoon tahtaavassa segmen-
toinnista. Asiakaskeskeisessa mallissa lahdetaan liikkeelle yksittaisen asiak-
kaan tarpeista ja keskeista on asiakaspersoonien tunnistaminen. Asiakasper-
soonien ja -profiilien kautta rakentuu taito asettua asiakkaan asemaan ja kyky
katsoa palvelua asiakkaan silmin. Asiakaskeskeisessa mallissa asiakkaan tar-
peet tunnistetaan tasmallisemmin ja sen kautta asiakkaalle tuotettava arvo on
suurempi (Hanti, 2021, s. 11-12, s. 44-45; Forsberg ym., 2019, s. 168.)

Asiakaskeskeisessa toimintamallissa oleellista on, etta tunnistetaan tarkeim-
mat asiakkaat organisaation toiminnan kannalta ja osataan muodostaa asia-

kaspersoonat niista henkildista, joiden kanssa toimitaan. Taman kautta
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keskitytddn huomioimaan tarkeimpien asiakkaiden tarpeet ja rakentamaan ar-
volupaus ja toiminta vastaamaan naihin mahdollisimman hyvin. Palveluita tar-
jotaan muillekin asiakkaille, mutta tekemisen perusta on tarkeimmat asiakkaat
ja taman ajattelun kautta asiakasjoukon kasvattaminen. Se missa perinteinen
asiakasmassatuotannon ajattelu lahtee ajatuksesta asiakaskunnan kaventa-
misesta tiettyyn segmenttiin, asiakaskeskeisessa mallissa lahdetaan yksittai-
sista asiakkaista kohti isompia asiakasmaaria. (Vojvodic & Hitz, 2022, s. 116;
Hanti, 2021, s. 43-48; Holma ym., 2021, s. 59-61.)

Vojvodic ym. (2022, s.116) mukaan asiakaskeskeisyys vaatii organisaatiossa
viestinallista tiedottamista strategisesta suunnanmuutoksesta, seka muutoksia
organisaatiomallissa, kulttuurissa, johtamisessa ja mittarien asettamisessa.
Sirpa Hanti (2021, s. 105-108) mukaan suurimpana haasteena liiketoiminta-
mallin muuttamisessa lilkketoimintamallista kohti asiakaskeskeista toimintamal-
lia on yrityksen kulttuuri. Yrityksen tapa toimia, ajatella ja vuosikymmenien kay-
tanteet ovat usein niin tiukassa, ettd on todella vaikeaa jattaa teknologia- ja
tuotepainotteista ajattelua taka-alalla ja asettaa asiakas etusijalle. Tutkija on
vuosikymmenten aikana ollut mukana useissa organisaatiomuutoksissa,
joissa on tavoiteltu nimenomaan asiakaskeskeisempaa palvelutuotannon mal-
lia. Naiden onnistuminen on usein jaanyt puolitiechen niin, ettd johtoryhman
mukaan toiminta on muuttunut ja tydntekijoiden mielesta asiat jatkuvat taysin

samoin, kuten aikaisemminkin.

Asiakaskeskeisessa organisaatiossa tavanomaisesti organisoidutaan asia-
kassegmenttien mukaisesti, perinteisen tuotesegmenttien sijaan. Muuntamalla
toiminta asiakaskeskeiseen malliin mahdollisestaan personoitujen palveluiden
tuottaminen tarkeimmille asiakkaille. Oman organisaation kannalta uudelleen
organisoituminen on yleensa konkreettinen nakyva aktiviteetti tyontekijoiden
suuntaan, etta nyt halutaan tehda asioita toisin ja tuoda muutosta (Hanti, 2021,
s. 105-109.)

Asiakaskeskeisessa toimintamallissa asiakkaan ja yrityksen rajat tavallisesti

halvenevat. Asiakasta osallistutetaan vahvemmin mukaan ohjaavaksi osaksi
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palveluiden suunnittelua ja kehittdmista. Asiakkaiden osallistuttamisessa olisi
hyva pohtia, mihin liiketoimintamallin osioon asiakas osallistuu, mika on se
hetki, jolloin asiakas osallistuu ja miten asiakas osallistuu. Lisaksi on hyva poh-
tia, keiden kanssa asiakas on vuorovaikutuksessa ja mika on se panos, jonka
asiakkaan odotetaan tuovan prosessiin. Taman asiakkaan osallistamisen
kaantopuolena organisaatio auttaa asiakasta onnistumaan arjessaan parem-
min tuottaen ratkaisun asiakkaan ongelmaan. Sen sijaan, etta asiakas olisi
enaa vain kohde, jolle organisaatio tuottaa palveluita, asiakas ymmarretaan
vahvana ja tarkeana osana yritystoimintaa ja osana yhteista tulevaisuutta. Rat-
kaisuvaihtoehdot asiakkaan tarpeisiin tai ongelmiin haetaan yhteistyolla sa-
maan suuntaan katsoen. Asiakaskeskeisessa toimintamallissa korostuu aktii-
vinen vuorovaikutus asiakkaan ja organisaation valilla, organisoituminen asia-
kastoimintamallin mukaisesti, asiakaspersoonien ja segmenttien maarittely.
(Lemon & Verhoef, 2016, s. 74; Hanti, 2021, s. 143-160; Vojvodic & Hitz, 2022,
s. 116-117.)

4.6 Asiakaslahtoisyys

Asiakaslahtoisyys on toimintapa, jossa asiakas nahdaan aktiivisena osana pal-
veluiden kehittamista. Asiakas ymmarretaan arvokkaana resurssina palvelun
kayttajana, asiakkaalle annetaan mahdollisuus osallistua ja olla mukana pal-
veluiden kehittamisessa ja asiakasta koskevassa paatdksenteossa (Kopra,
2022, s. 20). Asiakaslahtbisessa toiminnassa perinteinen ajattelutapa kaanne-
taan toisinpain niin, etta kaikkea kehittamista lahdetaan tekemaan asiakkaiden
tarpeiden kautta. Asiakkaan osallistuminen ja vuorovaikutus on asiakaslahtoi-

sen toiminnan perusta (Virtanen ym., 2022, s. 36-37.)

Asiakaslahtoisyys ja asiakaskeskeisyys tuntuvat aiheuttavan hiukan sekaan-
nusta kirjallisuuden ja tutkimusten valilla. Tekesin tuottaman artikkelin mukaan
asiakaskeskeinen kehittdminen on tapa, jossa asiakkaan tarve ohjaa palvelui-
den kehittamista ja asiakas paasee osallistumaan suunnitteluvaiheessa palve-
lun kehittamiseen, mutta asiakas ei useinkaan paase vaikuttamaan toteutus-

tai toimitusvaiheeseen. Asiakas vaikuttaa enemman mielipiteilldadn olemassa
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olevien palveluiden kehittdmiseen niiden mittausten kautta. Asiakaskeskei-
sessa kehittamisessa asiakas ei paase vaikuttamaan niinkaan palvelun loppu-
tulokseen, eika aloite palvelun kehittamisesta tule asiakkaalta. Asiakaslahtoi-
nen kehittdminen puolestaan osallistuttaa asiakasta mukaan jo palvelun inno-
vointivaiheesta lahtien. Aloite palvelun kehittamiseen voi tulla suoraan asiak-
kaan suunnalta (Virtanen ym., 2022, s. 36-37.)

Asiakaskeskeisen organisaation toiminnassa asiakas on keskeisessa roolissa
ja vuorovaikutuksessa organisaation kanssa. Tasta huolimatta asiakaskoke-
mus ei kuitenkaan ole valttamatta osana yrityksen strategian ja toiminnan oh-
jaamista. Asiakaslahtdisessa organisaatiossa toiminnan lahtékohtana on aina
asiakkaan tarpeet ja se on kaiken lahtokohta. Organisaatiot, jotka toimivat ai-
dosti asiakaslahtoisesti, toimivat myos asiakaskeskeisesti. Aito asiakaslahtoi-
syys nakyy konkreettisina tekoina asiakkaalle kokon asiakaspolun matkan
ajan. Asiakaslahtoinen toiminta alkaa asiakkaasta ja kulkee lapi koko organi-
saation nakyen kaikessa toiminnassa (Holma ym., 2021, s. 29-30, s. 32.) Kor-
kiakoski ym. (2016, s. 99) puolestaan kuvaavat asiakaskeskeisyytta toiminta-
mallilla, jossa asiakas nostetaan kaiken keskioon ja asiakkaan nakodkulman

miettimista korostetaan paivittaisessa paatoksenteossa.

Asiakaslahtoisyydesta on puhuttu yli 30-vuotta ja moni organisaation on aset-
tanut itselleen tavoitteen muuttaa toimintaansa tata kohti. Haasteeksi talla mat-
kalla on monelle organisaatiolla muodostunut asiakaslahtdisyyden kasite ja se,
mita se tarkoittaa oman organisaation kohdalla. Mita pitaa tehda ja miten pitaa
muuttua. Jokainen organisaatio lahtee talle toimintaa muuttavalle matkalle
omista lahtokohdistaan, joten muutosta tulisi osata soveltaa taman mukaisesti.
Moni organisaatio ajattelee asiakaslahtoisyytta lilan teknisesti ja insin6orimai-
sesti. Pahimmassa tapauksessa organisaatio investoi uuteen asiakastietojar-
jestelmaan kuvitellen tdman tekevan organisaatiosta ja sen toiminnasta asia-
kaslahtoista. Matka kohti asiakaslahtoista toimintaa on kuitenkin taydellisen
kokonaisajattelun muuttamista siihen suuntaan, etta toiminnan lahtokohtana
on asiakas ja organisaation kulttuuri, arvot, asenteet ja toiminta muodostetaan

