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Tama tyo kasittelee palveluprosessien laadun kehittamista palvelumuotoilua hyddyntaen. Tyon
tilaajana on asiantuntijapalveluita tarjoava yritys, J&Co Digital, joka kehittaa raataloityja verkko-
sivustoja ja digitaalisia palveluita asiakkailleen. Tavoitteena oli parantaa asiakaskokemusta kar-
toittamalla palveluprosessia ja tunnistamalla kehityskohteita. Verkkosivustojen tuotanto ja IT-ala
kehittyvat nopeasti, jonka takia haluttiin valita mahdollisemman joustava ja kettera menetelma
kehitystyohon. Tahan tarpeeseen vastattiin hyddyntamalla palvelumuotoilun tyékalut, kuten
asiakaspersoonia ja asiakaspolkukartoitusta.

Tutkimus toteutettiin laadullisena tapaustutkimuksena. Aineisto kerattiin ensin henkilostolle

suunnittelulla kyselylla, jonka pohjalta syntyi palveluprosessin alustava kartoitus, jota sen jal-
keen taydennettiin asiakashaastatteluilla. Keratty aineisto analysoitiin ja jaoteltiin teemoittain,
minka pohjalta tunnistettiin palveluprosessin kehityskohteita ja laadittiin parannusehdotuksia.

Tulokset osoittivat, etta asiakaskokemuksen laadun kannalta tarkeimpia tekijoita oli asiakasvies-
tintd, odotustenhallinta ja projektinhallinnan selkeys. Haastatteluihin osallistuneet asiakkaat oli-
vat yleisesti tyytyvaisia yhteistydhon, mutta esiin nousi kehityskohteita kuten kommunikaatio,
vastuunjako seka visuaalinen suunnittelu. Henkiloston nakdkulmasta nousi myds esille kehitys-
ehdotuksia kuten muun muassa tarjousvaiheen tarkempi maarittely, testausvaiheen erikokoiset
vaihtoehdot seka tiimin osallistuminen myyntiprosessiin ja tarjousten laatimiseen.

Opinnaytety0 osoittaa, etta palvelumuotoilun menetelmat toimivat hyvin asiantuntijapalveluiden
laadun kehittdmiseen myds pienissa organisaatioissa. Palvelumuotoilun asiakaslahtdiset tytka-
lut tukevat jatkuvaa parantamista ja auttavat tunnistamaan seka asiakkaan etta yrityksen nako-
kulmasta kriittisia hetkia, joissa palvelun laatuun voidaan parhaiten vaikuttaa. Ty tarjoaa yrityk-
selle konkreettisia kehitysideoita ja toimii hyvana pohjana jatkokehitykselle.
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1 Johdanto

Verkkopalveluiden merkitys liiketoiminnassa kasvaa jatkuvasti, ja samalla asiakkaiden odotukset
palvelun laadusta ovat nousseet. Enaa ei riita, etta tekninen lopputulos toimii — asiakkaat odottavat
sujuvaa, lapinakyvaa ja vuorovaikutteista palvelukokemusta koko yhteistyon ajalta. Erityisesti asi-
antuntijapalveluissa, kuten raataloidyissa verkkosivuprojekteissa, lopputuotteen laatu kietoutuu tii-
viisti palveluprosessin laatuun. Pienissa IT-yrityksissa tama voi tarkoittaa, etta pienetkin vaarinym-

marrykset tai katkokset asiakaspolulla heijastuvat suoraan asiakastyytyvaisyyteen.

IT-ala on nopeasti kehittyva ja kilpailtu toimiala, jossa asiantuntijapalveluiden laatu ja asiakaskoke-
mus korostuvat erityisesti digitaalisten palveluiden kehittamisessa. Erityisesti pienet ja keskisuuret
IT-yritykset toimivat monimuotoisessa asiakaskentassa, jossa projektit raataldidaan asiakkaan tar-
peiden mukaan. Yha useammin palveluiden arvo ei synny pelkastaan teknisesta toteutuksesta,

vaan koko asiakaspolun sujuvuudesta ja vuorovaikutuksen laadusta.

Verkkopalveluprojektit — kuten verkkosivustojen tai sdhkoisten palvelujen suunnittelu ja toteutus —
ovat tyypillisia asiantuntijapalveluita, joissa tekninen osaaminen yhdistyy palvelumuotoilulliseen
ajatteluun. Naissa projekteissa asiakaslahtoisyys, viestinnan sujuvuus ja palveluprosessin |a-

pinakyvyys ovat keskeisia tekijoita, jotka vaikuttavat palvelun laatuun ja asiakkaan kokemukseen.

IT-toimiala kohtaa jatkuvasti haasteita, kuten asiakkaiden kasvavat odotukset, nopeat teknologiset
muutokset seka tarve erottua kilpailijoista. Naihin haasteisiin vastaaminen edellyttaa paitsi teknista
osaamista myds vahvaa asiakasymmarrysta ja systemaattista palvelun kehittdmista. Tassa kon-

tekstissa palvelumuotoilu tarjoaa merkittdvid mahdollisuuksia laadun parantamiseen, asiakaskoke-

muksen kehittdmiseen ja asiakassuhteiden vahvistamiseen.

Liséksi IT-ala toimii ymparistdssa, jossa markkinatilanne muuttuu nopeasti. Yritysten on kyettava
sopeutumaan muuttuviin olosuhteisiin, kuten taloudellisiin suhdanteisiin ja teknologisiin innovaatioi-
hin. Tama edellyttaa joustavuutta liiketoimintamalleissa, kykya hyédyntaa uusia teknologioita ja

valmiutta mukauttaa palveluita asiakkaiden muuttuviin tarpeisiin.

Opinnaytetydn aihe keskittyy J&Co Digitalin palvelukehitykseen ja palvelun laadun parantamiseen
hyédyntaen palvelumuotoilua ja asiakaspolkukartoitusta. Yritys toteuttaa asiakkailleen raataloityja
verkkopalveluita, joten palvelumme on prosessi, jossa lopputuotetta kehitetdan tiiviissa yhteis-

tydssa asiakkaan kanssa. Taman vuoksi laadun parantaminen ei koske pelkastaan lopputuotetta,

vaan koko palveluprosessia myynnista valmiiseen tuotteeseen.

Opinnaytetydssani keskityn tunnistamaan asiakaspolun kipupisteet ja parantamismahdollisuudet

palvelumuotoilun menetelmien avulla. Ensimmaisena vaiheena on maarittaa, mita laatu



verkkopalveluissa tarkoittaa seka asiakkaan etta tekijoiden ja asiantuntijoiden nakdkulmasta.
Haastattelujen ja kyselyjen avulla pyrin selvittdmaan, mita lisdarvoa asiakkaat kokevat saavansa

palveluistamme ja miten he maarittavat laadukkaan palvelun.

Naiden tietojen perusteella laadin asiakaspolkukartan, joka auttaa hahmottamaan palvelun eri vai-
heita ja tunnistamaan kriittisia kehityskohtia. Kartoituksen avulla tavoitteena on kehittda konkreetti-
nen suunnitelma palvelun laadun parantamiseksi sekd mahdollisesti luoda malli jatkuvalle laadun

kehittamiselle.

Tyo6paikallani lupaamme asiakkaillemme laadukkaita verkkopalveluita, mutta tiedan, ettd asiantun-
tijoiden ja asiakkaiden kasitys laadukkaasta palvelusta voi poiketa merkittavasti toisistaan. Loppu-
tulos ei aina vastaa taysin asiakkaan alkuperaisiad odotuksia, mutta usein asiakas saa jotain sel-

laista, mita ei osannut edes odottaa tarvitsevansa.

Haluaisin 10ytaa keinon yhdistda nama nakemykset siten, etta asiakkaiden toiveet ja tarpeet valitty-
vat paremmin tekijoille. Samalla haluan varmistaa, etta asiakkaat ymmartavat paremmin myds sen
laadun, jota haluamme heille tarjota, mutta jota heilla ei valttdmatta ole osaamista tai tietoa pyytaa.
Tama edellyttdd asiakaspolun ja palvelukokemuksen syvallistd ymmartamista, jotta voimme kehit-

taa palveluprosessia kokonaisvaltaisesti ja asiakaslahtdisesti.
1.1 Tavoitteet

Tavoitteena on hyédyntaa palvelumuotoilua ja luoda asiakaspolkukartoitus, joka auttaa yritysta tun-
nistamaan laadun kannalta kriittiset kohdat palveluprosessissa asiakkaan ja tekijéiden nakoékul-
masta. Kartoitus visualisoi asiakaspolun eri vaiheet myynnista valmiiseen tuotteeseen ja tuo esiin

ne kohdat, joissa palvelun laatua voidaan parantaa.

Kartoituksen avulla voidaan tunnistaa keskeiset kipupisteet ja kehittdmismahdollisuudet, jotka vai-
kuttavat asiakaskokemukseen ja verkkopalvelun lopputulokseen. Sen avulla yritys saa selkean ko-
konaiskuvan nykyisesta asiakaspolusta ja voi hyddyntaa tata tietoa palveluprosessien kehittami-

sessa ja laadun jatkuvassa parantamisessa.
1.2 Tutkimuskysymykset

Tehtavassani paakysymys on, miten palvelumuotoilun ja asiakaspolkukartoituksen avulla voidaan
tunnistaa ja parantaa asiakaspolun kipupisteita ja parantaa laatua J&Co Digitalin palveluproses-
sissa. Sen tueksi olen valinnut tutkimuskysymyksiksi seuraavat kysymykset, joita koen keskeisem-

miksi aihettani varten.



K1 - Mita laatu tarkoittaa verkkopalveluissa asiakkaan seka asiantuntijoiden ndkoékulmasta?
K2 - Mita vaiheita J&Co Digitalin asiakaspolku sisaltada, ja mitkd ovat sen kriittisimmat kipupisteet?

