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Taman opinnaytetyon tavoiteena on kehittaa Eckero Line Cargon myynnin ja varausosaston
valista handover-prosessia, joka kasittaa uuden B2B-asiakkaan siirtymisen myyntitiimilta
varausosaston vastuulle. Opinnaytetyo toteutettiin Design Sprint menetelmalla, joka hyodyntaa
palvelumuotoilun tyokaluja. Analysoimme nykyista handover-prosessia tunnistaaksemme sen
kehityskohteet, jotka voisivat parantaa asiakaskokemusta, tyontekijoiden valista yhteistyota ja
prosessin sujuvuutta. Tyon toimeksiantajana toimi Eckero Line Cargo, joka on merkittava
toimija Suomen ja Viron valisessa rahtiliikenteessa.

Handover-prosessi myynnilta varaamolle on tarkea osa asiakaspalveluketjua ja sen sujuvuus
vaikuttaa suoraan yrityksen asiakastyytyvaisyyteen ja operatiiviseen tehokkuuteen. Prosessin
haasteina voi olla esimerkiksi puutteet tiedonkulussa, vastuiden epaselvyys tai asiakkaan
tarpeiden puutteellinen huomioiminen siirtymavaiheessa. Naiden ongelmien ratkaiseminen
tukee seka tyontekijoiden valista yhteistyota etta asiakaskokemuksen kehittamista.

Opinnaytetyossa keskityttiin erityisesti handover-prosessin vaiheiden tarkasteluun, yhteistyon
analysointiin seka kehitysehdotusten laatimiseen prosessin tehostamiseksi ja selkeyttamiseksi.
Lopulliseksi kehitysideaksi valikoitui "asiakastiedon jatkuva flow", jonka perusajatus pohjautuu
asiakastietojen jatkuvaan paivittamiseen seka tyontekijoiden vastuuseen kirjata sovitut tiedot
kaytossa olevaan CRM-jarjestelmaan.

Kehitysidean tavoitteena on varmistaa, etta asiakastiedot ovat ajan tasalla ja helposti kaikkien
asiakastyota tekevien saatavilla koko palvelupolun lapi. "Asiakastiedon jatkuva flow" -malli
sujuvoittaa tiedonkulkua, vahentaa viiveita ja parantaa seka sisaista tehokkuutta etta
asiakaskokemusta. Prototyypin testaus ja sidosryhmahaastattelut vahvistivat mallin
toimivuuden, mutta onnistunut jalkautus edellyttaa muutosjohtamista, koulutusta ja jatkuvaa
seurantaa. Toteutuessaan kehitysidea hyodyttaa seka Eckero Line Cargoa etta sen asiakkaita,
parantaen handover-prosessia ja organisaation kykya vastata asiakastarpeisiin entista
tehokkaammin.

Asiasanat: design sprint, palvelumuotoilu, sisainen tiedonkulku, handover-prosessi
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The aim of this thesis is to develop the handover process between Eckero Line Cargo’s sales
team and the booking department, covering the transfer of new B2B customers from sales to
booking. The thesis was carried out using the Design Sprint method, which utilizes service
design tools. Its purpose was to analyze the current process, identify areas for improvement,
and find solutions that enhance customer experience, employee collaboration, and overall
process efficiency. The commissioning party for the thesis is Eckero Line Cargo, a key player in
freight transport between Finland and Estonia.

The handover process from sales to booking is a crucial part of the customer service chain,
directly affecting customer satisfaction and operational efficiency. Challenges in the process
may include gaps in information flow, unclear responsibilities, and insufficient consideration of
customer needs during the transition. Addressing these issues supports both collaboration
between employees and the development of the customer experience.

The thesis focused on reviewing the stages of the handover process, analyzing cooperation
between teams, and formulating development proposals to streamline and clarify the process.
The final development idea selected was the "continuous flow of customer information”, based
on the principle of regularly updating customer data and ensuring employees record all agreed
information in the CRM system.

The goal of the development idea is to ensure that customer information is up-to-date and
easily accessible to all customer-facing employees throughout the entire service path. The
"continuous flow of customer information” model improves information flow, reduces delays,
and enhances both internal efficiency and customer experience. Prototype testing and
stakeholder interviews confirmed the model’s effectiveness, but successful implementation
requires change management, training, and continuous monitoring. When realized, the
development idea benefits both Eckero Line Cargo and its customers by improving the handover
process and the organization’s ability to respond to customer needs more efficiently and
quickly.

Keywords: design sprint, service design, internal communication, handover process
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1 Johdanto

Tama opinnaytetyn toimeksiantaja on Eckero Line Cargo. Tyon keskiossa on handover-prosessi,
joka koskee siirtymaa myynnin vastuulta varaamolle. Tavoitteena on selkeyttaa ja tehostaa
organisaation sisaista prosessia. Toimeksiantajan toiveiden mukaisesti keskityimme erityisesti

sisaisten asiakastietojen siirtoon myynnin vastuulta varaamon vastuulle handover-prosessissa.

Handover-prosessilla tarkoitetaan asiakastietojen siirtamista tiimilta, henkilolta tai
organisaatiolta toiselle. Onnistunut handover-prosessi edellyttaa selkeaa ja johdonmukaista
tiedon dokumentointia, viestintaa, vastuunjakoa seka jouhevaa asiakas- ja muiden tietojen
siirtoa tiimilta toiselle. Tassa opinnaytetyossa keskitytaan asiakastietojen siirtamiseen tiimilta
toiselle. Sujuva handover-prosessi paitsi vahentaa virheita myos saastaa tyontekijoiden aikaa

ja resursseja.

Porkka (2020, 8-9) korostaa, etta asiakkuuksien hallinta ja myynnin johtaminen perustuvat
tehokkaaseen tiedon hyodyntamiseen organisaation sisalla. Asiakastiedon siirtyminen
myynnista asiakaspalveluun tai muihin yksikoihin vaikuttaa suoraan asiakaskokemukseen ja
yrityksen toiminnan sujuvuuteen. Mikali handover-prosessi on puutteellisesti toteutettu tai
epaselvasti maaritelty, se voi johtaa merkittaviin ongelmiin, kuten virheellisiin
asiakastietoihin, aikataulujen viivastymisiin, asiakastyytyvaisyyden heikkenemiseen,
motivaation laskuun tyoyhteisossa seka jopa liiketoiminnan menetyksiin. Pahimmillaan
epaonnistunut handover-prosessi voi tarkoittaa kriittisten tietojen katoamista. Lisaksi
arkaluontoisia asiakastietoja siirrettaessa on varmistettava, etta prosessi on GDPR-
lainsaadannon mukainen, jotta henkilotietojen suoja ja tietoturva pysyvat korkealla tasolla
(EDPB 2025).

Keskeinen haaste liittyy vaiheeseen, jossa uusi asiakas siirtyy myyntitiimilta varaamon tiimille.
Toimeksiantaja on havainnut, etta tassa kohtaa prosessia esiintyy viiveita asiakastiedon
siirtymisessa, jotka johtuvat asiakastietojen epajohdonmukaisesta kasittelysta seka
vakiintuneiden prosessien puuttumisesta. Porkan (2020, 9) mukaan tehokas asiakkuuksien
johtaminen edellyttaa selkeita toimintamalleja ja vastuiden maarittelya, jotta tieto siirtyy
oikea-aikaisesti ja oikein eri yksikoiden valilla.

Opinnaytetyon kehittamismenetelmana kaytetaan palvelumuotoilun Design Sprint -
menetelmaa, joka mahdollistaa uusien ideoiden nopean kehittamisen ja testaamisen.
Menetelma perustuu viiden paivan intensiiviseen tyoskentelyjaksoon, jonka tavoitteena on
tuottaa ratkaisuehdotus tai palvelukonsepti. Ennen Design Sprint -viikkoa kerataan
mahdollisimman paljon tietoa tutkimusongelmasta ja toimeksiantajasta hyodyntamalla seka

haastatteluja etta tiedonhakua. Sprint-viikon lopuksi palvelua testataan palvelukonseptin



prototyypin avulla. Toimeksiantajan palautteen avulla luodaan lopullinen tuote tai palvelu.
(Knapp ym. 2016, 13-19)

2  Toimintaymparisto ja kohdeyrityksen esittely

Taman opinnaytetyon toimeksiantaja on Eckero Line ja erityisesti yrityksen rahdin
liilketoimintaan keskittyva Eckero Line Cargo. Eckero Line on merkittava toimija suomen ja viron

valisessa meriliikenteessa seka matkustaja- etta rahtikuljetuksissa.

2.1 Toimeksiantajan esittely: Eckero Line Cargo

Eckero Line Ab Oy on osa vuonna 1994 perustettu laivayhtio, joka on osa suomalaista Eckero
konsernia. Eckero Line liikennoi kahdella aluksella Helsingista Tallinnaan, ja toimii seka
matkustaja- etta rahtiliikenteessa. (Eckero Line 2025a) Vuonna 2023 Eckero Linen liikevaihto
oli 140 miljoonaa euroa, ja tilikauden tulos 5.6 miljoonaa euroa (Rederiaktiebolaget Eckero
2024, 17). Tilikauden 12/23 lopussa yrityksen palveluksessa tyoskenteli 328 henkiloa
(Kauppalehti 2025).

Rahtiliikenne vastaa noin kolmasosasta Eckero Linen liikevaihtoa. Eckero Line tarjoaa
jatkoyhteyden Euroopasta Suomeen, ja kotimaisille yrityksille luotettavan vaylan eteenpain
Eurooppaan. Suurin osa kuljetettavasta rahdista kulkee rekoilla. (Anttila & Melanto 2025)
Eckero Line tarjoaa rahtililkkennepalveluja kahdella aluksella, joiden kapasiteetti yhteensa on

3900 rahtimetria. Lahtoja on viikossa yhteensa 71. (Eckero Line 2025b).

Eckero Line cargon asiakkaat ovat paaasiassa eurooppalaisia logistiikka- ja rahtiyrityksia.
Asiakkaiden kanssa tehdaan rahtisopimus, usein vuodeksi kerrallaan. Sopimuksessa
maaritellaan mm. asiakkaan tarvitsema kapasiteetti seka hinnasto. Asiakkaiden kanssa voidaan
sopia myos kiintiopaikoista tietyille lahtoajoille. Tyypillisin kuljetusyksikko on kuljettajan
ajama rekka, joka on lastattu kappalerahdilla. Sopimusasiakkaiden lisaksi on jonkin verran

asiakkaita, joilla on tarve yksittaisille ylityksille. (Anttila & Melanto 2025)

2.2  Rahdin toimintaymparisto

Eckero Line liikkennoi Helsingin ja Tallinnan valilla ollen osa Euroopan Unionin
runkotieverkostoa. Helsingin satama on tarkeimpia Suomen ulkomaankaupan tuonnin ja viennin
solmukohtia, ja tarjoaa yrityksille luotettavan logistiikkavaylan Euroopan markkinoille. (Port of
Helsinki 2024; Anttila & Melanto 2025) Rahtia kuljetetaan seka Suomen ja Viron valilla, etta
Viron kautta eteenpain muualle Eurooppaan. Suomi on Viron tarkein kauppakumppani seka
tuonnissa etta viennissa. Suomelle Viro on 8. tarkein kauppakumppani. Maiden taloussuhteet

ovat tiiviit, ja taloudessa on paljon yhteisia intresseja. (Ulkoministerio 2019.; Tulli 2024)



Vuonna 2023 Helsingin Sataman kautta kulki yhteensa 13,9 miljoonaa tonnia rahtia. Rahdin
maara vaheni hieman edellisvuodesta. (Port of Helsinki 2024) Tavarakuljetuksien maaraan on
viime vuosina vaikuttanut voimakkaasti erityisesti koronapandemia seka Ukrainan sota ja sen
vaikutuksesta muodostunut energiakriisi. Toisaalta Venajan kaupan vahentyminen on lisannyt

Viron merkitysta Suomen viennille ja tuonnille (Ojala, 2022).

