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Taman opinnaytetyon toimeksiantajana toimi Eckero Line Cargo ja opinnaytetyon tavoitteena
oli kehittaa Eckero Line Cargon kayttoon asiakasyritysten perehdyttamis- eli onboarding-kes-
kusteluja ohjaava keskustelurunko. Toimeksiantajayrityksessa oli havaittu tarve selkealle tu-
kimateriaalille ensimmaisia asiakaskeskusteluja varten ja lisaksi haasteena oli logistiikkakoor-
dinaattoreiden osaamisen, kuten kielitaidon, parempi hyodyntaminen asiakastyossa ja heidan
osallistamisensa perehdytysprosessiin. Opinnaytetyon tarkoitus oli tukea perehdytysvastuun
siirtymista osaksi logistiikkakoordinaattoreiden tehtavakenttaa ja samalla vahvistaa asiakas-
kokemuksen laatua ja yhtenaisyytta asiakassuhteen alkuvaiheessa.

Opinnaytetyo toteutettiin Design Sprint -menetelmaa soveltaen. Asiakasymmarrysta hankittiin
hyodyntamalla puolistrukturoituja teemahaastatteluja ja kyselylomaketta. Naiden avulla kar-
toitettiin nykytilannetta, tunnistettiin kayttajien tarpeita ja saatiin nakokulmia perehdytys-
prosessin kehittamiseen.

Tuotoksena syntyi konkreettinen keskustelurunko, jonka avulla logistiikkakoordinaattorit voi-
vat toteuttaa asiakasyritysten onboarding-keskusteluja ammattimaisesti ja systemaattisesti.
Keskustelurunko toimii osana asiakkuudenhallinnan kehittamista ja tarjoaa selkean rakenteen
ja sisallollisen tuen asiakaskohtaamisiin. Lisaksi rungon tueksi laadittiin kayttoonottosuunni-
telma, jonka avulla sen jalkauttaminen osaksi arjen toimintaa ja perehdytysprosessia onnistuu
hallitusti ja vaiheittain.

Asiasanat: asiakkuudenhallinta, asiakasymmarrys, asiakaskokemus, onboarding, design sprint



Laurea University of Applied Sciences Abstract
Degree programme in Business Administration

Bachelor of Business Administration (BBA)

Jenni Halonen, Susanna Jalova, Maria Okkonen

Development of an onboarding conversation framework by adapting the Design Sprint
method

Year 2025 Pages 48

This thesis was commissioned by Eckero Line Cargo and its objective was to develop a struc-
tured conversation framework to guide onboarding conversations with customer companies.
The commissioning organization had identified a need for clear support material for these ini-
tial customer conversations, as well as a challenge in better leveraging logistics coordinators’
skills - such as language proficiency - and involving them more fully in the onboarding pro-
cess. The purpose of the thesis was to support the transfer of onboarding responsibility into
the logistics coordinators’ remit and simultaneously enhance the quality and the consistency
of the customer experience during the early stages of the relationship.

The thesis was carried out by adapting the Design Sprint method. To gather background infor-
mation and customer insights, semi-structured thematic interviews and a questionnaire were
implemented. These methods mapped the current state, identified user needs and generated
insights for improving the onboarding process.

As a result, a concrete conversation framework was developed, enabling logistics coordinators
to conduct onboarding conversations with customer companies in a professional and system-
atic manner. The framework integrates into broader customer relationship management de-
velopment and provides a clear structure and content support for customer interactions. In
addition, an implementation plan was drafted to ensure that the framework can be included
into everyday practice and the onboarding process in a controlled and phased manner.

Keywords: customer relationship management, customer understanding, customer experi-
ence, onboarding, design sprint
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1 Johdanto

Suomen ulkomaankauppa on vahvasti riippuvainen meriteitse tapahtuvista kuljetuksista, silla
jopa 96 % maan kaikista tuonti- ja vientikuljetuksista tapahtuu meriliikenteen kautta. Tama
korostaa logistiikan ja satamatoimintojen asiantuntemuksen tarkeaa merkitysta Suomen ulko-
maankaupan ja teollisuuden jatkuvuudelle. Vientipainotteisena maana Suomen taloudellinen

toimintakyky ja huoltovarmuus nojaavat toimivaan merilogistiikkaan. (Saarinen 2025.)

Logistiikan alalla kilpailu kiristyy jatkuvasti ja sita myota asiakkaiden odotukset palvelun laa-
dun suhteen kasvavat. Menestyakseen yritysten on panostettava laadukkaaseen asiakaskoke-
mukseen aivan alusta, ensikontaktista lahtien. Asiakassuhteen rakentamisen alkuvaiheessa ja
juuri ensimmaisissa kohtaamisissa tarvitaan toimivia ja selkeita tyokaluja, joilla varmistetaan
yhtenainen asiakaskokemus eri asiakkaiden valilla. Opinnaytetyo on tehty toimeksiantona Ec-
kero Line Cargolle, joka on tunnistanut yhtion sisaisen kehittamiskohteen naiden tyokalujen
osalta. Havaittu puute koskee asiakasyritysten perehdyttamiskeskusteluissa tarvittavaa tuki-
materiaalia, joka nykyisellaan uupuu kokonaan. Talla hetkella perehdytyskeskusteluja kos-
keva tieto, osaaminen ja toteutus perustuvat paaosin hiljaiseen tietoon ja ovat taten vain yh-

den henkilon varassa, mika tekee prosessista erittain haavoittuvaisen.

Tama opinnaytetyo vastaa edella kuvattuun haasteeseen kehittamalla toimeksiantajalle kes-
kustelurungon, jonka tavoitteena on siirtaa uusien asiakkaiden perehdytysvastuuta onnistu-
neesti osaksi yhtion logistiikkakoordinaattoreiden tyota. Keskustelurungon mahdollistama
muutos tuo toimeksiantajayhtiolle merkittavaa lisaarvoa ja parantaa yhtion kilpailuetua, kun
logistiikkakoordinaattoreiden monipuolinen osaaminen ja kattava kielitaito saadaan hyoty-
kayttoon perehdytyskeskusteluissa. Lisaksi logistiikkakoordinaattorit paasevat luomaan itse
suhteita asiakkaisiin jo asiakkuuden alkumetreilla, mika voi syventaa asiakassuhdetta ja asia-
kasuskollisuutta pitkalla aikavalilla. Opinnaytetyossa hyodynnettiin Design Sprint -menetel-
maa, silla se on todettu tehokkaaksi tyokaluksi yhdistaa yritysten, korkeakoulujen ja opiskeli-

joiden osaaminen yhteisiin kehittamisprojekteihin (Risu & Wallin 2024).



2  Toimeksiantaja

Taman opinnaytetyon toimeksiantajana toimii Eckero Line Ab Oy, joka on vuonna 1994 perus-
tettu suomalainen laivayhtio. Yhtio kuuluu osaksi laajempaa Rederi Ab Eckero -konsernia,
joka on esitetty kuviossa 1. Konsernin historia ulottuu vuoteen 1961, jolloin se perustettiin
Ahvenanmaalla vastaamaan autolauttakuljetuksista Suomen, Ruotsin ja Ahvenanmaan valilla.
(Eckero Line 2025a.)

Konsarnin emoyhtio
Rederiaktiebolaget
Eckerd

Tytaryhtio Tytdryhtio Tytaryhtio Tytéryhtio
Eckerd Line Eckerd Linjen Williams Buss Eckerd Shipping

rahtilitkkenne

matkustajareittiliikenne
= Eckero Line Cargo

Kuvio 1: Eckero -konsernin organisaatiorakenne ja opinnaytetyon toimintaymparisto

Konsernin pitkaaikaisen merenkulkuosaamisen pohjalta myos Eckero Line Ab Oy:n liiketoi-
minta perustuu liikennodintiin merella. Yhtio on keskittynyt Suomen ja Viron valiseen liiken-
nointiin, tarjoten matkustajareitti- ja rahtiliikennepalveluita maiden paakaupunkien valilla
useita kertoja paivassa. Liikennointia toteutetaan kahdella erityyppisella aluksella: matkusta-
japalveluihin erikoistuneella M/S Finlandialla seka paaasiallisesti rahtiliikenteen tarpeisiin op-
timoidulla M/S Finbo Cargolla, mika mahdollistaa tehokkaan vastaamisen seka matkustaja-

reitti- etta rahtiliikenteen kysyntaan. (Eckero Line 2025a.)

Liikennointi Itamerella edellyttaa nykyaikana myos vahvaa vastuunkantoa. Eckero Line on si-
toutunut edistamaan kestavaa liiketoimintaa ja vastuullista matkailua. Yhtio kuuluu kestavaa
matkailua edistavaan Sustainable Travel Finland -ohjelmaan ja ohjaa toimintansa ymparisto-
vaikutuksia 1S014001-ymparistojarjestelman avulla. Vastuullisuus ilmenee erityisesti paasto-
jen vahentamiseen tahtaavissa toimenpiteissa, energiatehokkuuden parantamisessa seka jat-
teidenkasittelyn optimoinnissa. Lisaksi yhtio liittyi vuoden 2024 alussa EU:n paastokauppajar-
jestelmaan (EU ETS), mika osoittaa vahvaa sitoutumista yhteisiin ilmastotavoitteisiin. (Eckero
Line 2025b.)



Liiketoiminnan volyymitavoitteiden rinnalla Eckero Linen toimintaa ohjaavat selkeasti maari-
tellyt strategiset linjaukset ja arvot. Yhtio tavoittelee asemaa matkustusmukavuudeltaan kor-
keatasoisena toimijana Helsingin ja Tallinnan valisessa liikenteessa ja pyrkii tarjoamaan laa-
dukasta palvelua seka monipuolisia elamyksia Itamerella. Yhtion keskeisia toimintaa ohjaavia
arvoja ovat tyonilo, tekemisen reiluus ja eteenpain suuntautuva asenne, jotka ilmenevat eri-
tyisesti asiakaspalvelukulttuurissa ja matkustuskokemuksen kehittamisessa. Taman myota yh-
deksi 2023 -tutkimuksessa yhtion asiakaskokemus arvioitiin Suomenlahden parhaaksi, ja EPSI
Ra-tingin tutkimuksessa vuonna 2024 yhtio sijoittui ykkossijalle suomalaismatkustajien asia-

kastyytyvaisyytta mittaavassa vertailussa. (Eckero Line 2025b.)

Yhtion arvopohjaan nivoutuu kiinteasti myos merenkulkualan toimijalle valttamaton turvalli-
suuskulttuuri. Eckero Line painottaa turvallisuuden ensisijaisuutta kaikessa toiminnassaan yl-
lapitamalla kattavaa turvallisuusohjelmaa ja harjoittelemalla saannollisesti erilaisia turvalli-
suustilanteita seka sisaisesti etta viranomaisyhteistyossa. Turvallisuuskulttuurin jatkuva kehit-
taminen on integroitu osaksi yhtion laatujohtamisjarjestelmaa, mika heijastaa toimialan eri-
tyispiirteita ja yhtion sitoutumista vastuulliseen liiketoimintaan. Vastuullisuus nakyy myos Ec-
kero Linen henkilostopolitiikassa. Eckero Linella tyoskentelee Suomessa ja Virossa yhteensa
yli 550 henkiloa, minka vuoksi yhtiolle on myonnetty myos suomalaisesta palvelusta viestiva

Avainlippu -tunnus, seka Great Place To Work -sertifiointi. (Eckero Line 2025b.)

2.1 Rahdin toimintaymparisto

Opinnaytetyossa syvennytaan erityisesti Eckero Line Cargon eli rahtililkennoinnin toimintaym-
paristoon. Tama rajaus mahdollistaa syvallisemman analyysin yhtion rahtiliikennepuolesta ja

sen toiminnoista.

Eckero Line Cargon toimintaa maarittaa sen keskeinen rooli Suomenlahden merirahtiliiken-
teessa, jossa se lilkennoi Helsingin ja Tallinnan valilla kuljettaen merirahtia. Merirahti on kan-
sainvalisen kaupan keskeinen kuljetusmuoto, jossa tavarat kuljetetaan meritse laivoilla mai-
den ja mannerosien valilla. Noin 90 % koko maailman kaupasta toteutuu meriliikenteena, mika
korostaa sen strategista merkitysta globaalissa taloudessa. Merirahti kuljetusmuotona mahdol-
listaa suurten tavaravolyymien tehokkaan ja kustannustehokkaan siirtamisen pitkillakin etai-
syyksilla. (SP-Logistics 2025.)

Itameren merirahti muodostaa ainutlaatuisen logistisen ympariston, joka poikkeaa merkitta-
vasti muista merialueista, silla se on maailman nuorin meri, jota mantereet ymparoivat lahes
kokonaan ja jonka yhteys muihin meriin on kapea ja matala. Edella mainitut yhdistettyna Ita-
meren talviseen jaapeitteeseen edellyttavat teknisesti kehittyneita jaaluokiteltuja aluksia

seka navigoinnin erityisasiantuntemusta. (Iltameri.fi 2025.)



Juuri tassa haastavassa ymparistossa Eckero Line Cargon liikennoima Suomen ja Viron valinen
merikuljetus toimii konkreettisena esimerkkina tehokkaasta ja strategisesti merkittavasta lo-
gistisesta yhteydesta. Tama reitti ei ainoastaan yhdista kahta maata, vaan se muodostaa kes-
keisen osan Euroopan Unionin runkotieverkostosta, joka takaa Suomen vientiteollisuudelle

luotettavan ja saannollisen yhteyden Euroopan markkinoille. (Anttila & Melanto 2025.)
2.2 Eckero Line Cargo

Eckero Linen rahtitoiminta muodostaa merkittavan osan yhtion liiketoiminnasta, kasittaen
noin 30 % yhtion liikevaihdosta. Yhtio kuljetti vuonna 2023 yli 3,5 miljoonaa rahtimetria ja
360 000 ajoneuvoa, mika kertoo sen keskeisesta roolista Suomen ja Viron valisessa tavaralii-
kenteessa. (Anttila & Melanto 2025.) Toiminnan merkitys on kasvanut edelleen viime vuosina
ja vuonna 2024 yhtiosta tuli markkinajohtaja Suomen ja Viron valisessa rahtiliikenteessa 40
prosentin markkinaosuudella, joka nousi viimeisella vuosineljanneksella 44 prosenttiin. (Rede-
riaktiebolaget Eckero Bokslutskommuniké 2024.)