asiakkaan tarpeiden ymparille. Organisaation  asiakaslahtoisyyden
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kypsyystasoa voidaan kuvata neljan eri tason mukaisesti. Asiakaslahtoisyys
puheena, asiakaslahtoisyys kohdentamisena, asiakaslahtoisyys ratkaisukes-
keisyytend, asiakaslahtdisyys asiakaskeskeisyytena. Asiakaslahtoisyys pu-
heena tarkoittaa lahtokohtaisesti puheen tasolle jaanytta autenttista kuvaa yri-
tyksen asiakaslahtoisyydesta. Organisaation ylin johto ja osa henkil6stosta
voivat puhua ja markkinoida organisaation toimintaa asiakaslahtdisena, mutta
konkretian tasolla tama ei nay asiakassuuntaan mitenkaan. Talta tasolta siir-
tyminen seuraavalle tasolle edellyttda hyvaa koordinointia ja muutosta organi-
saation yksikoiden valilla niin, etta yksikot ylittava paatoksenteko mahdollistuu
ja asiakkaaseen liittyvat tiedon jakaminen on sujuvaa. Asiakaslahtoisyys koh-
dentamisena puolestaan kuvaa tasoa, jossa asiakkaat osataan nahda jo eri-
laisina ja toisistaan eriavina tarpeina. Tassa vaiheessa osataan raataloida ja
mukauttaa palvelua tuotettavaksi asiakkaan mukaisesti. Ratkaisukeskeiselle
tasolle kivutakseen tulee palvelun tuottamisen kohdentamista vieda eteenpain
sille tasolle, missa tuotetaan asiakkaalle paras ratkaisu. Tassa kohtaa paatok-
sen tekeminen viedaan lahimmaksi asiakasta olevaa tahoa. Ratkaisukeskei-
sessa asiakaslahtoisella tasolla yrityksella on kyvykkyys asiakasymmarryksen
hankkimiseen ja sen hyoddyntamiseen palveluiden kehittamisessa. Talla ta-
solla asiakkaiden tavoitteiden selkeyttamista ja huomioinnin tarkentamista nai-
den tavoitteiden saavuttamiseksi tuetaan paketoiduilla ratkaisuilla. Kasvami-
nen neljannelle tasolle vaatii tyontekijoiden valmentamista ja ohjaamista niin,
ettd useampi tyontekija on kyvykas ratkomaan monialaisesti asiakkaan tar-
peita ja ongelmia. Asiakaslahtoisyys asiakaskeskeisyytena nakyy yrityksen ky-
vykkyytend ymmartaa asiakkaiden tarpeita ja ongelmia ja tuottaa niihin rat-
kaisu asiakkaan nakokulmasta. Paketoitujen ratkaisujen sijaan tassa vai-
heessa painottuu enemman asiakassuhteen hoitaminen ja lopputulos (Fors-
berg ym., 2019, s. 166-168.)

Yrityksen kasvaminen tai muokkautuminen asiakaslahtoiseksi ei ole temppu,
joka tapahtuu yhdessa yossa. Muutoksia on tehtava strategisella tasolla, pro-
sessien tasolla ja operatiivisen toiminnan tasolla. Erityisesti on syyta korostaa
kulttuurin merkitysta ja toisaalta sen muuttamisen vaikeutta. Asiakaslahtoi-

sessa kulttuurissa jokainen paatds nojaa perusteeseen asiakkaan saamasta
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hyodysta. Organisaatio ja sen tyontekijat ovat niin sanotusti asiakasta varten
ja asiakkaiden puolella. Asiakasymmarrys on keskeinen osa asiakaslahtoista
toimintaa ja organisaation visiot ja tulevaisuuden suuntaviivat tulisi rakentua
taman kautta. Asiakkaan tarpeiden muuttuessa, aidosti asiakaslahtoisella or-
ganisaatiolla on kyky vastata tahan muuttuneeseen tarpeeseen muuttamalla
omaa liiketoimintaa tarpeen mukaisesti. Asiakasymmarrys ja asiakaskokemus
ovat keskeisessa roolissa asiakaslahtdisessa ajattelussa ja toiminnassa. Asia-
kaslahtoisyyden saavuttamiseen palvelumuotoilu tarjoaa tehokkaat ja toimivat
tydkalut (Forsberg ym., 2019, s. 169-172; Holma ym., 2021, s. 55.)
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5 LAHESTYMISTAPA JA TUTKIMUSMENETELMA

5.1 Lahestymistapana palvelumuotoilu

Tassa kehittamistyossa kaytetaan lahestymistapana palvelumuotoilua. Palve-
lumuotoilu on ajattelu- ja toimintatapa, tyOkalupakki, organisaation siilorajojen
murtaja ja johtamisen tydkalu. Palvelumuotoilu tuo palveluiden kehittdmiseen
taysin palvelun kayttajan tarpeista lahtevan ideologian. Palvelumuotoilua voi-
daan kayttaa organisaation kaikilla eri tasoilla, strategisella, systeemisella ja
asiakasrajapinnan tasolla. (Forsberg ym., 2019, s. 34-35, s. 55-56; Stickdorn,
2018, s. 37-67.)

Palvelumuotoilu auttaa organisaatiota katsomaan palveluitaan asiakkaidensa
silmin. Hydodyntamalla palvelumuotoilua lahestymistapana pystytaan palvelui-
den suunnittelussa huomioimaan ja yhdistamaan sujuvasti asiakkaan ja liike-
toiminnan tarpeet toisiinsa. Palvelumuotoilu tuo luovuutta ja ihmiskeskeisem-
man prosessin palveluiden suunnittelemiseen ja kehittamiseen. Palvelumuo-
toilu tuo asiakkaat ja tyontekijat lahemmaksi toisiaan kehittamaan yhdessa ko-

konaisvaltaisia palveluita (Stickdorn, 2018, s. 37-38.)

Palvelumuotoilusta on muodostunut yksi suosituimmista lahestymistavoista.
Varsinkin julkisen sektorin organisaatiot kayttavat palvelumuotoilua palve-
luidensa kehittamisessa aktiivisesti. Asiakasymmarrys on yksi keskeisempia
asioita palvelumuotoilussa. Taman lisaksi palvelumuotoilun vahvuutena on
sen soveltuminen palvelun kehittamisen kaikille tasoille. Palvelumuotoilu on
vahvimmillaan, kun halutaan tarkastella palveluiden arvon tuotantoa ja asiak-

kaiden kokemaa palvelukokemusta (Ojasalo ym., 2020, s. 71-73.)

Kayttajalahtoinen kehittaminen ja asiakaslahtoisyys on palvelumuotoilun lah-
tokohta, jonka kautta asiakas- ja tyontekijakokemuksen erityinen huomiointi on
hyvin keskeista. Palveluita tuotetaan kayttajille ja kayttajia osallistuttamalla
palveluita voidaan kehittdd enemman arvoa tuottaviksi ja kayttajan tarpeita

vastaaviksi kokonaisuuksiksi. Palvelun kayttaja voidaan tunnistaa eri rooleissa
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saman palvelun eri vaiheissa. Palvelulla voi olla siis muitakin kayttgjia, kuin
loppukayttaja, asiakas. Palvelumuotoilussa tavoitteena on kehittaa kayttajalle
hyodyllisia kayttajan tarpeisiin ja toiveisiin vastaavia palveluita. Palvelumuotoi-
lun kautta kehitetyt palvelut auttavat palveluntarjoajaa saavuttamaan liiketoi-
minnalliset tavoitteet ja saavuttamaan sita kautta kilpailuetua (Ahonen, 2019,
s. 37-39; Forsberg ym., 2019, s. 34-35.) Tutkijan mielesta palvelumuotoilu Ia-
hestymistapana tukee hyvin tata kehittamistyota, koska kohdeorganisaatio on
vahvasti palvelumuotoilua hyddyntava ICT-palveluita tuottava virasto. Tutki-
muksessa korostuvat asiakaskeskeisyys ja asiakkaiden osallistaminen tutki-

mukseen, ja taman kautta asiakasymmarryksen kasvattaminen.

5.2 Palvelumuotoilun kasitteet ja keskeiset elementit

Palvelumuotoilussa keskeista on asiakasymmarrys ja palvelupolku eri vaihei-
neen, ja naiden kautta muodostuva asiakaskokemus. Asiakasymmarryksella
tarkoitetaan organisaation kykya ymmartaa, mista omien asiakkaiden arvo
muodostuu. On ymmarrettava se aito todellisuus, missa omat asiakkaat toimi-
vat, seka naiden asiakkaiden odotukset ja tarpeet. Mita paremmin ymmarre-
taan tekijat, jotka palvelussa tuottavat arvoa asiakkaalle, sita parempaan pal-

velu- ja asiakaskokemukseen paastaan (Tuulaniemi, 2011, s. 71-80.)

Palvelupolku on kokonaiskuvaus siita, millaisen matkan asiakas kulkee palve-
lun eri vaiheissa. Asiakkaan kulkemaa matkaa kuvataan aika-akselilla (kuva
5) mukaisesti. Tarkoituksena on kuvata palvelupolulla se kokonaisprosessi ja
ne vaiheet, jotka asiakas kay lapi palvelua kayttaessaan. Palvelupolun hyoty
on, etta palvelun kayttaminen voidaan visuaalisesti kuvata ja jakaa pienempiin
osiin. Pienempien osien kautta palvelun kehittaminen voidaan jakaa helpom-
min ymmarrettaviin kokonaisuuksiin. Tama helpottaa huomattavasti palvelun
kehittamista. Palvelun kayttaminen jakautuu useampaan palvelun osaan ja
naita osia ovat esi-, ydin- ja jalkipalvelu (Forsberg ym., 2019, s. 35; Ahonen &
Tolonen, 2019, s. 43.)
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PALVELUTUOKIOT PALVELUPOLULLA

Matkustus/
kulkeminen/
palvelun
saavuttaminen

Palveluun
tutustuminen

L —

Kuva 5. Palvelupolku (Tuulaniemi, 2011, s. 79).