Markkina on erittain kilpailtu, ja samalla laivareitilla Helsingin ja Tallinnan valilla
rahtiliikenteessa toimii kolme eri laivayhtiota. Eckero Linen lisaksi reittia lilkkennoi Finnlines ja
Tallink. Tarkeimpia kilpailukeinoja yritykselle ovat hinnoittelu, aikataulut seka asiakaspalvelu.
Rahtiliikenteen asiakkaat arvostavat joustavuutta aikataulujen suhteen: ylityksen tulisi olla
mahdollinen juuri silloin kun sita tarvitaan. Myos ylityksen nopeus on tarkeaa kuljetusten
sujuvuuden kannalta, silla rekkojen aikataulut varmistuvat usein hyvin lyhyella varoitusajalla.
(Anttila & Melanto 2025)

2.3 Handover-prosessi myynnilta varaamoon: nykyinen prosessi ja sen haasteet

Ecker6 Line:n rahdin asiakkaan asiakaspolku alkaa myyntiorganisaatiosta. Rahdin
myyntiosastolla tyoskentelee nelja myyntikoordinaattoria, joilla kullakin on oma
maantieteellinen vastuualue. Myyntikoordinaattori neuvottelee sopimuksen asiakkaan kanssa,
jonka jalkeen vastuu asiakkuuden hoidosta siirtyy varaamon esimiehelle. Varaamon esihenkilo
kay tapaamisessa asiakkaan kanssa lapi tarkemmin kaytannon asioita liittyen mm.
varausjarjestelmaan ja asiakkaan tarpeisiin ja toiveisiin. (Anttila & Melanto 2025)
Asiakaspolussa (Kuvio 1) tata vaihetta kuvaa kohta ”operaatiot”. Asiakkuuden siirtoa kuvataan

yrityksen sisaisessa vuorovaikutuksessa seka tassa opinnaytetyossa termilla handover.

) - g

Kuvio 1 Rahdin asiakaspolku (Anttila & Melanto 2025)

Onnistuneen handover-prosessin kannalta kriittista on asiakastiedon sujuva siirtyminen myynnin
ja varaamon valilla. Talla hetkella handover-prosessi perustuu suulliseen tiedonsiirtoon seka
sahkoposteihin. Tavallisesti myyntikoordinaattori ja Varaamon esihenkilo sopivat yhteisen

Teams-tapaamisen, jossa kaydaan suullisesti lapi asiakkuuteen liittyvat tiedot ja sopimuksen



yksityiskohdat. Asiakastietoa voidaan lisaksi taydentaa sahkopostitse seka viikkopalavereissa.
Myynnin ja varaamon aikatauluja on usein haastava sovittaa yhteen sopivan tapaamisajan
loytamiseksi, joten valilla handover-prosessi ja asiakastiedon valittaminen tapahtuu kokonaan
sahkopostitse. (Anttila & Melanto 2025)

Cargo Customer Service Manager Melannon ja Cargo Sales Manager Oskarin (Melanto & Oskar
2025) mukaan nykyisessa prosessissa on useita epakaytannollisia piirteita. Talla hetkella
tyontekijat yllapitavat asiakastietoja paaasiassa sahkopostiviestien avulla, mika tekee tiedon
etsimisesta aikaa vievaa, silla oleellinen informaatio on hajallaan pitkissa sahkopostiketjuissa.
Myyntitiimilta varaamoon tapahtuva asiakkaan siirto koetaan myos haasteelliseksi, silla se
tapahtuu useimmiten suullisesti. Tama aiheuttaa aikataulupaineita ja lisaa tiedonsiirron
puutteiden riskia. Lisaksi jokaisella tyontekijalla on omakohtainen tapa hallita asiakastietoja,
esimerkiksi muistilapuilla tai henkilokohtaisissa tiedostoissa, mika lisaa merkittavasti tiedon
katoamisen riskia. Tyontekijoiden kiireinen aikataulu vaikeuttaa myos yhteisen ajan loytymista
tiedonsiirtoon tiimien valilla. Myos palautetiedon kulku varaamosta takaisin myyntitiimille on
puutteellista tai kokonaan puuttuvaa.

Edella kuvatut haasteet heikentavat merkittavasti asiakassiirtoprosessin sujuvuutta ja
luotettavuutta. Tiedon pirstaloituminen eri henkiléiden omiin muistiinpanoihin ja epavirallisiin
kanaviin altistaa prosessin inhimillisille virheille, tiedon katoamiselle seka epaselvyyksille
asiakkaan tarpeiden suhteen. Kun siirto tapahtuu suullisesti ilman dokumentointia, vastuunjako
hamartyy ja asiakkaan palvelukokemus voi karsia, mika puolestaan voi vaikuttaa
asiakastyytyvaisyyteen ja -uskollisuuteen. Tiedonkulun yksisuuntaisuus, jossa varaamoon
siirretty tieto ei palaudu takaisin myyntitiimille, rajoittaa myos myyntitiimin mahdollisuuksia

kehittaa toimintaansa ja asiakassuhteitaan pidemmalla aikavalilla.

Lisaksi nykyinen toimintatapa ei skaalaudu tehokkaasti, mika voi muodostua haasteeksi
tilanteissa, joissa asiakasmaarat kasvavat tai henkilostossa tapahtuu muutoksia. Uusien
tyontekijoiden perehdytys on haastavampaa, kun kaytossa ei ole yhtenaista ja lapinakyvaa
dokumentointia asiakastiedoista tai prosessin kulusta. Nama seikat vahvistavat entisestaan
tarvetta kehittaa handover-prosessia kohti yhtenaista ja selkeaa digitaalisesti tuettua

toimintamallia.

3 Asiakkuuksien hallinta ja asiakastieto

Asiakkuuksien hallinnasta on tullut yha tarkeampi osa yritysten toimintaa. Asiakkuuksien
hallinnalla tarkoitetaan kokonaisuutta, jolla yritys luo, yllapitaa ja kehittaa asiakassuhteitaan.
Asiakassuhde perustuu yhteistyohon ja vuoropuheluun yrityksen ja asiakkaan valilla.

Englanninkielinen termi asiakkuuksien hallinnalle on Customer Relationship Management, josta
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usein kaytetaan lyhennetta CRM. (Bergstrom & Leppanen 2021, luku 6) Asiakkuuksien hallintaa
voidaan toteuttaa eri tavoilla, ja valitun CRM jarjestelman tulisi tukea yrityksen

asiakashallinnan prosesseja (Porkka 2014, luku 4).

Asiakkuuksien johtaminen

Asiakas- Tavoitteot ja Asiakkuuksien Totoutus ja
ymmarrys strateglat hallinta- seuranta

asiakasryhmittiin suunnitelma Myvrii

Uusasiakas ’ Aslak"asuedm . P;;::anawus
Aslakasanalyysit ja hankinta kaytls . T 2
asiakasryhmittelyt ~ = . Toimenpiteet Uy:,.v‘ty"vnlsyys
« Potentiaaliset s S Si?rtsni:tms

asiakiat « sallytettavat » Uskollisuus- s Polackinat
» kehtettavat ohjeimat

. iset asiakkaat
R « muutettavat

A 1 1

Kuvio 2 Asiakkuuksien hallinta (Bergstrom & Leppanen 2021)

Lyhenne CRM (Customer Relationship Management) voi tarkoittaa kontekstista ja puhujasta
riippuen eri asioita. Silla voidaan viitata yrityksen asiakashallinnan kokonaisuuteen,
asiakashallintajarjestelmaan tai asiakastietokantaan. (Bergstrom & Leppanen 2021, luku 6)

Usein silla viitataan teknisiin asiakashallinnan jarjestelmiin.

3.1 CRMjarjestelmat ja asiakkuuksien hallinta

CRM-jarjestelma on strateginen tyokalu, jonka avulla yrityksen eri prosessit ja kanavat
kytkeytyvat asiakkaaseen. Toimiva CRM-jarjestelma tuottaa lisaarvoa seka yritykselle etta
asiakkaille. (Porkka 2014. 19) CRM-jarjestelmia on lukuisia erilaisia, ja jarjestelma tulisi aina
valita yrityksen tarpeisiin sopivaksi. Jotta CRM-jarjestelmasta saadaan mahdollisimman paljon
hyotya, se tulee sopeuttaa yrityksen kulttuuriin ja asiakaspolkuun sopivaksi. (Porkka 2014, 19-
20)

Yksi toimivan CRM-jarjestelman keskeisista eduista on, etta kaikki asiakkailta keratty tieto
loytyy yhdesta paikasta. Kun kaikilla osapuolilla on paasy tarvittavaan asiakastietoon, voidaan
tarjota entista saumattomampi asiakaskokemus. Toimiva CRM-jarjestelma mahdollistaa

tehokkaan tiedonkulun esimerkiksi myynnin ja asiakaspalvelun valilla.

Tiedon keraaminen ja yllapitaminen vie aina yrityksen resursseja eika ole maksutonta. Liiallinen
datan maara voi lisaksi hankaloittaa asiakastiedon tulkintaa ja ohjata huomion asioihin, jotka

eivat ole yrityksen kannalta merkityksellisia. (Bergstrom & Leppanen 2001 luku 6.3) Usein
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ongelma ei ole datan keraaminen, vaan sen analysointi, jasentely ja kaytannon soveltaminen.
Monilla yrityksilla on hallussaan runsaasti asiakastietoa, jota ei kuitenkaan hyodynneta. Tahan
voivat vaikuttaa esimerkiksi resurssi- ja osaamispuutteet, vanhentuneet jarjestelmat tai
toisinaan myos kankea yrityskulttuuri. Yritysjohdon tulisikin edistaa CRM:n kayttoonottoa koko
organisaatiossa ja sisallyttaa se osaksi yrityksen kokonaisstrategiaa (Laine 2015, luku 2)
Jarjestelman ei toisaalta tulisi olla vain itsea palveleva ratkaisu, vaan tuoda aitoa hyotya
yritykselle, yksittaiselle tyontekijalle seka yrityksen asiakkaille. Jarjestelma on hyodyllinen

vain kun se vastaa kayttajiensa tarpeita.
CRM-jarjestelmien haasteet

Eckero Line Cargolla on kaytossa SuperOffice CRM-jarjestelma. Eckero Linen Cargo Customer
Service Manager N. Melanto kertoi, ettei jarjestelman vaihtoa ole toistaiseksi suunnitteilla.
Vaikka jarjestelma on olemassa, sen tehokas kaytto edellyttaa, etta se on integroitu osaksi
yrityksen arkea ja toimintastrategiaa. CRM:n onnistunut hyodyntaminen vaatii johdon tukea,
selkeita kaytantoja ja ennen kaikkea henkiloston aktiivista osallistumista. CRM-jarjestelmilla
on erilaisia vahvuuksia ja ominaisuuksia, minka vuoksi jarjestelma tulisi aina valita yrityksen
yksilollisten tarpeiden ja toiminnan erityispiirteiden mukaan. Asiakastiedon ajantasaisuus ja
laatu ovat pitkalti kiinni siita, miten hyvin myyntihenkilosto dokumentoi ja paivittaa

asiakastapahtumia jarjestelmaan (Hamid ym. 2022, 73-85).