Eckero Linen rahtiliikennetoiminnan keskiossa on MS Finbo Cargo -alus, joka edustaa ropax-
konseptin alusta. Ropax-alus tarkoittaa rahtialusta, joka kuljettaa seka pyorilla liikuteltavaa
lastia etta matkustajia. Nimi "ropax” on yhdistelma termeista "ro-ro” (roll-on/roll-off) ja "pas-
senger”. Ro-ro viittaa lastausmenetelmaan, jossa lasti, kuten autot ja rekat, ajetaan alukseen
sisaan ja ulos ramppeja pitkin omilla pyorillaan. Tama tarkoittaa, etta meren yli liikkuvalla

rahtikuormalla on aina kuljettaja mukana matkalla. (Logistiikan maailma 2025.)

Ropax-konseptin kehittyminen vastaa kasvavaan tarpeeseen yhdistaa henkilo- ja tavaralii-
kenne tehokkaasti. Sijoittamalla matkustajatilat ylemmille kansille ja rahdin alemmille, ro-
pax-alukset optimoivat tilankayton ja mahdollistavat joustavan operoinnin eri reiteilla ja
markkinaolosuhteissa. (Logistiikan maailma 2025.) Eckero Linen vuonna 2019 ostama MS Finbo
Cargo on hyva esimerkki tasta konseptista. Alus purjehtii Suomen lipun alla, mika takaa sen

noudattavan Suomen tiukkoja turvallisuus-, ymparisto- ja tyooikeudellisia saadoksia.

MS Finbo Cargo kuljettaa monipuolisesti erilaista kappaletavaraa: paivittaistavaroita, elintar-
vikkeita, teollisuuden raaka-aineita, tekniikkaa, paperia, puuta, rakennustarvikkeita ja muita
hyodykkeita. Yhtio lahtoselvittaa ja lastaa parhaimmillaan 350 puoliperavaunuyhdistelmaa eli
lahes 6 km rahtia paivittain, mika edellyttaa tehokkaita prosesseja ja tarkkaa logistiikan hal-
lintaa. (Anttila & Melanto 2025.)

Tehokkaan rahtitoiminnan yllapitamiseksi yhtio on organisoinut toimintansa kahteen erilai-
seen asiakastyyppiin: logistiikkakoordinaattoreihin, jotka vastaavat laivamatkojen suunnitte-
lusta ja varausten tekemisesta, seka laivalla ja check-inissa nakyviin rahdin kuljettajiin. (Ant-
tila & Melanto 2025.) Tama selkea jako asiakastyyppien valilla mahdollistaa sujuvan palvelu-

ketjun kaikissa asiakaspolun vaiheissa.
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Edella mainituista asiakastyypeista erityisesti logistiikkakoordinaattorit ovat olennaisessa ase-
massa taman opinnaytetyon kannalta, silla tyon paaasiallisena tarkoituksena on kehittaa kes-

kustelurunko heidan tyonsa tueksi asiakasyritysten onboarding -keskusteluissa.

3 Asiakkuudenhallinta ja onboarding

Asiakkuuden hallinta tai hoito tarkoittaa asiakassuhteiden hoitamista niin, etta asiakkaalle py-
ritaan luomaan aidosti arvoa sellaisilla toimilla, jotka asiakasta aidosti hyodyttavat ja jotka
auttavat tata omalta osaltaan menestymaan. Asiakkuuden hoidossa oleellista on paitsi keskus-
televuus asiakkaiden kanssa, se edellyttaa myos jatkuvaa yrityksen sisaista keskustelua ja ke-
hittamista. (Kenner & Leino 2020.)

Korkiakoski (2023) tuo esille aika tyypillisen kompastuskiven mita asiakkuuksien hoitamiseen
tulee: myynti onnistuu hankkimaan asiakkaita, mutta varsinaiseen asiakkuuden jatkumiseen
liittyy pulmakohtia, silla yhteistyd0 myynnin ja muun organisaation valilla ontuu. Tyypillista
myos on, etta myyntiosastoa palkitaan asiakkaiden hankkimisesta, vaikka huomioita tulisi
kiinnittaa enemman heihin, jotka asiakassuhteita hoitavat, silla pitkaaikaiset asiakkuudet
ovat useimmiten yritykselle kaikista tuottavampia. Tahan vaikuttaa oleellisena osana myos
asiakaskokemus, silla tyytyvainen asiakas todennakoisesti suosittelee yritysta muillekin, ja li-
saasiakkaat tuovat todennakoisesti myos lisatuloja. Asiakkuuksista huolehtiminen ja pitkaai-
kaisten asiakkaiden sailyttaminen myos vahentaa uusasiakashankinnan ja markkinoinnin kus-
tannuksia. Asiakaspalvelussakin tapahtuu kustannussaastoja, silla niin sanotut turhat yhtey-
denotot vahenevat, kun asiakasymmarryksen pohjalta on onnistuttu luomaan asiakkaiden tar-
peisiin vastaava asiakaspolku, joka tuottaa asiakkailleen lisaarvoa. (Korkiakoski 2023, 20; 30-
34.)

3.1 Asiakassuhteet yritysten valisessa kaupassa

Yritysten valisessa kaupassa eli B2B-myynnissa asiakkaina ovat toiset yritykset, mutta henkilo-
kohtaisen ja personoidun palvelun odotukset ovat hyvin samankaltaiset kuin kuluttajamyyn-
nissakin. Yhta lailla yritysasiakkaat arvostavat aitoa kohtaamista sen sijaan, etta heidat nah-
taisiin kasvottomina organisaatioina tai pelkkina numeroina. Talla tavalla yritys todennakoi-

semmin onnistuu tarjoamaan asiakkailleen tunteen lisaarvosta. (Kenner & Leino 2020.)

Asiakas, keskustelut ja erilaisen tiedon hyodyntaminen korostuvat nykypaivan vaativassa B2B-
myynnissa, jossa kaytyjen kauppojen hinnat ja myyntivolyymi voivat olla suuria, mutta sa-
maan aikaan kohdemarkkinat hyvinkin pienia ja asiakassuhteet pitkia (Holma, Laasio, Ruusu-
vuori, Seppa & Tanner 2021, 33-35). Mita aikaisemmassa vaiheessa osto- ja palveluprosessia
asiakkaalle onnistutaan luomaan arvoa, sita todennakoisemmin asiakas valitsee juuri kyseisen

myyjan tuotteineen tai palveluineen. Koska ostokayttaytyminen on muun muassa
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digitalisaation myota muuttunut, on ostoprosessi aiempaa monimutkaisempi suoritus tiedon-
hakuineen seka valtavine klikkauksen paassa olevine mahdollisuuksineen. Myyntiorganisaatioi-
den on entista tarkeampaa olla yhtenaisempia voidakseen viestittaa niin nykyisille kuin poten-
tiaalisillekin asiakkaille mahdollisimman selkeasti ja helposti ymmarrettavasti laaja maara os-
topaatokseen ja asiakkuuden jatkamiseen vaikuttavia tietoja. (Kenner & Leino 2020, 4-5, 12-
15.)

Asiakasarvon rinnalle onkin noussut tietoisuus myyjaarvosta, joka korostaa muun muassa yri-
tyksen sisaisen johtamisen merkitysta ja sita kuinka myyjalle on luotava arvoa poistamalla
mahdollisuuksien mukaan myynnin esteita seka kiinnittamalla huomiota myyjien hyvinvointiin.
Myyjan tyostaan kokemalla merkityksellisyyden tunteella on asiakasarvoa lisaava vaikutus ja
samaa ajatusta voidaan laajentaa myos muuhun asiakassuhteista vastaavaan henkilokuntaan.
(Kenner & Leino 2020, 5-6.) Tama korostuu etenkin yritysten valisessa kaupassa, silla myyjan
ja ostajan intressit ja tavoitteet saattavat poiketa toisistaan paljonkin, vaikka yhteistyo si-
nansa olisikin paamaara jo itsessaan. Silloin myyjan tai muun asiakaspalvelijan merkitykselli-
syydenkokemuksen valittyminen asiakkaalle vuorovaikutuksessa ja eri kohtaamispisteissa voi
olla ratkaisevaa, silla ne vaikuttavat vahvasti asiakaskokemuksen syntymiseen. (Holma ym.
2021, 35-37.)

3.2  Asiakasymmarrys

Kirjassaan Huomisen asiakas (2023) Kari Korkiakoski maarittelee asiakasymmarryksen olevan
syvallinen katsaus asiakkaan maailmaan; se kattaa kokonaiskuvan asiakaskokemuksesta eli asi-
akkaiden tarpeista ja arjesta kokemuksineen ja tunteineen. Asiakasymmarrys antaa myos na-
kemysta tulevaisuuden odotuksista ja potentiaalisista piilevista tarpeista ja se on pohjana
asiakaskokemuksen kehittamiselle, mika sitoo sen oleelliseksi osaksi myos yrityksen strate-
giaa, johon organisaation on sitouduttava aina johtotasolta alkaen. Asiakasymmarryksen ke-
hittaminen on siis myos liiketoiminnan kehittamista muun muassa tunnealykkyys, luottamus ja
inhimillisyys huomioiden (Hanti 2021, 11). Yrityksen tyontekijat ovat tarjoamiensa tuotteiden
ja palveluiden asiantuntijoita, he haluavat luonnollisesti onnistua tyossaan mahdollisimman
hyvin ja tama vaatii tietoa ja ymmarrysta siita mita asiakkaille tarjotaan. Tama syva ymmar-
rys on yhta aikaa niin vahvuus kuin heikkouskin, silla tyontekijoiden voi olla vaikea asettua
asiakkaiden asemaan ja pohtia neutraalisti millaista tietoa on asiakkaalle saatavilla ja miten
tai millaisia kysymyksia asiakkaalle mahdollisesti heraa. Vain asiakas itse osaa parhaiten ker-
toa miksi toimii kuten toimii ja millaisia haasteita han kohtaa - ja tama aani tulee saada kuu-

luviin koko organisaatiossa. (Holma ym. 2021, 110-113.)

Niin nykyiset kuin potentiaalisetkin asiakkaat ovat tarkeita tiedonlahteita asiakasymmarryksen
rakentamisessa, ja menetelmina voidaan kayttaa esimerkiksi erilaisia haastatteluita ja kysely-

tutkimuksia, tilaus- ja kirjautumistietoa tai vaikkapa verkkoliikenteen ja sosiaalisen median
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sisaltojen seurantaa. Myos palvelumuotoilua voidaan kayttaa asiakasymmarryksen luomisessa
ja tuotteen tai palvelun - tai sen osan - kehittamisessa asiakaskeskeisemmaksi. (Korkiakoski
2023, 106-109.) Osa asiakasymmarryksesta muodostuu siis ilman suoraa keskustelua asiakkaan
kanssa erilaisten markkinatutkimusten ja asiakaskyselyiden kautta, jolloin voidaan puhua
myo0s kaksiulotteisesta tai toisen kaden tiedosta. Kolmiulotteinen asiakasymmarrys pitaa sisal-
laan sen, etta johtoa myoten yrityksen prosessit ja tuotekehitys toimivat lahella asiakasraja-
pintaa. (Holma ym. 2021, 112.)

3.3  Asiakaskokemus

Yritysten valiselle kaupalle ja asiakkuudelle on tyypillista se, etta useampi tyontekija on kon-
taktissa asiakasyritykseen ja palveluita tai tuotteita hankkivat eri ihmiset kuin jotka niita
kayttavat (Fitzgerald, M. & Fitzgerald, P. 2019, 6). Siksikin ammattimaisuus ja oikea-aikaisuus
ovat avaimia onnistuneen asiakaskokemuksen luomisessa, ja yrityksen on tarkea hahmottaa
milloin myyntiprosessissa kannattaa hyodyntaa ketakin toimijaa ja mika rooli palvelee asiak-
kaita parhaiten (Kenner & Leino 2020, 17-22).

Kilpailu asiakkaista on kovaa, uusia innovaatioita syntyy nopealla tahdilla ja perinteiset kilpai-
lutekijat, kuten hinta, ovat menettaneet ylivoimaista arvoaan, kun mietitaan yritysten me-
nestysta asiakkaiden nakokulmasta. Kokemuksellisuus on kasvanut kuluttajakaupassa nopeasti
ja myos yrityskaupassa sen merkitys on noussut, mika lisaa paineita asiakasymmarryksen ja -
kokemuksen kehittamiseen myos B2B-maailmassa, jossa asiakaskokemus on monimutkainen
kokonaisuus, vaikka samat lainalaisuudet kuin kuluttajakaupassa patevat siellakin. Kuluttaja-
kaupasta tutun elamyksellisyyden sijaan kaytannonlaheisyys ja tarkoituksenmukaisuus, siina
missa riskittomyys ja luotettavuuskin ovat usein tarkeimpia elementteja, silla tarjoamalla rat-
kaisuja liiketoiminnallisiin haasteisiin onnistutaan tuottamaan asiakasyritykselle lisaarvoa. Yh-
teistyon on siis tuotava hyotya enemman kuin siihen panostetaan aikaa ja rahaa. Kuitenkin -
vaikka asiakkaana on yritys, on asiakkaina yhta lailla taman edustajansa ja siksi B2B on myos
H2H eli ihmiselta ihmiselle (human to human). (Holma ym. 2021, 24-38.)