Edellda (kuva 5) havainnollistetaan, miten palvelupolkua jaetaan eripituisiin
osiin. Naita eripituisia palvelupolun osia kutsutaan palvelutuokioiksi ja palvelun
kontaktipisteiksi. Palvelutuokiot ovat niitd vuorovaikutuksen hetkia, joissa asia-
kas ja palvelu kohtaavat toisensa, ja palvelu tuottaa arvoa asiakkaalle. Palve-
lun kontaktipisteet muodostuvat palvelutuokioissa (kuva 5), joissa asiakas ko-
kee palvelun aistiensa kautta. Kontaktipisteet voidaan jakaa seuraaviin tekijoi-
hin; ihmiset, kanavat, prosessit, ymparistot, esineet ja toimintatavat (Palvelu-
muotoilupalo, 2023; Tuulaniemi, 2011, s. 79-81.)
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JOKAINEN PALVELUTUOKIO KOOSTUU USEISTA KONTAKTIPISTEISTA

KONTAKTIPISTEET PALVELUTUOKIOSSA

Palvelu-
tuokio
A

o ee—]-

Kuva 5. Palvelutuokiot ja palvelun kontaktipisteet (Tuulaniemi, 2011, s. 80).

Tassa kehittamistyossa palvelutuokiot ovat niita hetkia, missa valtion virasto-
jen henkilokunta on vuorovaikutuksessa Valtorin tuottamien neuvotteluteknii-
kan palveluiden kanssa. Kontaktipisteita voivat olla kokoushuone ja sen sisal-
tama neuvottelutekniikan laitteisto tai asiakastuen henkild, johon asiakas on
yhteydessa palveluun liittyen. Kehittamistyon palvelua kasittelevassa kappa-

leessa kontaktipisteen synonyymina kaytetaan kohtaamispistetta.

5.3 Palvelumuotoiluprosessi ja menetelmat

Kaiken muotoiluajattelun keskiossa on divergentti- ja konvergenttiajattelu
(kuva 6). Tama tarkoittaa toistuvaa kaavaa ideoiden luomisesta ja sen jalkeen
vastapainoisesti karsimisesta. Divergenttivaiheessa ideoidaan mahdollisim-
man paljon eri vaihtoehtoja. Konvergenttivaiheessa vaiheessa naita vaihtoeh-
toja karsitaan. Ollaan sitten tutkimassa palvelua, kehittamassa kehittamiside-
oita, miettimassa prototypointia tai suunnittelemassa uutta implementointia

niin ensin kerataan mahdollisimman paljon ideoita ja vaihtoehtoja, joista sitten
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karsitaan ja jatetaan jaljelle parhaimmat (Stickdorn, 2018, s. 90, Forsberg ym.,
2019, s. 39-40.)

@
[?] « , (0 8
s e 0

Kuva 6. Divergentti- ja konvergenttiajattelu (Stickdorn, 2018, s. 84).

Taman ajattelun keksijana pidetaan psykologi Joy Paul Guilfordia, joka 1956
aloitti taman ajattelutavan kayttamisen. Muotoilun maailman nama termit I0y-
sivat tiensa Paul Laseaun toimesta vuonna 1980. Molemmat edella mainituista
henkilGista tulivat samaan johtopaatoksen, ettd onnistuneen muotoilun ja on-
gelmanratkaisuprosessin taustalla on divergentti- ja konvergenttiajattelun kes-
kinainen vuorovaikutus. Jotta voidaan ideoida vaihtoehtoja ja toisaalta paatok-
sia naiden vaihtoehtojen valilla, tarvitaan joukko erilaisia ihmisia, eri ajatteluta-
voilla. Tarvitaan niita henkilGita, jotka rakastavat luoda ideoita ja toisaalta niita
henkiloita, jotka nakevat ideoissa riskeja tai muuta ajatusta rajoittavia tekijoita
(Stickdorn, 2018, s. 90.)

Palvelumuotoiluprosessille ei ole yhta oikeaa tapaa, mutta kaikkien taustalla
on sama divergentti ja konvergenttiajattelu. Palvelumuotoilua ja sen proses-
seja voidaan soveltaa eri mallein ja nain usein tehdaankin. Suurimmat erot eri
mallien valilla on kaytetyt tybmenetelmat ja vaiheet, mutta taustalla perusaja-
tus on aina sama. Mukautuva, iteratiivinen divergentti- ja konvergenttiajattelu,
jonka ainoa tavoite on lIoytaa ratkaisu kayttajan tarpeeseen tai ongelmaan. Pal-
velumuotoiluprosessi noudattaa mukautuvaa ja iteratiivista toistuvaa kaavaa,
jossa ajatus on menna koko ajan eteenpain. Palvelumuotoilun prosessi ei ole
lineaarinen prosessi, eika sitd kuulu kuvata prosessiympyrana(Stickdorn M,
2018, s. 93-95.)
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Palvelumuotoilun prosessimalli kuvataan yleensa tuplatimantti -mallilla (kuva
6). Britannialainen Design Counsil kuvasi taman mallin vuonna 2005 ja siita
lahtien tama on jaanyt yleisimmaksi malliksi palvelumuotoilun maailmaan.
Ideana tassa mallissa on kuvata eri vaiheet timanttien eri sivuilla painottaen
divergentti- ja konvergenttiajattelua (Forsberg ym., 2019, s. 42-43, Stickdorn,
2018, s. 95.)

LOYDA MAARITA KEHITA TUOTA

Ratkaise oikea ongelma Ratkaise ongelma oikein

Kuva 6. Tupla-timantti -prosessimalli (Forsberg ym., 2019, s. 43).

5.4 Tutkimusmenetelma

Lahestymistavan valitsemisen jalkeen voidaan alkaa miettimaan kehittamis-
tyon tutkimuksen tukena kaytettavia menetelmia. Tutkimusmenetelmat jae-
taan maarallisiin ja laadullisiin menetelmiin. Perinteinen lomakekysely tai
strukturoitu haastattelu ovat yleisimpia maarallisen tutkimuksen menetelmia.
Lahtbajatus tassa menetelmassa on kysya samoja asioita suurelta joukolta
vastaajia. Maarallinen tutkimus soveltuu hyvin, kun halutaan varmistaa tietty-
jen olettamien tai teorioiden paikkansa pitavyys (Ojasalo ym., 2020, s. 104—
105.)
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Tutkimuksen kohteena ollessa sellainen asia tai ilmid, josta halutaan saada
syvallisempaa nakemysta, on laadullinen tutkimus ja sen menetelmat sopivia
tahan (Kananen, 2010, s. 41-42). Laadullisen tutkimuksen yleisimpia menetel-
mia ovat avoimet tai teemaan liittyvat haastattelut. Laadullisessa tutkimuk-
sessa kaytetaan usein myos empiirista havainnointia. Naissa menetelmissa
tutkimukseen osallistuva kohderyhma on huomattavasti pienempi ja jopa har-
kinnan varaisesti valittu. Laadullisessa tutkimuksen ominaispiirteita on jous-
tava eteneminen ja mahdollisimman toiminnan ytimessa oleminen (Ojasalo
ym., 2020, s. 104-105; Kananen, 2010, s.43.)

Tutkimusmenetelmien kayttamisessa on lahestymistapojen valinnan mukai-
sesti hyva valttaa liiallista kritiikkia ja nain tehda liian jyrkkia rajauksia. Tutki-
musmenetelmat usein taydentavat toisiaan ja taman vuoksi on hyva miettia
useamman menetelman rinnakkaista kayttamista. Taman kautta saadaan laa-
jempaa nakokulmaa ja tietoa tutkimuksen kohteesta, jolla saadaan puolestaan
optimoitua kehittamistyon tavoitteiden saavuttamisen onnistumista (Ojasalo
ym., 2020, s. 40, 104-105.)

Tassa kehittamistyossa kaytetaan tutkimusmenetelmana palvelumuotoilua ja
sen tuplatimanttimallin ensimmaista timanttia. Tarkoituksena on keratad mah-
dollisimman paljon tietoa asiakasymmarryksen saamiseen ja sitten kaventaa
tata tietoa pienempaan maaraan. Tyokaluina kaytetaan palvelumuotoilun tyo-
kaluja, jotka tukevat laadullista tutkimusta (Palvelumuotoilupalo, 2023; Fors-
berg ym., 2019, s. 43.) Ensimmaiseksi on tarkoitus kerata mahdollisimman sy-
valle menevaa tietoa tutkinnan kohteena olevasta palvelusta ja tata kautta 10y-
taa mahdollisia piilevia ja tiedostamattomia asiakastarpeita ja toiveita. Taman
vaiheen tuotoksena tulee muodostumaan vahva asiakasymmarrys palvelun
nykytilasta ja toisaalta asiakkaiden kokemista haasteista. Seuraavassa vai-
heessa tavoitteena on tiivistaa kerattya tietoa ja kaventaa niita selvasti koros-
tuviin asioihin. Taman kautta on tarkoituksena tuottaa vastaus tutkimusongel-

maan.
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5.5 Haastattelu

Haastattelu soveltuu tiedonkeruumenetelmana hyvin tilainteisiin, joissa tutkit-
tavasta aiheesta ei ole olemassa olevaa tietoa ja toisaalta halutaan saavuttaa
syvallista ymmarrysta kehittamiskohteesta. Kehittamistyon luonteen ja koh-
teen mukaisesti on tarkea miettia sopiva haastattelumenetelma. Ajatuksena ja
punaisena lankana tulisi pitda ajatusta siita, mita haastattelulla halutaan saa-
vuttaa. Taman kautta paatetadn omalle tutkimukselle sopivin muoto ja mene-

telma haastattelulle (Ojasalo ym., 2020, s. 108.)

Kehittamistyossa tullaan kayttamaan palvelumuotoilun menetelmia. Asiakas-
ymmarryksen kartoittamiseen kaytetaan palvelumuotoilun menetelmista haas-
tattelua ja tarkemmin teemahaastattelua. Haastattelun tukemiseen ja sujuvoit-
tamiseen kaytetaan teemahaastattelun tukena puolistrukturoitua haastattelu-
runkoa. Palvelumuotoilun ja teemahaastattelun vahvuutena on ihmisten osal-
listaminen, empatia palvelun kayttajia kohtaan ja aitous katsoa palvelua kayt-

tajien nakokulmasta (Palvelumuotoilupalo, 2023.)