Yksi yleinen este CRM:n kayttoonotossa on muutosvastarinta, joka voi pahimmillaan estaa
jarjestelman hyodyntamisen kokonaan (Emmer 2019). Usein haasteet eivat liity pelkastaan
teknologiaan, vaan siihen, kuinka organisaatio onnistuu sopeuttamaan toimintatapansa
jarjestelman edellyttamalle tasolle. Sanad, Fidler ja Bride (2010, 8-9) kuvaavat CRM-hankkeita
moniulotteisina projekteina, joissa epaonnistumiset syntyvat harvoin yksittaisesta virheesta,

vaan useiden pienten tekijoiden yhteisvaikutuksesta.

Tiirikaisen (2010, 66) mukaan onnistumisen kannalta ratkaisevaa on, etta uuden jarjestelman
kayttoonoton projektilla on selkea yhteinen tavoite. Sen puuttuminen voi johtaa epaselvyyteen
projektin suunnassa ja jatkuviin muutostarpeisiin, mika puolestaan kasvattaa aikataulu- ja
budjettipaineita. Teknisten ratkaisujen rinnalla on siis tarkeaa keskittya myos henkiloston

toimintatapojen kehittamiseen ja prosessien selkeyttamiseen.

CRM-jarjestelman kayttoonottoon liittyva koulutus nahdaan keskeisena onnistumisen
edellytyksena. On tarkeaa, etta kouluttajalla on syvallinen ymmarrys jarjestelmasta, jotta han

pystyy tukemaan henkilostoa tehokkaasti kayttoonoton aikana. Vaikka koulutus voi olla
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taloudellisesti merkittava investointi, hyvin perehdytetyt tyontekijat kayttavat jarjestelmaa

sujuvammin ja tarvitsevat vahemman jatkuvaa tukea (Oksanen 2010, 259-261).
3.2 Asiakastiedon merkitys ja hyoty organisaatiolle

Asiakastieto ja asiakasymmarrys ovat keskeisimpia tekijoita nykyaikaisten yritysten
menestykselle. Asiakastietoa on saatavilla yha enemman, ja usein yritysten haasteet liittyvat
asiakastiedon maaran sijaan sen sailyttamiseen, siirtamiseen, analysointiin ja hyodyntamiseen.
(Laine 2015, luku 2) Data on harvoin suoraan hyodynnettavassa muodossa, vaan se taytyy
lajitella ja kasitella, jotta sita voidaan hyodyntaa. Jotta data sailyy relevanttina, sita joudutaan

myos hallinnoimaan ja arvioimaan.

B2B -myynnin eli yritysten valilla tapahtuvan myynnin kehittyessa asiakastiedon ja
asiakkuuksien hallinnan merkitys on kasvanut. Dataa asiakkaista ja heidan kayttaytymisestaan
on saatavilla yha enemman ja helpommin. Samalla asiakkaat - myos B2B-myynnin puolella -
odottavat entista henkilokohtaisempia asiakaskokemuksia ja vuorovaikutusta. Kun yritys tuntee
asiakkaansa, se pystyy tarjoamaan yha tarkemmin kohdennettuja ratkaisuja ja kohdentamaan
viestintaansa tehokkaammin yksittaisille asiakkailleen. (Bergstrom & Leppanen 2001 luku 6.3;
Laine 2015 luku 2.)

Yritys saa tietoa asiakkaistaan kaikissa hetkissa, kun se on tekemisissa asiakkaan kanssa. Tama
kattaa myos esimerkiksi asiakkaan yrityksesta tekeman tiedonhaun tai vierailun verkkosivuilla.
Asiakaspalvelukohtaamisista yritys voi kerata tietoa asiakkaan suhtautumisesta sen tuotteisiin
ja palveluihin, esimerkiksi mahdollisista haasteista tai tyytyvaisyydesta yrityksen toimintaan.
Kaikki yhteydenpito asiakkaan kanssa (mm sahkopostit, puhelut) voidaan dokumentoida
asiakkaan tietoihin. (Bergstrom & Leppanen 2001) B2B-myynnissa on tarkeaa kerata tietoa
asiakasyritysten yhteyshenkiloista, heidan positioistaan ja kiinnostuksen kohteistaan. Eri
organisaatiotasoilla painotetaan erilaisia asioita - esimerkiksi toimitusjohtajaa ja keskijohtoa
kiinnostavat usein eri asiat. Kun tietoa kerataan useista rooleista, viestinta myyntiprosessin
aikana voidaan raataloida tarkemmin sen kohteen mukaan. Hankintapaatokset ovat harvoin
yksittaisen henkilon vastuulla. Mita tiiviimpi asiakassuhde on, sita tarkeampaa on hankkia

syvallista ja tasmallista tietoa asiakkaasta asiakasarvon tuottamiseksi. (Laine 2015, luku 2)

Asiakastietoa voidaan hankkia monin eri tavoin, kuten haastattelujen, asiakaskyselyjen ja
markkinatutkimusten avulla. Demografista dataa on lisaksi mahdollista saada virallisista
rekistereista, kuten vaestorekisterista. (Bergstrom & Leppanen 2001, luku 6.3). Yritysten on
hyva pohtia, olisiko tietyntyyppisen datan hankkiminen ulkoisista, maksullisista tietokannoista
perusteltua. Datan keruussa hyodynnetaan yha enemman automaatiota, ja tarvittaessa tietojen
keruuseen ja analysointiin voidaan kayttaa ulkopuolista asiantuntemusta siihen erikoistuneilta

palveluntarjoajilta. (Laine 2015, luku 2)
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Olennaista on maaritella, mita tietoa on tarkoituksenmukaista kerata. Kaikista asiakkaista tai
asiakasryhmista ei tarvita samoja tietoja, vaan tarpeet vaihtelevat esimerkiksi asiakkuuden
elinkaaren vaiheen mukaan. Mita pidemmalle asiakassuhde on edennyt, sita syvempaa
ymmarrysta asiakkaan liiketoiminnasta tarvitaan suhteen yllapitamiseksi ja kehittamiseksi.
(Laine 2015, luku 2) Asiakastietoa voidaan luokitella eri tavoin. Sturdy (2012, 170-173) nostaa
esiin mallin, jossa asiakastieto jaetaan kolmeen kategoriaan: Asiakasta koskeva tieto,
asiakkaalle suunnattu tieto seka asiakkaan toimittama tieto. Asiakkuuden alkuvaiheessa
kerataan paaasiassa asiakasta koskevaa tietoa. Asiakassuhteen syventyessa yritys ei ainoastaan
keraa ja valita asiakkaalle yha enemman hyodyllista tietoa, vaan viestinta muuttuu entista
vastavuoroisemmaksi. Erityisesti ydinasiakkuuksissa asiakkaalta saadulla tiedolla - kuten
ehdotuksilla ja reklamaatioilla - on merkittava arvo, silla se tarjoaa yritykselle arvokkainta
mahdollista dataa. (Sturdy 2012, 170-173)

4  Palvelumuotoilu

Viime vuosikymmenina palveluiden merkitys osana taloutta ja yhteiskuntaa on kasvanut
merkittavasti. Teknologian kehitys, muuttuvat asiakastarpeet seka kilpailun kiristyminen ovat
ohjanneet yrityksia uudistamaan toimintaansa entista asiakaslahtoisemmaksi (Forsberg ym.
2019, 17-18). Fyysisten tuotteiden rinnalle ja tilalle on noussut palveluita ja kokonaisvaltaisia
asiakaskokemuksia, jotka vaativat jatkuvaa kehittamista. Tassa muutoksessa keskeiseen rooliin
on noussut palvelumuotoilu - lahestymistapa, joka yhdistaa kayttajalahtoisen suunnittelun,
vuorovaikutuksen ja jatkuvan testaamisen. Palvelumuotoilun tyokaluja voidaan hyodyntaa niin

ulkoisten palveluiden kuin yritysten sisaisten palveluprosessien kehittamisessa.
4.1  Palvelumuotoilun perusteet

Palveluiden merkitys yhteiskunnalle ja taloudelle on kasvanut merkittavasti viimeisen 50
vuoden aikana: Suomessa palvelut muodostavat talla hetkella noin 70% bruttokansantuotteesta.
Samalla myos kysynta palveluiden kehittamiselle on lisaantynyt, kun yritykset palvelullistavat
tuotteitaan. Pelkkien fyysisten tuotteiden myymisesta on siirrytty yha enemman tuote-
palvelukokonaisuuksien  myyntiin.  Asiakasymmarryksen merkitys on kasvanut, ja
asiakaskokemus on muuttunut yhdeksi tarkeimmista kilpailukeinoista. (Forsberg ym. 2019, 17-
19, 21; Piskonen & Syrman 2024, 34)

Palvelumuotoilu on muotoiluajatteluun perustuva osaamisala, jossa tuotteiden sijaan
kehitetaan kokonaisvaltaisia systeemeja, kokonaisuuksia ja prosesseja. Keskeinen osa
palvelumuotoilua on kehittamisen kayttajalahtoisyys. Palvelumuotoilu tarjoaa tyokaluja,
joiden avulla yritys voi tuoda kayttajat ja muut sidosryhmat mukaan kehittamisprosessiin, ja

nain kehittaa paremmin kayttajien todellisia tarpeita vastaavia palveluita. Palvelumuotoiluun
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kuuluu myos oleellisesti ajatus jatkuvasta kehittamisesta ja testaamisesta. (Forsberg ym. 2019,
34-35) Tavoitteena on optimoida palvelukokemus mahdollisimman hyvin asiakkaan tarpeita

vastaavaksi (Tuulaniemi 2011, 26).

Palveluiden tuottaminen ja kehittaminen on monimutkaisempaa, kuin fyysisten tuotteiden.
Palvelut muodostuvat ja toteutuvat monimutkaisissa verkostoissa, ja ne toimivat samaan aikaan
seka virtuaalisessa etta fyysisessa maailmassa. Lisaksi palveluverkostoon vaikuttavat asiakkaat,
asiakaspalvelijat ja ihmisten valiset vuorovaikutukset. Palvelu on asiakkaan ja palvelun
tuottajan valinen vuorovaikutteinen prosessi, ja jokaisen asiakkaan seka asiakaspalvelijan
kohdalla hieman erilainen. Lisaksi eri palvelut ja palveluprosessit tapahtuvat usein yhta aikaa,

ja vaikuttavat toisiinsa. (Tuulaniemi 2011, 66-67)

4.2  Palvelumuotoilu yritysten sisaisten prosessien kehittamisessa

Yrityksissa ja organisaatioissa on paljon palvelunkaltaisia sisaisia prosesseja, joissa asiakkaan
roolissa ovat yrityksen tyontekijat (Forsberg ym. 2019, 34). Yrityksen sisaisten palveluiden
merkitys tunnistetaan, mutta tieto ja osaaminen niiden tehokkaaseen koordinointiin ja
kehittamiseen on usein puutteellista. Sisaisissa palveluissa tyontekijat vastaanottavat ja
toimittavat toisilleen palveluita pyrkien samalla palvelemaan ulkoisia asiakkaita. Sisaisille
palveluprosesseille on tyypillista, etta ne koostuvat useista toisiinsa vuorovaikuttavista osista,

ja mukana on samanaikaisesti useita toimijoita. (Braun & Hadwich 2016, 3508)

Yrityksen sisaisten prosessien palveluketju on usein monimutkaisempi ja epajohdonmukaisempi
kuin yrityksen tuottamissa ulkoisissa palveluissa. Braun & Hadwich (2016, 3508) nostavat esiin
myos, etta sisaisissa palveluprosesseissa tyontekijoilla on kuluttajaan verrattuna vahemman -
jos ollenkaan - valinnanvaraa siita kuka palvelun hanelle tuottaa. Toisaalta sisaisissa
palveluprosesseissa asiakkaan roolissa olevat tyontekijat usein osallistuvat aktiivisesti
palveluiden kehittamiseen. Sisaisten prosessien kompleksisuus mahdollistaa myos niiden
joustavuuden, jolloin prosessien on helpompi mukautua sisaisen asiakkaan sen hetkisiin
tarpeisiin. Palveluprosessin monimuotoisuus voi siis myos parantaa se toimivuutta. Toisaalta

lilka monimuotoisuus voi lisata tyontekijoiden kuormitusta. (Braun & Hadwich 2016, 3519)