Asiakaskokemuksessa onkin kyse ennen kaikkea kokonaisuudesta seka tunteesta siita kuinka
asiakasta kohdellaan niin asiakkuuden aikana kuin ennen ja jalkeenkin sen. Tuotetta tai pal-
velua tarjoavan yrityksen ymmarrys asiakasmarkkinoista ja toimintaymparistosta nakyy aitona
asiakaskeskeisyytena ja huomioonottavuutena, toiminta on proaktiivista ja viestinta johdon-
mukaista. Asiakkaiden tarpeisiin vastaaminen ja toiminnan joustavuus luovat saumatonta pal-
velukokonaisuutta yhdessa sen kanssa, kun arvolupauksista pidetaan kiinni ja palvelut tuote-
taan sovitusti. Yhteiset onnistumisen kokemukset ovat B2B-asiakaskokemuksen muodostumi-
sen kulmakivia, ja asiakkaat palkitsevat tallaiset positiiviset tuntemukset pysymalla lojaa-
leina. (Holma ym. 2021, 24-38.)
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Henkilokunnan on oltava mukana asiakaskokemuksen kehittamisessa ja suunnittelemisessa,
silla heilla on selkein nakemys asiakkaiden tamanhetkisesta tilanteesta, samoin kuin heidan
erilaisista toiveistansa, tarpeista ja haasteistakin. Taman henkilokunnalla olevan nakemyksen
ja kokemuksen avulla rakennetaan asiakasymmarrysta, jonka pohjalta asiakaskokemusta voi-
daan kehittaa. (Korkiakoski 2023, 47; 60.) Tallaisen substanssiosaamisen lisaksi on kuitenkin
huolehdittava, etta henkilokunnalta loytyy riittavasti teknologista osaamista kayttaa digitaali-
siakin tyokaluja seka mahdollisuuksia kehittaa osaamistaan ja kouluttautua talla saralla. Muu-
ten vaarana on, etta digitalisaation ja teknologian mahdollistamat loistavatkin tyokalut jaavat
sisaistamatta ja integroimatta osaksi yrityksen sisaisia prosesseja ja siksi vahalle kaytolle.
(Gerdt & Eskelinen 2018, luvut 1 ja 5).

3.3.1 Brandin merkitys asiakaskokemuksessa

Yrityksen brandilla, eli silla mielikuvalla joka asiakkailla on yrityksesta ja sen tuotteista, on
suuri merkitys asiakaskokemuksen syntymiseen. Vahva brandi tuo jo itsessaan valillisesti liike-
toiminnallista hyotya, kun asiakkaat ovat todennakoisemmin valmiita investoimaan hankintoi-
hin enemman ja he pysyvat myos helpommin lojaalina yritykselle, johon yhdistetaan positiivi-
sia mielikuvia ja johon syntyy vahva tunneside. Brandi on yrityksen keino erottautua kilpaili-
joista markkinoilla, joissa tarjotut tuotteet ja palvelut hintoineen ovat hyvin samankaltaisia.
Asiakaskokemus ja sen kehittaminen on yritykselle keino erottautua kilpailijoistaan, silla Kari

Korkeakosken sanoin: ”Brandi lupaa, asiakaskokemus lunastaa”. (Holma ym. 2021, 65-73.)

Yleisesti ajatellaan, etta yrityksen visuaalinen ilme, eli esimerkiksi yrityksen logo ja viestinta-
tapa seka mainonnassa ja markkinoinnissa kaytetty tekstityyli ja varimaailma, ovat oleellisim-
pia osia yrityksen brandin maarittelemisessa. Nama ovat tarkeita elementteja, mutta tar-
keinta brandia maaritellessa on kuitenkin kirkastaa, miksi yritys on olemassa ja siten brandi
sitoutuu tiiviisti yrityksen strategiaan, sen sijaan etta olisi vain irrallinen osa kokonaisuudesta
tai pelkkia visuaalisia seikkoja. Yrityksen strategiassa maaritelty arvolupaus on siis myos bran-
rakentaa antoisia ja tuottavia, arvoa lisadvia asiakaskokemuksia ja tunneyhteytta vahvistavia
asiakaskohtaamisia. Yhdenmukaiset asiakaskokemukset tyontekijasta tai palvelupolun vai-

heesta riippumatta vahvistavat myos yrityksen brandia. (Holma ym. 2021, 73-84.)
3.3.2 Asiakaskokemus ja digitalisaatio

Asiakaskokemukselle ominaista on dynaamisuus, minka takia sen kehittamiseen on panostet-
tava jatkuvasti ja esimerkiksi digitalisaation kasvaminen tuo myos asiakaskokemukseen uusia
ulottuvuuksia. Asiakaskokemus syntyy ja asiakkaita palvellaan yha useammin monikanavai-
sesti, mutta kanavasta riippumatta asiakaskokemuksen muodostumisessa on tarkeaa henkilo-
kohtaisuus eli asiakkaalle on tultava tunne siita, etta hanta kuullaan ja hanet tunnetaan.

(Korkiakoski 2023, 9-10, 68.) Asiakaspalvelun ja sen myota syntyvan asiakaskokemuksen
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perusolemus on siis pysynyt samana, vaikka digitaalisuudesta ja teknologiasta on tullut yha
suurempi osa kokonaisuutta. Ne luovat haasteita, mutta ennen kaikkea myos mahdollisuuksia,
joihin yritykset voivat vastata kehittamalla sisaisia prosessejaan ja integroimalla esimerkiksi
erilaisia kommunikaatiokanavia osaksi asiakaspalvelua ja niin sisaista kuin ulkoistakin viestin-
taa. (Gerdt & Eskelinen 2018, 1. luku.)

Gerdt & Eskelinen (2018, 2. luku) maarittelevat asiakaskokemuksen tarkeimmiksi digiajan ke-
hitysalueiksi reaaliaikaisen palvelun, personoinnin, kayttajaystavallisyyden ja teknologiaym-
pariston. Aiemmin asiakaspalvelussa arvostettiin nopeutta ja tunnetta henkilokohtaisuudesta,
nykyaan sen tulee olla mahdollisimman reaaliaikaista seka oikeasti henkilokohtaista, jopa hy-
perpersonoitua, jolloin tieto on keskeisimmassa roolissa asiakaskokemuksessa. Kayttajaysta-
vallisyydella viitataan helppokayttoisen teknologian lisaksi siihen, etta osto- ja palvelupro-
sessi on tehty mahdollisimman miellyttavaksi ja ostoprosessin on oltava asiakkaalle myos
mahdollisimman intuitiivinen. Teknologia harvoin korvaa, mutta parhaimmillaan se tuo lisaka-
pasiteettia asiakaspalveluun ja asiakaskokemuksen kehittamiseen, silla se pystyy esimerkiksi
yhdistamaan, jasentamaan ja pitamaan muistissa tarkeaa asiakastietoa kattavammin kuin ih-

mismieli.
3.4 Asiakkaan kohtaaminen

Aito kiinnostus, kuunteleminen seka empatia auttavat ynmartamaan asiakkaita ja luomaan
luottamuksellisia suhteita. Jokainen asiakaskohtaaminen on tarkea ja potentiaalinen menes-
tyksen avain, silla niissa voi tulla esiin niin uusia ideoita kuin epasuotuisia toimintamallejakin,
joita voidaan hyodyntaa esimerkiksi asiakaspalvelun ja prosessien kehittamisessa. (Hanti

2021, 51-55.) Valvio (2010, 49) tuo esiin hyvia ohjeita asiakkaan kohtaamiseen:

. Nayta oma
Kohtaa asiakkaat e . yia .
. Ole ylpea tyostasi - | innostuneisuutesi,
ndyrana - mutta g . i
A mutta ala ylpeile. silla se tarttuu -
ala noyristele. . . . ..
jopa asiakkaisiin.

Kuvio 2: Ohjeita asiakkaan kohtaamiseen (Valvio 2010, 49)

Inhimillisyys ja asiakkaan kuuleminen ovat tarkea osa asiakaskokemuksen syntymista. Nama
elementit tulee huomioida myos etakontaktissa asiakkaaseen, vaikka esimerkiksi verkon vali-
tyksella tapahtuvasta vuorovaikutuksesta jaa paljon sanatonta viestintaa puuttumaankin. Asi-
akkaan kohtaamisessa tarkeaa on lasnaolo ja keskustelevaisuus, mika ei saa unohtua valmiin
keskustelurungonkaan kanssa ja vaikka tavoitteena olisikin kayda kaikki tarvittavat asiat lapi

kyseisen kohtaamisen aikana. (Kenner & Leino 2020.)
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Huomionarvoista on, etta varsinaisen asiakkaan kanssa tapahtuvan vuorovaikutuksen lisaksi
kohtaamisia ovat myos kaikki muut hetket, joissa asiakas on yrityksen kanssa tekemisessa.
Tallainen tapahtuma voi olla esimerkiksi maksutapahtuma, joka voidaan suorittaa yhtalaisesti
kasvokkain kassalla kuin etayhteyden avulla verkossakin. Tarkeaa on, etta asiakkaalle syntyy
yhtenainen kokemus naista erilaisista kohtaamispisteista, ja siksi yrityksen sisaisten proses-
sien tulee olla kunnossa siina missa erilaisten digitaalisten tyovalineidenkin. Yhtenainen koke-
mus lisaa tyytyvaisyytta ja tyytyvainen asiakas on todennakoisemmin myos lojaali asiakas.
(Gerdt & Eskelinen (2018, 5. luku.)

3.5 Onboarding

Asiakasperehdytyksesta kaytetaan etenkin kansainvalisessa yritysmaailmassa usein myos eng-
lanninkielista termia onboarding, joten kyseisia termeja kaytetaan myos tassa opinnayte-
tyossa hieman rinnakkain. Onboarding on asiakkuudenhallinnassa oleellinen vaihe ja sen ta-
voitteena on saada asiakkuus kayntiin sujuvasti ja tuotteliaasti. Asiakas perehdytetaan tuot-
teeseen tai palveluun mahdollisimman nopeasti, jolloin se tuottaa asiakkaalle myos mahdolli-
simman paljon lisaarvoa, vahentaen samalla tyypillisesti asiakkuuden alkuvaiheeseen liittyvaa
tiedonpuutetta ja turhautumista. Onnistunut onboarding siis saastaa aikaa, vaivaa ja rahaakin
selkiyttamalla asiakkuuteen liittyvia prosesseja ja kaytanteita seka odotuksia ja vastuita.
(Adams 2020, 97-99.)

Peter Ord (2023) kirjoittaa artikkelissaan, etta luomalla saumaton onboarding-kokemus luo-
daan paitsi hyva ensivaikutelma, myos rakennetaan luottamusta ja siten pohjaa kestavalle
asiakassuhteelle. Prosessi siis perustuu vahvasti asiakasymmarrykseen ja -kokemukseen ja sen
on palveltava kunkin asiakkaan spesifeja tarpeita. Erilaisia onboarding-prosessin toteutusta-
poja suunniteltaessa ja kehittaessa on tarkeaa huomioida sisaiset resurssit ja loydettava sel-
laiset tyokalut, jotka ovat tarvittaessa helposti muokattavissa ja mieluiten myos integroita-

vissa jo olemassa oleviin sisaisiin prosesseihin.

Yksinkertaisin tapa toteuttaa onboarding, on tarjota asiakkaalle runsaasti tietoa sisaltavat
yleiset perehdytysdokumentit. Tama on hyodyllista etenkin silloin, kun tarjotut tuotteet tai
palvelut eivat ole tarkemmin raataloitavissa vastaamaan asiakkaiden yksilollisia tarpeita tai
silloin, jos raataloidyn palvelun tarjoaminen on taloudellisesti kannattamatonta esimerkiksi
palvelun alhaisen tuottoarvon takia. Talloin voidaan luoda valmiiksi kattava onboarding-pa-
ketti, mutta siinakin on hyva olla varaa tehda pienia muutoksia kayttokerran mukaan. Yleisen
tason perehdytys voi olla myos osa laajempaa ja moniportaisempaa onboarding-prosessia.
Talla tavalla asiakkuus paasee alkamaan ja onboarding-prosessin edetessa se voi muuttua yk-

sityiskohtaisemmaksi ja kullekin asiakkaalle raataloidymmaksi. (Adams 2020, 99-100.)

Toinen tapa toteuttaa onboarding, on raataloida prosessi ja materiaalit seka mahdollisesti

myos tarjotut palvelut tai tuotteet jokaiselle asiakkaalle erikseen esimerkiksi asiakkaan
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brandi-ilmetta hyodyntaen. Tamakin voidaan toteuttaa moniportaisesti, mutta edellyttaa joka
tapauksessa syvaa ymmarrysta asiakkaiden tarpeista ja vie siksi yleisen tason onboardingia

enemman aikaa. (Adams 2020, 100.)

Onboarding-prosessi voidaan siis toteuttaa monella tavalla, mutta yhteista ja valttamatonta

kaikille tavoille on aloituskeskustelun jarjestaminen yhdessa asiakkaan kanssa. Tassa keskus-
telussa kartoitetaan keskustellen asiakkaan tarpeet seka esitellaan, mita yritys voi heille tar-
jota. (Adams 2020, 107.)

4  Toteutus

Design Sprint on menetelma, joka on suunniteltu uusien tuotteiden ja palveluiden nopeaan
ideointiin ja kehittamiseen. Jake Knapp kehitti Design Sprintin yhdessa Google Venturesin,
John Zeratskyn ja Braden Kowitzin kanssa. Menetelman tavoitteena on ratkaista liiketoimin-
nan keskeisia haasteita tehokkaasti ja nopeasti. Sprinttimenetelmassa hyodynnetaan tiukkaa
viisipaivaista aikataulua, jossa keskeisiin kysymyksiin pyritaan vastaamaan testaamalla proto-
tyyppeja ja ideoita yhteistyossa asiakkaan kanssa. Menetelma yhdistaa liiketoimintastrate-
gian, innovaation, kayttaytymistieteelliset nakokulmat ja suunnittelun, ja sita voi soveltaa

minka tahansa tiimin toiminnassa. (Knapp ym. 2016, 9.)