Teemahaastattelussa edetaan tutkimusongelmaan liittyvien teemojen mukai-
sesti ja etuna on keskustelun tuoma mahdillisuus syventya tarkemmin vas-
tauksiin (Sarajarvi & Tuomi, 2018, s. 65). Kehittamistydn painottuessa laadul-
liseen tutkimukseen, haastattelut tullaan kohdistamaan valtion virastojen IT-
palveluvastaaville tai vastaaville henkilille. Tarkoituksena on taman kautta
saada koottua kokonaisuutta palautteista ja kokemuksista neuvottelutekniikan
palveluihin liittyen. Virastojen palveluvastaavat toimivat Valtorin nakokulmasta
tilaaja-asiakkaina ja heilla on keskeinen rooli ja vastuu valtion virastoissa nai-
den palveluiden kannalta. Haastattelu suoritetaan videohaastatteluina ja ne
nauhoitetaan niin, etta niiden litterointi voidaan suorittaa takautuvasti. Nain
varmistetaan, ettei videohaastattelun aikaiset keskustelut ja muistiinpanot al-
tistu tulkintavirheille.
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6 TUTKIMUKSEN TOTEUTUS JA TUTKIMUSTULOKSET

6.1 Tutkimuksen lahtokohdat ja kohderyhma

Tassa kehittdmistyossa tutkittiin valtion virastojen asiakastyytyvaisyytta Val-
tion tieto- ja viestintatekniikkakeskus Valtorin tuottamiin neuvottelutekniikan
palveluihin. Valtori tekee kerran vuodessa laajemman asiakastyytyvaisyysky-
selyn, mutta tama kysely mittaa enemman isossa kuvassa Valtorin johtoa kiin-
nostavia asioita, eikd mene sen syvemmalle yksittaisten palvelujen kannalta.
Taman vuoksi on perusteltua tassa tyossa tutkia asiakastyytyvaisyytta koh-
dennetusti neuvottelutekniikan palveluiden kohdalta. Asiakastyytyvaisyytta ka-
sitellaan Valtorissa asiakaskokemuksen kautta, jolla viitataan enemman koko
asiakaspolun huomioivaan ajatteluun asiakkaiden kokemuksesta. Asiakasko-
kemus mielletaan Valtorissa selkeasti asiakastyytyvaisyytta kokonaisvaltai-

semmaksi ja jatkuvaksi prosessiksi.

Tutkimuksen tavoitteena oli tuottaa vastaus taman kehittamistyon tutkimuson-
gelmiin. Miten neuvottelutekniikan palveluiden toimivuutta ja kaytettavyytta
voidaan kehittaa paremmaksi, miten asiakkaat kokevat nykyisen palvelun, ja
miten asiakaskokemusta saataisiin kehitettya paremmaksi. Tutkimuksen tekija
tyoskentelee Valtorilla palvelutuotannosta vastaavassa roolissa ja sen pohjalta
oli luontevaa lahtea miettimaan kohderyhmaa ja tutkimusmenetelmaa tahan
tyéhon. Valtori on vahvasti palvelumuotoilua hyédyntava valtion ICT-palvelu-
keskus ja haluaa painottaa toiminnassaan entista vahvemmin asiakaskeskei-
syytta ja asiakkaan osallistuttamista palveluiden kehittamiseen. Taman perus-
teella tahan tutkimukseen oli perusteltua hyddyntaa palvelumuotoilua ja sen

menetelmia.

Kehittamistyon kohderyhmana olivat valtion virastot, joille Valtori tuottaa ICT-
palveluita. Tarkemmin tahan tutkimukseen kohdennettiin niita valtion virastoja,
jotka kayttavat neuvottelutekniikan palveluita. Painotuksena kohderyhman va-
lintaan tutkija piti sita, kuinka paljon neuvottelutekniikan palveluiden laitteita

virastolla oli kdytossaan. Toisena painotuksena oli viraston henkilostomaara ja
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toisaalta myds liiketoiminnan sektori. Tutkija naki, etta tutkimuksen kannalta
oli perusteltua saada tutkimukseen mukaan virastoja laajemmalta sektorilta
niin, etta tietty ministerion hallinnon ala tai liiketoiminta ei painottunut liikkaa,

vaan tutkimukseen saatiin vastauksia laajemmin.

Kohderyhmaksi valikoitui kahdeksan Valtion virastoa ja naiden ICT-yhdyshen-
kilo tai ICT-palveluvastaava. Virastojen palveluvastaavat toimivat valtion viras-
tojen tietohallinnossa ja he vastaavat palveluiden tilaamisesta Valtorilta, seka
toimivat aktiivisessa vuorovaikutuksessa Valtorin asiakaskokemusyksikon
asiakaspalvelupaallikdiden suuntaan. Naiden kahdeksan viraston henkilo-
maara kattaa noin viidesosan (20 %) valtion hallinnon henkildstomaarasta.
Neuvottelutekniikan laitteita naiden virastojen kaytdéssa on noin 60 % neuvot-
telutekniikan palveluiden kokonaislaitemaarasta. Tutkija piti naiden lukujen va-

lossa tata otosta taman tutkimuksen kannalta riittavana.

6.2 Tutkimuksen suunnittelu

Kehittamistyon kannalta tutkija halusi painottaa sita, etta tutkimuksessa laatu
on tarkeampaa ja merkityksellisempaa, kuin maara. Valtion virastoissa tyos-
kentelevat henkildt ovat varsin kiireisia paivittaisten tyotehtavien kautta ja ta-
man perusteella tutkija naki, ettd maarallinen tutkimusmenetelma esimerkiksi
kyselyn muodossa ei olisi optimaalisin vaihtoehto. Taman ajattelun pohjalta
tutkija koki paremmaksi tavaksi lahestya tutkimusta laadullisten menetelmien
ja esimerkiksi haastattelun kautta. Tata ajatusta tuki myos se, etta tassa kehit-
tamistyossa lahestymistapana ja menetelmana hydédynnettiin palvelumuotoi-
lua. Haastattelujen kautta valtion virastojen palveluvastaavat osallistutettiin
tutkimukseen niin, etta asioista paastiin keskustelemaan avoimemmin ja toi-

saalta luomaan enemman empaattista vuorovaikutusta.

Haastattelu on yksi kaytetyimpia tapoja laadullisen aineiston keraamiseen,
haastattelumuodoista kaytetyin on teemahaastattelu. Haastattelun voima on
siina, etta yksinkertaisesti kysytaan haastateltavilta suoraan mielipidetta jo-

honkin asiaan, mihin halutaan vastauksia. Perinteiseen lomakekyselyyn
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verrattuna haastattelu on enemman vuorovaikutuksellisempaa yhdessa kayta-
vaa keskustelua tietyn aiheen ymparilta. Teemahaastattelussa aiheeseen liit-
tyvat asiat on jaoteltu etukateen teemoihin. Kysymysten rakennetta ja tarkkaa
muotoa ei ole etukateen maaritelty, eika niiden jarjestyksella ole suurta merki-
tysta. Teemahaastattelussa painotus eri asioiden valilla vaihtelee keskustelun
mukaisesti, kuitenkin niin, etta eri teemat tulee kaytya suunnitellusti lapi (Valli
& Aaltola, 2015, s. 27-29.) Haastattelut suunniteltiin kaytavan teemahaastatte-

luina, jotka pohjautuivat puolistrukturoituun kysymysrunkoon (liite 1).

Tarkoituksena oli suunnitella rajallinen maara kysymyksia, joiden ymparilta
haastattelussa oli tarkoitus keskustella. Kysymysten painotuksena ei ollut se,
etta jokaiseen kohtaa oli tarkoitus saada tasmallisesti vastaus. Painotuksena
oli enemman se, etta kaytaisiin kattavaa keskustelua aiheen ymparilta vapaa-
muotoisemmin ja kaytettaisiin kyselyrunkoa johdattelevana punaisena lan-
kana. Tutkija jakoi kysymykset kolmeen teemaan, jotka olivat palvelun kaytto-
kokemus, tarpeet, odotukset ja kehittaminen, seka yhteydenotto. Tutkijan aja-
tuksena teemoissa oli, etta ensimmainen ja toinen teema tuottaa vastauksen
tutkimusongelmiin ja kolmas teema taydentaa naita. Haastatteluissa kaytetta-
vista kyselyrungosta tutkija tuotti kaksi erilaista versiosta, asiakasversion ja
tutkijan oman version. Asiakasversiossa tarkoitus oli selkeasti kuvata haastat-
telun kysymyksia, joiden ymparilta olisi tarkoitus keskustella. Tutkija ajatteli,
etta tama helpottaisi asiakasvirastojen henkildiden valmistautumista haastat-
teluun. Toisaalta kyselyrungon asiakasversion kautta haastateltavien oli tarvit-
taessa mahdollista kartoittaa kokemuksia paremmin omista virastoistaan. Tut-
kija halusi tehda kysymyksista selkeat ja niiden muotoiluun kului kohtuullinen

tyoaika, jotta asettelu ja ymmarrettavyys olisi optimaalista.

Tutkijan oma versio kyselyrungosta puolestaan meni pintaa syvemmalle. Tar-
koituksena oli johdatella keskustelua niin, etta tutkijan oman asiakasymmar-
ryksen kasvatus tulisi huomioitua optimaalisesti. Tutkija naki asiakasymmar-
ryksen olevan keskeista, kun halutaan toimia asiakaskeskeisesti ja ymmartaa,
ettd palveluita tehdaan loppu viimein ihmiselle. llman asiakasymmarrysta ei

palveluita voida kehittda tehokkaasti, tai oikeasti kayttajille kohdistaen, eika
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taman tyon tutkimusongelmaan saada aidosti oikeita vastauksia. Omaan ver-
sioon kysymysrungosta, tutkija kaytti eri palvelumuotoilun menetelmia hyvaksi
ja yhdisteli niitd. Menetelmista tutkija kaytti muun muassa asiakasprofilointia ja
empatiakarttaa apuna. Tutkijan tavoite oli taman kautta katsoa haastatteluissa

neuvottelutekniikan palveluita asiakkaan silmin.

Tutkimuksen edellytyksena oli se, etta tutkija ymmarsi koko asiakaspolun ja
sen sisaltamat palvelutuokiot taman tydon kohteena olleiden palveluiden kan-
nalta. Valtorin tuottamien neuvottelutekniikan palveluiden asiakaspolku kuvat-
tuna alla (kuva 7). Teemahaastattelu kattoi palvelupolun keskimmaiset palve-

lutuokiot, painottuen hieman vahvemmin kuitenkin palvelun kayttamiseen.