Palvelumuotoilu tarjoaa keinoja sisaisten palveluprosessien kehittamiseen, ja mahdollistaa
tyontekijoiden osallistumisen kehittamistyohon. Talloin on mahdollista huomioida paremmin
sisdisen asiakkaan tarpeet ja kehittaa palveluita niita vastaaviksi. Osallisuuden lisaaminen ja
vaikuttamisen mahdollisuus auttaa sitouttamaan ihmiset uuteen toimintamalliin. (Forsberg ym.
2019, 34)

Palvelumuotoilua voidaan hyodyntaa yrityksen sisaisen viestinnan kehittamisessa, ja se voi olla
toimiva tyokalu, kun aiempi viestintatapa ei ole tuonut haluttua lopputulosta. Palvelumuotoilun

tyokalujen avulla voidaan loytaa uusia, vaikuttavampia tapoja viestia henkilostolle. Piskonen
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ym. mukaan palvelumuotoilun tyokalut ovat usein toimivia myos organisaation sisalla
tapahtuvien muutosten yhteydessa, ja tyoyhteisoviestinnan kehittamisessa. (Piskonen &
Syrman 2024, 38-40)

Organisaation sisalla toteutettava, palvelumuotoiluun keskittyva projekti tulee toteuttaa
huolellisesti ja ammattimaisesti. Heikosti toteutetun palvelumuotoiluprojektin riskina on, etta
henkilosto kokee osallistamisen naennaiseksi. Fasilitointi ja toteutus tulee suunnitella tarkasti
organisaation tarpeita ja resursseja vastaavaksi. Palvelumuotoilun projekti voi epaonnistua
myos siksi, ettei kehitettya ideaa tai ratkaisua pystyta implementoimaan organisaation arkeen.
Kaikessa kehittamistyossa on tarkeaa pitaa mielessa kaytettavissa olevat resurssit. (Piskonen &
Syrman 2024, 41-42)

5 Tyon toteutus

Opinnaytetyo toteutettiin osana Design Sprint -kurssia, mika ohjasi menetelman valintaa.
Sprint-viikko jarjestettiin 3.3.-7.3.2025., ja tama opinnaytetyotiimi (jaljempana “tiimi”)
koostui kahdesta henkilosta. Design Sprint on Google Venturesilla kehitetty menetelma, jonka
tarkoituksena on auttaa tiimeja ratkaisemaan monimutkaisia ongelmia ja testaamaan uusia
ideoita tehokkaasti viiden paivan aikana. Design Sprint hyodyntaa erilaisia palvelumuotoilun
menetelmia. Design Sprint mallin on kehittanyt Jake Knapp, ja sita on kaytetty laajasti niin
startupeissa kuin suuryrityksissa tuotekehityksen ja palvelumuotoilun apuna (Knapp ym. 2016,
9).

Design Sprintin eri vaiheissa hyodynnettiin erilaisia tyokaluja, jotka tukivat suunnittelua,
viestintaa ja materiaalien kasittelya. Sprinttiviikon aikana tiimi kaytti suunnittelutyokalu Miroa,
joka mahdollisti ideoiden jasentelyn ja visuaalisen hahmottamisen. Kuvanmuokkaukseen

kaytettiin Canvaa, joka tarjosi helpon tavan luoda selkeita ja havainnollistavia materiaaleja.

Ryhmaytymista ja tiimin sisaista yhteistyota tukivat Microsoft Teams seka Zoom, joita kaytettiin
myos koulun jarjestamissa tapaamisissa. Suurin osa toimeksiantajan haastatteluista ja muusta
tiedonkeruusta toteutettiin Teamsin valityksella, mutta ensimmainen tapaaminen jarjestettiin
Laurean Leppavaaran toimipisteessa. Tahan tapaamiseen osallistuivat myos toimeksiantajat,

jotka esittelivat projektin taustat ja tavoitteet.
5.1 Haastattelut pre sprint-vaiheessa

Asiakasymmarryksen keraaminen haastattelulla on tyypillinen tapa kerata tietoa
palvelumuotoilussa. Tiimi haastatteli toimeksiantajaa ennen Sprint-viikkoa saadakseen
mahdollisimman paljon tietoa tutkimusongelmasta. Ensimmainen haastattelu toteutettiin

13.2.2025 Teamsin valityksella, ja haastateltavana oli Cargo Sales Manager Sten Oskar. Toinen
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haastattelu jarjestettiin 18.2.2025, jolloin haastateltavana oli Cargo Customer Service Manager
Nestor Melanto. Haastattelujen paatavoitteena oli ymmartaa toimeksiannon keskeiset

ongelmakohdat ja kartoittaa nykyisen prosessin haasteita.

Haastattelut toteutettiin avoimen ja puolistrukturoidun haastattelun yhdistelmana (Puusa &
Juuti 2020, luku 6). Avoin haastattelu muistuttaa keskustelua, jossa haastattelija ohjaa
tilannetta etukateen maariteltyjen aihepiirien mukaisesti ilman tarkasti rajattuja kysymyksia.
Tama menetelma mahdollistaa joustavan ja syvallisen tiedonkeruun, jolloin haastateltavat
voivat tuoda esiin nakokulmia, joita ei valttamatta olisi osattu etukateen huomioida (Ojasalo
ym. 2018, 18).

Puolistrukturoidussa eli teemahaastattelussa taas haastatteluteemat on suunniteltu etukateen,
mutta kysymysten tarkka muotoilu, jarjestys ja painotus voivat vaihdella haastattelusta
toiseen. Tama mahdollistaa sen, etta haastattelutilanne sailyy luonnollisena, mutta samalla
varmistetaan, etta kaikki keskeiset aiheet tulevat kasitellyiksi (Ojasalo ym. 2018, 18).
Puolistrukturoidun haastattelun etuna on se, etta vastaajat voivat ilmaista nakemyksensa omin
sanoin, mika lisaa aineiston monipuolisuutta ja auttaa tunnistamaan tutkimusongelman

yllattaviakin ulottuvuuksia.

Haastatteluihin osallistui myos muita tiimeja, joiden kehittamishaasteet eivat olleet taysin
samat, mutta tama mahdollisti laajemman nakokulman ja paremman ongelman ymmartamisen.
Kaikista haastatteluista tehtiin muistiinpanot seka nauhoitukset, jotka litteroitiin myohempaa
analysointia varten. Nain varmistettiin, etta keratty tieto voitiin hyodyntaa mahdollisimman

tehokkaasti koko tutkimusprosessin ajan.

Ensimmaisessa 13.2.2025 toteutetussa haastattelussa Cargo Sales Manager Oskarin kanssa nousi
esiin monia olennaisia seikkoja tutkimusongelmaan liittyen. Ensimmaisen haastattelun
tavoitteena oli saada kokonaiskuva tutkimusongelman laajuudesta seka prosessiin liittyvista
haasteista. Haastattelijat laativat joukon kysymyksia, jotka liittyivat muun muassa yrityksen
CRM-jarjestelmaan, sen kayttoon, handover-prosessiin seka tiedonkulkuun ja tietojen
tallentamiseen. Aluksi kysymykset olivat tarkoituksella yleisluontoisia, jotta ongelman

kokonaisuus hahmottuisi paremmin.

Cargo Sales Manager Sten Oskarin mukaan Eckero Linen nykyinen CRM-jarjestelma ei ole
riittavan kettera, minka vuoksi sen kaytto on vahaista. Yrityksella on kaytossaan SuperOffice,
joka tukee Microsoftin palveluita. Oskarin mukaan selkeita saantoja tai ohjeita asiakastietojen
tallentamiseen ei ole maaritelty, vaan jokainen tyontekija toimii omalla tavallaan. Tama
aiheuttaa tiedonkulun katkeamisia ja sekaannuksia, ja tietoja joudutaan toisinaan etsimaan
vanhoista sahkoposteista, mika on aikaa vievaa. Haastattelun aikana Sten pohti myos

mahdollisuutta vaihtaa CRM-jarjestelmaa.
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Yksi keskeisista kysymyksista koski sita, mita tietoja myynti valittaa varaamolle prosessin
aikana. Stenin mukaan siirrettavat tiedot vaihtelevat tilanteen ja asiakkaan mukaan, mutta
keskeisia tietoja ovat esimerkiksi asiakkaan koko, kuljetettavan tavaran luonne,
terminaalitavaran ja ovelta ovelle -lahetysten eroavaisuudet, varaustottumukset seka
peruutuskayttaytyminen. Lisaksi haastattelussa nousi esiin muita haasteita, kuten Eckero Linen

kankea lahtoselvitys seka tiedonkulun ongelmat varausprosessin eri vaiheissa.

Toinen haastattelu toteutettiin 18.2. Cargo Customer Service Manager Nestor Melannon kanssa.
Tahan haastatteluun tiimi oli valmistellut tarkempia kysymyksia liittyen havaittuihin
kehitystarpeisiin. Haastattelussa korostui erityisesti CRM-jarjestelman kaytto. Vaikka
jarjestelma on jo kaytossa Eckero Linen matkustajamyynnin puolella, rahdin puolella sen kaytto
koetaan edelleen hankalaksi ja tyontekoa hidastavaksi. Tasta syysta henkilokunta turvautuu

edelleen vanhoihin menetelmiin, kuten henkilokohtaisiin Excel-tiedostoihin tai muistilappuihin.

Nykyinen CRM-jarjestelma mahdollistaisi kuitenkin asiakaskorttien luomisen, tapaamisten
kalenteroimisen, muistutusten asettamisen seka tapaamisten muistiinpanojen tallentamisen.
Melannon mukaan jarjestelman vaihto ei ole ajankohtaista, mutta sen koettu kayton vaikeus ja
hitaus johtuvat siita, etta rahdin puolella kasitellaan enemman yksittaisia varauksia, kun taas
matkustajamyynnissa tyoskennellaan suurempien asiakasryhmien kanssa. Lisaksi haastattelussa
nousi esiin, etta varaamolla hyodynnetaan SharePointia, jossa asiakkaita ja maita koskevat
tiedot on jasennelty varikoodatuilla kansioilla. Tama auttaa pitamaan asiakastiedot

jarjestyksessa.

Haastattelussa ilmeni myos, etta tiedonsiirron aikatauluissa on ajoittain haasteita, silla osa
keskeisista tyontekijoista on liian kiireisia osallistumaan tiedonsiirtoon ajallaan. Tama

viivastyttaa prosessia ja aiheuttaa lisahaasteita varaamolle.