Menetelma syntyi tarpeesta korjata perinteisen ryhmaideoinnin puutteita, joissa ideointia ei
mitattu riittavasti ja yksilollinen tyoskentely ja omien ajatusten kehittaminen olivat tuotta-
vampia. Tama oivallus johti siihen, etta menetelmaan yhdistettiin seka yksilon itsenainen tyo
etta tiimityo. Menetelman joustavuus mahdollistaa sen soveltamisen monenlaisiin projektei-

hin erilaisilla toimialoilla. (Knapp ym. 2016, 1-3.)

4.1 Tiedonkeruumenetelmat

Tiedonkeruussa on suositeltavaa soveltaa useita menetelmia yhtaaikaisesti, silla ne tukevat
toisiaan ja lisaavat kehittamistyohon liittyvien paatosten luotettavuutta (Ojasalo ym. 2015,
40). Tiedonkeruumenetelmat tassa opinnaytetyossa koostuivat haastatteluista ja kyselysta,
jotka tukivat sprinttiprosessin eri vaiheita. Menetelmat valittiin, jotta saataisiin mahdollisim-

man monipuolinen kuva kayttajien tarpeista ja lilketoimintaprosessin haasteista.

4.1.1 Haastattelu

Haastattelu on joustava tiedonkeruun valine, joka mahdollistaa haastateltavan henkilokoh-
taisten kokemusten ja nakemysten kartoittamisen. Haastattelussa pyritaan sijoittamaan haas-
tateltavan kertomat asiat laajempaan kontekstiin seka selventamaan ja syventamaan saatuja

tietoja. Tarvittaessa haastateltavalta voidaan kysya tarkentavia perusteluja ja esittaa
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lisakysymyksia. (Hirsjarvi & Hurme 2022, luku 3.) Haastattelumuotona kaytettiin puolistruktu-
roitua haastattelua, joka sijoittuu lomakehaastattelun ja taysin avoimen haastattelun vali-
muotoon. Hirsjarvi & Hurme kutsuvat tata menetelmaa teemahaastatteluksi, joka pohjautuu
Mertonin, Fisken ja Kendallin (1956) teokseen The Focused Interview. (Hirsjarvi & Hurme
2022, luku 4.2.3.) Teemahaastattelussa tietyt haastattelun osat ovat ennalta maariteltyja,
mutta eivat kaikki. Esimerkiksi kaikille haastateltaville voidaan esittaa samat kysymykset,
mutta he antavat vastauksensa omin sanoin, eika vastauksissa kayteta ennalta annettuja vas-
tausvaihtoehtoja. Myos kysymysten muotoa voi mukauttaa tilanteen mukaan. (Hirsjarvi &
Hurme 2022, luku 4.2.3.)

Haastattelujen paatavoitteena oli ymmartaa, millaisia tarpeita ja haasteita varaamohenki-
0sto saattaa kohdata uuden asiakkaan kanssa pidetyssa ensimmaisessa keskustelussa. Haas-
tattelujen avulla pyrittiin selvittamaan erityisesti toimeksiantajan omia tarpeita ja toiveita
keskustelurungon osalta seka kartoittamaan asiakkaiden kokemuksia siita, mika keskusteluissa
on toiminut ja missa on kehitettavaa. Haastattelut olivat tarkea osa Design Sprint-prosessia,
silla sen niiden avulla kerattiin tarkeaa asiakasymmarrysta, joka on olennaista sprintin onnis-
tumiselle. Design Sprint-menetelma perustuu aikarajoitettuihin vaiheisiin, joissa asiakaslah-
toinen ajattelu ja palautteen keraaminen loppukayttajalta on keskeisessa roolissa. Haastatte-
lut toteutettiin tiiviissa aikataulussa seka toimeksiantajayrityksen henkiloston etta asiakkai-
den parissa, mika mahdollisti ajankohtaisen ja monipuolisen aineiston keruun seka nopean
reagoinnin esiin nousseisiin teemoihin. Haastatteluja tehtiin ennen sprintia, sprintin aikana

seka prototyypin testaamisen jalkeen.
Haastatteluissa esille nousseet tarkeat asiat onboarding-prosessissa:

1. Selkeat ja ajankohtaiset materiaalit: asiakkaalle tulee tarjota selkeat ja ajankohtai-
set materiaalit, joissa kay ilmi varausprosessit ja asiakkuuden hoitoon liittyvat yhteys-
tiedot.

2. Viestintakanavat ja niiden kayton helppous: on tarkeaa varmistaa, etta asiakkaan on
helppo kayttaa eri viestintakanavia ja etta han tietaa, miten toimia eri tilanteissa.

3. Aikataulutusten tarkkuus: asiakkaan kanssa on kayty tarkasti lapi aikataulut, jotta
prosessit etenevat sujuvasti.

4. Varausjarjestelman helppokayttoisyys: haastatteluissa korostui, kuinka tarkeaa on,
etta varausjarjestelma on helppokayttoinen asiakkaille. Tama lisaa positiivista kaytta-

jakokemusta ja sujuvuutta.

Ensimmaisessa haastattelussa, joka kaytiin toimeksiantajan edustajan, varaamon esihenkilon
kanssa, saatiin konkreettista tietoa siita, mita asiakkaan kanssa kaytavassa keskustelussa kasi-
tellaan ja missa jarjestyksessa. Haastattelun avulla saatiin selkea pohjarakenne keskustelun

kulusta, tarkeimmista huomioitavista asioista ja kysymyksista, joita asiakkaat yleensa
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esittavat. Toimeksiantajan edustaja esitteli haastattelun yhteydessa varausjarjestelmaa, joka
auttoi hahmottamaan varausprosessia asiakkaan nakokulmasta ja missa kohtaa varausta kysy-
myksia tai ei-toivottuja toimia asiakkaan osalta voi tapahtua. Toimeksiantajan edustaja ko-
rosti, etta yksi tarkeimmista asioista on kouluttaa asiakasta Online portalin kayttoon niin,
etta asiakas pystyy kayttamaan sita itsenaisesti ja oikein. Asiakkaan kanssa kaytavan keskus-
telun tavoitteena on muun muassa se, etta asiakas ei vaarinkayttaisi jarjestelmaa varauksia

tehdessaan.

Muut haastattelut kaytiin toimeksiantajan asiakkaiden kanssa. Haastateltavat edustavat asiak-
kaita, jotka ovat olleet pitkaan yhteistyossa Eckero Line Cargon kanssa. Haastatteluissa kavi
ilmi, etta asiakasyritykset arvostavat selkeita ja ajantasaisia materiaaleja ja ohjeita. Tar-
keina asioina nousi esille aikataulutusten tarkkuus, varausten tekemisen sujuvuus ja yhtey-

denpito Eckero Line Cargon kanssa.

Ensimmaisessa haastattelussa asiakasyrityksen edustaja kertoi tyoskennelleensa alalla yli 30
vuotta. Haastateltavan edustama yritys ei ollut Eckero Line Cargolle uusi asiakas, vaan yhteis-
tyota on tehty noin 30 vuotta. Yritykselle mahdollisesti aiemmin toteutetusta asiakasperehdy-
tyksesta ei ollut tarkempaa tietoa. Haastateltava koki, ettei varsinaista perehdytysta Eckero
Line Cargon puolelta tarvita, vaan asiakasyritys huolehtii omien tyontekijoidensa perehdytta-
misesta. Asiakasyrityksen edustaja mainitsi, etta laivayhtioiden kaytannot ovat keskenaan hy-
vin samankaltaisia ja tarkeimmaksi asiaksi han nosti aikataulutuksen ja sen, etta asiakas ym-
martaa, milloin ajoneuvojen tulee olla satamassa. Lisaksi han korosti laivan lastaamisen ja

kuormien tasapainottamisen tarkeytta, erityisesti uuden asiakkaan nakokulmasta.

Toinen haastattelu toimeksiantajan asiakkaan kanssa painottui enimmakseen kuljettajille
suunnattuihin palveluihin seka yhteydenpitoon, mutta siita nousi esille myos hyodyllista tietoa
onboardingia ajatellen. Haastateltava ei muistanut tarkasti, milloin he olivat saaneet Eckero
Line Cargolta General info -materiaalit, mutta han totesi, etta kaikki oli ollut alusta asti sel-
vaa ja sujuvaa muutamien tarkentavien kysymysten jalkeen. Haastateltava mainitsi, etta va-
raukset sujuvat yleensa hyvin, mutta muutostilanteissa hanen yrityksestaan otetaan yhteytta
Eckero Line Cargon varaustoimistoon sahkopostitse, mika aiheuttaa lisatyota ja viivetta. Tama
havainto nosti esiin tarpeen tarkempaan ja selkeampaan varausprosessiin erityisesti muutosti-

lanteissa.

Kolmannessa haastattelussa kasiteltiin erityisesti kuljettajille suunnattuja palveluja. Haasta-
teltava kertoi, etta heidan yrityksensa on ollut Eckero Line Cargon asiakas vuodesta 2016 lah-
tien ja etta online-varausjarjestelma on ollut heidan kaytossaan noin vuoden ajan. Haastatel-
tava piti jarjestelmaa erittain katevana. Kuljettajille tarjottavat palvelut, kuten sauna ja yo-
pymismahdollisuus olivat asiakkaalla hyvin tiedossa ja ne koettiin tarkeaksi erityisesti silloin,

kun kuljetukset tapahtuvat yoaikaan. Lisaksi haastateltava koki, etta Eckero Line Cargon
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palvelut olivat edullisempia verrattuna kilpailijoihin. Haastattelussa tuli myos esiin kehityseh-
dotuksia Eckero Line Cargon toimintaan. Erityisesti ruuhka-aikoihin ajoittuvat varaukset koe-
taan hankaliksi, silla ne joudutaan tekemaan usein sahkopostitse ja haastateltava kokee ta-

man tyolaaksi.
4.1.2 Kysely

Kyselymenetelma on soveltuva silloin, kun tutkittavasta aiheesta on jo olemassa taustatietoa.
Kehittamistyossa kyselya hyodynnetaan usein joko lahtotilanteen kartoittamiseen tai projek-
tin lopussa saavutettujen tulosten arviointiin. Kyselyssa esitetaan samat kysymykset kaikille
kyselyyn osallistuville, mika mahdollistaa yhdenmukaisen tiedonkeruun. Kyselyn voi toteuttaa
paperilomakkeena, sahkoisena tai puhelinhaastatteluna. Suunniteltaessa kyselya on aluksi
maariteltava tarkasti, mita tietoa tarvitaan ja jo ennen kyselyn toteuttamista on suunnitel-
tava, miten aineisto analysoidaan. Kysymysten tulee olla selkeita, jotta vastaaminen on mah-

dollisimman helppoa. (Ojasalo ym. 2015, 40-41.)

Tassa opinnaytetyossa kyselylomake laadittiin tukemaan haastatteluiden tuloksia ja tavoitta-
maan laajempi kohderyhma toimeksiantajan asiakkaista. Kysely kohdistettiin toimeksiantajan
asiakkaiden logistiikkakoordinaattoreille. Kysely sisalsi seka suljettuja etta avoimia kysymyk-
sia, ja sen avulla pyrittiin selvittamaan asiakkaiden kokemuksia ensimmaisesta onboarding-
keskustelusta monipuolisesti. Kyselyssa arvioitiin kokouksen selkeytta ja hyodyllisyytta as-
teikolla 1-5 seka selvitettiin, mitka osa-alueet, esimerkiksi web-portaalin ohjeistus tai vaaral-
listen aineiden varausprosessit, olivat asiakkaille merkityksellisia. Lisaksi kyselyssa tarkastel-
tiin varausjarjestelman esittelyn riittavyytta, kartoitettiin esiin nousseita epaselvia asioita ja
selvitettiin, kattoiko kokous asiakkaan liiketoiminnan tarpeet. Kyselyssa kysyttiin myos, onko
Teams-kokous sopiva tapa onboarding-keskusteluun, halutaanko materiaalit etukateen ja mi-
ten kokousta voitaisiin kehittaa. Kysely toteutettiin Google Forms-lomakkeella, jonka toimek-

siantajayritys valitti asiakkailleen uutiskirjeen yhteydessa.

Valitettavasti aikatauluhaasteiden takia kyselya ei saatu toimitettua asiakkaille riittavan
ajoissa. Kyselyyn vastasi viisi logistiikkakoordinaattoria. Koska otos oli pieni, tuloksia ei voida
yleistaa ja ne eivat tarjoa riittavaa pohjaa luotettaville johtopaatoksille. Taman vuoksi niita

ei hyodynneta laajemmin tassa opinnaytetyossa.

Vastausten analysointi osoittaa kuitenkin muutamia huomionarvoisia havaintoja, jotka tay-
dentavat ja tukevat haastatteluista saatuja tietoja. Ensimmaisen tapaamisen (perehdytyskes-
kustelu) selkeytta ja hyodyllisyytta arvioitaessa kyselyn vastaajien mielipiteet asiasta olivat
yksimielisesti positiivisia, silla vastaajista nelja antoi korkeimman arvosanan 5 ja yksi vastaaja
antoi arvosanan 4, mika viittaa siihen, etta perehdytyskeskustelu koettiin yleisesti erittain
selkeaksi ja hyodylliseksi. Tama havainto on linjassa haastatteluista ilmenneen tyytyvaisyyden

kanssa. Vastaavaa tyytyvaisyytta ja yksimielisyytta ilmeni myos vastauksissa, joita saatiin
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vastaajien arvioidessa Microsoft Teams -tyokalun soveltuvuutta perehdytyskeskustelujen pita-
miseen. Kaikki viisi vastaajaa kokivat Teamsin soveltuvana alustana tahan kayttotarkoituk-

seen.