Palvelun
tilaaminen

Jalkipalvelu

Palveluun Palvelun
tutustuminen kayttaminen

Kuva 7. Neuvottelutekniikan palveluiden asiakaspolku ja sen sisaltamat palve-

lutuokiot

6.3 Teemahaastattelun toteuttaminen

Teemahaastattelujen toteutus hoidettiin niin, etta tutkija Iahetti valtion virasto-
jen ICT-palveluvastaaville sahkopostin haastattelua koskien. Sahkodpostissa
kysyttiin viraston halukkuutta ja mahdollisuutta osallistua tutkimukseen. Tutkija
ohjeisti sahkopostissa miettimaan virastoissa tarkemmin, kuka olisi viraston
kannalta oikea henkilo haastatteluun. Taman lisaksi vastaanottajia pyydettiin
vahvistamaan, sopiiko haastattelu. Vasta taman jalkeen tutkija lahettaisi lisa-

ohjeet, kysymysrungon ja sovittaisiin yhdessa haastattelun tarkempi
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ajankohta. Taman toimintatavan kautta haastattelut saatiin sovittua ja tutkija
lahetti kysymysrungon haastateltaville hyvissa ajoin etukateen tutustuttavaksi.
Haastatteluaikojen ja haastattelujen valissa oli vahintaan kuukausi huomioiden
niin, ettei ajanjaksolle osu lomakausia. Haastattelut toteutettiin Teams-kokous-

ten kautta ja tutkija kaytti apuna Teamsin tallennusta ja transkriptiota.

Haastattelut onnistuivat sovitusti ja jokaisen haastateltavan kanssa kaytiin noin
tunnin mittainen keskustelu kysymysrungon asioiden ymparilta. Tutkijan mie-
lesta keskustelut olivat todella mielekkaita ja antoisia. Tutkijalle jai myos se
kuva, etta haastateltavat pitivat myos tasta menetelmasta ja yhteisista keskus-
teluista asioiden ymparilta. Jokainen haastattelu oli omanlaisensa ja asioita
lahestyttiin eri nakdkulmista ja eri tavoin. Kaikissa haastatteluissa ei valtta-
matta menty pedanttisesti kysymysrungon mukaan, mutta silti jokainen ennalta
ajateltu kohta saatiin kasiteltya ja keskusteltua. Tutkijan mielesta keskustelut
olivat autenttisia ja rentoja, jossa oltiin aidosti 1asna ja myds toisaalta jaettiin
kokemuksia. Haastattelujen aikana pidettiin kamerakuvaa paalla, jotta vuoro-
vaikutus olisi parempi. Tutkija ymmarsi ilmeiden ja eleiden olevan erittain tar-
kea osa ihmisten valista vuorovaikutusta. Tama on harmittavasti etatyon yleis-

tyessa jaanyt taka-alalle vuorovaikutustilanteissa tutkijankin tyoyhteisossa.

Tutkijan oman kysymysrungon avulla johdateltiin keskustelua hieman pintaa
syvemmalle. Ajatuksena tassa oli se, etta tutkija ei tyytynyt ensimmaiseen vas-
taukseen, vaan jatkokysymyksella haki hieman perusteluita tai syvallisempaa
tietoa vastauksista. Tutkija halusi kuitenkin tehda taman pehmeasti, eika esi-
merkiksi "viisi kertaa miksi” -menetelmalla. Lopputuloksena tutkijan mielesta
oli juuri se, mita tutkija tavoitteli. Haastatteluissa nousi esiin tarkeita ja yllatta-
viakin asioita ja tutkijan mielesta oli hyvin silmia avaavaa ja opettavaista tehda
tutkimusta talld menetelmalla. Tutkija oppi ymmartamaan syvallisemmin asi-
akkaan eri kayttajapersoonia, heidan toimintaa tydarjessaan ja ennen kaikkea

katsomaan palveluita kayttajien nakokulmasta.

Haastatteluihin kului kaikkiaan kahdeksan tuntia ja taman lisaksi valmisteleviin

téihin ja kysymysrunkojen suunnitteluun kului huomattavasti enemman aikaa.
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Haastattelujen analysointiin ja puhtaaksi kirjoittamiseen meni huomattavasti
haastatteluja enemman tydaikaa. Teamsin transkriptio-ominaisuus ei puhu
taysin virheetonta Suomea. Tutkijan mielesta Teamsin teknologian kehityksen
tuoma apu on huomattava, mutta tallennuksia on tasta huolimatta kaytava tar-
kasti 1api ja korjattava automaatikan kirjoittamia tekstilausuntoja. Tutkija jakoi
Teamsin transkriptioraportin kysymysrungon teemojen mukaisiin kappaleisiin
ja merkitsi kysymysten numerot oikeisiin kohtaan raporttia. Naiden vaiheiden
ja tekstilausuntojen korjaamisten jalkeen tutkija paasi paremmin analysoimaan

ja koostamaan vastauksia.

Tulosten analysointiin kaytettiin sisallon analyysinmenetelmaa, jossa haastat-
telujen lausunnot siirrettiin sellaisenaan taulukkoon ja taulukon avulla lahdet-
tiin pelkistamaan lausekokonaisuuksiin ja lopulta pelkistettyihin ilmaisuihin.
Pelkistetyista ilmaisuista etsittiin samankaltaisuudet ja toistot, ja nama ryhmi-
teltiin uudelleen alaluokkiin ja tuotiin teemojen alle (Sarajarvi & Tuomi, 2018,
s.90-95). Taman kautta saatiin tuotua haastattelujen sisaltamat vastaukset pa-

remmin esiin ja muodostettua niista konkreettisia selkeita asioita.

Haastattelujen perusteella valtion virastojen henkildista, palveluiden kayttajista
sai muodostettua eri kayttajapersoonia tahan tutkimukseen liittyen. Huomion
arvoista on se, etta kayttajia toimii hyvin paljon eri rooleissa ja kayttajista val-
taosa ei ole tietoteknisesti osaavia henkiloita. Tama on palveluiden kehittami-
sen kannalta tarkeaa, koska asiakaslahtdisen ja asiakaskeskeisen toiminnan
lahtdkohta on eri kayttajapersoonien tunnistaminen. liman kayttajapersoonien
tunnistamista, ei voida lahtea miettimaan palveluiden kehittamista yksittaisen
asiakkaan tarpeista. Alla lueteltuna eri kayttajapersoonia, jotka kayttavat tyos-
saan neuvottelutekniikan palveluita.

e Arkistohenkilo

e Asiantuntija

e Assistentti

e Erityisasiantuntija

e Esimies
¢ hallinnollinen avustaja
e Insindori

e Kaivoshenkild
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e Kouluttaja

o Karajasihteeri

e Karajatuomari

e Laboratoriohenkild
¢ Osaston johtaja

¢ Poliittinen johto

¢ Projektihenkild

e Tuotantotiimien henkild
e Tutkija

e \irastomestari

e Viraston johto

e Yksikdn paallikkod

Tutkijan mielesta on tarkeaa osata tunnistaa eri kayttajat, jotka oikeasti kayt-
tavat palveluita omassa paivittaisessa tydssaan. Osalla virastoja henkilosto oli
selvasti ialtdan vanhempaa ja tamakin on tarkeda huomioida palveluiden ke-

hittamisessa.

6.4 Tutkimustulokset

Tutkimustuloksien kautta palvelun nykytilasta nousi esiin, etta palvelut koetaan
paaosin toimivan hyvin, mutta ajoittain on haasteita. Kysyttaessa haasteista
tarkemmin, vastauksista nousi vahvasti esiin tekniset haasteet laitteiden kayt-
tamisessa ja toisaalta kayttajien osaamiseen liittyvat asiat. Teknisia haasteita
oli muun muassa yhteyden muodostuksissa, danien kuulumisissa ja nayton
jaon ongelmissa. Osaamisen liittyvana haasteena nousi esiin vahvasti kaytta-

jien pelko teknisia laitteita ja niiden kayttamista kohtaan.

No itse mulle ei ole tullut mitdan negatiivista palautetta talla het-
kella. Elikka palvelu toimii ihan hyvin.

Yleensa se ongelma saattaa liittya siihen osaamattomuuteen, etta
jos kayttaa esimerkiksi e-Tuvea tai muuta palvelua niin sitten kayt-
taja ei jaksa hakea sita ohjetta jostakin.

Sellaisissa asioissa voi olla ongelmia, etta heti jos tulee vahan sita
peruskayttoa monimutkaisempi asia. Kayttaja halusi vaikka saa-
taa, ettd mitd kummallakin naytolla nakyy.
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Teknisten laitteiden kanssa ollaan selvasti arkoja. Asiakasvirastoissa on tar-
jottu koulutuksia palveluun liittyen, mutta henkiloston osallistuminen naihin
vaihtelee, eika motivoi useimpia. Positiivisena asiana koettiin palveluiden kayt-
tajaystavallisemmat uudistukset, suora kokouksiin liittyminen kokoustilassa
yhden napin painalluksella ja avun saaminen helposti. Kayttajat kokivat saa-
neensa hyvin apua oman viraston henkilGilta ja myos Valtorin tukikanavien

kautta.

Se paneeli, niin osa ei halua kayttaa niita ollenkaan, etta ne on
aarettoman pelottavia. Varsinkin, jos ei ole laittanut sinne kokous-
kutsuun sitd neukkaria. Silloinhan tulee vaan, etta liity kokouk-
seen, mutta jos sita nappia ei I0ydy sielta ja sa joudut napyttele-
maan sen kokonaisen numeron.

Valilla tietenkin se, etta saataisiin riittavan nopeasti sita tukea ja
apua naihin ongelmatilanteisiin.

Tukipalvelu toimii hyvin. Apua saadaan

No mitd ma oon kuullut, niin parjaa ja jos eivat parjaa niin aika
herkasti kylla ottavat Valtoriin yhteytta.