K3 - Mitd kehitystoimenpiteitd voidaan toteuttaa asiakaspolun kipupisteiden parantamiseksi?
1.3 Tyodn rajaus

Tassa opinnadytetydssa keskitytaan palvelun laadun kehittdmiseen palvelumuotoilun menetelmin
pienessa IT-alan asiantuntijayrityksessa, joka toteuttaa asiakkailleen verkkopalveluprojekteja. Tut-
kimus rajautuu tarkastelemaan erityisesti asiakaskokemusta ja palveluprosessin toimivuutta verk-
kosivuprojektien kontekstissa. Analyysin kohteena on palvelupolku kokonaisuudessaan, alkaen

myyntivaiheesta ja paattyen julkaisun jalkeiseen tukeen ja jatkokehitykseen.

Tybssa hyddynnetaan palvelumuotoilun tydkaluja, kuten asiakaspolkua, personia ja blueprinting-
menetelmaa, joiden avulla pyritdan tunnistamaan kehityskohteita seka asiakkaan etta tydntekijoi-
den nakdkulmasta. Teknisia ratkaisuja, kuten ohjelmistoarkkitehtuuria tai koodin laatua, ei kasitella
yksityiskohtaisesti, vaan painopiste on vuorovaikutuksessa, projektin hallinnassa ja palvelun koke-

muksellisessa laadussa.

Tutkimus toteutetaan tapaustutkimuksena yhdessa yrityksessa, eika sen tavoitteena ole yleistetta-
vien tulosten tuottaminen koko IT-alalle. Sen sijaan pyritdan syvalliseen ymmarrykseen siita, miten
palvelumuotoilun keinoin voidaan parantaa asiantuntijapalvelun laatua ja asiakaskokemusta konk-

reettisten havaintojen ja kehitysehdotusten kautta.
1.4 Keskeiset kasitteet

Opinnaytetyon keskeiset kasitteet liittyvat palvelumuotoiluun, asiakaspolkukartoitukseen, asiakas-
kokemukseen ja laadun kehittdmiseen IT-alan asiantuntijapalveluissa. Naiden kasitteiden maarit-
tely on tarkea3, silla ne muodostavat tydn teoreettisen viitekehyksen perustan ja ohjaavat seka ai-

neiston analyysia etta tulosten tulkintaa.

Palvelumuotoilu on kayttajakeskeinen Iahestymistapa palveluiden kehittdmiseen, jossa pyritdan
ymmartamaan asiakkaiden tarpeita ja toiveita seka luomaan arvoa palvelun koko elinkaaren ajan
(Stickdorn, Lawrence, Hormess & Schneider, 2018). Palvelumuotoilu yhdistaa luovia menetelmia,
osallistavia tydskentelytapoja ja liiketoiminnan tavoitteita, ja sen keskeisena tavoitteena on paran-
taa asiakaskokemusta ja lisata palvelun kaytettavyytta (Tuulaniemi, 2011). Palvelumuotoilu keskit-
tyy palveluprosessien ja vuorovaikutuksen kehittamiseen, mika tekee siita erityisen tarkean tyoka-

lun IT- ja verkkopalveluiden kehittamisessa (Clatworthy, 2011).



Asiakaspolkuanalyysi (Customer Journey Analysis) on palvelumuotoilun keskeinen tydkalu,
jonka avulla visualisoidaan asiakkaan kokemuksia ja vuorovaikutustilanteita palvelun eri vaiheissa
(Halvorsrud, Kvale & Fglstad 2016). Se auttaa tunnistamaan palvelun kipupisteita, kriittisid kohtia
ja parantamismahdollisuuksia koko asiakaspolun aikana, myynnista palvelun kayttoonottoon ja jat-
kokehitykseen asti. Asiakaspolkukartoitus mahdollistaa myds asiakkaan tunteiden, tarpeiden ja

odotusten ymmartamisen, mika tukee palvelun kokonaisvaltaista kehittamista (Temkin 2010).

Asiakaskokemus (Customer Experience, CX) viittaa siihen, miten asiakas havaitsee ja kokee pal-
velun jokaisessa vuorovaikutustilanteessa. Se on kokonaisvaltainen kasitys, joka muodostuu pal-
veluprosessin eri vaiheissa, kuten ostotilanteessa, palvelun kaytdéssa tai asiakaspalvelussa (Meyer
& Schwager 2007). Asiakaskokemukseen vaikuttavat seka tekniset ettd emotionaaliset tekijat, ja
sen ymmartaminen on keskeista asiakaslahtdisessa palvelukehityksessa (Gentile, Spiller & Noci
2007).

Palvelun laatu maaritellaan usein asiakkaan odotusten ja todellisen kokemuksen valisena suh-
teena (Parasuraman, Zeithaml & Berry 1988). Laatuun vaikuttavat tekijat voivat vaihdella palvelun
tyypin ja kontekstin mukaan, mutta yleisesti ne liittyvat muun muassa palvelun luotettavuuteen,
reagointikykyyn, varmuuteen, empatiaan ja fyysisiin puitteisiin. Verkkopalveluiden laadun arvioin-
nissa voidaan hyddyntaa myos erityisia mittareita, kuten WebQual, joka keskittyy erityisesti kaytet-

tavyyteen, visuaaliseen ilmeeseen ja asiakaskokemukseen (Loiacono, Watson & Goodhue 2007).

Laadun kehittaminen on jatkuva prosessi, jonka tavoitteena on parantaa palvelun kaikkia osa-
alueita niin, ettd ne vastaavat mahdollisimman hyvin asiakkaiden odotuksia ja tarpeita (SFS-EN
ISO 9000:2015). Tama vaatii seka palveluprosessien jatkuvaa arviointia ja kehittamista etta asiak-
kaan kokemuksen ymmartamista. Asiakaslahtbisessa kehittamisessa korostuu asiakkaan rooli pal-
velun kokijana ja arvioijana, jolloin asiakaspalautteen ja palvelun kayton havainnoinnin hyodynta-
minen muodostuvat keskeisiksi menetelmiksi (Gronroos & Tillman 2020). Laadun kehittdminen IT-
palveluissa voi sisaltaa esimerkiksi projektinhallintakaytantojen selkeyttamista, asiakasviestinnan
parantamista seka teknisten ratkaisujen jatkuvaa optimointia, jotta palvelu vastaisi seka liiketoimin-

nallisia tavoitteita etta kayttajien odotuksia.
1.5 Tekoalyn hyédyntaminen opinnaytetydssa

Tassa opinnaytetydssa on hyodynnetty tekoalyavusteisia tyokaluja sisallontuotannon tukena. Te-
koaly on auttanut jasentdmaan sisaltd6a, yhdenmukaistamaan terminologiaa ja esittelemaan erilai-
sia nakokulmia seka tekstin selkeyttamisessa ja muotoilussa. Tekoalyn kaytto on mahdollistanut
tehokkaamman tutkimusaineiston jasentelyn. Esimerkiksi haastattelulitteraatioiden tarkastelussa

tekoalya on kaytetty toistuvien teemojen tunnistamiseen, mika on tukenut laadullisen aineiston



analyysia ja lisdnnyt analyysin systemaattisuutta. Tekoalya on kaytetty myés sopivien lahteiden
I6ytamisessa.

Lisaksi tekoalya on hyddynnetty kielitarkistuksessa ja kielellisen ilmaisun parantamisessa, ja teko-
aly on toiminut apuna selkean ja sujuvan kielen varmistamisessa. Tama on tukenut seka akateemi-

sen kirjoitustyylin yllapitamista etta tekstin ymmarrettavyytta.

Tekoalyad on kaytetty vastuullisesti ja sen rooli on ollut avustava, ei sisallén itsendinen tuottaminen.
Kaikki tyon keskeiset tulkinnat ja johtopaatdkset perustuvat kirjoittajan omaan analyysiin ja harkin-
taan. Tekoaly on ollut tukena erityisesti silloin, kun on tarvittu kielellista tukea tai rakenteellista sel-

keyttd — ei paatdksenteossa tai tieteellisessa arvioinnissa.



2 Teoreettinen viitekehys

Tassa teoreettisessa viitekehyksessa tarkastellaan asiantuntijapalveluiden kehittamista, laadun pa-
rantamista, palvelumuotoilua seka asiakaskokemuksen ja laadun arviointia verkkopalveluprojek-
teissa. Naiden nakokulmien avulla jasennetaan niita keskeisia tekij6ita, jotka vaikuttavat asiakas-
tyytyvaisyyteen ja palvelun koettuun laatuun IT-alan asiantuntijapalveluissa. Teoreettinen viiteke-
hys tarjoaa kasitteelliset valineet asiakaslahtdiseen kehittdmiseen, erityisesti digitaalisten palvelui-

den kontekstissa pienissa ja keskisuurissa I T-yrityksissa.
2.1 Asiantuntijapalveluiden kehittaminen IT-alalla

Asiakaskokemuksen ja koetun palvelun laadun merkitys on noussut keskiodn palvelutalouden kas-
vaessa. Laadukas asiakaskokemus on yrityksille kestava kilpailuetu, jolla on selkea taloudellinen
vaikutus. Samalla digitalisaatio on entisestdan hajauttanut palvelukokemusta, kun asiakkaat toimi-
vat yha useammin itsenaisesti eri kanavissa ja usein ilman suoraa kontaktia palveluntarjoajiin. Pal-
velukokemus rakentuu monikanavaisessa ymparistdossa, jossa asiakas saattaa olla vuorovaikutuk-
sessa useiden eri toimijoiden kanssa saman palveluprosessin aikana. Tama muutos edellyttaa uu-
sia tapoja palveluiden suunnitteluun ja palvelun laadun analysointiin. (Halvorsrud, Kvale ja Falstad
2016).