Kyselyn vastauksissa nousi kuitenkin esiin myos kiinnostavia nakemyseroja koskien perehdytys-
keskustelun sisaltoa. Nimittain kysyttaessa kasiteltiinko perehdytyskeskustelussa kaikki asiak-
kuuden kannalta oleelliset liiketoiminnan tarpeet, jakautuivat vastaajat tasan: puolet vastaa-
jista (2 vastaajaa) vastasi myontavasti ja puolet (2 vastaajaa) kieltavasti. Tama jakauma voi
heijastaa haastatteluissakin ilmenneita havaintoja siita, etta erityisesti varausten oikea-aikai-
suutta ja aikataulutuksen tarkeytta tulisi painottaa perehdytyskeskusteluissa. Tahan liittyen
enemmisto vastaajista eli kolme vastaajaa toivoi saavansa perehdytysmateriaalit kayttoonsa
jo ennen toimeksiantajan kanssa kaytavaa perehdytyskeskustelua. Nama tulokset yhdessa viit-
taavat siihen, etta materiaalien toimitus ennakkoon voisi tehostaa perehdytyskeskustelua
mahdollistaen syvallisemman keskustelun niista aiheista, jotka ovat kunkin asiakkaan kannalta

erityisen tarkeita ja huomionarvoisia.

Yhteenvetona voidaan todeta, etta vaikka kyselyyn saatiin vain vahan vastauksia, niin ne tar-
joavat silti arvokasta ja taydentavaa tietoa haastatteluaineiston rinnalle. Kyselysta saadut
vastaukset vahvistivat haastatteluissa esiin nousseita nakokulmia, kuten tyytyvaisyytta pereh-
dytyskeskustelujen toteutukseen. Lisaksi ne nostivat esiin konkreettisia kehityskohteita, eri-
tyisesti perehdytysmateriaalien ennakkotoimituksen osalta. Vaikka kyselyn tuloksia ei voida
hyodyntaa laajemmin tassa opinnaytetyossa, niin ne tukevat haastatteluista tehtyja johtopaa-
toksia ja tarjoavat siten hyodyllisia suuntaviivoja tyon lopputuotteen kehittamista varten. Ky-

selylomake on liitteena 1.
4.2  Design Sprint

Sprint on tiukkojen aikarajojen puitteissa toteutettava prosessi, jossa selkea aikataulu ohjaa
tiimin tyoskentelya ja edistaa paatoksentekoa. On tarkeaa, etta tiimi tyoskentelee yhteisessa
tilassa koko viikon ajan. Fyysisella tilalla ja ymparistolla on merkittava rooli: sopiva tila tukee
yhteistyota, luovuutta ja vuorovaikutusta, mika on olennaista intensiivisessa kehitysproses-
sissa. (Knapp ym. 2016, 40-44.)
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Kuvio 3: Sprint-viikko (Knapp ym. 2016, 17)

Jokaiselle viikonpaivalle maanantaista-perjantaihin on oma aiheensa (kuvio 3), jota tyoste-
taan; maanantaina ongelman kartoitus (Map), tiistaina ratkaisuideoiden luonnostelu (Sketch),
keskiviikkona paatosten teko ja parhaiden ideoiden valinta (Decide), torstaina prototyypin

valmistus (Prototype) ja perjantaina prototyypin testaus (Test) (Knapp ym. 2016, 16).

Ennen varsinaisen sprint-viikon alkua aloitetiin pre sprint-vaihe, jonka aikana tiimi valmistau-
tui tutustumalla toimeksiantajaan ja annettuun haasteeseen. Alkuperaisen suunnitelman mu-
kainen pre sprint-jakso lyheni suunnitellusta huomattavasti. Ensimmaista tapaamista siirret-
tiin kahdella viikolla, koska oppilaitoksen ja toimeksiantajan valiset neuvottelut olivat kes-
ken. Tama muutti aikataulua merkittavasti ja toi lisaa haastetta aikataulun hallintaan sprintin
aikana. Pre sprintin aikana kerattiin tietoperustaa, tavattiin oppilaitoksen ohjaaja sparrausta
varten ja toteutettiin ensimmaisia haastatteluja. Ensimmaisessa tapaamisessa oppilaitoksen
tiloissa jaettiin toimeksiantajan haasteet ja tiimiydyttiin. Tassa opinnaytetyossa tiimi kaytti
yhteisena tyokaluna seka pre sprintissa, etta varsinaisessa sprintissa Miro-alustaa, joka toimi

virtuaalisena valkotauluna.

Ensimmaiset haastattelut seka vierailu toimeksiantajan tiloissa toteutettiin heti seuraavalla
viikolla, jolloin saatiin lisaa tietoa ja ymmarrysta toimeksiantajan toiveista ja tilanteesta
haasteeseen liittyen. Tietoa saatiin esimerkiksi siita, miten perehdytyskeskustelu silla het-

kella on toteutettu, miten tieto kulkee seka tarkempaa tietoa logistiikkakoordinaattoreiden
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tyonkuvasta. Pre sprint-jakson aikana hahmoteltiin muun muassa kasitysta haasteesta ja ta-

voitteesta seka tietoperustasta mindmapin avulla, joka luotiin tiimin yhteiseen Miro-alustaan.
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Kuvio 4: Mindmap hahmottamaan toimeksiantajan haastetta, tavoitetta seka tietoperustaa

Tassa opinnaytetyotiimissa ei ollut erikseen nimettya paatoksentekijaa tai muita erikseen ni-
mettyja rooleja, kuten Decider tai Facilitator, joita Knapp kirjassa mainitsee sprintin tehok-
kuuden varmistamiseksi (Knapp ym. 2016, 31-37). Tyoskentelytapa noudatti kuitenkin hyvin
sprintin kaavaa. Sprintin eri vaiheet etenivat suunnitelman mukaisesti ja aikataulussa. Paa-
toksenteko tapahtui nopeasti ja keskustellen ja kaikki tiimin jasenet olivat yksimielisia ratkai-
susta. Pre sprintin edetessa tiimi keskusteli jokaisen omista vahvuuksista, jotka tulivat luon-
tevasti esiin. Esimerkiksi yksi tiimin jasenista oli visuaalisempi ja toi esiin visuaalisia nakokul-
mia, toinen oli vahvassa roolissa kirjoitusasujen tarkistamisessa ja tietoperustan kokoamisessa
ja yksi piti huolta siita, etta aikataulut pysyivat hallinnassa eika liiallisiin yksityiskohtiin kay-

tetty turhaa aikaa.

Vaikka tiimissa ei ollut perinteisia rooleja, kuten Knappin kirjassa kuvataan, yhteistyo oli su-
juvaa ja keskustelut tiimin kesken tuntuivat heti luontevilta. Jokainen pystyi avoimesti tuo-
maan esiin omat nakemyksensa ja tiimi toimi hyvin yhdessa keskustellen. Tama lahestymis-
tapa osoittautui toimivaksi, silla tiimissa oli riittavasti asiantuntemusta ja kykya tehda no-

peita yhteisia paatoksia sprintin edetessa.
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Sprint-viikko jarjestettiin 3.3.-7.3.2025 ja toteutettiin taman opinnaytetyotiimin kohdalla op-
pilaitoksen tiloissa. Tiimi halusi toimia samassa tilassa eika etayhteyden kautta, varmistaak-
seen tehokkaan tiimityoskentelyn ja kommunikaation. Yhteisessa tilassa oli helppoa reagoida
toisten ehdotuksiin, jakaa tietoa ja keskustella. Samassa tilassa tyoskentely edisti tiimiyty-
mista ja yhteishenkea. Se myos tuki aikaisemmin mainittua Knappin ajatusta yhteisessa tilassa
tyoskentelysta ja sen tarkeydesta. Sprint-viikon paivat oli valmiiksi aikataulutettu oppilaitok-
sen puolelta ja kaikki tiimit etenivat samassa tahdissa noudattaen sprint-aikataulua. Miro-
alustaan ladattiin valmis sprint-pohja, jota taytettiin koko sprint-viikon ajan. Seuraavaksi
tiimi siirtyi sprintin ensimmaiseen vaiheeseen, jossa kartoitettiin haasteita ja tarpeita tar-

kemmin.
4.2.1 Map

Ensimmaisena paivana kartoitetaan asiakkaan tarpeita ja nykytilannetta. Paiva aloitettiin tii-
mien ja ohjaajien yhteisella orientaatiolla, jossa kaytiin lapi paivan kulku ja tavoitteet. Tiimit
aloittivat tyonsa jakamalla asiakasymmarrysta seka esittelemalla haastattelutuloksia ja asia-
kastutkimuksia, joiden pohjalta jatkettiin eteenpain. Maanantain yksi harjoituksista oli Start
at the End. Harjoituksen tavoitteena on kuvitella mika on sprintin lopputulos ja sopia pitkan
aikavalin tavoite. (Knapp ym. 2016, 55.) Maanantain keskiossa oli Map, eli kartan/kaavion te-
keminen, jolla kuvattiin asiakkaan polkua palvelun tai tuotteen kanssa alusta loppuun. Kartta
auttaa sprintin edetessa muistamaan, mita tulee tehda seuraavaksi ja miten kaikki osat toimi-

vat yhdessa ja miten ne liittyvat toisiinsa. (Knapp ym. 2016, 60.)

Ask the Experts-osiossa haastateltiin toimeksiantajan edustajaa. Haastateltavalle esitetaan
kysymyksia, joiden avulla kartasta pystytaan tekemaan tarkempi ja asettamaan parempia ky-
symyksia, jotka ohjaavat projektin seuraavia vaiheita. (Knapp ym. 2016, 71-72.) Aluksi tiimilla
oli haasteita loytaa oikeanlaisia kysymyksia ja ymmartaa asiakkaan todelliset tarpeet. Erityi-
sesti oli hankalaa hahmottaa, milla kysymyksilla paastaisiin kiinni haasteen ytimeen. Kysymys-
ten asettelu oli haastavaa, silla toimeksiantajalla ei ollut aiempaa, valmista keskustelurunkoa
kaytossa. Taman oivaltaminen kuitenkin lopulta auttoi tiimia hahmottamaan tilannetta pa-

remmin ja toi selkeytta prosessin etenemiseen.

Ask the Experts-osion jalkeen siirryttiin How Might We (HMW)-kysymysten, eli Kuinka voi-
simme...-kysymysten luomiseen. Tassa vaiheessa tarkoituksena on muuttaa ongelmat ja haas-
teet mahdollisuuksiksi. (Knapp ym. 2016, 73-74.) Tiimin How Might We-kysymyksia olivat

muun muassa

e Kuinka voisimme luoda materiaalin, joka on mahdollisimman informatiivinen asiak-
kaalle?

e Kuinka voisimme hyodyntaa jo olemassa olevia/tuttuja sahkoisia tyokaluja?
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¢ Kuinka voisimme esitella myyntivaltit osana perehdytysta?

Kysymykset jaettiin teemoittain Miron valkotaululle ja naista poimittiin tarkeimmat kysymyk-

set, jotka auttaisivat eteenpain sprintissa.

Lopulliseksi tavoitteeksi muodostui luoda visuaalinen ja asiantuntevuutta viestiva keskustelu-
runko, jonka avulla vastuu perehdytyskeskustelujen pitamisesta on siirretty onnistuneesti yh-

delta henkilolta varaamon logistiikkakoordinaattoreille.
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Kuvio 5: Map & Target

Paivan lopussa tiimilla oli selkeampi kasitys koko sprintin prosessista, Miro-tyokalun kaytosta
seka omista tyoskentely- ja toimintatavoistaan. Maanantain jalkeen siirryttiin luonnosteluvai-

heeseen, jossa tiimi alkoi kehittaa erilaisia ideoita ja ratkaisuja.
4.2.2 Sketch

Tiistaipaiva aloitettiin tiimien ja ohjaajien yhteisella tapaamisella. Tiimit esittelivat maanan-
taina tyostetyt kartat ja lopulliset tavoitteensa. Taman jalkeen tiimit jatkoivat sprintia
Sketch-vaiheeseen. Sketchien, eli luonnosten ei ole tarkoitus olla taydellisia taideteoksia,
vaan tarkeinta on saada tiimilaisten ajatuksia esiin myohempaa kehittamista varten. Knappin
mukaan luonnostelun avulla pystytaan luomaan monia vaihtoehtoisia ratkaisuja ja valitsemaan
niista parhaat jatkokehitykseen. (Knapp ym. 2016, 104-107.)

Luonnosten ideointi alkoi Lightning Demos-harjoituksella, jossa tutkittiin olemassa olevia rat-
kaisuja inspiraatioksi. Inspiraatiota ja ideoita haettiin erilaisista checklist- ja to-do-pohjista ja
tutustumalla erilaisiin visuaalisiin ilmeisiin. Ideoita ja ratkaisuja kirjattiin ylos ja niista otet-
tiin kuvakaappauksia yhteiselle Miro-taululle. Knapp suosittelee hyodyntamaan vanhoja hylat-

tyja tai keskeneraisia ideoita (Knapp ym. 2016, 94-97), mutta tassa toteutuksessa
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toimeksiantajalla ei ollut kaytossaan mitaan valmista keskustelurunkoa tai suunnitelmia, jo-

ten toimeksiantajalle luotiin taysin uusi tuote.

Ennen varsinaista sketch-, eli luonnosteluvaihetta tarkistetaan, onko tiimin tarpeen jakaa
tehtavia keskenaan. Tama vaihe on Divide or swarm. Knapp kehottaa tarkastelemaan aikai-
semmin luotua karttaa ja pohtimaan onko tavoite niin tarkasti rajattu, etta kaikki voivat tyos-
taa sita yhdessa vai onko tavoitteessa osa-alueita, jotka olisi hyva jakaa tiimin jasenten kes-
ken heidan vahvuuksien mukaan. (Knapp ym. 2016, 102.) Taman opinnaytetyotiimin asettama
tavoite oli hyvin tarkkaan rajattu osa tavoitekartassa, joten erillisia vastuualueita ei tarvinnut

jakaa.

Seuraava vaihe on Four-Step Sketch-harjoitus, jossa tiimin jasenet tutkivat itsenaisesti erilai-

sia mahdollisuuksia. Harjoitus on jaettu seuraaviin vaiheisiin:

1. Notes (muistiinpanot): jokainen kayttaa 20 minuuttia aiempien materiaalien tarkaste-
luun ja ajatusten kirjoittamiseen.