Huomionarvoista oli se, etta virastoissa on hieman vaihtelevat tukimallien kay-
tannot kaytossa, jopa saman viraston sisalla. Paatoimipisteessa voi olla oma
lahitukihenkild, jolta saa apua nopeasti ja muilla toimipisteilla lahituki toimii Val-
torin asiakastuen kautta. Osassa virastoja on virastomestareita, jotka myos
auttava teknisissa asioissa viraston henkildkuntaa, mutta naita ei ole kaikissa
virastoissa. Naissa virastoissa, joissa on oma lahituki tai virastomestarit pai-
kalla, on kaytanto, etta yhteydenotot Valtorin suuntaan tapahtuu heidan kaut-

tansa.

Haastatteluiden vastausten perusteella tiedottaminen on yksi keskeisin koko-
naisuus, johon Valtorin tulee jatkossa panostaa ja kiinnittdd huomiota. Nyky-
muodossaan tiedotteita tulee todella runsaasti ja niissa kaytetty kieli on usein
lukijalle liian monimutkaista. Haastatteluissa nostettiin esiin muutamia tapauk-

sia, joissa viraston loppukayttajat eivat osanneet toimia tiedotteen perusteella
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tai saivat tiedotteen kautta harhaanjohtavaa tietoa, jonka mukaisesti koittivat
toimia. Vastausten mukaan tiedotteiden kohderyhmaa ja sen mukaista asiasi-
saltoa tulisi Valtorin jatkossa suunnitella paremmin. Mita halutaan viestia ja
mille kohderyhmalle. Virastoissa oli kaytdssa kahta erilaista mallia tiedotteiden
jakamiseen. Osassa virastoissa tiedotteet kiertavat viraston oman IT-yksikon
kautta ja he suodattavat niista pois ne, joiden sisalto ei ole relevanttia koko
henkilokunnalle tai viestivat asian toisin. Osassa virastoja tallaista tiedotteita
suodattavaa valiporrasta ei ole, joten tiedotteet menevat varsin suurella hen-

kiloston jakelulla kaikille.

Tiedottamisessa on ehka juuri se, ettd me saadaan ymmarrys
kayttdjille asti naissa tiedotteissa silla tavoin, etta mita se oikeasti
loppukayttajien kannalta tarkoittaa.

Ei tule liikaa tiedotteita. Meillahan digiryhma suodattaa sen tiedon,
mika sitten tulee tavallaan meille muille kayttajille. Se on varmaan-
kin ihan hyva, koska he osaavat arvioida sitten, ettd mika on niin
kuin tiedon merkitys ja muokata sita vahan ymmarrettavampaan
suuntaan.

Kesalla tuli muutos naihin Teams -kutsuihin ja suurin osahan ei
edes ymmartanyt sita asiaa, etta mita heille sanotaan ja mita hei-
dan pitaa tehda. Se on ehka se hankaluus siing, etta jos sita tietoa
saadaan, niin se vaatii aika paljon tulkkausta ja suomennosta, etta
se ymmarretaan.

Haastateltavien mukaan oman viraston liiketoiminta ei ole merkittavasti muut-
tumassa tulevaisuudessa, ainakaan ilman poliittista paatosta. Jokainen vas-
taaja otti kuitenkin tassa kohdassa omatoimisesti esiin monipaikkaisen tyon ja
hybridityon. Tama on selvasti asia, joka tulee vaikuttamaan useampaan viras-
toon. Toimipisteiden maaria vahennetaan ja tyontekijoita ohjataan yha kasva-
vassa maarin tyoskentelemaan yhteisiin tiloihin saman katon alle. Neuvottelu-
tekniikan palveluiden tulee jatkossa huomioida tahan, etta palvelu tukee opti-
maalisesti eri tydmuotoja ja niissa tapahtuvaa kommunikaatiota. Taman lisaksi
suuri osa vastaajista toivoi, etta heita osallistutettaisiin jatkossa enemman pal-
veluiden kehittamiseen. Haastateltavien joukossa oli selvasti myds virasto, jota
on osallistutettu muita aktiivisemmin ja otettu mukaan useampiin pilotointeihin.

Tahan olisi jatkossa hyva miettia paremmin kaikkia miellyttdvampi tapa toimia.
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No ma sanoisin kylla nyt tahan harmillisesti, etta ei ole osallistu-
tettu.

Voisi osallistuttaa enemmankin. Voisin mielellani osallistua.

Meillahan suositaan nyt tota monipaikkaista tydymparistoa. Eli sa
voit valita sun tyopisteen, eika sua ole sidottu tiettyyn virkapaik-

kaan. Voit tehda tyota mista pain suomea vaan ja etatyo on lisaan-

tynyt.

Tama hybridityd on tullut jaadakseen, ettd nain me toimitaan.

Asiakkaiden odotuksissa ja tarpeissa kaiken selviten korostettiin sita, etta Val-
torin tulisi jatkossa panostaa enemman kokonaispalvelun kautta tapahtuvaan
ajatteluun. Nykyisessa mallissa mennaan liikaa palvelukohtaisesti asiakkaan
luokse. Palveluita tulisi miettia jatkossa enemman kokonaisuutena ja vahvem-
min asiakkaan kautta, enemman palvelulahtdisesti, kuin tekniikkalahtoisesti.
Vahvasti esiin nousi my0s raporttien tarve. Asiakkaat toivovat Valtorin tuotta-
van kayttdasteisiin ja kustannuksiin liittyvaa raporttia, jota virastot voisivat te-
hokkaammin kayttaa paatoksenteon tukena. Kustannussaastot nahtiin tar-

keana tavoitteena niin virastojen toiminnan, kuin veronmaksajienkin kannalta.

Haastattelun mukaan vastaajat olivat hyvin yksimielisia siita, mitka olivat hei-
dan mielestaan tarkeimpia ominaisuuksia palveluille. Jokainen vastaaja ko-
rosti helppokayttoisyytta. Palvelun ja siihen liittyvan tekniikan tulee olla kaytta-
jalahtoista, helppoa ja vaivatonta. Toisena asiana nousi esiin luotettavuus.
Kayttajien tulee voida luottaa siihen, etta palvelu toimii taustalla ja mielellaan

huomaamattomasti, niin ettei se vie ylimaaraista huomiota tyonteolta.

Mika tuossa kavi esille, on se, etta meilla henkilosté haluaisi sel-
laisia laitteita, etta sa pistat vaan yhden piuhan tydasemalle ja liityt
silla tydasemalla kokoukseen. Palveluun tai tekniikkaan ei tarvit-
sisi Kiinnittda huomiota, etta se olisi niin helppoa ja itsestaan sel-
vaa, etta sen kuin menet ja jarjestat sen kokouksen.
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Luotettavuus, eli se palvelu toimii ja on helppokayttdinen, niin se
on aina parempi ja sitten ei tarvitse lukea raskaita ohjeita.

Ihan ehdottomasti kayton helppous, se on ihan niin kuin ykkdnen.

Haastattelurungosta oli tahallaan jatetty yksi iso asia pois, mutta tama oli juuri
se asia, mihin kaikki vastaajat paatyivat hieman erilaisten keskustelupolkujen
kautta. Palvelun kayttdohjeet nousivat esiin jokaiselta vastaajalta. Nykyiset
kayttdohjeet jakoivat mielipiteita. Osassa virastoissa oli ohje palvelun kayttoon,
mutta sen oikeellisuutta ja ajantasaisuutta ei osattu vahvistaa. Suurimmassa
osassa virastoja ohjeet koettiin riittamattomiksi, eika niiden avulla koettu viras-
ton kayttgjien selviavan. Ohjeiden tarkeytta korostettiin ja tdma on yksi koko
tutkimuksen tarkeimmista tuloksista. Kayttdohjeisiin tulee panostaa entista
enemman ja niista tulee saada asiakaslahtdisemmat ja helpommin ymmarret-

tavammat.

Tutkimuksessa haluttiin myds selvittaa virastojen mielipidetta, miten neuvotte-
lutekniikan palveluiden asiakastyytyvaisyytta tulisi mitata jatkossa. Tasta oltiin
varsin yksimielisia sen suuntaan, etta massiiviset lomakekyselyt eivat tuota
toivottua tulosta. Ne koetaan varsin raskaina. Toki osa vastaajista oli tdman
suhteen hiukan suvaitsevampia. Yhtena vaihtoehtona tuotiin esiin neuvottelu-
huonekohtainen valiton palautemahdollisuus. Palvelun kayton jalkeen voisi

olla hyva, etta kayttajan olisi mahdollista antaa heti palaute.

Kaikki vastaajat olivat sita mielta, etta asiat tulevat paasaantoisesti hyvin hoi-
dettua ja ymmarrettya asioidessa Valtorin suuntaan eri kanavia pitkin. Paa-
saantoisesti kaikilla virastoilla oli kaytdssa mahdollisuus soittaa Valtorin asia-
kastukeen tai tehda palvelupyynto toiminnanohjausportaalin asiakassivuston
kautta. Yhdella virastolla oli kdytdssa mahdollisuus lahettaa sahkopostia Val-
torin tukeen, muiden virastojen osalta tasta oli luovuttu. Lisaksi virastojen ICT-
yhdyshenkildilla oli omat vastuuhenkilot Valtorissa, joihin voivat olla yhtey-
dessa asioista. Heidan valillansa toimitaan myos viikoittain operatiivisissa tai

taktisen tason palavereissa. Osalla vastaajista oli kaytdssd myds hieman
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epavirallisia kanavia, joita he pitivat valttamattdmina kriisihetkien varalle.
Oleellista oli, etta kaikkien vastanneiden mielesta palveluihin liittyen tulisi mah-
dollistaa mahdollisimman nopea avun saaminen yllattaviin tilanteisiin. Palve-
luiden luonne on sellainen, ettd apua tarvitaan usein valittomasti ja kyseessa
voi olla jopa yhteiskunnallisesti merkittava tilaisuus. Tassa kohtaa haastattelua
vastaajat toivat uudelleen esiin asian, joka jo hieman nousi tarpeiden ja koko-
naispalvelun ajattelun kohdassa esiin. Asiakkaiden suuntaan Valtorin toiminta
nakyy niin, etta tiimit ja ryhmat toimivat liilan syvalla omissa substanssipalve-

luissaan. Valtorin toiminta on asiakkaan silmin liian siiloutunutta.