Vaikka digitalisaatio on monin tavoin muuttanut palveluiden tarjoamista, asiantuntijapalveluissa
henkildkohtainen kontakti asiakkaaseen séilyy edelleen keskeisena osana palvelukokemusta. IT-
alan projekteissa, kuten verkkosivustojen suunnittelussa ja toteutuksessa, asiakas on usein tiiviisti
mukana eri vaiheissa — aloitustapaamisista, palautteen antoon ja jatkokehitykseen. Tallaisessa
kontekstissa viestinnan selkeys, luottamuksen rakentaminen ja vuorovaikutuksen laatu vaikuttavat
ratkaisevasti siihen, millaisena asiakas kokee koko palvelun. Tasta syysta kommunikaatio ja vuoro-
vaikutustaidot ovat yhta tarkeita kuin tekninen osaaminen, kun tavoitteena on laadukas ja asia-

kasta aidosti hyédyttava lopputulos.

IT-alan asiantuntijapalveluiden kehittdminen on keskeinen osa organisaatioiden kilpailukyvyn vah-
vistamista ja asiakastyytyvaisyyden parantamista. Vaikka lopputuotteen tekninen laatu on tarkea
onnistuneen asiakaskokemuksen kannalta, korostuu nykyisessa palvelukeskeisessa toimintaympa-
ristdssa yha enemman myos palvelukokemuksen kokonaisvaltainen optimointi. Digitaalisten palve-
luiden ja verkkosivustojen kohdalla tma tarkoittaa sujuvaa asiakasviestintaa, asiakaspolun ym-

martamista seka palveluprosessien laadun systemaattista kehittamista.

Monet alan standardit, kuten ITIL (Information Technology Infrastructure Library), on alun perin ke-

hitetty suurille organisaatioille, erityisesti datakeskuksille. Pienet IT-yritykset eroavat rakenteeltaan



ja toimintatavoiltaan naista merkittavasti: niiden organisaatiot ovat usein matalampia, paatoksen-
teko epamuodollisempaa ja tyontekijoilla on enemman liikkumavaraa. Taman vuoksi ITILin muo-
dolliset ja raskaasti dokumentoidut prosessit eivat valttamatta sovellu suoraan pienyritysten ar-
keen. ITILin onnistunut soveltaminen vaatii mukauttamista organisaation tarpeisiin, jotta saavute-
taan hyotyja ilman liiallista hallinnollista kuormitusta. (Marrone, Gacenga, Cater-Steel & Kolbe
2014) Web-kehitysmenetelmien hyddyllisyys on saanut kriittista tarkastelua Jearyn, Phalpin ja Vin-
centin (2009) tutkimuksessa, jossa havaittiin, ettd suurin osa osallistujista koki menetelmat vaikea-
kayttoisiksi ja keskeytti niiden kayton. Tutkimuksessa ilmeni kolme paaasiallista haastetta: mene-
telmien muodollisuus ja epaselva terminologia, menetelmien keskeneraisyys seka kaytannon oh-
jeistuksen puute. Lisaksi havaittiin, etta suurin osa menetelmista ei kata koko kehitysprosessin

elinkaarta tarpeeksi yksityiskohtaisesti.

Asiantuntijapalveluiden kehittaminen edellyttaa aktiivista panostamista asiakasviestintaan ja odo-
tusten hallintaan ja yksi keskeisista kehittamisalueista on projektinhallinta, erityisesti asiakasnako-
kulman huomioiminen projektin eri vaiheissa. Halvorsrud ym. (2016) huomauttavat, etta palvelun-
tarjoajan ja asiakkaan kasitykset laadusta voivat poiketa toisistaan merkittavasti. Tama voi johtaa
vaarinymmarryksiin, ellei viestintda suunnitella huolellisesti ja asiakasodotuksia selkeyteta jo pro-

jektin alkuvaiheessa.

Kokonaisuudessaan asiantuntijapalveluiden kehittaminen IT-alalla edellyttaa standardien ja parhai-
den kaytantojen soveltamista organisaation tarpeisiin sopivalla tavalla, prosessien jatkuvaa arvioin-
tia ja parantamista seka tietoturvan huomioimista kaikissa kehitysvaiheissa. Varsinkin verkkopalve-
luiden kehittamisessa asiakkaat kiinnittdvat huomiota seka palveluprosessin sujuvuuteen etta lop-

putuotteen, kuten verkkosivuston, tekniseen ja kokemukselliseen laatuun.

WebQual-mittaristo tarjoaa kayttokelpoisen tydkalun erityisesti lopputuotteen laadun arviointiin asi-
akkaan nakokulmasta. Sen avulla voidaan mitata esimerkiksi verkkosivuston kaytettavyytta, infor-
maatiosisaltoa ja visuaalista vetovoimaa, jotka ovat keskeisia tekijoita asiakastyytyvaisyyden kan-
nalta. WebQualin avulla asiantuntijayritys voi systemaattisesti tunnistaa kehityskohteita ja kohden-
taa parannustoimia sellaisiin osa-alueisiin, jotka vaikuttavat suoraan asiakkaan kokemaan arvoon.
Mittaristoa voidaan hyddyntaa seka projektin alussa etta lopussa, mikd mahdollistaa tulosten ver-
tailun ja asiakkaan kokemuksen systemaattisen seurannan. Tama vertailu voi osaltaan vahvistaa
asiakkaan tunnetta onnistuneesta projektista ja varmistaa, etta lopputuote vastaa seka asiakkaan

odotuksia etta palveluntarjoajan laatustandardeja. (Loiacono ym. 2007).



2.2 Palvelumuotoilu IT-palveluiden kehittamisessa

Viimeaikainen tutkimus on tuonut esiin tunteiden keskeisen roolin paatdksenteossa. Perinteisesti
tunteet on nahty rationaalisen ajattelun hairidtekijoina, ja paatdksenteko on mielletty puhtaasti loo-
giseksi ja jarjestelmalliseksi prosessiksi. Kuitenkin kokeellinen psykologia on viime vuosikymmen-
ten aikana osoittanut, etta tunteet eivat ainoastaan vaikuta paatdksentekoon — ne ovat sen olennai-
nen osa. Tunteet ohjaavat huomiota, priorisointia ja valintoja, ja niiden ymmartdminen on keskeista

myds palveluiden suunnittelussa. (Macintyre, Parry & Angelis 2011)

Asiantuntijapalveluissa, kuten verkkosivustojen kehittdmisessa, asiakkaan kokemat tunteet — esi-
merkiksi luottamus, epavarmuus tai innostus — vaikuttavat merkittavasti siihen, miten asiakas arvioi
palvelun laatua ja lopputulosta. Tdma korostaa asiakaskokemuksen emotionaalisten ulottuvuuk-
sien huomioimista suunnittelussa ja asiakasviestinnassa. Palvelumuotoilussa tunteiden ymmarta-
minen auttaa luomaan kayttajalahtdisia ratkaisuja, jotka eivat ainoastaan tayta toiminnallisia vaati-

muksia, vaan myds vastaavat asiakkaan tunneperaisiin odotuksiin ja tarpeisiin.

Palvelumuotoilu tarjoaa IT-alan yrityksille tehokkaan kehyksen asiakaslahtbiseen kehittdmiseen.
Perinteisesti IT-palveluiden suunnittelu on keskittynyt teknisiin ratkaisuihin, jarjestelmaarkkitehtuu-
riin ja tehokkuuteen. Palvelumuotoilu tuo tahan rinnalle nakdkulman, jossa kayttajan kokemus, tar-
peet ja palvelupolun eri vaiheet nousevat keskiédn. Nain palvelumuotoilu toimii siltana liiketoiminta-

tavoitteiden ja kayttajalahtoisten ratkaisujen valilla.

IT-palveluiden kehittdmisessa palvelumuotoilu auttaa I0ytamaan ne tarkeimmat kontaktipisteet
(touchpoints), joissa asiakaskokemus joko vahvistuu tai heikkenee, suunnitella kayttajalle sujuvam-
pia kayttokokemuksia ja kehittda kokonaispalvelua iteratiivisesti yhteistydssa kayttjien kanssa.
Moritz (2005) toteaa, etta palvelumuotoilu on monitahoinen lahestymistapa, joka vaikuttaa innovaa-
tioihin, liilketoiminnan ja teknologian kehitykseen seka esimerkiksi teknologian kayttoonottoon. Pro-
sessi yhdistaa seka tutkivan etta analyyttisen otteen, ja eri vaiheissa korostuvat eri Iahestymistavat
Holmlid (2007). Palvelumuotoilussa keskeista on avoimuus sekd ongelman uudelleenmaarittelylle

etta ratkaisujen muuttamiselle.

Tama lahestymistapa on erityisen hyodyllinen pienelle IT-alan organisaatiolle, joka toteuttaa verk-
kosivustoja, koska se mahdollistaa ketteran ja asiakaslahtoisen kehittamisen muuttuvissa tilan-
teissa. Verkkosivuprojektit edellyttavat usein nopeaa reagointia asiakkaiden muuttuviin tarpeisiin ja
teknologian kehitykseen. Palvelumuotoilu auttaa ymmartamaan syvallisesti asiakkaan liiketoimin-

taa ja kayttgjien tarpeita, mika johtaa parempiin ja tarkoituksenmukaisempiin ratkaisuihin.

IT-ymparistdissa palvelumuotoilu auttaa myds monimutkaisten jarjestelmien ja digitaalisten kaytto-

liittymien kehittdmisessa selkedmmiksi ja kayttajaystavallisemmiksi. Clatworthyn (2011) mukaan



palvelukokemuksen suunnittelu voidaan aloittaa kartoittamalla asiakkaan nakdkulmasta tarkeim-
mat vuorovaikutuspisteet ja kehittdmalla juuri niita kohtia, joilla on suurin vaikutus asiakkaan koke-

maan arvoon.