5.2  Design Sprint

Kehitysprojektin paamenetelmana hyodynnettiin Design Sprint -menetelmaa. Design Sprint on
Google Venturesin kehittama palvelumuotoilun tyokaluihin nojaava intensiivinen tyopajamalli.
Viiden paivan aikana voidaan luoda ja testata uusia ideoita ja tuotteita yhdessa

asiantuntijatiimin ja potentiaalisten asiakkaiden kanssa. (Knapp ym. 2016, 9)

Sprintin tiivis aikataulu ja strukturoitu prosessi mahdollistaa uusien ideoiden testaamisen
nopeassa aikataulussa. Tiimit pystyvat vain muutamassa paivassa visioimaan, milta lopullinen
tuote tai idea nayttaisi asiakkaiden kaytossa ja tunnistamaan mahdollisia riskeja ja haasteita

tekematta viela merkittavia investointeja. (Knapp ym. 2016, 21-22)
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Kuvio 3 Design Sprint viikko (Knapp ym. 2016)

Kuviossa 3 esitetty Sprint-vikkko etenee askel askeleelta. Maanantaina keskitytaan
kartoittamaan ongelmaa ja asettamaan tavoitteet projektille. Tiistaina tiimi luonnostelee
potentiaalisia ratkaisuja kasilla olevaan ongelmaan. Keskiviikkona ideoista valitaan paras, josta
torstaina kehitetaan prototyyppi. Sprint viikko paattyy perjantaina prototyypin testaamiseen

ja palautteen keraamiseen potentiaalisilta asiakkailta. (Knapp ym. 2016, 22)
5.2.1 Ennen sprinttia

Design Sprintin toimivuuden kannalta yksi tarkeimpia vaiheita on sprintti viikkoon
valmistautuminen. Tassa vaiheessa on hyva aika tutustua muun ryhman kanssa, seka hankkia
mahdollisimman paljon tietoa opinnaytetyon tutkimusongelmasta, seka toimeksiantajasta.
Tassa kohtaa maaritellaan myos tutkimusongelma. Huolellisesti tehty etukateissuunnittelu

auttaa sujuvan ja onnistuneen sprintti viikon toteutumisessa.

Asiakasymmarryksen lisaaminen ja prosessin haasteiden tunnistaminen ovat olennaisia osia
sprinttiin valmistautumisessa. Ennen sprinttia toteutettiin haastatteluja Eckero Linen
henkilostolle, erityisesti myynnin ja varaamon johdolle, jotta saatiin tarkempi kasitys prosessin
nykytilanteesta ja sen ongelmakohdista. Naiden haastattelujen avulla nousi esiin useita
kehityskohteita, kuten epaselvyydet tiedonsiirrossa, viivastykset seka asiakastietojen kasittelyn
epajohdonmukaisuus. Naiden havaintojen pohjalta sprintin tavoitteet pyrittiin maarittamaan
tarkasti, ja kehitystoimet kohdistettiin niihin osa-alueisiin, joissa muutoksella olisi merkittavin

vaikutus.

Valmisteluvaiheessa keskityttiin erityisesti toimeksiantajan esiin nostamiin haasteisiin ja niiden
taustojen selvittamiseen, jotta Sprint-viikon aikana voidaan keskittya ratkaisujen loytamiseen.
Haastatteluiden lisaksi tiimi perehtyi aiheeseen liittyvaan teoriatietoon, ja analysoi nykyista

prosessia. Keratyn tiedon avulla saatiin kattavampi kuva nykyisesta toimintamallista ja sen
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kehityskohdista. Keratyn tiedon perusteella havaittiin, etta handover-prosessissa on puutteita

erityisesti asiakastietojen dokumentoinnissa ja sisaisessa viestinnassa.

Sprintin toteutustapa oli tiimin paatettavissa, joten tiimi paatti osallistua sprint tapaamisiin
etana. Sprint-kurssin opettajat pitivat sprinttiin liittyvat luennot myos etana Zoomin
valityksella, joten se tuntui luontevalta myos tiimilaisista. Sprint-viikon ajaksi pyrittiin
varaamaan mahdollisimman paljon aikaa muista tehtavista, jotta sprintin tavoitteisiin voitiin

keskittya taysipainoisesti ja varmistaa tehokas tyoskentelyprosessi.

5.2.2 Map

Sprint-viikko kaynnistyy maanantaina suunnitteluvaiheella, joka tunnetaan nimella Map. Taman
vaiheen tavoitteena on koota aiemmin keratty tieto ja jasentaa se niin, etta tiimi voi asettaa
pitkan aikavalin tavoitteen seka selkeyttaa ratkaistavan ongelman. Prosessi auttaa luomaan
selkean ja visuaalisen kokonaiskuvan viikon tyoskentelysta ja tavoitteista. (Knapp ym. 2016,
48-73)

Paiva alkoi kaymalla lapi edellisena paivana tunnistetut ongelmat. Taman jalkeen tiimi siirtyi
tyoskentelemaan Teamsin valityksella ja hyodynsi Miro-suunnittelualustaa, joka osoittautui

arvokkaaksi tyokaluksi koko viikon aikana.

Ensimmainen tehtava oli maaritella pitkan aikavalin tavoite (Long-term goal). Tama tehtiin
tiimissa keskustellen ja lopuksi aanestamalla parhaasta vaihtoehdosta. Sen jalkeen molemmat
tiimin jasenet kirjoittivat itsenaisesti kriittisia kysymyksia liittyen sprintin aiheeseen

esimerkiksi: “Mita voisi menna pieleen?”. Naiden kysymysten tarkoituksena on tunnistaa
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suurimmat haasteet ja riskit, jotka saattavat estaa tavoitteen saavuttamisen. (Knapp ym. 2016,

48-73)

CRKM
jarjestelma

Miten voisirmme
hyédyntéad muista jo
kinvtissd olevia ehjelmia,
esim sharepoint?

Miten voisimme
tehostaa nykyisen
CRM jarjestelmadn

kayteoas
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Miten siirtya
sihkopostista uuteen
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HhaWY
Miten hySdynnamme
teknologias sekd
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parhaiten?

Prosessin
tuonti
kdytanndn
tyoarkeen

Miten voimme varmistaa
tai seurata, etta uusi
malli =i tuo lisdtyots
pitkalld tahtaimella?

Miten varmistamme,
etta uusi malli vastaa
kayttajien tarpeita?

How might we... ?
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kaikki tydntekijat
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riippuvaiseksi yksittaisten
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selkeyttda vastuuia
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Kuvio 4 How Might We? kysymykset

Prosessin
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HRAWY
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Asiakastieto
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tarked tieto
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prosessoinnin?
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tarvittaessa rajata
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miten wvoldaan varmistaa,
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ilman vicheits myynnin ja
varaamaon valilla?

Kriittisten kysymysten pohjalta tiimi laati joukon “How Might We” (HMW) -kysymyksia, jotka

auttoivat jasentamaan ongelmaa ja suuntaamaan viikon tyoskentelya (ks. kuvio 4). Kysymykset
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ryhmiteltiin aihealueittain, mika auttoi tunnistamaan keskeisimmat ongelmakohdat. (Knapp

ym. 2016, 48-73) Esimerkiksi seuraavat kysymykset nousivat esiin:

e In two years time (suom. Kahden vuoden kuluttua)... myynnin ja varaamon valisessa
tiedonsiirrossa on selkea, yhteinen toimintamalli ja prosessi.

e Intwo years time (suom. Kahden vuoden kuluttua)... asiakastiedon kirjaaminen koetaan
hyodyllisena eika prosessia hidastavana.

e In two years time (suom. Kahden vuoden kuluttua)... tiedon hyodyntaminen eri
asiakkaiden kanssa optimoi resurssit.

o Kuka vastaa tiedon kirjaamisesta?

e Lahtevatko kaikki osapuolet mukaan uuteen toimintamalliin?

e Enta jos uusi prosessi ei toimi?

Taman tyovaiheen lopputuloksena tiimi loi visuaalisen kartan yrityksen toimintaketjusta, joka
esiteltiin paivan paatteeksi toimeksiantajalle. Kartta auttoi hahmottamaan ongelman laajuutta
ja tunnistamaan kriittisen pisteen (breaking point), johon tiimi keskittyi loppuviikon ajan.
Toimeksiantajan edustajien palaute oli arvokasta ja auttoi tarkentamaan kehityskohteita seka

varmistamaan, etta sprintin lopputulos vastaisi toimeksiantajan tarpeita.

5.2.3  Sketch

Sprintin toisena paivana keskityttiin luovaan ideointiin ja ratkaisujen luonnosteluun
maanantaina valitun aiheen pohjalta. Sketch-vaiheen tavoitteena oli tuottaa uusia ideoita
ilman rajoitteita ja rohkaista tiimia ajattelemaan luovasti. Paiva sisalsi seka yksilo- etta
ryhmatyoskentelya, ja sen aikana hyodynnettiin erilaisia menetelmia ideoinnin tueksi. (Knapp
2016, 77-86)

Aamupaivalla toteutettiin Lighting Demos -harjoitus, jossa molemmat tiimin jasenet etsivat
inspiraatiota onnistuneista, samankaltaisista projekteista ja esittelivat niiden keskeiset
oivallukset toisilleen. Taman jalkeen siirryttiin itsenaisiin luonnostelutehtaviin, joissa kumpikin
kehitti ja jalosti omia ideoitaan hyodyntaen nelivaiheista luonnosteluprosessia (The Four-Step
Sketch). Prosessin aikana ideoita konkretisoitiin ja vietiin pidemmalle esimerkiksi Solution

Sketches -menetelman avulla. (Knapp 2016, 77-86)

Luonnosteluvaiheen lopuksi molemmat tiimin jasenet esittelivat omat ratkaisuehdotuksensa, ja
seuraavana paivana niista valittiin paras idea jatkokehitysta varten. Valittu idea toimi pohjana
sprintin seuraaville vaiheille, joissa se vietiin kaytannon tasolle prototyypin rakentamisen ja

testauksen kautta.
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5.2.4 Decide

Decide-paivan tarkoituksena on valita tiistain Sketch- vaiheessa syntyneista ideoista se, jossa
on eniten potentiaalia saavuttaa asetetut tavoitteet. Paiva on jaettu viiteen vaiheeseen, joiden
avulla tiimi valitsee lupaavimman idean tyostettavaksi eteenpain prototyypiksi. (Knapp ym.
2016, 101)

Paiva alkaa Art Museum -osuudella. Jokainen tiimin jasen jakaa ratkaisuehdotuksensa muiden
nahtavaksi. Tiimilaiset tutustuvat ensin itsenaisesti ideoihin, ja Heat map -vaiheessa
merkitsevat mielestaan lupaavimmat ideat. Art Museum ja Heat map -vaiheet toteutetaan
ilman keskustelua - ideat saavat tassa vaiheessa puhua puolestaan ja tiimilaisten

danestyspaatokset perustuvat vain osallistujien omiin mielipiteisiin. (Knapp ym. 2016, 106-108)

Hiljaisen aanestyksen jalkeen jatketaan Speed Critique -osuuteen, jossa tiimi kay keskustellen
lapi jokaisen idean. Tassa vaiheessa kukin tiimin jasen paasee jakamaan perustelunsa sille,
miten aanesti Heat map vaiheessa. Tarkoitus on pitaa keskustelu napakkana - kullekin idealle
varataan aikaa kolme minuuttia ja keskustelu noudattaa ennalta maarattya rakennetta.
Tavoitteena on antaa tiimille selkea kuva kunkin idean vahvuuksista ja heikkouksista. (Knapp
ym. 2016, 109-111)

Speed Critique vaiheen jalkeen siirrytaan aanestamaan. Jokaisella tiimin jasenella on yksi aani.
Kun kukin tiimin jasen on aanestanyt, kaydaan lyhyesti lapi perustelut valinnoille. Eniten aania
saaneet ideat esitellaan ”deciderille” joka valitsee mielestaan parhaan idean jatkokehitykseen

kohti prototyyppia. (Knapp ym. 2016, 111-114)

Keskiviikko paattyy Storyboardin luomiseen. Asettamalla idean tarinan muotoon, tiimi pystyy
tarkastelemaan miten idea kaytannossa toimisi, erityisesti sen kayttajan nakokulmasta.
Storyboard auttaa tunnistamaan mahdollisia haasteita ja kehityskohtia, jotka tiimin tulee
huomioida prototyyppia rakentaessaan. Lisaksi storyboard selkeyttaa ideaa ja tuo sen osaksi
kokonaisuutta. (Knapp ym. 2016, 119-124)

Molemmat tiimin jasenet latasivat aamulla tiistaina syntyneet ideat Miroon nakyville. Ensin
molemmat tutustuivat ideoihin itsenaisesti, ja merkitsivat niista suosikkinsa. Taman jalkeen
jokainen idea kaytiin lapi keskustellen Speed Critique menetelmaa mukaillen. Parhaiksi ideoiksi
valikoituivat ”asiakastiedon jatkuva flow”, ohjevideopankki CRM-jarjestelman hyodyntamisesta

seka Office -tyokalujen hyodyntaminen asiakastiedon hallinnassa.
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From the companys point of view, what will the idea change and what will be the impact (WHY)?