2. ldeas (ideat): seuraavat 20 minuuttia kaytetaan luonnosteluun.

3. Crazy 8s: tassa nopeassa harjoituksessa jokainen tiimin jasen kayttaa kahdeksan mi-
nuuttia piirtaakseen kahdeksan erilaista variaatiota ideastaan taitetulle paperille. Pa-
peri on taitettu niin, etta siina on kahdeksan pienta ruutua. Yhta ruutua kohden kay-
tetaan yksi minuutti.

4. Solution sketch (ratkaisuluonnos): Lopuksi jokainen tekee parhaimmasta ideastaan

tarkemman luonnoksen, joka on helposti ymmarrettavissa muille.

Tiimi toteutti Four-Step sketch-harjoituksesta vaiheet 1-3 yhdessa ja vaiheen 4 itsenaisesti.
Vaiheet 1-3 toteutettiin yhdessa piirtaen ja hahmotellen omia ajatuksiaan ja ideoitaan luok-
katilan valkotaululle. Jokainen tiimin jasen sai vuorollaan piirtaa ja kertoa, mita omassa mie-
lessa liikkuu ja minkalaista ratkaisua he ajattelevat. Tama yhteinen hahmottelu auttoi tiimia
selkiyttamaan, mita jokaisella on mielessaan ja varmistamaan, etta tiimi oli samalla aaltopi-
tuudella. Prosessi toi esiin tiimin jasenten yksilollisia nakokulmia ja mahdollisti avoimen kes-
kustelun ennen siirtymista sprintin seuraavaan vaiheeseen. Seuraavana paivana tiimi siirtyi

vaiheeseen, jossa valittiin parhaat ideat ja valmisteltiin ne jatkokehitysta varten.
4.2.3 Decide

Keskiviikkona on tarkoitus valita mitka tiistaina luoduista ratkaisuista etenisivat prototyypiksi.
Paatoksenteko ei ole aina helppoa, silla aikaa on rajallisesti ja vaihtoehtoja on useita. Knapp
kuvailee paatoksentekoa strukturoiduksi tilanteeksi, jossa kaikki vaihtoehdot kaydaan lapi ja
palaute kasitellaan samassa hetkessa. Nain valtytaan turhilta keskusteluilta ja varmistetaan,
etta kaikkien nakemykset tulevat kuulluksi ennen parhaan ratkaisun valintaa, joka tehdaan

yhdessa. Paatoksentekovaiheessa on tarkeaa valita ne ideat, jotka tukevat sprintin tavoitteita
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parhaiten. Paatoksentekovaiheessa voi kayttaa Sticky decision -menetelmaa, joka auttaa te-
kemaan paatoksia tehokkaasti ilman pitkia keskusteluja ja ilman jokaisen omia myyntipu-
heita. Sticky decisionin ensimmainen vaihe on taidenayttely (Art museum), jossa luonnoksia
tarkastellaan yhdessa taululta. Seuraavassa vaiheessa kaytetaan lampokarttaa (Heat map), eli
merkitaan tarroilla ne osat, jotka herattavat kiinnostusta. Seuraavaksi tehdaan nopea arvi-
ointi (Speed critique), jossa jokainen tiimin jasen kertoo lyhyesti kunkin ratkaisun parhaista
puolista. Viimeisessa vaiheessa tehdaan aanestys (Straw poll), jossa jokainen tiimin jasen va-
litsee yhden ratkaisun, johon liimaa tarran merkiksi. Lopullisen valinnan (Supervote) tekee
tiimin paatoksentekija (Decider), joka valitsee parhaan ratkaisun testattavaksi. (Knapp ym.
2016, 127-131.)

Tiimi jakoi tiistain aikana kehitetyt ratkaisut yhteiselle Miro-taululle ja valitsi kolme parasta
ratkaisua. Paatoksenteon jalkeen toimeksiantajalle esitettiin kolme parasta vaihtoehtoa
ideakortteja hyodyntaen. Vaihtoehdot olivat Perehdytyspolku, Chekkilista ja Perehdytys-

matka.

Perehdytyspolku oli idea yhdesta verkkosivustosta, jossa pelillinen tai toiminnallinen perehdy-
tyspolku etenee vaihe vaiheelta ja ohjaa perehdyttajaa. Polun eri pisteista avautuisi tarkem-
pia tietoja ja asioita, joita perehdyttaja kasittelee asiakkaan kanssa. Polun taustalle suunni-

teltiin kuva toimeksiantajan strategiasta, jossa keskiossa on silta.

Perehdytyspolku

.......

-5

Customer
Service
opening

hours...

Yksi "sivu", jossa taustalla esim.
Eckerd Linen silta tai muuta kuvitusta.
Perehdytyspolku, joka etenee vaihe
vaiheelta, ohjaten perehdyttéjaa. Eri
pisteissa avautuu tarkemmat asiat,
joita kdyda lapi asiakkaan kanssa.

Kuvio 6: Perehdytyspolku ideakortilla

Chekkilista oli yksinkertainen ja selkeasti teemoitettu runko, joka toimisi keskustelun tukena.
Se oli helppokayttoinen ja kevyt tyokalu. Chekkilistassa oli mahdollisuus lisata pienta interak-
tiivisuutta, jolloin kayttaja pystyisi merkitsemaan suoritetut tehtavat tehdyiksi joko valitse-
malla ne valmiiksi tai ylivilvaamalla ne. Tama toiminnallisuus tarjoaisi visuaalista palautetta
etenemisesta ja tekisi tyoskentelysta sujuvampaa. Chekkilista toteutettaisiin Microsoft Offi-

cen Planner-tyokalulla, jolloin lista olisi helposti yhdistettavissa esimerkiksi sahkopostiin ja
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muihin Office-sovelluksiin, mika tukisi sujuvaa tyoskentelya ja mahdollistaisi tehtavien hallin-

nan eri alustoilla.

Chekkilista

vt > [E) Onboarding checklist ~ < B Ruududo @8 Tauly Yritysasiakkaan perehdyttiminen

Yksinkertainen teemoittain listattu
runko keskustelun tueksi.
Mahdollisuus pieneen
interaktiivisuuteen. Mahdollistaa
tasalaatuisen ja ammattimaisen
keskustelun asiakkaiden kanssa.

Kuvio 7: Chekkilista ideakortilla

Perehdytysmatka oli PowerPointilla toteutettu perehdyttajan tyokalu, joka mahdollistaisi su-
juvan etenemisen klikkaamalla aihealueen linkkia. Linkki ohjaa perehdyttajan suoraan oike-
aan diaan, jossa on taydentavaa tietoa kasiteltavasta asiasta. Tyokalua voisi jatkokehittaa ja
yhdistaa visuaalisesti toimeksiantajan brandi-ilmeeseen, mika parantaisi yhtenaisyytta ja vah-

vistaisi visuaalista ilmetta.

Perehdytysmatka

Let’s listen to the customer
) about these things....

Onboarding

Journey

Jo s

T Tell about the booking
“ channels...
On

the way to successful onboarding

Interaktiivisesti toteutettu tydkalu,
jossa liikutaan klikkaamalla
aihealueen linkkia, joka ohjaa
diaan/sivuun/muistiinpanolappuun,
jossa taydentavaa tietoa

\ kasiteltdvasta asiasta.

[t

Kuvio 8: Perehdytysmatka ideakortilla

Asiakaspalvelun ja satamaoperaatioiden paallikko oli innostunut Perehdytyspolusta ja erityi-
sesti ideasta yhdistaa se Eckero Linen strategiaan. Perehdytyspolkuun yhdistettaisiin Strategia
2030 silta -kuva, joka toisi lisaa visuaalista ilmetta (Anttila & Melanto 2025).

Chekkilista heratti kiinnostusta molemmissa toimeksiantajan edustajissa, ja he pohtivat, etta

yhtiolla on jo kaytossa kyseinen Office-sovellus. He arvostivat listan yksinkertaisuutta ja
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helppoutta, mutta pohdintaa herasi tyokalun kaytosta useamman henkilon osalta. Erityisesti
kysymyksiksi nousi, kuinka kasitellyt osiot merkitaan valmiiksi tai yliviivataan, ja miten tama
nakyy seuraavalla perehdyttajalla. Toimeksiantajan edustajat valitsivat lopulta Perehdytys-
matkan, edellyttaen, etta linkit ja sujuva eteneminen toimivat moitteettomasti eivatka tie-
dostot ole liian raskaita kasiteltaviksi. Tyokalun ulkonako ja linkkien kautta eteneminen vai-

kuttivat edustajista miellyttavilta niin visuaalisesti kuin toiminnallisesti.

Lopuksi valmistettiin storyboard, eli noin 10-15 ruudun visuaalinen suunnitelma prototyypin
kulusta. Tassa kohtaa valitut ideat yhdistetaan yhdeksi tarinaksi, jolla naytetaan, miten tuote
toimii ja miten asiakas kokee sen kayton. (Knapp ym. 2016, 149.) Storyboard luotiin kuvaa-
maan tilannetta, jossa myyntitiimi solmii sopimuksen asiakkaan kanssa ja siirtaa tiedon uu-

desta asiakkaasta varaamolle.

Myyntitiimi solmii
sopimuksen uudesta
asiakkuudesta

Myynti siirtaa tiedot
uudesta asiakkaasta
varaamolle.

Varaamon tyontekija
sopii asiakkaan kanssa
perehdytyspalaverin

ajankohdan.

Perehdytysmateriaali
ja keskustelurunko
strukturoitu ja etenee vaihe

teemoitettu myyntivaltit vaiheelta.
huomioiden. ‘

Asiakkaalle on varattu
~  aikaa kysymyksille ja
kommenteille.

AT T Ty perendyrysmatenaal

Varaamon tyontekijd
pitaa palaverin
asiakkaan kanssa.

Varaamon tyontekija

ket Eb AL Keskustelurunko
perehdytyskeskustelun

tukena keskustelurunkoa. on visuaalinen ja
helppokayttéinen

Perehdytyksen jalkeen
asias tietda miten toimia
ja mihin olla tarvittaessa
yhteydessa.

Perehdytys on kayty
lapi onnistuneesti ja
molemmat osapuolet
ovat tyytyvaisial

Tyytyvdinen asiakas
jatkaa yhteistyota
Eckerd Linen kanssa!

Kuvio 9: Storyboard

Asiakastietojen siirto myynnista varaamolle aloitti asiakaspolun, jossa onboarding oli keskei-

sessa roolissa. Storyboard eteni vaihe vaiheelta asiakkaan perehdytyksen kulku huomioiden.
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Vaiheissa kaytiin lapi, miten tapaaminen sovitaan ja miten tapaaminen kaytannossa tapahtuu.
Storyboardin loppuvaiheessa asiakas oli taysin perehdytetty ja tiesi miten toimia jatkossa, ja
tyytyvainen asiakas jatkoi toimeksiantajan asiakkaana pitkaan. Tama prosessi kuvattiin visu-
aalisesti kuvilla, joissa oli lisaksi kuvaava teksti. Taman visuaalisen suunnitelman pohjalta

tiimi siirtyi seuraavaan vaiheeseen, jossa luotiin prototyyppi.
4.2.4 Prototype

Neljantena paivana rakennettiin riittavan todentuntuinen prototyyppi. Knapp kayttaa tassa
ajattelutapana fake it -filosofiaa, joka mahdollistaa nopean etenemisen, silla tiimi ei kayta
aikaa turhiin yksityiskohtiin. Ajatuksena on, etta prototyyppi ei ole taydellinen, vaan riittavan
realistinen herattamaan asiakkaassa kiinnostusta, reaktioita ja erityisesti palautetta. Proto-
tyypin ei tarvitse olla valmis tuote, vaan riittaa, etta se nayttaa ja tuntuu toimivalta asiak-
kaalle. Knapp kehottaa muuttamaan ajattelutapaa prototyyppiajatteluun. Sen sijaan, etta
pyrkii taydellisyyteen tai lopulliseen laatuun, tulisi tyytya ”juuri riittavaan” ja tilapaiseen
versioon. (Knapp ym. 2016, 165-169.) Alla olevassa kuviossa on esitetty prototyyppiajattelun
perusperiaatteet.

Prototyyppiajattelun nelja paaperiaatetta

1. Prototyyppi voi olla mita Prototyypin ei tarvitse olla rajoittunut tiettyyn tekniikkaan tai
tahansa valineeseen.

2. Prototyypit ovat Prototyyppia ei ole tarkoitettu taydelliseksi eika sen tarvitse
kertakayttoisia olla lopullinen versio.

3. Rakenna riittavasti Prototyypin ei tarvitse olla valmis tuote, vaan

oppiaksesi yksinkertainen, jonka avulla saa palautetta.

4. Prototyyppi taytyy saada
nayttamaan riittavan
todelliselta

Prototyypissa tulee nakya tarkeimmat toiminnot ja rakenne,
jotka auttavat asiakasta ymmartamaan tuotetta paremmin

Kuvio 10: Prototyyppiajattelun perusperiaatteet (Knapp ym. 2016, 169)

Prototyyppia tehdessa tyokalut ja lahestymistavat vaihtelevat, mutta tahankin Knappilla on

neljan vaiheen ohjeistus, jotka auttavat tiimia onnistumaan:

1. Oikeat tyokalut: Tyokalut vaihtelevat sen mukaan, minkalaista prototyyppia on teke-

massa. Jos kyseessa on digitaalinen tuote, voidaan kayttaa erilaisia sovelluksia, kuten
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Keynote tai PowerPoint. Fyysisten tuotteiden prototyyppien tekemiseen voi tarvita
3D-tulostimia tai muita laitteita.

2. Tyon jakaminen: Jokaiselle tiimin jasenelle on oma roolinsa, joita ovat muun muassa
rakentajat (Makers), kokoaja (Stitcher), kirjoittaja (Writer), materiaalin kerailija (As-
set Collector) seka haastattelija (Interviewer).