Kun palvelumuotoilun menetelmia, kuten asiakaspolkuja, persoonia, prototyyppeja ja yhteiskehitta-
mista hyddynnetaan systemaattisesti, IT-palvelut voidaan kehittdd entistd paremmin vastaamaan
seka teknisia vaatimuksia etta kayttajien odotuksia. Tama mahdollistaa paitsi paremman kayttdko-
kemuksen, myos kestavien asiakassuhteiden rakentamisen ja palvelun laadun kokonaisvaltaisen

kehittamisen.
2.3 Palvelumuotoilun tyékalut

Palvelumuotoilussa kaytetdan monipuolista valikoimaa tydkaluja, joiden avulla voidaan ymmartaa
asiakasta, kartoittaa nykyisia palvelupolkuja, tunnistaa ongelmakohtia ja kehittda uusia ratkaisuja
yhdessa asiakkaiden ja sidosryhmien kanssa (Stickdorn ym. 2018). Tydkalut tukevat palvelumuo-

toilun kolmea paavaihetta: ymmarra, ideoi ja toteuta.

Alla esitelldaan keskeisia tydkaluja, joita voidaan hyddyntaa erityisesti IT-palveluiden ja verkkopal-

velujen kehittdmisessa.
2.3.1 Asiakaspolku (Customer Journey Map)

Asiakaspolku (Customer Journey Map, CJM) on yksi keskeisimmista palvelumuotoilun tyékaluista,
ja se kuvaa asiakkaan kokemuksia, tunteita ja tarpeita palvelun eri vaiheissa. Asiakaspolkukartoi-
tuksen tavoitteena on tunnistaa asiakkaan matkan kriittiset pisteet, ymmartaa heidan kayttaytymis-
taan ja I16ytaa palvelun parantamismahdollisuuksia (Stickdorn ym. 2018). Asiakaspolut auttavat
myds visualisoimaan palveluprosessin monimutkaisuutta ja tunnistamaan niita kohtia, joissa asiak-
kaat saattavat kohdata haasteita tai turhautumista (Halvorsrud ym. 2016). Tama lahestymistapa
mahdollistaa asiakaskeskeisen suunnittelun, joka on erityisen tarkeaa IT-palveluissa, joissa asiak-

kaiden tarpeet ja odotukset voivat vaihdella huomattavasti.

Asiakaspolku muodostuu yleensa useista keskeisista osista, kuten:

1. Kontaktipisteet (Touchpoints) — Kaikki ne kohdat, joissa asiakas on vuorovaikutuksessa
palveluntarjoajan kanssa, kuten verkkosivut, sdhkdpostit, puhelut tai tapaamiset. Kontakti-
pisteiden analysointi auttaa tunnistamaan, missa asiakkaat voivat kohdata haasteita ja
missa palvelua voidaan parantaa. (Halvorsrud ym. 2016)

2. Asiakkaan tunteet ja tarpeet — Asiakaspolku kuvaa asiakkaan tunteita ja odotuksia eri vai-
heissa palvelua. Tama auttaa ymmartamaan, missa kohtaa asiakas voi kokea turhautu-
mista tai innostusta. Esimerkiksi verkkosivuston suunnittelussa tama voi tarkoittaa, etta asi-
akkaan ensimmainen vaikutelma sivustosta on erityisen kriittinen. (Fglstad & Kvale 2018)
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3. Toimintavaiheet — Polku jaetaan usein eri vaiheisiin, kuten tietoisuuden herattaminen, har-
kinta, ostopaatds, kayttokokemus ja asiakastuki. Tama vaiheistus auttaa jasentdmaan asi-
akkaan matkaa ja tunnistamaan, missa vaiheessa asiakkaan tarpeet muuttuvat.

4. Kipupisteet ja mahdollisuudet — Polun analyysi voi paljastaa kriittisia kohtia, joissa asiak-
kaat kohtaavat haasteita tai joissa palvelu ei vastaa odotuksia. Naiden tunnistaminen on
keskeinen osa palvelun parantamista. (Rasila, Nenonen & Rothe 2009).

5. Mahdollisuudet kehitykselle — Asiakaspolku auttaa tunnistamaan mahdollisuuksia parantaa
palvelun laatua ja asiakaskokemusta. Esimerkiksi verkkopalveluissa tdma voi tarkoittaa
kayttoliittyman selkeyttamista tai viestinnan parantamista.

Asiakaspolkukartoitus on erityisen hyodyllinen IT-palveluissa, koska se auttaa ymmartdmaan moni-
mutkaisia palveluprosesseja ja kehittdmaan kayttajalahtoisia ratkaisuja. Tama on tarkeaa esimer-
kiksi verkkosivustojen kehittamisessa, jossa kayttajan kokemus muodostuu monista eri tekijoista,
kuten kaytettavyydesta, visuaalisesta iimeesta ja teknisesta toimivuudesta. Lisaksi asiakaspolut
voivat auttaa priorisoimaan kehitystoimia ja tunnistamaan ne kohdat, joissa pienetkin muutokset

voivat merkittavasti parantaa asiakaskokemusta.

Digitaalisissa palveluissa, kuten verkkosivustojen kehittamisessa, asiakaspolut voivat olla erityisen
monimutkaisia, koska asiakkaat voivat kayttaa palvelua monien eri kanavien ja laitteiden kautta.
Talloin on tarkedd ymmartaa, miten eri kanavat linkittyvat toisiinsa ja miten ne vaikuttavat asiak-
kaan kokonaiskokemukseen. Esimerkiksi verkkosivuston suunnittelussa voi olla hyddyllista tarkas-
tella asiakkaan polkua alkaen sivustolle saapumisesta aina siihen hetkeen, kun asiakas poistuu

sivustolta tai ottaa yhteytta tukeen.

Asiakaspolut ovat tehokas tyokalu asiakaskokemuksen kehittamisessa, ja niiden hyddyntadminen
voi tuottaa merkittavia hyotyja erityisesti IT-palveluissa. Asiakaspolkukarttojen avulla voidaan luoda
selkedmpi kuva asiakkaan matkasta ja tunnistaa ne kriittiset pisteet, joissa palvelun laatu voi par-

haiten kehittya.
2.3.2 Kayttajapersonat

Kayttajapersonat ovat palvelumuotoilun keskeinen tyokalu, jonka avulla voidaan ymmartaa ja ku-

vata erilaisten kayttajaryhmien tarpeita, tavoitteita ja kayttaytymismalleja. Ne ovat fiktiivisia, mutta
tutkimustietoon perustuvia hahmoja, jotka edustavat tyypillisia tai erityisia kayttajaprofiileja. Perso-
nien avulla suunnittelijat voivat asettua kayttgjan asemaan ja kehittaa palveluita, jotka vastaavat

paremmin todellisten kayttajien odotuksia ja tarpeita.

Personien kehittaminen perustuu kayttgjatutkimukseen, kuten haastatteluihin, kyselyihin ja havain-
nointiin. Keratyn datan pohjalta tunnistetaan kayttajaryhmien yhteisia piirteita, kuten demografiset

tiedot, tavoitteet, motivaatio, haasteet ja kayttaytymismallit. Naiden tietojen perusteella luodaan
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realistisia ja uskottavia kayttajaprofiileja, jotka toimivat suunnittelun tukena koko palvelun kehitys-

prosessin ajan (Dam & Teo 2025).

Personat tarjoavat useita etuja palvelumuotoilussa:

6. Empatian lisdaminen: Personat auttavat suunnittelijoita ymmartamaan kayttajien nakokul-
maa ja kokemuksia, mika edistaa kayttajalahtoista suunnittelua (Dam ja Teo 2025).

7. Viestinnan parantaminen: Ne toimivat yhteisena viitekehyksena eri sidosryhmien valilla,
mika helpottaa keskustelua kayttajien tarpeista ja prioriteeteista (Nielsen Norman Group
2024).

8. Paatoksenteon tukeminen: Personat auttavat priorisoimaan ominaisuuksia ja toimintoja,
jotka ovat tarkeimpia kohdekayttajille (Nielsen Norman Group 2024).

9. Kayttajakeskeisyyden varmistaminen: Ne pitavat kayttgjien tarpeet keskidossa koko suunnit-
teluprosessin ajan, estaen suunnittelijoita tekemasta oletuksia omien mieltymystensa pe-
rusteella (Dam & Teo 2025).

IT-palveluiden ja verkkopalveluiden kehittamisessa personat ovat erityisen hyddyllisia, koska ne
auttavat ymmartamaan monimuotoisten kayttajaryhmien tarpeita ja odotuksia. Esimerkiksi verkko-
sivuston suunnittelussa personat voivat paljastaa, miten eri kayttajaryhmat navigoivat sivustolla,
mita tietoa he etsivat ja millaisia esteitd he kohtaavat. Tama tieto mahdollistaa kayttoliittyman ja

sisallon raataldinnin eri kayttajaryhmille sopivaksi (Nielsen Norman Group 2024).

Kayttajapersonat ovat tehokas tyokalu kayttajalahtdisen suunnittelun tukemisessa. Ne auttavat ym-
martamaan kayttajien tarpeita, parantavat viestintaa ja tukevat paatdoksentekoa palvelumuotoilu-
prosessissa. IT- ja verkkopalveluiden kehittamisessa personat mahdollistavat palveluiden raata-

I6innin eri kayttajaryhmille, mikd parantaa kayttokokemusta ja asiakastyytyvaisyytta.

Personat ovat kuvitteellisia mutta tutkimustietoon perustuvia edustuksia tyypillisista kayttajista. Ne
auttavat ymmartamaan eri kayttajaryhmien tarpeita, tavoitteita ja haasteita. Esimerkiksi verkkopal-
velua suunniteltaessa personat auttavat kohdentamaan kayttoliittyman ja sisallon oikeille kayttgjille
(Tuulaniemi 2011).