Asiakastiedon kirjaamiseen luodaan systemaattinen prosessi. Siirrytaan henkilokohtaisista toimintatavoista koko osaston
laajuiseen yhtendiseen toimintamalliin, jossa asiakastieto kirjataan aina samassa muodossa samaan paikkaan.
-> Seurauksena keratty asiakastieto on paremmin kaikkien hyodynnettavissa.
-> Handoverin onnistunut toteutuminen on vahemman riippuvainen yksittaisten tydntekijoiden aikatauluista, kun
asizkastieto siirtyy reaaliaikaisesti (JIT - just in time)

Write down tomorrow’s headlines - why is this the best idea ever?

Yhtenainen kirjaamismalli takaa aj i iakastied i handoverit ja tehok} tybsh lyn -
véhemman séhlaystd, enemman sujuvuuttal

Identify possible risks and challenges involved in implementing this idea. How would you overcome then?
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2. Kaytts b SRS o :
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4. aikapaineet
RATKAISU: pitkdlla tahtdimella vahentaa tuplakirjaamista ja tietojen hakuun kuluvaa aikaa

Kuvio 5 Jatkoon valittu ideakortti

Tiimi laati valituista kolmesta ideasta ideakortit (kuvio 5), joissa kutakin ideaa avattiin

laajemmin ja pohdittiin niiden mahdollisuuksia seka potentiaalisia haasteita. Ideakortit

esitettiin zoomin valityksella toimeksiantajan edustajille, jotka antoivat palautetta kustakin

ideasta seka valitsivat mielestaan potentiaalisimman idean prototyyppivaiheeseen.

Toimeksiantajan edustajat nakivat vahvuuksia kaikissa ideoissa, mutta jatkokehitykseen

valittiin “asiakastiedon jatkuva flow” joka keskittyy luomaan strukturoidun toimintamallin

nykyisen CRM-jarjestelman parempaan hyodyntamiseen.
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Yhteisen valintatilaisuuden jalkeen tiimi kaytti iltapaivan Storyboardin rakentamiseen.
Toimeksiantajan valitsema idea visualisoitiin sarjakuvamaisesti tarinan muotoon (ks. kuvio 6).
Storyboard tarkastelee ideaa erityisesti kayttajan nakokulmasta, ja se auttaa hahmottamaan

idean kaytannon vaikutukset seka mahdolliset kehityskohdat ja haasteet.
5.2.5 Prototype

Torstaina edellisena paivana valitusta ideasta rakennetaan mahdollisimman realistinen
prototyyppi. Prototyypin tarkoituksena on antaa tulevalle kayttajalle mahdollisimman tarkka
kuva siita, miten idea toimisi kaytannossa. Prototyyppi on ensimmainen vedos valmiista
tuotteesta, ja sen avulla tiimi pystyy testaamaan ideansa toimivuutta asiakkaiden kanssa. Nain
saadaan lisaa tietoa mahdollisista haasteista ja voidaan minimoida riskeja seka parantaa
ratkaisun laatua. (Knapp ym. 2016, 129-131)

Knapp ym. (2016, 131-132) mukaan onnistuneen prototyypin rakentamiseen patee nelja
periaatetta. Ensimmainen periaate on se, etta valitsemalla sopivat tyokalut, kaikesta voidaan
rakentaa prototyyppi. Tama optimistinen ajatusmalli on Kkriittinen prototyyppivaiheen
onnistumiselle. Toinen periaate on, etta prototyypit eivat ole lopullisia. Tiimin tulee olla valmis
muokkaamaan ja luopumaan prototyypeista, mikali ne eivat palvele projektin tavoitteita.
Kolmas periaate on, etta kannattaa rakentaa vain juuri tarpeeksi, jotta saadaan vastaukset
haluttuihin kysymyksiin.

Viimeisen periaatteen mukaan on tarkeaa, etta prototyyppi vaikuttaa aidolta. Mita
realistisempi prototyyppi on, sita paremmin tiimi saa tietoa testausvaiheessa. Optimaalinen
prototyyppi on riittavan realistinen, jotta testausvaiheessa asiakkailta saadaan aito reaktio.
Toisaalta prototyypin tulisi olla riittavan keskenerainen, jotta tiimi saa asiakkailta
tarvitsemaansa palautetta. Knapp ym. kuvaa tata hienoa jakolinjaa termilla ”Goldielocks
quality”. (Knapp ym. 2016, 131-133)

Tyypillisesti torstain kulku voidaan jakaa neljaan vaiheeseen: tyokalujen valinta, tyotehtavien
jakaminen, prototyypin kokoaminen ja testaaminen. Sopiva tyokalu prototyypin rakentamiseen
riippuu ratkaisuehdotuksen tyypista seka projektin tavoitteista. Usein valmiita tyokaluja
joudutaan myos muokkaamaan ja soveltamaan tiimin tarpeisiin. (Knapp ym. 2016, 146-148)
Seuraavaksi tyypillisessa design sprint projektissa fasilitaattori jakaa tiimille tehtavat: luoja,
koostaja, kirjoittaja, sisallonhankkija ja haastattelija. Tyotehtavien jaon jalkeen myos
storybord kannattaa jakaa soveltuviin osiin eri henkiloiden tyostettavaksi. Kun prototyypin eri
osat alkavat valmistua, koostaja alkaa koota eri osia yhtenaiseksi kokonaisuudeksi. Iltapaivalla
kannattaa tehda myos testi prototyypille, jotta voidaan huomata ja korjata sen mahdollisia
puutteita. (Knapp ym. 2016, 148-151)
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Paivan aluksi tiimi valitsi parhaan tyokalun prototyypin rakentamiseksi. Koska ratkaisuehdotus
on yksittaisen tuotteen sijaan laajempi toimintamalli, tiimi paatyi valitsemaan tyokaluksi
tulevaisuuden asiakaspolun (future state customer journey map). Asiakaspolun avulla tiimi
arvioi pystyvansa parhaiten simuloimaan asiakkaalle idean vaikutukset palveluketjun eri
vaiheissa. Visuaalisen asiakaspolun avulla tiimi arvioi pystyvansa parhaiten demonstroimaan

ratkaisuehdotuksen vaikutukset sisaisen palveluketjun eri vaiheissa. Tulevaisuuden

asiakaspolku auttaa hahmottamaan kehitysmahdollisuuksia, seka kartoittamaan haluttua
asiakaskokemusta. Asiakaspolku tyokaluna tuo asiakkaan kokemuksen keskioon, ja auttaa

tunnistamaan asiakkaan kannalta kriittiset "kipupisteet”. (Grillmayr 2024)
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Kuvio 6 Storyboard valitusta ideasta

Visuaalisen asiakaspolun rakentamisessa hyodynnettiin Canva -kuvanmuokkaustyokalua. Koska
tiimi koostui vain kahdesta henkilosta, paatettiin tyotehtavien jakamisen sijaan tyoskennella
yhdessa. Prototyypin pohjana kaytettiin keskiviikkona rakennettua storyboardia (kuvio 6).
Palveluketju esitettiin visuaalisena kuvana, tavoitteena korostaa erityisesti niita kohtia, joissa

asiakastietoa kasitellaan ja siirretaan henkiloiden valilla. Visuaalinen ilme pyrittiin luomaan
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toimeksiantajan brandiin sopivaksi, kiinnostavaksi ja riittavan yksinkertaiseksi. Paivan lopuksi
tiimi valmisteli perjantain testausta, seka pitchausta toimeksiantajalle. Pitchia varten tiimi
valmisteli lyhyen diaesityksen Canva-tyokalun avulla. Lisaksi tiimi harjoitteli pitch-esitysta

etukateen, varmistuakseen etta itse esitys olisi mahdollisimman sujuva ja uskottava.

5.2.6 Test and pitch

Perjantai keskittyy Design Sprintin aikana kehitetyn ratkaisun testaamiseen. Prototyyppia
testataan oikeilla asiakkailla, ja pyritaan testaajien reaktioista keraamaan mahdollisimman
paljon tietoa idean jatkokehitysta varten. Testausvaihe on oleellinen, jotta lopullinen tuote tai
palvelu vastaisi mahdollisimman hyvin todellisten kayttajien toiveita ja tarpeita. (Knapp ym.
2016, 156)

Tyypillisesti Design Sprint prosessissa yksi tiimin jasenista valitaan haastattelijaksi, ja han tekee
testaushaastattelut noin viiden potentiaalisen asiakkaan kanssa. Kahdenkeskisissa
haastatteluissa pyritaan saamaan testaajalta tietoa erityisesti siita, miksi jokin prototyypin osa
toimii tai ei toimi. Optimaalisessa tilanteessa muu tiimi pystyy tarkkailemaan haastatteluja
videon valityksella reaaliajassa, ja havainnoimaan testaajien reaktioita. Haastattelujen

tulokset puretaan tiimin sisalla heti testausten jalkeen. (Knapp ym. 2016, 156-158)

Tiimi suoritti testauksen perjantaina aamulla. Toimeksiantajan kanssa oli ennalta sovittu
muutamia testausmahdollisuuksia heidan henkilostonsa kanssa, ja nama ajat jaettiin kurssille
osallistuvien tiimien kesken. Testaajana toimi Eckero Line Cargo Sales Manager Sten Oskarin.
Kehitetty prototyyppi keskittyy erityisesti myynnin ja varaamon esimiehen valilla tapahtuvaan
asiakkuuden handoveriin, ja tiimi halusi testaajan olevan osa tata prosessia. Haastattelu tehtiin
Teamsin avulla, ja testaukseen oli kaytettavissa noin viisitoista minuuttia. 'tiimi valmisteli
toirstaina haastattelun rungon ja alustavat haastattelukysymykset. Toinen tiimin jasenista
toimi haastattelijana, samalla kun toinen tiimilainen tarkkaili asiakkaan reaktioita ja kirjasi

muistiinpanoja.