Prototyypin kokoaminen: Kaikki luodut osat yhdistetaan toimivaksi kokonaisuudeksi.

4. Kokeilu ja tarkastus: Prototyypin testaaminen on viimeinen mahdollisuus tarkistaa,

etta prototyyppi toimii onnistuneesti. (Knapp ym. 2016, 183-190.)

Perjantai alkoi ohjeistuksella ja storyboardien jakamisella muille tiimeille. Tiimi sai sto-
ryboardista positiivista palautetta ohjaajilta. Ohjaajat kiinnittivat huomiota siihen, etta sto-
ryboardin kuvissa perehdytyskeskustelua kavi eri nakoiset hahmot. Tama oli tarkoituksellista,
silla storyboardin esitys tuo esille juuri sen, etta tiimin luoma keskustelurunko on kaytetta-
vissa kaikille logistiikkakoordinaattoreille. Nain tuetaan perehdytyskeskustelujen jalkautta-
mista kaikille tyontekijoille, kuten toimeksiantajan toiveena oli. Taman jalkeen valittiin oikea
tyokalu prototyypin luomista varten. Tyokaluna paatettiin kayttaa Microsoft Officen Power-
point-sovellusta. Office-pohjainen tyokalu oli myos yksi toimeksiantajan toiveista ja nain pys-
tyttiin vastaamaan toimeksiantajan toiveeseen ja varmistamaan sujuva kayttoonotto seka yh-

teensopivuus nykyisten jarjestelmien kanssa.

Tehtavat tiimin kesken jaettiin tehokkaasti ja nopeasti. Yksi tyosti Powerpointin rakennetta
ja erityisesti linkkien toimivuutta diojen siirtymissa. Osa tiimilaisista keskittyi visuaalisiin
osiin, kuten sopivan kuvan loytamiseen ja sen kasittelyyn ja toiset keskittyivat sisaltoon ja
tarvittaviin teksteihin ja otsikoihin. Prototyyppia testattiin sen luomisen edetessa ja havaitut
virheet ja ongelmat saatiin korjattua nopeasti. Samalla valmistauduttiin seuraavan paivan
testaukseen ja pitchaukseen, jonka tarkoituksena oli vakuuttaa asiakas siita, kuinka valittu
ratkaisu vastaa heidan tarpeisiinsa. Tiimi jakoi vastuun esityksesta niin, etta kukin jasen otti
vastuulleen tietyn osan pitchista. Paivan aikana sovittiin, kuka jakaa nayton ja esittelee pro-
totyypin visuaaliset ja toiminnalliset osat. Lisaksi suunniteltiin kysymyksia seuraavan paivan

asiakastestausta varten.
4.2.5 Test & Pitch

Design Sprintin mukaisesti perjantaina on testauksen vuoro. Paivan aikana prototyyppi testat-
tiin toimeksiantajan toimesta logistiikkakoordinaattorin kanssa. Perjantai on sprintin tarkein
paiva, silla sen avulla maaritellaan, kuinka pitkalle tiimi on edennyt ja mita seuraavaksi tulisi
tehda. Testauksen aikana asiakasta haastatellaan prototyypin kaytosta ja tiimi selvittaa mitka
ratkaisut toimivat ja mitka eivat. Samalla arvioidaan, kuinka hyvin prototyyppi vastaa odotuk-
sia ja kuinka paljon muutoksia se tarvitsee. (Knapp ym. 2016, 199-200.) Varaamon esihenkilo

paasi testaukseen seuraavalla viikolla.
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Asiakastestaus toteutettiin etana Teamsin valityksella niin, etta tiimi esitteli prototyyppia
nayttoa jakamalla. Asiakastestauksessa toimeksiantajalle esitettiin prototyyppi, joka oli Po-
werpointille rakennettu perehdyttajan opas. Testauksen aikana ja sen jalkeen esitettiin seu-
raavia kysymyksia:

e Mita odotuksia sinulla on keskustelurunkoon liittyen?

e Mitka ovat tarkeimpia ominaisuuksia keskustelurungossa?

e Mita haasteita onboardingissa voisi ilmeta?

e Mita mielipiteita visuaalisuus herattaa sinussa?

e Mita ajatuksia interaktiivisuudesta/toiminnallisuudesta nousee, koetko sen

tarpeelliseksi?

Prototyypin testauksesta saatiin arvokasta palautetta lopullisen tuotteen kehittamista varten.
Toimeksiantajan edustajista palautetta saatiin logistiikkakoordinaattorilta ja varaamon esi-
henkilolta, jotka toivat testauksessa esiin erilaisia nakokulmia, jotka auttoivat kehitysproses-

sissa eteenpain.

01
[ Welcome ]
02

[Traffic Profile ]

03

[Customer's wishes and needs]
04
[ Our Services ]

05

[Booking Channels ]

[

Kuvio 11: Onboarding Journey -prototyyppi

Keskustelurunkoon liittyvien odotusten osalta testauksessa nostettiin esiin keskustelun merki-
tys, mika auttaa toimihenkiloita luomaan paremman kokonaiskuvan asiakkuuksista. Myos tut-
tavallisen suhteen luomisen merkitysta korostettiin, kun tietoa ja kontaktia asiakkaaseen on
enemman. Toisaalta painotettiin myos yhtenaisyytta toimintatavoissa jokaisen asiakkaan

kanssa.
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Kysyttaessa keskustelurungon tarkeimpia ominaisuuksia oltiin yhta mielta siita, etta keskuste-
lurungon tulisi olla helppokayttoinen. Helppokayttoisyyden lisaksi korostettiin myos muokkaa-

misen mahdollisuutta, selkeaa valikkorakennetta ja tarkkaan rajattua sisaltoa.

Onboardingin kaytannon toteutuksen haasteeksi nostettiin esiin kysymys muistiinpanojen suju-
vasta tekemisesta sahkoisesti keskustelun lomassa. Tahan tarjottiin kaytannonlaheinen nako-
kulma ehdottaen, etta muistiinpanot voitaisiin kirjoittaa esitykseen sen aikana ja siirtaa ne
jalkikateen kaytossa olevaan CRM-jarjestelmaan. Lisaksi testauksessa pohdittiin, etta muis-
tiinpanojen tekeminen on usein henkilokohtainen prosessi, johon jokainen loytaa itselleen so-

pivimman tyoskentelytavan.

Visuaalisuuden osalta kommentointi oli my0s positiivista. Prototyypin koettiin nayttavan sel-
kealta ja helposti hyodynnettavalta tyokalulta. Vastaajat olivat yhta mielta hyvasta visuaali-
sesta ilmeesta, mutta samalla esiin nousi toive materiaalin yhtenaistamisesta toisen tiimin
materiaalin kanssa. Prototyypin interaktiivisuutta pidettiin myos hyodyllisena lisana, erityi-
sesti linkkien toimivuutta arvostettiin, silla niiden avulla paasee suoraan kasiteltavan aiheen

pariin.

Tiivistettyna testaus osoitti, etta prototyyppi vastasi paaosin toimeksiantajayrityksen tarpee-
seen. Erityisesti helppokayttoisyys, yhtenaisyyden varmistaminen ja selkea rakenne koettiin
onnistuneiksi. Visuaalisuudesta pidettiin, mutta testauksen palautteen perusteella visuaalinen
ilme tullaan muuttamaan ja yhtenaistamaan toisen tiimin materiaalin kanssa, jotta loppu-

tuote integroituisi saumattomasti osaksi organisaation muita visuaalisia materiaaleja.

5  Onboarding Journey -keskustelurunko

Opinnaytetyon konkreettiseksi lopputuotteeksi muodostui "Onboarding Journey” - interaktiivi-
nen keskustelurunko, joka on suunniteltu vastaamaan toimeksiantajan tarpeeseen jakaa pe-
rehdytysvastuuta ja varmistaa ammattimaisuus seka yhtenainen asiakaskokemus perehdytys-

prosessin aikana.
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01
[ Customer Needs ]

02

[General Information

J
s ]
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Kuvio 12: Onboarding Journey -sisallysluettelo

Keskustelurunko on toteutettu englanniksi, mika mahdollistaa sen laajan kayton kansainvalis-
ten asiakkaiden kanssa. Se on myos rakenteeltaan selkea ja kuitenkin helposti kaannettavissa
myos muille kielille. Tama mahdollistaa tyontekijoiden kielitaidon hyodyntamisen, mika vah-
vistaa henkilokohtaista asiakaskokemusta ja jattaa positiivisen mielikuvan yrityksesta. Asiak-
kaan aidinkielella toteutunut keskustelu lisaa entisestaan vuorovaikutuksen sujuvuutta ja
asiakastyytyvaisyytta. Eckero Line Cargo palvelee eri kokoisia asiakkaita useissa eri maissa, ja
asiakkaiden tarpeet vaihtelevat. Palveluiden perusasiat patevat kuitenkin kaikkien asiakkai-
den kanssa, joten onboarding-materiaalin on oltava riittavan yleisella tasolla, jotta sen avulla

voidaan tarjota oleelliset tiedot kaikille asiakkaille riippumatta heidan taustastaan.
5.1 Keskustelurunko osana asiakaskokemuksen rakentamista

Asiakaskokemus on keskeinen osa onboarding-prosessia, joten tietoa kerattiin seka Eckero
Line Cargon sisalta, etta heidan asiakkailtaan. Yrityksen tulevaisuuden strategiassa koroste-
taan ainutlaatuisuutta, vahvaa lasnaoloa ja erinomaista asiakaskokemusta. Tahan pyritaan
muun muassa tarjoamalla sujuvia ja luotettavia digitaalisia palveluita. (Anttila & Melanto
2025.) Koska asiakaskunta on kansainvalista eika kasvokkain tapahtuvat keskustelut ole usein-

kaan mahdollisia, kaydaan aloituskeskustelut paasaantoisesti Microsoft Teamsin valityksella.

Ammattimaisuus ja oikea-aikaisuus ovat avaimia onnistuneen asiakaskokemuksen luomisessa,
ja yrityksen on tarkea hahmottaa milloin myyntiprosessissa kannattaa hyodyntaa ketakin toi-
mijaa ja mika rooli palvelee asiakkaita parhaiten (Kenner & Leino 2020, 17-22). Eckero Line
Cargo vastaa tahan tarpeeseen laajentamalla asiakkaiden perehdytyskeskustelujen pitamista

varaamon eli logistiikkakoordinaattoreiden vastuulle. Koska he tekevat tiivista yhteistyota
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asiakkaiden kanssa ja tuntevat kaytannon liiketoiminnan, tama luo vahvempaa yhteistyo-
kumppanuutta ja osoittaa asiakkaalle, etta heidan tarpeensa ymmarretaan ja niihin vastataan

yhdessa.

Lopputuotteena syntynyt keskustelurunko toimii tyokaluna, joka yhdistaa asiakaslupauksen,
brandin ja visuaalisen ilmeen seka henkiloston ammattitaidon ja asiantuntemuksen toimivaksi
maattisesti ja varmistaa, etta tarkeat asiakaskohtaamiset etenevat johdonmukaisesti ja laa-
dukkaasti. Nain keskustelurunko tukee seka yhtenaista asiakaskokemusta etta henkiloston ak-

tiivista roolia sen tuottamisessa.

Lopullisen keskustelurungon visuaalinen ilme perustuu yhtion markkinointitiimilta saatuihin
materiaaleihin, joita olivat muun muassa brandivarikartta, kirjasinperhe seka kuvapankki.
Prototyypin testauksen yhteydessa nousi esiin toive materiaalin yhtenaisyydesta muiden tii-
mien tuottamien materiaalien kanssa, minka vuoksi lopullinen keskustelurunko toteutettiin
vastaamaan yhtion yleista brandiohjeistusta. Lisaksi tama varmistaa, etta tyokalu integroituu
saumattomasti osaksi yhtion muuta viestintamateriaalia ja vahvistaa siten yhtenaista brandi-

mielikuvaa niin sisaisesti kuin asiakasrajapinnassakin.

Kehittamisprosessin aikana toimeksiantaja painotti muutamia paaasiallisia toiveita keskuste-

lurungon toteutukselle. Naita toiveita olivat mm.

e Microsoft Office -pohjaisuus

e Muokattavuus

e Helppokayttoisyys

e Ammattimaisuutta ja asiantuntevuutta viestiva kokonaisuus

e Englanninkielisyys

Yksi keskeisimmista toivotuista ominaisuuksista keskustelurungolle oli Microsoft Office-pohjai-
suus, silla organisaatio kayttaa kyseisia tyokaluja jo ennestaan aktiivisesti. Taman vuoksi kes-
kustelurunko paadyttiin toteuttamaan PowerPoint-muodossa, mika madaltaa kayttoonoton

kynnysta ja mahdollistaa saumattoman yhteensopivuuden organisaation muiden jarjestelmien

kanssa.

Keskustelurungolta toivottiin myos muokattavuutta, mika koskee seka sisallollisia muutoksia
etta mahdollisia visuaalisia brandiuudistuksia. Kuten aiemmin luvussa 3.5 mainittiin, Adams
(2020, 99-100) korostaa onnistuneen onboarding-paketin pitavan sisallaan mahdollisuuden
tehda pienia muutoksia kayttokerran mukaan. Tahan vastattiin luomalla keskustelurungosta
helposti muokattava kokonaisuus, jonka yksittaisia osioita voidaan helposti paivittaa tarpeen

mukaan.
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5.2  Kayttoonottosuunnitelma

Keskustelurunko on toteutettu PowerPoint-muodossa, joka on jo entuudestaan tuttu tyokalu
organisaation sisalla. Tama tukee sujuvaa ja matalakynnyksista kayttoonottoa, eika erillista
teknista koulutusta tarvita. Rungon kayttaminen on helppoa, ja sen sisalto ohjaa keskustelun-
pitajaa johdonmukaisesti kaymaan lapi tarkeimmat teemat perehdytyksen kannalta. Samalla

runko tarjoaa tilaa yksilolliselle lahestymistavalle ja perehdyttajan omalle osaamiselle.