Selvempia, yksinkertaisempia ohjeita. Enemman sellaisia ohuita,
missa olisi jotain grafiikkaa. Vaikka niin kuin, ettd nain liityt ko-
koukseen yhdella sivulla esitettyna.

Keskittykaa siihen kokonaispalveluun, etta kaikki pelaa ja ei tar-
vitse miettia, kenelta kysyn nyt tota asiaa tai kenelta ma kysyn tata
asiaa, vaan olisi joku ihminen, joka sitten oikeasti koordinoi eika
sitten siirra jollekin muulle. Palvelumalli on paras malli.

Se helposti tulee teillda muissakin asioissa monesti vastaan, etta
me emme vastaa tasta. Joku muu vastaa ja sitten se on ongelmal-
lista kylla.

Haastattelujen vastauksista nousi esiin myos erilaisia yksittaisia asioita, joita
tutkija ei kuitenkaan nae perustelluksi tuoda laajemmin tassa tyossa esiin.
Naista yksittaisista asioista tutkija naki hinnoittelun sellaiseksi, mika on asial-
lista nostaa nakyviin. Palveluiden hinnoittelumallia tulisi tarkastella uudelleen
varsinkin videoneuvottelupalvelun uuden tyboasemasovelluksen osalta. Vi-
deoneuvottelun tydasemasovellus tuotteistettiin valmiiksi kesan 2023 lopussa
ja tdman raportin kirjoittamisen aikana tahan tydasemasovellukseen liittyva pi-
lotointi on kaynnissa. Videoneuvottelun tydasemasovelluksen hinnoittelumallia

ei koettu vastausten perusteella oikeudenmukaiseksi ja oikein perustelluksi.

Haastattelun numeraalisten arvokysymysten tuloksista nousi esiin vastaajien
kokema tyytyvaisyys palveluun ja se, miten tarkeana neuvottelutekniikan pal-

veluita pidetaan oman viraston liiketoiminnan kannata. Ensimmainen kysymys
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koski asioinnin sujuvuutta (kuva 8), toiseksi kysyttiin neuvottelutekniikan pal-
veluiden tarkeytta viraston liiketoiminnan kannalta (kuva 9). Viimeinen kysy-
mys koski arvosanaa palvelulle yleisesti (kuva 10). Arvosteluasteikkona kay-
tettiin yhdesta viiteen numeraalista arviointia, jossa yksi kuvasi heikointa arvoa

ja viisi parasta arvoa.

Mink& arvosanan antaisit asioinnin sujuvuudelle
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Kuva 8. Virastojen arvosanat asioinnin sujuvuudelle
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Kuva 9. Virastojen nakemys palveluiden tarkeydesta
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Minka arvosanan antaisitte neuvottelutekniikan
palveluille?

Virasto 1 Virasto2 Virasto3 Virasto4 Virasto5 Virasto6 Virasto7 Virasto8

Kuva 10. Virastojen arvosanat neuvottelutekniikan palveluille

Tutkimustuloksista tarkeimmat on viela tiivistetty alla olevaan listaan:

Palvelu koetaan paasaantoisesti hyvin toimivaksi

Haasteita aiheuttaa tekniset haasteet ja kayttajien osaaminen
Tiedottamiseen toivotaan selkeytta ja parempaa kohdentamista
Onhjeista toivotaan yksinkertaisempia ja ajantasaisempia

Asiakkaat odottavat ja arvostava helppokayttoisia ja luotettavia palve-
luita

Asiakkaat olisivat tyytyvaisia, kun palvelua tuotetaan heille riittavalla ta-
solla, ei tarvita superhienoja teknisia palveluita

Palvelun kayttajina hyvin laajasti erilaisia persoonia, tietotekninen osaa-
minen paaosin maksimissaan perustasolla

Kokonaispalveluajattelu nakyvaksi, Valtorin yksikot toimivat liian eril-
laan toisistaan

Osalle valtion virastoista nama palvelut ovat taysin liiketoiminnan yti-

messa ja osana liiketoimintaa
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7 POHDINTA

7.1 Johtopaatokset

Taman kehittamistyon tavoitteena oli selvittda, miten Valtorin tuottamien neu-
vottelutekniikan palveluita voitaisiin kehittaa paremmaksi toimivuuden ja kay-
tettavyyden nakokulmasta. Tata tavoitetta tukemassa oli kysymykset, ketka
ovat palvelun kayttajat, miten he kokevat palvelun ja miten palveluiden tuotta-
maa asiakaskokemusta voitaisiin kehittda. Tavoitetta |ahestyttiin tutkimuk-
sessa palvelun, asiakaskokemuksen, asiakasymmarryksen ja asiakaslahtoi-
syyden teoreettisen viitekehyksen kautta. Asiakaskokemusta kaytetaan usein
synonyymina asiakastyytyvaisyyden kanssa, mutta aihetta kasittelevan kirjal-
lisuuden ja artikkelien perusteella asiakaskokemus on paljon enemman ja toi-
mii kattokasitteena, jonka alle asiakastyytyvaisyys kuuluu yhtena asiana. Asia-
kaskokemus on pitkan aikavalin aikana asiakkaalle muodostuva kokemus or-
ganisaatiosta. Asiakkaan kokemus organisaatiosta alkaa usein jo muodostua
ennen varsinaista asiointia ja kattaa koko palvelupolun matkan eri kohtaamis-
pisteiden lapi (Holma ym., 2021, s. 24-25.)

Tutkimustulosten perusteella saatiin vastauksia tutkimuksen tavoitteena ollei-
siin kysymyksiin. Haastattelujen perusteella saatiin tuotua esiin asioita, jotka
vaikuttavat kayttajien mielesta neuvottelutekniikan palveluiden toimivuuteen ja
kaytettavyyteen. Nykyisellaan Valtorin tuottamat neuvottelutekniikan palvelut
koetaan hyvin tarkeaksi virastojen liikketoiminnan tukemisen kannalta ja suu-
rimmat odotukset kohdistuivat helppokayttisyyteen ja nopeaan avun saami-
seen. Asiakkaiden mielesta Valtori ei taysin aina ymmarra asiakkaan tarvetta
ja odotuksia palveluiden suhteen ja asiakkaat toivovat enemman asiakasta
osallistavaa asiakaslahtoista toimintamallia. Valtorin toiminta ei ole riittavan

asiakaslahtoista ja taman asiakkaat nakevat tarkeana kehityssuuntana.

Haastattelujen tuloksena saatiin tavoitteen mukaisesti rakennettua asiakasym-
marrysta siita, miten asiakkaat kokevat palvelut nykyisella, ja miten palvelut

vastaavat asiakkaiden tarpeisiin ja odotuksiin. Palvelut koetaan paaosin
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toimiviksi, mutta esiin nousi selkeita asioita, joihin tulee jatkossa kiinnittaa huo-
miota. Isommassa kuvassa kaikki kumuloituu asiakaskeskeiseen toimintaan,
jossa liikkeelle tulisi Iahtea yksittaisen asiakkaan tarpeista ja niiden tunnista-
misesta. Asiakaskeskeisessa toimintamallissa eri asiakaspersoonien tunnista-
minen on tarkeaa. liman tata ei osata katsoa palvelua asiakkaan silmin ja aset-

tua aidosti asiakkaan asemaan (Hanti, 2021, s. 11-12, s. 44-45.)

Valtorin tulisi jatkossa panostaa enemman kokonaispalvelun mukaiseen ajat-
teluun ja panostaa enemman jokaisessa kohtaamispisteessa tapahtuvaan
vuorovaikutukseen. Nykyisella mallilla Valtori toimii sisaisesti lilan toisistaan
erillddn ja toisistaan tietamattd. Tama nakyy vahvasti asiakkaan suuntaan ja
vaikuttaa sen mukaisesti asiakkaiden kokemaan kokemukseen palveluista.
Asiakaskokemus on pidemman aikavalin kokemus, tuntemus ja mielikuva pal-
velusta. Tahan vaikuttaa jokainen asiakaskohtaaminen, vuorovaikutus ja koh-
taamispiste palvelupolulla (Holma ym.,2021, s. 24-25). Tutkimuksen tuloksista
pystytaan nakemaan, etta neuvottelutekniikan asiakaskokemusta voitaisiin ke-

hittaa ottamalla asioita enemman huomioon kokonaisuutena.

Yhteenvetona Valtori tekee paljon asioita hyvin, mutta kehitettdvaa on paljon
niin tdman tutkimuksen kohteena olleiden palveluiden tasolla, kuin laajemmin-
kin Valtorin tasolla. Tassa tutkimuksessa saatiin vastauksia tavoitteena ollee-
seen tutkimusongelmaan, mutta tyota tulee jatkaa viela eteenpain. Tama tut-
kimus toi tietoa siihen, miten asiakkaat kokevat neuvottelutekniikan palvelut
nykyisellaan, millaisia ovat palvelun kayttajat ja miten palvelun tuottamaa asia-
kaskokemusta voitaisiin kehittaa. Tutkimuksen tulosten kautta saatiin esiin asi-
oita, joihin keskittymalla Valtorin tuottamia neuvottelutekniikan palveluita voi-

taisiin kehittaa paremmaksi toimivuuden ja kaytettavyyden nakdkulmasta.
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7.2 Jatkokehitys ja kehittamistyon loppusanat

Kehittamistyon tulokset nostivat esiin konkreettisia asioita, joita asiakkaiden
mielesta tulisi kehittda Valtorin neuvottelutekniikan palveluiden osalta. Tar-
keimpina asiakaskokemukseen vaikuttavina asioina tutkija nostaa kokonais-
palvelun mukaisen toiminnan, tiedottamisen ja asiakaskeskeisemman tavan
toimia. Tutkijan mielesta olisi tarkeda rakentaa entistd vahvempi asiakasym-
marrys, jotta oikeasti tunnettaisiin asiakkaan ymparisto, sen mukaiset tarpeet
ja ennen kaikkea tunnistettaisiin palveluiden kayttajat. Taman avulla osattaisiin
katsoa palveluita aidommin kayttajan nakokulmasta ja sita kautta suunnitella
palveluiden kehittamista. Yksi tapa tdhan voisi olla kayttajien tydymparistoissa
toteutettava havainnointi. Havainnoimalla itse kayttajien toimintaa palveluiden
kayttamisessa saataisiin arvokasta tietoa tyoarjessa esiintyviin tilanteisiin ja
haasteisiin. Tutkimuksen tuloksina saatiin valtion virastojen kayttajista muo-
dostettua eri tyoroolien kautta persoonia, mutta tata tutkimusta tulisi jatkaa esi-
merkiksi kentalla suoritettavana havainnointina. Tassa tutkimuksessa kaytta-
jien eri persoonat auttoivat tutkijaa ymmartamaan ja samaistumaan paremmin

palveluiden kayttgjiin.