Tiimi hyodynsi testauksessa 5 act interview -haastattelumenetelmaa. Haastattelu voidaan
talloin jakaa viiteen eri osa-alueeseen. Haastattelun aloittaa ystavallinen tervehdys, jonka
aikana esittaydytaan ja kaydaan haastateltavan kanssa lyhyesti lapi haastattelun agenda.
Esittelyn jalkeen haastattelija esittaa muutamia avoimia kontekstia kartoittavia kysymyksia
haastateltavasta. (Knapp ym. 2016, 159) Jotta haastateltava pystyy olemaan avoin ja rehellinen
reaktioissaan, hanen tulee tuntea olonsa mukavaksi ja rennoksi haastattelutilanteessa.
Haastattelijan tehtava on luoda tunnelma, jossa haastateltava kokee olonsa luontevaksi. Knapp
ym. (2016, 161) mukaan kontekstikysymykset osaltaan auttavat rentouttamaan haastateltavaa

ja toisaalta auttavat tulkitsemaan hanen reaktioitaan.
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Kontekstikysymyksista siirrytaan varsinaiseen testaukseen. Haastattelija esittelee prototyypin,
ja antaa sitten asiakkaalle tehtavia, joiden avulla ohjataan haastateltavaa reagoimaan
prototyyppiin. Esittelyn aluksi on hyva kertoa, etta kaikki prototyypin osat eivat ole viela taysin
toiminnallisia/lopullisia - tama kannustaa testaajaa suoraan palautteeseen. Asiakasta
kannattaa myos muistuttaa, etta testauksen kohteena on prototyyppi, ei han. Myos tama
kannustaa testaajaa rehellisiin reaktioihin. Kysymalla asiakkaalta kysymyksia haastattelija
pystyy ohjaamaan tata pohtimaan juuri niita asioita, joista tiimi kaipaa tietoa. (Knapp ym.
2016, 161-164)

Haastattelu paattyy lyhyeen purkuun, jossa kirjataan asiakkaan yleisvaikutelma prototyypista
ja haastattelusta. Haastattelija voi kysya esimerkiksi, mista asiakas erityisesti piti prototyypissa
tai mita han haluaisi muuttaa siita. (Knapp ym. 2016, 163-165) Kun kaikki haastattelut on
pidetty, tiimi kay yhdessa lapi haastatteluista keratyt muistiinpanot, ja pyrkii loytamaan niista
toistuvia teemoja ja havaintoja. Haastatteluista kerattyja kaavoja verrataan sprintin alussa
asetettuihin tavoitteisiin ja kysymyksiin. Nain tiimi pystyy tunnistamaan projektin tavoitteiden
kannalta tarkeimmat havainnot, ja paattamaan mihin suuntaan lahtea seuraavaksi. (Knapp ym.
2016, 171-173)

Tiimi testasi prototyyppia (kuvio 7) Teams tapaamisessa Cargo Sales Manager Sten Oskarin
kanssa. Samassa tilaisuudessa omaa prototyyppiaan testasi myoOs toinen tiimi. Oskarin
suhtautuminen prototyyppiin oli paaasiassa positiivinen. Testauksessa nousi esiin jo
haastatteluissa selvinnyt negatiivinen asenne nykyista CRM - jarjestelmaa kohtaan. Oskar
kuitenkin suhtautui positiivisesti ajatukseen strukturoidummasta tavasta kirjata asiakastietoa,

ja piti hyvana prototyypin ajatusta jossa tieto kulkee myos takaisin myynnille.

Testauksen lisaksi perjantaina tiimi esitteli kehittamansa prototyypin pitchin muodossa
toimeksiantajan edustajille. Eckero Linen edustajista olivat paikalla Cargo Operations &
Development Manager Jenni Anttila ja Cargo Customer Service Manager Nestor Melanto. Tiimi
esitti lyhyen pitchauksen, jonka jalkeen toimeksiantajan edustajat antoivat palautetta seka
esityksesta, etta itse prototyypista. Testauksen lisaksi tiimi sai myos pitchin palautteista
arvokasta tietoa lopullista kehitysideaa varten. Palaute oli paaasiassa positiivista ja vahvisti

tiimin olevan asian ytimessa.

6  Lopullinen kehitysidea

Lopulliseksi kehitysideaksi valikoitui "Asiakastiedon jatkuva flow", jonka perusajatus pohjautuu
asiakastietojen jatkuvaan paivittamiseen, ja tyontekijoiden vastuuseen kirjata sovitut tiedot
kaytossa olevaan CRM-jarjestelmaan. Toimeksiantajalla on kaytossa SuperOffice CRM -

jarjestelma, joka haastattelujen perusteella toimii hyvin ainakin kuluttaja-asiakaspuolella
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(Sten & Melanto 2025). Design Sprint viikolla toimeksiantajan kanssa kaydyt keskustelut
vahvistivat tiimin nakemysta, etta itse jarjestelman toimivuuden sijaan kriittisempi haaste
liittyy asiakastietojen kirjaamiseen. Haastatteluissa (Melanto & Oskar 2025, Melanto 2025) ja
toimeksiantajan kanssa kaydyissa keskusteluissa kavi ilmi, etta tyontekijoille ei ole maaritelty

selkeita vastuita siita, mita tietoja kukin lisaa ja yllapitaa jarjestelmassa.

Asiakastiedon yllapitaminen ja paivittaminen auttaa yritysta tunnistettujen ongelmakohtien,
kuten ajantasaisen tiedonsiirron, ratkaisemisessa. Kehitysidean tavoitteena on luoda jokaiselle
asiakastiedon kanssa toimivalle selkeat vastuut asiakastiedon kirjaamisesta, seka maaritella

vahimmaisvaatimukset CRM-jarjestelmaan kirjattaville tiedoille.
6.1 Asiakastiedon jatkuva flow

Kehitysideassa "Asiakastiedon jatkuva flow" tavoitteena on luoda keskeytymaton tiedonkulku
koko palveluketjun lapi. Asiakastieto on aina ajan tasalla ja helposti saatavilla yhdessa
paikassa, mika vahentaa tiedon etsimiseen kuluvaa aikaa ja parantaa sujuvuutta. Jatkuvasti

paivittyva asiakaskortti takaa reaaliaikaisen tiedonkulun eri jarjestelmien ja tiimien valilla.

@ ASIAKASTIEDON JATKUVA FLOW - PROTOTYYPPI %

Asiakastieto kulkee koko palveluketjun lapi - tieto on saatavissa reealiajassa. Aina oikeassa
paikassa oikeaan aikaan!
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1. Ensimmaéinen kontaktointi Rk jarjestelmaén varaamon
asiakkaaseen siakkaan ja tietojen 3
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saattaa olla eri kriittiset tiedot
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. = Asiakkaan tiedot varaamon ja Check In saatavills
Tarkemmat asiakastiedot kirfjataan CRM Kontaktointi varaamon kanssa :

jarjestelmaan

Kuvio 7 Asiakastiedon jatkuva flow

Toimeksiantajan nykyisessa handover-prosessissa asiakaskorttien luominen ja paivittaminen ei
ole systemaattista, vaan tieto on hajallaan eri paikoissa. Usein asiakastieto jaa yksittaisten

ihmisten muistiinpanoihin, ja on muiden tyontekijoiden saavuttamattomissa. Tama johtaa
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katkonaiseen ja hitaaseen tiedonkulkuun, mika vaikeuttaa tarkean tiedon loytamista ja saattaa

estaa sen saatavuuden kokonaan. (Melanto 2025)

Kehitysidea luo organisaatiolle selkean, visualisoidun mallin, johon on merkitty kaikki ne kohdat
palvelupolun aikana, joissa asiakastietoa kirjataan tai kasitellaan. Tavoitteena on, etta
jokaisella asiakastietoa kasittelevalla henkilolla on paasy reaaliajassa tarvitsemiinsa
asiakastietoihin, seka tieto siita minka tiedon kirjaaminen ja paivittaminen kuuluu hanen
vastuulleen. Porkan (2014, 19-20) mukaan CRM-jarjestelmasta saadaan eniten hyotya, kun se
sopeutetaan yrityksen kulttuuriin ja asiakaspolkuun sopivaksi, mika korostaa systemaattisen
asiakastiedon hallinnan merkitysta myos tassa prosessissa. Prototyypin testauksessa nousi esiin
toive selkeasta lomakkeesta tai vastaavasta pohjasta johon asiakastiedot taytetaan. CRM

jarjestelman valmis asiakaskorttipohja vastaa myos tahan toiveeseen.

Kehitysidean mukaisesti asiakkaasta kirjataan perustiedot CRM-jarjestelmaan jo ensimmaisen
kontaktin kohdalla. Asiakaskortin tietoja taydennetaan, kun myynti paasee sopimukseen
asiakkaan kanssa. Tama pieni, mutta merkittava askel auttaa asiakastiedon organisoinnissa ja
mahdollistaa tiedon siirtymisen reaaliajassa varaamon esihenkilolle. Laineen (2015, luku 2)
mukaan monilla yrityksilla on paljon asiakastietoa, jota ei hyodynneta tehokkaasti esimerkiksi
osaamisen tai teknologian puutteiden vuoksi. Siksi tiedon kirjaaminen systemaattisesti ja
ajantasaisesti tukee tiedon hyodyntamista ja asiakassuhteiden kokonaisvaltaista hallintaa.
Lisaksi, kun kaikki yhteydenpito asiakkaaseen kirjataan, on eri toimijoiden helpompi pysya

kartalla kokonaistilanteesta ja kartoittaa tarvetta yhteydenpitoon asiakkaan kanssa.

Kun myynti on tehnyt sopimuksen uuden asiakkaan kanssa, paavastuu asiakkuuden hoidosta
siirtyy eteenpain Varaamon esihenkilolle. Varaamon esihenkilo hoitaa seuraavaksi asiakkaan
alkuperehdytyksen, jonka ajoitus ja sisalto perustuvat pitkalti asiakaskortissa oleviin tietoihin.
CRM-jarjestelmaan reaaliajassa kirjattavat asiakastiedot sujuvoittavat handover-prosessia. Kun
tieto on saatavilla reaaliajassa, paine loytaa tyontekijoiden kiireisesta aikataulusta yhteista
ajankohtaa suulliselle tiedonsiirrolle poistuu. Aiemmin asiakastietoa on siirretty myos

sahkopostitse, jolloin niiden loytaminen myohemmin voi olla haastavaa.

Kun asiakas tekee varauksen, asiakastieto rekisteroityy asiakaskortille ja on samalla varaamon
kaytettavissa. Mikali tassa vaiheessa ilmenee huomautettavaa, tieto on jo valmiiksi saatavilla
kaikille osapuolille. Myos asiakkaan suorittaessa lopullisen matkansa tai ylityksensa tarvittavat
tiedot ovat helposti saatavilla Check-in:ssa, jolloin mahdolliset erityistarpeet voidaan

huomioida viiveettomasti.

Taman ratkaisuna kehitetyn toimintamallin myota asiakastiedot pysyvat turvassa ja ovat
oikeiden henkiloiden kaytettavissa oikeaan aikaan. Tiedonkulku sujuu saumattomasti
palvelupolun alusta loppuun ja myos takaisin myynnille, edistaen tehokkuutta ja parantaen

asiakaskokemusta.
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6.2 Jalkauttaminen kaytantoon ja jatkokehitys

Tiimi tunnisti taustatutkimuksessa seka haastatteluissa suurimmiksi riskeiksi projektin
tavoitteiden saavuttamiselle olevan muutosvastarinta uutta toimintatapaa kohtaan,
kokemukset CRM-jarjestelman hankaluudesta, asiakastiedon laadun vaihtelu seka aikapaineet.

Naiden haasteiden huomioiminen ja hallinta ovat keskeisia onnistuneen kayttoonoton kannalta.

Uuden toimintamallin kayttoonotto ja CRM-jarjestelman kayton lisaaminen tuo isoja muutoksia
yrityksen arkeen ja tyontekijoiden tyoskentelyyn. Suuret muutokset voivat aiheuttaa
muutosvastarintaa tyontekijoissa. Muutosvastarintaa voidaan lieventaa ja ehkaista ottamalla
tulevat kayttajat mukaan jo suunnitteluvaiheeseen. (Porkka, J. 2014, 26) Tarjoamalla
tyontekijoille mahdollisuuden vaikuttaa heita koskeviin muutoksiin voidaan edistaa heidan

sitoutumistaan uuteen toimintamalliin.

Kun tulevat kayttajat osallistuvat uuden toimintamallin rakentamiseen, edellytykset sille, etta
luotu malli todella palvelee kayttajiaan arjessa, paranee. Lisaksi kokemus
vaikutusmahdollisuudesta ja osallistuminen organisaation toimintakulttuurin kehittamiseen
helpottavat usein kayttoonottoa ja motivoi tyontekijoita ottamaan uuden toimintamallin
omakseen. (Reason, ym. 2015, 109; Porkka, J. 2014. 26; Piskonen & Syrman 2024, 167) Mita
suurempi muutos on kyseessa, sita enemman onnistunut kayttoonotto vaatii resursseja ja tukea
tyontekijoille (Piskonen & Syrman 2024, 160).