Koska keskustelujen vetamisen on tarkoitus siirtya paaosin logistiikkakoordinaattoreiden vas-
tuulle ja tehtava on heille uusi, on tarkeaa kayda keskustelurungon sisalto ja kayttotarkoitus
yhteisesti lapi. Tama voidaan toteuttaa esimerkiksi pienimuotoisen palaverin tai tyopajan
muodossa, jossa esitellaan rungon rakenne, kaydaan lapi keskustelujen tavoitteet ja annetaan
mahdollisuus esittaa kysymyksia ja kehitysehdotuksia. Lisaksi keskustelujen pitamista voidaan
sparrata tiimissa etukateen, esimerkiksi kokeilukeskustelujen tai roolipelin muodossa. Tama
tukee logistiikkakoordinaattoreita uuden roolin omaksumisessa, lisaa varmuutta keskusteluti-
lanteisiin ja antaa tilaisuuden jakaa vinkkeja ja hyvia kaytantoja kollegoiden kesken. Taulu-

kossa 1 esitellaan kayttoonoton vaiheita ja niiden tarkoitusta tarkemmin:
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Taulukko 1: Keskustelurungon kayttoonottosuunnitelma

Vaihe Toimenpide Tavoite
Keskustelurungon jakaminen Materiaalin saattaminen
Jakaminen tiimille esim. Teamsissa tai kaikkien saataville ja tutus-
sahkopostitse tuttavaksi

L L Yhteinen ymmarrys sisallosta
L Tiimipalaveri tai tyopaja ) o .
Sisainen perehdytys . ja tavoitteista, tarvittaessa
rungon esittelya varten L .
myos sisallon viilaaminen

Varautuminen kaytannon ti-
. Keskustelun harjoittelu esi- lanteisiin, keskustelukoke-
Harjoittelu & sparraus ] . o )
merkiksi parityoskentelyna muksen ja itsevarmuuden li-

saaminen

) Asiakaskohtainen lahestymi-
Mahdollisuus kaantaa runko . .
Kieliversiot ) ) nen ja kielitaidon hyodynta-
asiakkaan kielelle )
minen

Kayton jalkeen kerataan pa- ) .
) Jatkuva parantaminen seka
) o lautetta, jonka perusteella . o .
Seuranta ja kehittaminen o hyodyn ja kaytettavyyden
runkoa kehitetaan tarpeen ) )
varmistaminen
mukaan

Yhteenvetona voidaan todeta, keskustelurunko on helppokayttoinen ja valmiiksi tutulla alus-
talla toimiva, mutta kayttoonottoon sisaltyy myos sisallollista perehdytysta ja roolituksen
muutosta, joiden tueksi tarvitaan sisaista valmistelua, yhteistyota ja tiedon jakamista. Kes-
kustelurunko toimitetaan toimeksiantajaan edustajille sahkopostitse ja se on helppo ottaa
kayttoon. Keskustelurungon jalkauttamista kiinteaksi osaksi toimintaa tukee se, etta kayt-
toonotolla on vastuuhenkilo tai kenties tiimi, joka vie prosessia eteenpain ja vastaa myos seu-

rannasta ja jatkokehityksesta kayttokokemuksen kertyessa.
5.3  SWOT

SWOT-analyysia kaytettiin tyovalineena keskustelurunkoon liittyvien vahvuuksien, heikkouk-

sien, mahdollisuuksien ja uhkien tunnistamiseen. Analyysin avulla saatiin selkea kuva siita,
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mihin osa-alueisiin olisi syyta kiinnittaa tarkemmin huomiota ja mita mahdollisuuksia tyokalun

laajentamiseen ja kehittamiseen voisi olla.

Strengths Weaknesses Opportunities Threats
« Muokattavuus « polkkeamat keskustelussa « kielitaidon hyodyntaminen « reaallalkalsuus
« osallistava * muokattavuus « aslakaslantoisyyden « kayttO0Onotto el toteudu
« tasalaatuisuus * uuden tyokalun lisaaminen suunnitelman mukaisest!
« vanhvistaa brandimielikuvaa omaksuminen
« Vastuun jakautuminen « @l ole testattu kaytann0ssa
« Sisaltaa

kayttoonottosuunnitelman

Kuvio 13: SWOT-analyysi

e Strenghts (Vahvuudet): Onboarding Journey-keskustelurunko on joustava ja helppo-
kayttoinen tyokalu. Keskustelurunko mahdollistaa sen, etta perehdytyksen vastuuta ei
ole enaa vain yhdella henkilolla, vaan se voidaan jakaa varaamon logistiikkakoordi-
naattoreille.

e Weaknesses (Heikkoudet): Vaikka keskustelurunko ohjaa perehdytysta, keskustelut
voivat silti poiketa toisistaan, silla jokainen henkilo kay keskusteluja omalla tyylillaan
ja asiakkaan tarpeiden mukaan. Tyokalun muokattavuus voi myos olla heikkous, koska
jotkut kayttajat saattavat tehda siihen tahattomia muutoksia. Uuden tyokalun omak-
suminen voi olla haasteellista, erityisesti henkilostolle, jolla ei ole kokemusta vastaa-
vanlaisten tyokalujen kaytosta tai perehdytyksista. Lisaksi tyOkalua ei ole viela tes-
tattu laajemmin kaytannossa, vaan se on testattu ainoastaan design sprint-viikon ai-
kana.

e Opportunities (Mahdollisuudet): Tyokalu voidaan kaantaa myos muille kielille nykyisen
englanninkielisen version lisaksi. Tama tukee logistiikkakoordinaattoreiden kielitaidon
hyodyntamista ja laajentaa tyokalun kayttomahdollisuuksia tulevaisuudessa.

e Threats (Uhat): Tyokalun hallinta reaaliajassa voi luoda haasteita tyokalun kayttoon.
Olisi tarkeaa varmistaa, etta tyokalua sailytetaan oikeassa paikassa ja ettei sita muo-
kata yksittaisen kayttajan toimesta omiin tarpeisiin. Kayttoonoton aikana voi myos il-
meta ongelmia, erityisesti jos ohjeistus ei ole riittavan selkea. Tama voi vaikuttaa

tyokalun tehokkuuteen ja sen kayton omaksumiseen.
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6  Pohdinta ja arviointi

Tama opinnaytetyo tarjosi mahdollisuuden perehtya asiakkuuden alkuvaiheen prosesseihin ja
kehittaa konkreettinen tyokalu Eckero Line Cargon tarpeisiin. Tyoskentelyprosessi oli opetta-
vainen ja vahvisti ymmarrysta asiakasymmarryksen ja -kokemuksen merkityksesta erityisesti
asiakkuuden alkuvaiheilla. Yksi keskeisista havainnoista oli onboarding-prosessiin liittyvan tie-
don hajanaisuus. Aiheeseen liittyva teoriatieto keskittyi suurelta osin tyontekijoiden pereh-
dyttamiseen, kun taas asiakasyritysten perehdyttamiseen kohdennettua tietoa oli vaikea loy-
taa tai sita oli vain vahan saatavilla. Tama teki tietoperustan rakentamisesta haastavampaa,

mutta toisaalta toi esiin myos kehittamistyon kaytannon tarvetta ja ajankohtaisuutta.

Opinnaytetyo osoitti myos, kuinka merkittavaa hiljaisen tiedon ja osaamisen nakyvaksi teke-
minen seka sen jakaminen on asiakaskokemuksen kannalta. Yksi prosessin aikana ilmenneista
haasteista olikin hiljaisen tiedon keraaminen ja sanoittaminen, silla perehdyttamisprosessia ei
ollut aiemmin dokumentoitu, vaan se perustui paaosin yksittaisten ihmisten osaamiseen ja ko-
kemukseen tehden prosessista haavoittuvan. Haastattelut ja kysely tarjosivat arvokasta tie-
toa, mutta aineiston analysointi vaati runsaasti aikaa ja huolellisuutta, jotta siita tunnistettiin

onboarding-prosessin kriittiset vaiheet.

Design Sprint osoittautui tehokkaaksi tavaksi kehittaa kaytannonlaheisia ratkaisuja nopealla-
kin aikataululla ja yhdessa eri sidosryhmien kanssa. Samalla tiivis aikataulu asetti myos haas-
teita erityisesti ajankayton ja eri osallistujien aikataulujen yhteensovittamisen osalta. Opin-
naytetyo kuitenkin saavutti tavoitteensa ja lopputuotteena syntynyt keskustelurunko tuo on-
boarding-prosessiin kaivattua rakennetta ja jatkuvuutta ammattimaisella otteella, mahdollis-

taen vastuun jakamisen laajemmin tyoyhteisossa.

Pre sprint-jakson lyheneminen toi prosessiin lisaa haastetta, koska aikaraja oli alkuperaista
aikataulua tiukempi. Tama muutti aikataulua ja tiimin piti valmistautua sprinttiin nopeam-
min. Vaikka tama toi omat haasteensa, lyhennetty aikaraja myos pakotti tiimin keskittymaan
tarkeimpiin asioihin ja tekemaan toita tehokkaammin. Tulevaisuudessa vastaavissa tilanteissa
olisi tarkeaa huomioida, etta projektiin kaytettava aika ei lyhenisi huomattavasti. Vaikka ai-
kataulumuutokset ja tiukat aikarajat voivat luoda painetta, on oleellista varmistaa, etta aikaa
on riittavasti jokaisen vaiheen huolelliseen toteuttamiseen. Nain varmistetaan, etta prosessi

etenee sujuvasti ja lopputulos vastaa kaikkien osapuolien odotuksia.

7  Jatkokehitysideat

Jatkossa keskustelurunkoa olisi tarkeaa kehittaa edelleen kayttajapalautteen perusteella. En-
simmainen askel voisi olla toistaa Design Sprintin aikana toteutettu ja toimeksiantajan kayt-

toon jaava asiakaskysely, kun uusi perehdytysmalli on ollut kaytossa riittavan kauan. Kysely
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on jo valmis ja toimeksiantajan kaytettavissa tarjoten mahdollisuuden kerata arvokasta tietoa

rungon toimivuudesta ja asiakaskokemuksen kehittymisesta.

Keskustelurunko on toimeksiantajan toiveiden mukaan toteutettu englanniksi, mutta jatkoke-
hitysta ajatellen voisi olla hyodyllista kaantaa se valmiiksi myos muille useimmin kaytossa ole-
ville kielille. Tama lisaa hieman tyota, mutta mahdollistaa yhtenaisen ja ammattimaisen asia-
kaskohtaamisen kielesta riippumatta ja vahentaa kaantamisen tai tulkkauksen tarvetta kes-
kustelun aikana. Erilaisia kieliversioita kehitettaessa on hyva kerata palautetta kaannosten
oikeellisuudesta ja ymmarrettavyydesta, jotta keskustelurunko olisi aidosti hyodyllinen ja mo-

nikayttoinen tyokalu.

Lisaksi keskustelurungon tueksi olisi hyva ottaa kayttoon visuaalisia tai digitaalisia tukimateri-
aaleja, jotka helpottavat sen kayttoa arjessa. Myos ohjeistukset logistiikkakoordinaattoreille
voisivat tukea rungon juurtumista osaksi paivittaista toimintaa. Pidemmalla aikavalilla keskus-
telurunko kannattaa liittaa osaksi yrityksen virallista onboarding-prosessia ja sisaista toimin-

takulttuuria, jolloin siita muodostuu vakituinen ja arvoa tuottava osa asiakkuudenhallintaa.
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Liite 1: Kysely

Customer satisfaction survey

Hello! We are students from Laurea University of Applied Sciences, conducting a thesis in collaboration with
Eckerd Line Cargo. We are conducting a customer survey and would greatly appreciate your insights on the
topic by participating in our survey.

This survey is intended for operational-level personnel who interact with Eckerd Line in their daily work. If you
are not directly involved in operational matters, we kindly ask you to forward the survey to a relevant colleague
within your organization.

Participation in this survey is anonymous. We do not collect any personal data or identifying information from
respondents. All responses will be used solely to improve Eckeré Line's customer materials, onboarding
process and communication practices. The survey takes approximately 15 minutes to complete and will be
open till 14th of March at 11.59 PM. Thank you for your time and valuable insights in advance!

General gquestions

Kuvaus (valinnainen)

1. How large is the company you work for?

Micro-enterprise (less than 10 employees)
Small company (10 to 49 employees)
Medium-sized company (50 to 249 employees)

Large company (250 employees or more)



2. What industry does your company operate in?
Logistics
Retail
Manufacturing

MuL...

3. What is your role in the company?

Logistics coordinator
Driver

Both

Initial meeting with Eckerd line

Kuvaus (valinnainen)

21. How clear and useful was the first meeting in your opinion?

1 2 3 4 5

Very unclear O O O O O Very clear

22. Which aspects of the meeting were most useful? (E.g. Web portal guidance, description of
dangerous goods bookings, processes)

Pitkd vastausteksti
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23. How did you find the booking system presentation, was it sufficient and necessary?

Pitkd vastausteksti

24. Which matters remained unclear or what additional information would you have needed?

Pitka vastausteksti

25. Did the meeting cover all necessary aspects for your business?

Yes

No

27. If no, what should have been covered more?

Pitka vastausteksti

28. Is a Teams meeting a suitable way for onboarding?

Yes

No

29. If no, what would you prefer?

Pitka vastausteksti

30. Would you like 1o receive the materials before the meeting?

Yes

No

46



31. How could the meeting be improved?

Pitkd vastausteksti
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Liite 2: Haastattelukysymyksia

— Mitka ovat tarkeimmat tavoitteet keskustelulle?

— Miten perehdytyskeskustelu tyypillisesti etenee?

— Minka verran aikaa keskusteluun on varattu ja miten se toteutetaan?
— Milla kielella keskustelurunko olisi hyva toteuttaa?

— Mita haasteita tai kysymyksia asiakkaat useimmiten esittavat?
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