2.3.3 Sidosryhmaikartta

Sidosryhmakartta auttaa tunnistamaan kaikki palveluun vaikuttavat tahot — kuten asiakkaat, tyonte-
kijat ja ulkoiset kumppanit — ja hahmottamaan heidan roolinsa ja vaikutuksensa palveluprosessiin
(Moritz 2005). IT-projekteissa tdma auttaa esimerkiksi viestintastrategian ja vastuunjaon suunnitte-

lussa.

Sidosryhmakartta on palvelumuotoilun keskeinen tydkalu, jonka avulla voidaan visuaalisesti hah-

mottaa kaikki projektiin liittyvat tai siitd vaikuttuvat tahot. Sen tarkoituksena on selkeyttaa
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sidosryhmien rooleja, vaikutusvaltaa ja keskinaisia suhteita, mika tukee kayttajalahtdista suunnitte-

lua ja tehokasta paatoksentekoa (Dam & Teo 2021).

Sidosryhmakartta on hyédyllinen tydkalu, joka auttaa tunnistamaan ja ymmartdmaan eri toimijoiden
vaikutusta projektiin. Sen avulla voidaan varmistaa, etta kaikki merkittavat sidosryhmat otetaan
huomioon jo suunnitteluprosessin alkuvaiheessa. Kartoitus mahdollistaa my6s sidosryhmien vaiku-
tusvallan ja kiinnostuksen tason arvioinnin, mika auttaa priorisoimaan viestintaa ja suunnittelemaan
osallistamista tarkoituksenmukaisesti. Lisaksi sidosryhmakartta selkeyttaa eri toimijoiden valisia
suhteita ja vuorovaikutuksia, mika edistda sujuvaa yhteisty6ta ja auttaa ehkdisemaan mahdollisia
konflikteja projektin aikana (Giraldi 2024). Tama tydkalu on erityisen hyodyllinen monimutkaisissa
projekteissa, joissa on useita sisaisia ja ulkoisia sidosryhmia, kuten IT-palveluiden ja verkkopalve-

luiden kehittamisessa.

Sidosryhmakartan luominen voidaan jakaa kolmeen paavaiheeseen:

10. Sidosryhmien tunnistaminen: Kartoitetaan kaikki projektiin vaikuttavat tai siita vaikuttuvat
tahot. Tama voidaan tehda esimerkiksi tydpajoissa, joissa tiimin jasenet kirjaavat ylés mah-
dollisia sidosryhmia (Pontia 2021).

11. Priorisointi: Arvioidaan kunkin sidosryhman vaikutusvalta ja kiinnostus projektia kohtaan.
Yleinen menetelma on sijoittaa sidosryhmat matriisiin, jossa akselit kuvaavat vaikutusvaltaa
ja kiinnostusta (Dam & Teo 2021).

12. Suhteiden analysointi: Tarkastellaan sidosryhmien valisia suhteita ja vuorovaikutuksia.
Tama auttaa ymmartamaan, miten sidosryhmat voivat vaikuttaa toisiinsa ja projektiin koko-
naisuudessaan (Giraldi 2024).

Sidosryhmakartan hyodyt IT- ja verkkopalveluiden kehittdmisessa

IT- ja verkkopalveluiden kehittamisessa sidosryhmakartta tarjoaa seuraavia etuja:

13. Sidosryhmien odotusten hallinta: Auttaa ymmartdmaan eri sidosryhmien odotuksia ja tar-
peita, mikd mahdollistaa paremman palvelun suunnittelun.

14. Kommunikaation tehostaminen: Selkeyttaa viestintdkanavia ja -strategioita eri sidosryhmien
kanssa, mika vahentaa vaarinkasityksia ja parantaa yhteistyota.

15. Riskienhallinta: Tunnistamalla mahdolliset konfliktit ja haasteet etukateen voidaan kehittaa
strategioita niiden hallitsemiseksi.
Sidosryhmakartta on tehokas tyokalu, joka tukee palvelumuotoiluprosessia tarjoamalla selkean ku-
van projektin sidosryhmista ja heidan valisista suhteistaan. Sen avulla voidaan parantaa viestintaa,
hallita odotuksia ja edistaa yhteisty6ta, mika on erityisen tarkedd monimutkaisissa IT- ja verkkopal-

veluprojekteissa.
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2.3.4 Prototyyppaus

Prototyyppaus on keskeinen osa palvelumuotoilua, erityisesti IT- ja verkkopalveluiden kehittami-
sessa. Sen avulla voidaan konkretisoida ideoita, testata palvelukonsepteja ja kerata kayttajapa-
lautetta ennen lopullista toteutusta. Prototyyppien avulla voidaan vahentaa epaonnistumisen riskia

ja varmistaa, etta palvelu vastaa kayttdjien tarpeita.

Prototyypit voidaan luokitella niiden tarkkuustason mukaan:

16. Matala tarkkuus (low-fidelity): Yksinkertaiset luonnokset tai paperimallit, jotka keskittyvat
palvelun rakenteeseen ja toiminnallisuuksiin.

17. Keskitasoinen tarkkuus (mid-fidelity): Digitaaliset wireframet tai interaktiiviset mallit, jotka
tarjoavat enemman yksityiskohtia ja mahdollistavat kayttajatestauksen.

18. Korkea tarkkuus (high-fidelity): Lahes valmiit digitaaliset prototyypit, jotka jaljittelevat lopul-
lista palvelua mahdollisimman tarkasti.
Prototyyppien tarkkuustason valinta riippuu projektin vaiheesta ja tavoitteista. Varhaisessa vai-
heessa matalan tarkkuuden prototyypit voivat olla riittavia ideoiden testaamiseen, kun taas myo-

hemmissa vaiheissa tarvitaan tarkempia malleja yksityiskohtien hiomiseksi.

Prototyyppaus tarjoaa useita etuja palvelumuotoilussa:

19. Kayttajakeskeisyys: Mahdollistaa kayttajien osallistamisen suunnitteluprosessiin ja heidan
tarpeidensa huomioimisen.

20. Riskien vahentaminen: Tunnistaa mahdolliset ongelmat ja epaselvyydet ennen varsinaista
toteutusta, mika vahentaa epaonnistumisen riskia.

21. Resurssien saasto: Vahentaa tarpeettomia kehityskustannuksia ja -aikaa, kun ongelmat ha-
vaitaan ja korjataan varhaisessa vaiheessa.

22. Viestinnan parantaminen: Selkeyttaa viestintaa sidosryhmien valilla ja helpottaa yhteisym-
marryksen saavuttamista.
Lee (2020) korostaa, etta prototyyppaus tukee oppimista tekemisen kautta ja edistda innovatiivis-
ten konseptien kehittamista yksilo- ja ryhmatydssa. Blomkvist (2020) puolestaan painottaa, etta
prototyypit toimivat palvelumuotoilussa valineina tulevaisuuden tilanteiden esittamiseen ja auttavat

ymmartamaan palvelun kayttajakokemusta.

Nykyaan on saatavilla useita digitaalisia tyOkaluja, jotka tukevat prototyyppien luomista ja tes-
tausta. Esimerkiksi Figma ja Adobe XD mahdollistavat interaktiivisten prototyyppien suunnittelun ja

jakamisen tiimien kesken. Nama tydkalut tukevat yhteisty6ta ja nopeuttavat suunnitteluprosessia.

Lisaksi Blomkvist ja Holmlid (2020) esittelevat palvelumuotoilussa kaytettavia prototyyppauksen

nakokulmia, kuten tarkoitus, tarkkuus, yleisd, prosessin vaihe, tekniikka ja esitystapa. Nama
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nakokulmat auttavat suunnittelijoita valitsemaan sopivat prototyyppausmenetelmat kunkin projektin

tarpeisiin.

Prototyyppaus on olennainen osa palvelumuotoilua, joka mahdollistaa palveluideoiden testaamisen
ja kehittdmisen ennen niiden lopullista toteutusta. Se tukee kayttajakeskeista suunnittelua, vahen-
taa riskeja ja sdastaa resursseja. Valitsemalla sopivan prototyyppityypin ja -tydkalut voidaan var-

mistaa palvelun onnistunut kehitys ja kayttéonotto.

Palvelun prototyyppien avulla voidaan testata ideoita ja palvelukonsepteja ennen lopullista toteu-
tusta. Ne voivat olla yksinkertaisia paperiluonnoksia tai digitaalisten kayttdliittymien interaktiivisia
mallinnuksia (Blomkvist & Holmlid 2020). Prototypointi vahentda epaonnistumisen riskia ja tukee

iteratiivista kehittamista.
2.3.5 Yhteiskehittaminen (Co-creation)

Yhteiskehittdminen on palvelumuotoilun keskeinen Iahestymistapa, jossa asiakkaat ja muut sidos-
ryhmat osallistuvat aktiivisesti palveluiden suunnitteluun ja kehittdmiseen. Tama osallistava mene-
telma mahdollistaa palveluiden raataldinnin kayttajien tarpeiden mukaisesti ja edistada arvon yhteis-

luomista.

Yhteiskehittdmisen avulla voidaan yhdistaa eri sidosryhmien ndkemykset ja asiantuntemus, mika
johtaa innovatiivisempiin ja kayttajalahtdisempiin palveluratkaisuihin. da Fontoura Vieira, Eche-
veste & Tinoco (2025) korostavat, etta yhteiskehittaminen palveluinnovaatiossa mahdollistaa sy-
vemman asiakasymmarryksen ja resurssien integroinnin, mika puolestaan liséda palveluiden arvoa
ja tehokkuutta. Heidan tutkimuksensa mukaan palvelumuotoilun ja uuden palvelukehityksen hdista-

minen yhteiskehittdmisen nakdkulmasta voi parantaa palveluinnovaatioiden onnistumista.