Tutkimukseen olisi voinut ottaa mukaan enemmankin virastoja, mutta yhteisen
ajan loytaminen talle muodostui haasteeksi. Tutkijan mielesta oleellista oli kui-
tenkin havaita, etta naiden osallistujien vastaukset alkoivat saturoimaan vah-
vasti, kun puolet haastatteluista oli tehty. Laadullisessa tutkimuksessa riitta-
vana maarana usein pidetaan sita maaraa osallistujia, etta vastaukset alkavat
olemaan samoja ja nahdaan, etta uusi haastateltava ei tuo enaa uuttaa tietoa
tutkimukseen (Kananen, 2010, s. 54). Tutkija kuitenkin nakee, etta asiakasko-
kemukseen liittyvaa kehittamista tulee jatkaa ja tehostaa eri kohtaamispistei-
den kautta. Kayttgjilla tulee olla palautteen ja mielipiteen antamisen mahdolli-
suus jokaisessa kohtaamispisteessa. Taman lisaksi olisi tehokasta mitata laa-
dullisin menetelmin asiakkaiden tyytyvaisyytta neuvottelutekniikan palveluihin
liittyen esimerkiksi asiakaskokemusyksikon avustuksella.
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Tutkijan tarkoituksena on vieda taman tutkimuksen tulokset palvelutuotantoa
tuottavan tiimin tietoisuuteen ja tyolistalle. Palvelutuotannon tiimi vastaa neu-
vottelutekniikan palveluiden tuottamisesta ja kehittamisesta. Palvelutuotannon
tiimin toimesta tulee lahtea miettimaan, miten naita esiin nousseita asioita voi-
daan kehittaa paremmin asiakasta huomioivaan suuntaan. Tutkijan mielesta
kehitysta tulee lahtea suunnittelemaan sopivan kokoisina ja helpommin ym-
marrettavina paloina. Asiakkaiden esiin tuomista asioista kannattaa ensin va-
lita prioriteetissa tarkeimmat, joihin keskitytaan ja lahdetaan miettimaan ratkai-
sua. Taman jalkeen siirrytaan seuraaviin asioihin ja tehdaan kehitysta sopivan

kokoisissa paloissa.

Valtorin strategian paapainopisteena on tyytyvainen asiakas. Taman on selkea
suuntaus siita, etta Valtori haluaa toimia asiakaslahtoisesti ja tuottaa erin-
omaista asiakaskokemusta asiakkailleen. Taman tutkimuksen teoreettisen vii-
tekehyksen kautta tutkija on syventanyt omaa ymmarrystaan asiakaskoke-
muksen, asiakasymmarryksen, asiakaskeskeisyyden ja asiakaslahtoisyyden
suhteen. Tutkimustyon alussa tutkija tutustui aiheen mukaiseen kirjallisuuteen,
artikkeleihin ja tutkimuksiin. Hyvin nopeasti tutkija huomasi varsinkin asiakas-
lahtbisyyden ja asiakaskeskeisyyden ristiriidat eri Iahteissa. Julkisissa blogikir-
joituksissa naista puhuttiin sulavasti ristiin ja sekoittaen toisiinsa. Useimmissa
koulututkimuksissa oli puolestaan otettua teoreettiseen viitekehykseen vain
toinen naista. Asiakaskeskeisyyden ja asiakaslahtoisyyden kasitteisiin |0ytyi

kuitenkin selkeytta kirjalahteista ja kansainvalisista artikkeleista.

Asiakaskokemuksen kokonaisuus ja laajuus yllatti tutkijan. Kokonaisuus on
niin suuri, etta siita saisi oman tutkimuksensa. Nykypaivana asiakaskokemusta
pidetdan yha tarkeampana asiana, kun tavoitellaan organisaation menestysta
ja erottumista kilpailijoista. Asiakaskokemus on johdettava ja mitattava koko-
naisuus, joka sitoo itseensa strategian, brandin, henkiléstokokemuksen, tek-
nologian, prosessit ja asiakasymmarryksen. Asiakkaan nakokulmasta asia-
kaskokemus muodostuu eri kohtaamispisteiden kautta valittyvista tunteista ja

kokemuksista.
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Asiakaskokemus sekoitetaan yleisesti asiakastyytyvaisyyteen, mutta ne eivat
ole toistensa synonyymeja. Tutkijan nakokulmasta asiakaskokemus on orga-
nisaation ja asiakkaan valinen graalin malja, jota ei viela taysin ymmarreta oi-
kein. Toisaalta ne organisaatiot, jotka hyodyntavat asiakaskokemusta toimin-
nassaan, ovat valovuosia kKilpailijoitaan edella. Tarkeinta asiakaskokemuksen
kannalta Valtorille olisi, etta asiakkaan odotukset ylitettaisiin asiakaspolun ai-

kana useammassa kohtaamispisteessa

Palvelu, sen ominaisuus ja toisaalta eroavaisuus tuotteesta on jo pitkaan ollut
tutkijan mielenkiinnon kohteena. Taman kautta oli luontevaa valita palvelu ta-
man kehittamistydn tutkimuksen kohteeksi. Valtorin palveluita kutsuttiin aikai-
semmin tuotteiksi, mutta vuosien 2022-2023 aikana tuotteet muutettiin palve-
luiksi ja tuotehallinnasta aloitettiin puhumaan palvelun hallintana. Tutkijalle
tama muutos tuotteista palveluiksi oli luonnollinen ja selkea. Naiden valinen
ero on selkea ja perusteltavissa. Palvelun maarittaminen on yllattdvan vaikeaa
ja yleensa ihminen konkretisoi palvelua sen yhteydessa nahtavan konkreetti-

sen asian kautta.

Tutkimuksen toteuttaminen tassa tyossa oli mielenkiintoista, varsinkin haas-
tattelujen toteuttaminen. Tutkija koki haastattelut hyvin silmia avaaviksi kes-
kusteluiksi, joissa voitiin kayda asioita hieman rennommin. Haastattelijat tun-
tuivat iloisilta ja positiivisilta ja yhteisessa hetkessa kenellakaan ei tuntunut
olevan kiire. Tutkimukseen saatiin luotettavuutta sen kautta, etta haastatelta-
vat henkilot toimivat keskeisessa roolissa virastojensa tietohallinnossa. Haas-
tattelun aikana vastaukset alkoivat tietyssa kohtaa toistamaan toisiaan, eli 10y-
dettiin tietty piste, jossa voitiin todeta, ettei enempaa haastatteluja tarvita. Ta-
man lisaksi haastateltavat eivat tienneet toisistaan, joten mielipiteiden jakami-
nen keskenaan ei ollut mahdollista. Vastaukset olivat taysin haastateltavien
omia kokemuksia ja tuntemuksia omien virastojensa kohdalta. Taman kehitta-
mistyOn tutkimuksella on merkittavaa hyotya Valtorin neuvottelutekniikan pal-
veluiden, Valtorin palvelutoiminnan ja myos valtion virastojen toiminnan kan-

nalta.
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LIITE 1

Teemahaastattelu — Valtorin neuvottelutekniikan palvelut (videoneuvottelu- ja
av-tekniikka)

Teema 1 - Palveluiden kayttokokemus

1.

A A\

Milta neuvottelutekniikan palveluiden kayttaminen tuntuu nykytilas-
saan?

a. Millaista palautetta saatte virastossanne neuvottelutekniikan

palveluihin liittyen

Miten hyvin saatte tietoa naista palveluista?
Mihin ja miten kaytatte naita palveluita liketoiminnassanne?
Mika nykyiselladn neuvottelutekniikan palveluissa koetaan toimivaksi?
Mika nykyisellaan neuvottelutekniikan palveluissa koetaan haasta-

vaksi?

Teema 2 - Tarpeet, odotukset ja palveluiden kehittaminen

Millaisia naihin palveluihin liittyvia tarpeita ja odotuksia virastollanne

on?

7. Miten hyvin nama palvelut vastaavat naihin virastonne tarpeisiin?

8. Miten hyvin asiakasta on osallistutettu ja otettu mukaan neuvottelutek-

niikan palveluiden kehitykseen?
Mita asioita muuttamalla tai kehittamalla nama palvelut saataisiin vas-

taamaan paremmin virastonne tarpeisiin ja odotuksiin?

10.Miten virastonne liiketoiminta on muuttumassa tulevaisuudessa?

a. Miten koette neuvottelutekniikan palveluiden vastaavan muuttu-

vaan liiketoimintaan?

11.Mitka ovat naiden palveluiden kannalta teille tarkeimmat asiat?

a. Mitka asiat koette merkitykselliseksi?

12.Miten mielestanne neuvottelutekniikan palveluiden asiakastyytyvai-

syytta ja asiakaskokemusta tulisi seurata jatkossa?

a. Miten asiakastyytyvaisyyden seurantaa voitaisiin jatkokehittaa?



Teema 3 - Yhteydenottaminen

13.Mita kanavia kayttamalla saatte yhteyden neuvottelutekniikan palvelui-
hin liittyvissa asioissa?

14.Miten naita palveluita koskevat asiat tulevat hoidetuksi ja ymmarre-
tyksi

15. Asteikolla 1-5, minka arvosanan antaisit asioinnin sujuvuudelle?

16.Asteikolle 1-5, miten tarkedna naette neuvottelutekniikan palvelut vi-
rastonne liilketoiminnan kannalta

17.Asteikolla 1-5, Minka arvosanan antaisitte neuvottelutekniikan palve-

luille?