Haastatteluissa (Melanto & Oskar 2025, Melanto 2025) seka prototyypin testauksessa nousi esiin
tyontekijoiden kokemat haasteet Eckero Linen kaytossa olevan  SuperOffice
asiakastietojarjestelman kaytossa. Jarjestelma koettiin tehottomaksi ja tyota hidastavaksi.
Suosituksemme olisi, etta Asiakastiedon jatkuva flow - toimintamallin kayttoonoton yhteydessa
jarjestettaisiin myos koulutusta henkilokunnalle SuperOffice jarjestelman kaytosta, jotta siita
saataisiin mahdollisimman paljon irti. Mikali tyontekijoiden kokemusta
asiakastietojarjestelmasta saataisiin muutettua paremmaksi, se kannustaisi kirjaamaan
asiakastietoja tiheammin ratkaisuehdotuksemme mukaisesti. Lisaksi suosituksemme on
kartoittaa mahdollisten uusien ominaisuuksien kayttoonottoa SuperOffice jarjestelmaan.
SuperOffice on integroitavissa Eckero Line Cargon jo hyodyntamiin Microsoft tyokaluihin, kuten
Outlookiin ja Teamsiin (SuperOffice 2025). Tama voisi lisata CRM jarjestelmasta saatavia

hyotyja ja tehostaa asiakastiedon kasittelya eri jarjestelmissa.
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MALLIN JALKAUTTAMINEN KAYTANTOON

VAKIINNUTTAMINEN
Mallista pysyva
toimintatapa

HIENOSAATO &
JUURRUTTAMINEN

VALIKATSAUS Muokataan mallia
PILOTTIJAKSO  Kaydaan lapi  toimivammaksi

ALOITUSVAIHE

Testataan ilmenneet palautteen
Esitellaan uusi il haasteet ja pohjalta
malli ja kayttoa kehityskohteet
sitoutetaan arjessa
tyontekijat
projektiin.

Kuvio 8 Asiakastiedon jatkuva flow jalkauttamissuunnitelma

Asiakastiedon jatkuva flow -mallin taustalla on ajatus jatkuvasta kehittamisesta, ja tama
kulkee mukana myos jalkauttamissuunnitelmassa (kuvio 8). Jatkuva kehittaminen (continuous
improvement) tarkoittaa jarjestelmallista ja jatkuvaa pyrkimysta kehittaa organisaation
prosesseja, palveluita tai tuotteita. Se perustuu koko henkiloston osallistumiseen ja korostaa
pienten parannusten tekemista arjessa. Jatkuvan kehittamisen tavoitteena on rakentaa

kulttuuri, jossa kehittaminen on osa yrityksen jokapaivaista toimintaa. (Kaizen Institute 2025)

Jalkauttamissuunnitelman ensimmainen vaihe on esitella uusi ratkaisumalli tyoyhteisossa, ja
ottaa se kayttoon. Ehdotamme, etta tata varten jarjestetaan yhteinen aloituspalaveri.
Palaverissa esitellaan uusi toimintamalli ja sen tuomat hyodyt ja muutokset tyontekijoiden
arkeen. Aloituspalaverissa kaydaan lapi CRM jarjestelmaan luotavan asiakaskortin rakenne,
mallin tarkoitus ja vastuut asiakastietojen kirjaamisesta. Samalla sovitaan aikataulu
testijaksolle. Tavoitteena on saada kaikki mukaan uuden mallin kayttoon, ja varmistaa etta
kaikilla on yhteinen suunta ja tieto siita mita heilta odotetaan. Aloituspalaverissa on tarkeaa

varata aikaa myos tyontekijoiden huolien ja kysymysten kasittelyyn.

Aloituspalaverissa sovitaan kesto mallin pilotointijaksolle. Sopiva pilotointiaika on 2-4 viikkoa.
Tassa ajassa tyontekijat ehtivat kokeilla mallia kaytannossa erilaisissa tilanteissa, ja useiden
eri asiakaskorttien kanssa. Pilotointijaksolla mallin kayttoa kokeillaan arjessa. Cargon tiimi
alkaa luoda ja paivittaa asiakaskortteja sovitusti CRM jarjestelmaan. Jokainen asiakastietoja
kasitteleva tyontekija paivittaa asiakaskortteja mallin ja vastuidensa mukaisesti. Tietoa

taydennetaan portaittain lapi koko asiakaspolun.
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Kayttoonoton alussa kirjaamista on enemman, silla nykyisten asiakkaiden asiakaskortit
siirretaan ja paivitetaan CRM jarjestelmaan. Tahan kannattaa resursoida tyoaika, ja sopia
kenen vastuulla nykyisten asiakkuuksien tietojen siirto on. Voidaan esimerkiksi sopia, etta
jokainen myyntikoordinaattori kay lapi vastuullaan olevien asiakkuuksien tiedot. Tietojen
paivittamiseen kuluva aika voi aiheuttaa turhautumista, kun tyoaika on muutenkin tayteen
pakattu. Tasta kannattaa keskustella jo aloituspalaverissa ja painottaa mallin tuomia hyotyja.
Konkretisoimalla muutoksen tuomia hyotyja voidaan helpottaa muutosta ja lisata motivaatiota

siirtya uuteen toimintamalliin (Pirskonen & Syrman 2024, 172).

Seuraava vaihe jalkauttamissuunnitelmassa on uuden toimintamallin hienosaato ja
juurruttaminen. Pilottivaiheessa kayttajilta saatu palaute kasitellaan, ja pyritaan tunnistamaan
mahdolliset haasteet ja ongelmakohdat mallin toiminnassa. Lisaksi arvioidaan, onko uusi
toimintamalli tuonut toivottuja hyotyja. Tama voidaan toteuttaa esimerkiksi yhteisen seuranta
palaverin muodossa. Havaintojen ja palautteen perusteella voidaan tehda muutoksia muun
muassa asiakaskortteihin kirjattaviin tietoihin ja kirjaamisvastuisiin. Samalla varmistetaan,
etta kayttajille on selkeaa, kenen vastuulla asiakaskorttien paivittaminen on palvelupolun eri

vaiheissa. Lisaksi tarkistetaan, etta kaikilla on paasy tarvitsemiinsa asiakastietoihin.

Jalkauttamissuunnitelman tavoitteena on tehda mallista organisaation pysyva toimintatapa.
tarvita. Mallia seka asiakastietojarjestelman kayttoa voi ja kannattaa kuitenkin jatkuvasti
kehittaa ja muokata yrityksen tarpeita vastaavaksi. Suosittelemme nimeamaan vastuuhenkilon
esimerkiksi Varaamon esihenkilo, joka seuraa, etta asiakaskorttien taydentaminen toteutuu

sovitusti.

Kun malli tulee osaksi yrityksen rutiineja, asiakastiedon hallinta sujuvoituu, turhat viiveet
vahenevat ja asiakaskokemus paranee. Mahdollistamalla avoimen palautteenannon ja
huomioimalla tyontekijoiden kokemukset mallin jalkauttamisessa, heille jaa tunne siita, etta

he ovat mukana kehityksessa, eivat vain muutoksen kohteena.

6.3 Yhteenveto

Tassa projektissa keskitytaan asiakastiedon jatkuvan flow’n kehittamiseen ja sen
jalkauttamiseen kaytantoon Eckero Line Cargo -organisaatiossa. Kehitysehdotus pohjautuu
asiakastiedon jatkuvaan paivitykseen CRM-jarjestelmassa, mika parantaa tiedonkulkua ja
varmistaa ajantasaisen tiedon saatavuuden kaikille osapuolille koko palveluketjun ajan.
Prototyyppi, joka esitteli taman uuden toimintamallin, testattiin ja sai arvokasta palautetta

asiantuntevilta sidosryhmilta.

Lopullinen kehitysidea pohjautuu myynnin ja varaamon valiin jaavaan asiakastiedon siirtoon.

Uusi malli poistaa tiedonkulun esteita, ja sen avulla asiakastieto on aina ajan tasalla ja helposti
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saatavilla eri tiimien kesken. Tavoitteena oli luoda keskeytymaton tiedonkulku ja parantaa
asiakaskokemusta, mika saatiin aikaan maarittelemalla selkeat vastuualueet ja varmistamalla

tiedon oikea-aikainen siirtyminen eri jarjestelmien valilla.

Testausvaiheessa saatu palaute vahvisti kehitysidean toimivuutta, mutta myos osoitti, etta
jarjestelman kayttoonotto ja tiedon laadun varmistaminen ovat keskeisia tekijoita

onnistuneessa jalkautuksessa.

7  Pohdinta ja arviointi

Projektin aikana nousi esiin useita tekijoita, jotka voivat vaikuttaa uuden toimintamallin
jalkauttamiseen. Yksi suurimmista haasteista on muutosvastarinta, erityisesti silloin, kun
tyontekijoilla ei ole riittavasti ymmarrysta uuden mallin tuomista hyodyista. Siksi on tarkeaa
panostaa sisaiseen markkinointiin ja viestintaan, jotta tyontekijoille syntyy selkea kasitys siita,

kuinka uusi toimintamalli parantaa heidan tyoprosessejaan ja asiakaskokemusta.

Toinen tarkea tekija on jarjestelman koettu hankaluus. Tyontekijoiden koulutus ja jatkuva tuki
ovat avainasemassa, jotta he voivat hyodyntaa CRM-jarjestelmaa tehokkaasti.
Jatkokehityksessa voisi my0s olla tarpeen vahvistaa CRM-jarjestelman ja muiden tyokalujen
valista integraatiota, jotta tiedon siirtyminen eri jarjestelmien valilla sujuisi entistakin

tehokkaammin.

Tulevaisuudessa on tarkeaa seurata kayttoonottovaihetta ja kerata palautetta jatkuvasti, jotta
voidaan reagoida mahdollisiin ongelmiin nopeasti ja varmistaa, etta uusi toimintamalli todella
tuottaa toivottuja tuloksia. Kehityksessa tulisi myos jatkuvasti arvioida, kuinka hyvin

asiakastiedon hallinta ja siirto eri osastojen valilla toimivat, ja tehda tarvittavat parannukset.

Uuden toimintamallin ja CRM-jarjestelman kayttoonoton jalkeen tulee varmistaa, etta kaikki
osastot noudattavat selkeita kaytantoja asiakastiedon paivityksessa. Jatkokehityksessa voisi
olla hyodyllista tarkastella mahdollisuuksia kehittaa jarjestelman ja muiden tyokalujen
integraatiota, jotta tiedonsiirto eri jarjestelmien valilla sujuisi entista sujuvammin ja

vahentaisi mahdollisia tiedon virheita tai katkoksia.

Design Sprint toimi mielestamme projektin menetelmana hyvin. Haasteeksi nousi jossain maarin
tiukka aikataulu, ja kurssin aloituksen viivastyminen - hieman pidempi valmistautumisjakso olisi
hyodyttanyt tiimiamme sprinttiviikolla, ja antanut hieman lisaaikaa esimerkiksi haastattelujen
valmisteluun. Sprintti-viikko osoittautui yllattavan raskaaksi mutta antoisaksi. Viikko oli
intensiivinen, mutta selkea rakenne ja vaiheet kuljettivat tyoskentelya hyvin eteenpain.
Koimme, etta viidessa paivassa sai nain todella paljon aikaiseksi. Tiimimme sai positiivista

palautetta lapi viikon. Jalkikateen tarkasteltuna tyo olisi hyotynyt viela tarkemmasta ja
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kriittisemmista kommenteista. Tama jai myos kehityskohdaksi tiimillemme: miten pyytaa
tarkempaa ja parempaa palautetta? Yhteistydo toimeksiantajan kanssa sujui kuitenkin

osaltamme hyvin lapi koko opinnaytetyoprosessin.
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