Yhteiskehittdmisessa kaytetdan monipuolisia menetelmia, kuten tydpajoja, prototyyppien testausta
ja asiakaspolkujen kartoitusta. Oertzen, Odekerken-Schrdder, Brax & Mager (2018) esittavat, etta
yhteiskehittdmisen menetelmat mahdollistavat kayttajien ja muiden sidosryhmien osallistumisen
palveluiden ja tuotteiden suunnitteluprosessiin, mika johtaa parempaan kayttajakokemukseen ja

palveluiden hyvaksyttavyyteen.

Lisaksi Brambilla, Bittencourt & Gusatti (2022) ehdottavat teoreettista mallia yhteiskehittamisen
hallintaan, joka perustuu palveludominanttiin logiikkaan ja design management -tutkimukseen. Hei-
dan mallinsa korostaa suunnittelun strategista roolia yrityksessa ja sen integrointia markkinointijoh-

tamiseen operatiivisella, taktillisella ja strategisella tasolla.

Yhteiskehittdminen tarjoaa useita etuja palvelumuotoilussa:
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23. Kayttajakeskeisyys: Mahdollistaa kayttajien osallistamisen suunnitteluprosessiin ja heidan
tarpeidensa huomioimisen.

24. Innovatiivisuus: Yhdistamalla eri sidosryhmien nakemykset voidaan kehittaa innovatiivisem-
pia palveluratkaisuja.

25. Sitoutuminen: Osallistuminen suunnitteluprosessiin lisda sidosryhmien sitoutumista ja hy-
vaksyntaa palveluille.

26. Riskien vahentaminen: Tunnistaa mahdolliset ongelmat ja epaselvyydet ennen varsinaista
toteutusta, mika vahentaa epaonnistumisen riskia.
Yhteiskehittaminen on tehokas lahestymistapa palvelumuotoilussa, joka mahdollistaa kayttajien ja
sidosryhmien aktiivisen osallistumisen palveluiden suunnitteluun ja kehittamiseen. Se edistaa kayt-
tajakeskeisyytta, innovatiivisuutta ja sitoutumista, mika johtaa parempiin palveluratkaisuihin ja va-
hentda epaonnistumisen riskia. Yhdistamalla palvelumuotoilun ja uuden palvelukehityksen mene-
telmid yhteiskehittdmisen nakdkulmasta voidaan parantaa palveluinnovaatioiden onnistumista ja

arvon yhteisluomista.
2.3.6 Blueprinting eli palvelupolun mallinnus

Blueprinting, eli palvelupolun mallinnus, on palvelumuotoilun keskeinen tydkalu, joka mahdollistaa
palveluprosessin kokonaisvaltaisen visualisoinnin asiakkaan nakékulmasta. Sen avulla voidaan
tunnistaa ja analysoida palvelun eri osa-alueita, kuten asiakaskokemusta, tydntekijdiden toimia,
taustaprosesseja ja fyysisia tai digitaalisia todisteita. Blueprinting auttaa ymmartamaan palvelun

monimutkaisuutta ja I6ytamaan kehityskohteita palvelun laadun parantamiseksi.

Palvelupolun mallinnus koostuu useista kerroksista, jotka kuvaavat palvelun eri osa-alueita:
27. Asiakkaan toiminnot: Asiakkaan tekeméat toimet ja vuorovaikutukset palvelun aikana.
28. Etulinjan tyontekijoiden toiminnot: Asiakkaalle nakyvat tyontekijéiden toimet.

29. Taustatoiminnot: Asiakkaalle nakymattomat tyontekijoiden toimet ja prosessit.
30. Tukiprosessit: Organisaation sisaiset prosessit, jotka tukevat palvelun tuottamista.

31. Fyysiset ja digitaaliset todisteet: Asiakkaan kokemat fyysiset tai digitaaliset elementit, kuten
tilat, laitteet tai kayttoliittymat.
Naiden kerrosten avulla voidaan hahmottaa palvelun kokonaisuus ja tunnistaa mahdolliset pullon-

kaulat, epgjohdonmukaisuudet tai kehityskohteet.

IT- ja verkkopalveluiden kehittdmisessa blueprinting tarjoaa selkean rakenteen palvelun suunnitte-
luun ja optimointiin. Esimerkiksi Magyari ja Secomandi (2023) osoittavat tutkimuksessaan, kuinka
palvelupolun mallinnus voi parantaa yhteistyota UX-suunnittelijoiden ja koneoppimisen insindorien
valilla kehitettaessa inmiskeskeisia tekoalyratkaisuja. Mallinnuksen avulla tiimit voivat luoda yhtei-

sen ymmarryksen palvelun rakenteesta ja tunnistaa kriittiset vuorovaikutuspisteet.
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Lisaksi palvelupolun mallinnus auttaa priorisoimaan operatiivisia parannuksia ja tunnistamaan kriit-
tisia riippuvuuksia, jotka vaikuttavat palvelun laatuun ja tehokkuuteen (Roberts 2022). Tama on eri-
tyisen tarkeda monimutkaisissa palveluymparistdissa, kuten terveydenhuollossa tai korkeakoulu-

tuksessa, joissa palveluprosessit ovat usein monivaiheisia ja eri sidosryhmien hallinnoimia.

Blueprinting tarjoaa useita etuja palvelumuotoilussa:

32. Kokonaisvaltainen nakyma: Mahdollistaa palvelun kaikkien osa-alueiden tarkastelun yh-
della kertaa.

33. Sidosryhmien osallistaminen: Edistaa eri sidosryhmien valista yhteistyota ja yhteista ym-
marrysta palvelusta.

34. Kehityskohteiden tunnistaminen: Auttaa I6ytamaan palvelun heikot kohdat ja kehittamistar-
peet.
Kuitenkin palvelupolun mallinnus voi olla haastavaa monimutkaisissa palveluymparistoissa, joissa
on useita sidosryhmia ja monimutkaisia prosesseja. Talloin on tarkeaa varmistaa, etta kaikki rele-

vantit nakékulmat otetaan huomioon ja ettd mallinnus pysyy hallittavissa.

Blueprinting on tehokas tydkalu palvelumuotoilussa, erityisesti IT- ja verkkopalveluiden kehittami-
sessa. Se mahdollistaa palvelun kokonaisvaltaisen tarkastelun, sidosryhmien osallistamisen ja ke-
hityskohteiden tunnistamisen. Oikein toteutettuna palvelupolun mallinnus voi merkittavasti paran-

taa palvelun laatua ja asiakaskokemusta.

Blueprint-kaavio visualisoi koko palveluprosessin, seka asiakkaan ettd organisaation nakokul-
masta. Se auttaa ymmartamaan palvelun taustaprosesseja ja resurssitarpeita, ja tuo nakyvaksi,

miten palvelulupaus toteutuu kaytanndssa (Stickdorn & Schneider 2011).

Taulukko 1. Palvelumuotoilun tyékalut ja niiden kayttoétarkoitus.

Visualisoi asiakkaan vaiheet, tunteet Paljastaa kipupisteita ja kehityskohteita
ja kokemukset palveluprosessissa verkkopalvelun kaytdssa

Kuvitteellinen edustaja kohderyhman  Auttaa suunnittelemaan kayttajalahtoisia
kayttajasta ratkaisuja ja kayttoliittymia

Tunnistaa palveluun vaikuttavat toimi- Selkeyttaa viestintaa ja vastuita IT-projek-

jat ja heidan roolinsa tissa
Palvelun tai kayttoliittyman kokeilu Testaa palveluideoita ja vahentaa riskeja
ennen varsinaista toteutusta ennen kehitystyota

Asiakkaat ja sidosryhmat osallistuvat ~ Syventaa ymmarrysta kayttajien tarpeista ja
aktiivisesti suunnitteluprosessiin lisda ratkaisujen hyvaksyttavyytta

Palveluprosessin kokonaismallinnus Nayttaa, miten eri prosessit tukevat asiakas-

etu- ja taustatoiminnoista kokemusta teknisessa palvelussa
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2.3.7 Tyokalujen hydédyntaminen

Tassa opinnadytetydssa hyddynnettiin valikoituja palvelumuotoilun tydkaluja tutkimuskysymyksiin
vastaamiseksi ja palveluprosessin kehittamiseksi. Keskeisin tydkalu oli asiakaspolku (Customer
Journey Map), jonka avulla hahmotettiin palveluprosessin eri vaiheet asiakkaan nakékulmasta.
Polku rakennettiin tydntekijakyselyn ja asiakashaastattelujen pohjalta, ja sen avulla pystyttiin tun-
nistamaan kriittisia kipupisteita ja kehitysmahdollisuuksia. Ty6ssa hyédynnettiin myds olemassa
olevia kayttajapersonia, joita tdsmennettiin tydpajassa. Tama auttoi ymmartamaan paremmin asi-

akkaiden erilaisia tarpeita ja odotuksia, erityisesti verkkosivuprojektien kontekstissa.

Sen sijaan blueprinting-menetelmaa ei tassa tydssa hyddynnetty, vaikka se olisi voinut tarjota yksi-
tyiskohtaisemman kuvan palveluprosessin taustarakenteista ja resursseista. Menetelma jai pois
rajauksen ja kaytettavissa olevien resurssien vuoksi, mutta se voisi palvella organisaatiota jatkoke-
hityksessa esimerkiksi sisdisten toimintatapojen ja vastuunjaon mallintamisessa. Myoskaan proto-
tyyppausta ei tdssa yhteydessa toteutettu, silla tutkimus ei keskittynyt uuden palvelun kehittami-
seen, vaan olemassa olevan prosessin parantamiseen. Asiakaspalautteen pohjalta tehtiin kuitenkin
kehitysehdotuksia, joiden testaaminen voisi olla luontevaa jatkotydssa. Varsinaista yhteiskehitta-
mista asiakkaiden ja muiden sidosryhmien kanssa ei mydskaan jarjestetty tydpajamuodossa, mutta
asiakashaastattelut tarjosivat tarkean osallistamisen kanavan. Yhteiskehittdmisen menetelmat voi-
sivat jatkossa taydentaa palvelumuotoiluprosessia, erityisesti silloin, kun suunnitellaan uusia toi-

mintamalleja tai kehitetddn kokonaan uusia palvelukonsepteja.
2.4 Asiakaskokemuksen ja laadun arviointi verkkoprojekteissa

Asiakaskokemus on keskeinen menestystekija verkkopalveluprojekteissa, joissa palvelun laatu
muodostuu seka vuorovaikutustilanteista etta lopputuotteen kaytettavyydesta ja visuaalisuudesta.
Digitaalisissa asiantuntijapalveluissa asiakaskokemus syntyy usein useista eri kontaktipisteista —
kuten tarjousvaiheesta, projektinhallinnasta, kommunikoinnista ja lopulta valmiin verkkosivuston
kaytettavyydesta (Temkin 2010). Nain ollen asiakaskokemuksen arvioinnin tulisi kattaa koko palve-

lupolku, ei vain tekninen lopputulos.

Verkkopalveluiden laadun arvioimisessa on tarkeaa ymmartaa, mitka tekijat vaikuttavat asiakkaan
tyytyvaisyyteen. Haq, Ammar, Nosheen & Muhammad (2018) tutkimuksessa tunnistettiin viisi kes-
keista tekijaa, jotka vaikuttavat asiakastyytyvaisyyteen verkkokehitysprojekteissa: kayton helppous,
kayttoliittyman laatu, informaatiosisallon relevanssi, tietoturva ja yksityisyys. Erityisesti tietoturva
nousi tutkimuksessa merkittavaksi tekijaksi, joka rakentaa luottamusta ja mahdollistaa pitkaaikaisia

asiakassuhteita.
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Yksi kayttokelpoinen mittaristo verkkopalveluiden laadun arvioimiseksi on WebQual, joka on kehi-
tetty erityisesti verkkosivustojen lopputuotteen arviointiin asiakkaan nakékulmasta (Loiacono ym.
2007). WebQual-malli perustuu muun muassa Teknologian Hyvaksymismalliin (TAM), jossa verk-
kopalvelun kaytettavyys ja koettu hyodyllisyys ovat keskeisia tekijoita kayttajakokemuksen muo-
dostumisessa. WebQualin eri ulottuvuudet — kuten viihdearvo, kaytdén helppous, asiakaspalvelu ja

informaatiosisaltd — tarjoavat systemaattisen tavan arvioida verkkosivuston laatua.

WebQualin etuna on sen asiakaslahtoisyys ja kaytannonlaheisyys: se auttaa asiantuntijayrityksia
tunnistamaan kehityskohteita suoraan asiakkaiden kokemusten pohjalta. Sen avulla voidaan analy-
soida, miten hyvin lopputuote vastaa asiakkaan tarpeisiin ja kuinka se tukee asiakkaan liiketoimin-
nallisia tavoitteita. Tama tekee WebQualista erityisen arvokkaan tydkalun laadun ja asiakaskoke-

muksen arviointiin verkkopalveluprojekteissa.
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3 Menetelmat ja toteutus

Tassa luvussa kuvataan tutkimuksen toteutustapa, kaytetty aineistonkeruu ja analyysimenetelmat
seka palvelumuotoilun tyokalujen hyédyntaminen tutkimusprosessissa. Tutkimus rakentui laadulli-
sen tapaustutkimuksen muotoon, ja sen viitekehyksena toimi palvelumuotoilun I3hestymistapa.
Menetelmavalinnoilla pyrittiin vastaamaan tutkimuskysymykseen: miten palvelumuotoilun ja asia-
kaspolkukartoituksen avulla voidaan tunnistaa ja parantaa asiakaspolun kipupisteita ja kehittaa pal-

velun laatua J&Co Digitalin palveluprosessissa.
3.1 Tutkimusote ja lahestymistapa

Tama tutkimus toteutettiin laadullisena tapaustutkimuksena, jonka kohteena oli suomalainen IT-
alan asiantuntijaorganisaatio J&Co Digital. Tutkimuksen tavoitteena oli selvittda, miten palvelumuo-
toilun ja asiakaspolkukartoituksen avulla voidaan tunnistaa ja parantaa asiakaspolun kipupisteita
seka kehittaa palvelun laatua organisaation palveluprosessissa. Laadullinen tutkimusote mahdollis-
taa ilmididen syvallisen tarkastelun ja tuo esiin osallistujien nakokulmat, kokemukset ja odotukset,
mika on erityisen tarkeaa asiakaskokemuksen ja palveluprosessien kehittdmisen kannalta (Hirs-

jarvi, Remes & Sajavaara 2013).

Tapaustutkimus valikoitui Iahestymistavaksi, koska se soveltuu hyvin yksittaisen organisaation toi-
mintaan liittyvien ilmididen tutkimiseen tietyssa ajallisessa ja toiminnallisessa kontekstissa
(Hollweck 2016). Tassa tutkimuksessa keskityttiin J&Co Digitalin palveluprosessiin verkkosivupro-
jektien nakdkulmasta, ja tavoitteena oli tuottaa seka kaytannodnlaheisia etté kehittdmisorientoitu-
neita havaintoja, joita voidaan hyédyntaa organisaation laadun ja asiakaskokemuksen parantami-

Sessa.

Palvelumuotoilu toimi tutkimuksessa jasentavana viitekehyksena, jonka avulla asiakaspolkua tar-
kasteltiin kayttajalahtoisesti ja visuaalisesti. Palvelumuotoilu yhdistyy luontevasti tapaustutkimuk-
seen, silld molemmat korostavat kontekstuaalisuutta, osallistavuutta ja kdytanndn sovellettavuutta
(Stickdorn ym. 2018). Palvelumuotoilun menetelmien avulla pyrittiin paitsi tunnistamaan asiakaspo-

lun kipupisteita, myds kehittdmaan konkreettisia ratkaisuja laadun parantamiseksi.
3.2 Aineiston keruu

Tutkimuksen aineisto keréattiin kahdessa vaiheessa kevaalla 2025. Ensimmaisessa vaiheessa
toteutettiin henkilostdkysely, jonka tavoitteena oli kartoittaa tydntekijdiden nakemyksia
asiakaspolun eri vaiheista, mahdollisista haasteista ja kehityskohteista. Kysely lahetettiin J&Co
Digitalin avainhenkildille, kuten projektipaallikdille, kehittajille ja muille verkkosivuprojekteihin

osallistuville asiantuntijoille. Kysely toteutettiin Google Forms -alustalla ja siihen osallistui yhteensa
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8 tyontekijaa. Kysely sisalsi seka monivalintakysymyksia etta avoimia kysymyksia, mikd mahdollisti

monipuolisten ja syvallisten vastausten keraamisen (Hennink, Hutter & Bailey 2020). Tama

yhdistetty menetelma mahdollistaa seka maarallisen etta laadullisen aineiston kerdamisen, mika

syventaa ymmarrysta tutkittavasta ilmiosta. Kaikki kysymykset olivat valinnaisia.

Taulukko 2. Tyontekijakyselyn osallistujat.

LI

TT2

TT3

TT4

TTS5

TT6

TT7

TT8

Paivamaara

4/10/2025

4/10/2025

4/11/2025

4/11/2025

4/14/2025

4/14/2025

4/15/2025

4/16/2025

Klo.

9:12:57

11:31:31

8:03:41

10:11:14

9:39:34

20:17:15

20:08:57

8:13:35

Vastauksia

10/10

10/10

10/10

10/10

10/10

10/10

8/10

10/10

Kysely jaettiin henkilostolle 10.4.2025 klo. 9.00. Kysely oli auki viikon ajan ja kyselyyn osallistui yh-

teensa 8 tyontekijaa. Lahes kaikki osallistujat olivat vastanneet kaikkiin kysymyksiin, ainoastaan

yksi oli jattanyt kaksi kysymysta vastaamatta.

Toisessa vaiheessa kerattiin asiakasnakdkulmaa puolistrukturoiduilla haastatteluilla, jotka toteutet-

tiin toukokuussa 2025. Savin-Baden ja Howell Major (2020) kuvaavat puolistrukturoituja haastatte-

luja yhtena yleisimmista laadullisen tutkimuksen menetelmista, koska ne mahdollistavat syvallisten

kokemusten kartoittamisen sailyttaen kuitenkin tietyn rakenteen. Tama lahestymistapa oli erityisen

sopiva tahan tutkimukseen, koska sen avulla voitiin seka kerata vertailukelpoista tietoa eri haasta-

teltavilta etta syventya yksittaisiin kokemuksiin tilanteen mukaan.

Haastattelut kestivat noin 15 minuuttia ja ne toteutettiin etdyhteyksin (Google Meets), ja ne tallen-

nettiin myohempaa litterointia ja analyysia varten. Haastatteluihin osallistui yhteensa nelja asia-
kasta, jotka edustivat eri toimialoja ja projektikokoja, jotta saatiin mahdollisimman monipuolinen

kuva asiakaskokemuksista. Haastattelut litteroitiin tarkasti, jotta aineistoa voitiin analysoida
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luotettavasti. Haastattelujen kysymysrungot suunniteltiin siten, ettad ne kattoivat projektin eri vai-
heet, kuten aloitus, viestinta, yhteistyo ja lopputulos, mutta jattivat samalla tilaa haastateltavien
omille kokemuksille ja ndkemyksille. Tallainen joustava lahestymistapa auttaa varmistamaan, etta
osallistujien nakemykset tulevat esille mahdollisimman kattavasti (Savin-Baden & Howell Major
2020).

Taulukko 3. Asiakashaastattelujen osallistujat.
Paivamaara Klo. Kesto Yrityskoko Toimiala
A1 28.4.2025 14.00 14m 56s Yhdistys Kulttuuri, teatteri
A2 29.4.2025 10.00 13m 17s Mikroyritys = Suunnittelutoimisto
A3 30.4.2025 11.00 12m 57s Yhdistys Kulttuuri, museo

A4  2.5.2025 15.00 10m 46s Pieni Autovarustelu

Asiakashaastattelut toteutettiin maaliskuun viimeisella viikolla, yksi haastattelu paivassa. Osallistu-
jat edustivat eri toimialoja ja heille oli toteutettu hyvin erilaisia projekteja. Haastateltavat olivat eri-

kokoisista organisaatioista: yksi mikroyrityksesta, yksi pienyrityksesta ja kaksi yhdistyksista.

3.3 Palvelumuotoilun tyékalujen hyédyntaminen

Tutkimuksessa hyodynnettiin useita palvelumuotoilun keskeisia tyOkaluja, joiden avulla pyrittiin ja-
sentdmaan ja kehittdmaan palveluprosessia asiakaslahtoisesti. Asiakaspolkukartta (Customer
Journey Map) toimi tutkimuksen keskeisena tydkaluna. Sen avulla visualisoitiin asiakkaan koke-
mus palveluprosessin eri vaiheista, ja karttaa hyodynnettiin seka nykytilan analysoinnissa etta ke-

hitystoimenpiteiden suunnittelussa.

Lisaksi tutkimuksessa hyodynnettiin jo olemassa olevia persoonakuvauksia, jotka auttoivat koh-
dentamaan asiakasymmarrysta. Persoonia tarkennettiin ja paivitettiin sisdisessa tyOpajassa, johon
osallistui asiantuntijoita eri osastoilta. TyOpajassa tarkasteltiin erityisesti asiakkaiden tarpeita, odo-

tuksia ja mahdollisia haasteita eri vaiheissa palveluprosessia.

Palvelumuotoilun tyokalujen hyodyntaminen tuki monipuolista tiedonkeruuta ja analyysia seka aut-

toi konkretisoimaan asiakkaan nakékulmaa kehitysprosessin eri vaiheissa.
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3.4 Aineiston analyysi

Tutkimuksen aineisto analysoitiin laadullisilla menetelmilld, jotka keskittyvat tekstimuotoisen datan
ymmartamiseen, jasentadmiseen ja teemojen I6ytdmiseen (Savin-Baden & Howell Major 2020).

Laadullisen aineiston analyysi on monivaiheinen prosessi, joka sisaltaa tiedon kerdamisen, luokit-
telun ja tulkinnan, ja sen tavoitteena on luoda syvallinen ymmarrys tutkittavasta ilmiosta (Hennink,
Hutter & Bailey 2020). Tahan tutkimukseen valittiin yhdistelma menetelmia, joilla pyrittiin huomioi-

maan seka henkildstdn kyselyiden ettd asiakashaastatteluiden monimuotoinen aineisto.

Tutkimuksessa hyddynnettiin teema-analyysia (thematic analysis), joka on yksi yleisimmista laadul-
lisen aineiston analyysimenetelmista (Braun & Clarke 2006). Teema-analyysi mahdollistaa aineis-
ton laajan tarkastelun ja sen avulla voidaan tunnistaa ja jasentaa toistuvia merkityksia ja teemoja,
jotka nousevat esiin haastatteluista ja kyselyista. Tama lahestymistapa sopii hyvin palvelumuotoi-
luun, koska se mahdollistaa asiakaskokemuksen ja palveluprosessien monimutkaisten piirteiden

ymmartamisen (Savin-Baden & Howell Major 2020).

Teema-analyysi eteni seuraavasti:

35. Tutustuminen aineistoon: Haastatteluaineisto litteroitiin ja kyselyvastaukset kaytiin Iapi use-
aan kertaan, jotta aineistoon saatiin kokonaisvaltainen kasitys.

36. Alkuperaisten koodien luominen: Teksteista tunnistettiin toistuvia sanoja, kasitteita ja tee-
moja. Tata vaihetta ohjasi Savin-Badenin ja Howell Majorin (2020) kuvaama avoin koodaus
(open coding), jossa teksti pilkotaan pienempiin merkitysyksikoéihin.

37. Teemojen etsinta: Koodit ryhmiteltiin laajemmiksi teemoiksi, jotka heijastivat tydon keskeisia
kysymyksia, kuten asiakkaan kokeman laadun tekij6ita, kipupisteita ja kehityskohteita.

38. Teemojen tarkastelu: Tunnistetut teemat arvioitiin ja tarkennettiin, jotta ne vastaisivat pa-
remmin tutkimuskysymyksiin.

39. Teemojen nimeaminen ja maarittely: Jokainen teema nimettiin kuvaavasti, ja niiden valisia
suhteita tarkasteltiin, jotta kokonaiskuva palveluprosessista ja asiakaskokemuksesta selkiy-
tyisi.

40. Raportin laatiminen: Teemat esitettiin lopullisessa tutkimusraportissa siten, ettad ne kuvaa-
vat asiakkaiden ja henkildston nakemyksia seka palvelun kipupisteita ja parantamismahdol-
lisuuksia.

Analyysissa hyddynnettiin myds jatkuvaa vertailumenetelmaa (constant comparison), joka on erityi-
sen yleinen grounded theory -lahestymistavan yhteydessa, mutta sopii myés muihin laadullisiin tut-
kimusmalleihin (Charmaz 2005). Tama menetelma sisaltaa jatkuvan vertailun eri koodien ja teemo-
jen valilla, mikd mahdollistaa kategorioiden tarkentamisen ja teoreettisten kokonaisuuksien muo-

dostamisen aineistosta (Savin-Baden & Howell Major 2020). Jatkuva vertailu eteni seuraavasti:
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41. Aineiston koodaus: Jokainen haastattelu analysoitiin erikseen, ja niiden perusteella tunnis-
tettiin keskeiset kategoriat, kuten "viestinnan haasteet", "asiakkaan odotusten hallinta" ja
"lopputuotteen laatu”.

42. Vertailu aineiston sisalla: Koodattuja yksikoita verrattiin keskenaan samojen haastattelujen
sisalla, jotta voitiin tunnistaa yhtalaisyyksia ja eroja.

43. Vertailu aineiston valilla: Samoja teemoja ja koodeja verrattiin eri haastatteluiden ja kyselyi-
den valilla, jotta voitiin 16ytaa laajempia malleja ja yhteisia kokemuksia.

44. Teemojen tarkentaminen: Teemat jalostettiin edelleen ja varmistettiin, ettd ne kattavat ai-
neiston monipuoliset ndkokulmat ilman paallekkaisyyksia.
Tama analyysimenetelma auttoi I0ytamaan paitsi yksittaisia asiakaskokemukseen liittyvia ongelma-
kohtia, myos laajempia, palveluprosessia koskevia kehitysalueita, kuten viestinnan selkeytta, pro-

jektinhallintaa ja asiakasodotusten hallintaa.
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4 Tulokset

Tassa osiossa esitellaan tyontekijakyselyn ja asiakashaastattelujen tulokset, jotka auttavat tunnis-
tamaan asiakaspolun keskeiset vaiheet seka niihin liittyvat kipupisteet ja kehitysmahdollisuudet.
Tulokset on jaoteltu asiakaspolun vaiheiden mukaan, jotta kokonaiskuva palveluprosessista hah-

mottuu selkeasti.
4.1 Keskeiset vaiheet asiakkaan polussa

J&Co Digitalin verkkosivuprojekteissa asiakkaan polku voidaan jakaa seitsemaan keskeiseen vai-
heeseen:

1. Tarjous ja myynti: Alkaa asiakkaan ensimmaisesta yhteydenotosta ja paattyy projektin sopimi-
seen. Taman vaiheen aikana maaritetdan projektin laajuus, budjetti ja aikataulu.

2. Projektin aloitus (kick-off): Tassa vaiheessa kaydaan lapi projektin tavoitteet, tehtavat ja vas-
tuut.

3. Suunnitteluvaihe: Sisaltda verkkosivun rakenteen, visuaalisen ilmeen ja sisallon suunnittelun.
Tama vaihe on usein tiiviissa yhteistydssa asiakkaan kanssa

4. Tekninen kehitys: Tassa vaiheessa sivusto rakennetaan kehitysymparistossa.
5. Testaus ja viimeistely: Sivuston toiminnallisuus testataan ja viimeistelldan ennen julkaisua.

6. Julkaisu ja koulutus: Sivusto siirretdan tuotantoymparistéon, ja asiakas saa tarvittavan koulu-
tuksen sivuston hallintaan.

7. Jatkuva tuki ja jatkokehitys: Julkaisun jalkeen asiakkaalle tarjotaan tukea ja mahdollisuus kehit-
taa sivustoa edelleen tarpeen mukaan. Tama vaihe on tarkea asiakassuhteen yllapitamiseksi ja
pitkadn aikavalin asiakastyytyvaisyyden varmistamiseksi.
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Kuva 1. Asiakaspolun vaiheet.
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4.2 Asiakaspersoonat

J&Co Digitalin asiakaspersoonat oli laadittu jo ennen tdman opinnaytetydn toteutusta, ja ne perus-
tuvat suurelta osin asiakkaiden yrityskokoon. Useimmiten kaytdéssa on kolme paapersoonaa, jotka

kuvaavat tyypillisia verkkosivuston ostajia: Olli, Saara ja Bengt.

Olli edustaa suuren organisaation markkinointijohtajaa tai digitalisaatiojohtajaa. Hanelld on kaytds-
saan laaja tiimi asiantuntijoita seka merkittava budjetti projektien toteuttamiseen. Olli on tyypillisesti

40-50-vuotias ja tottunut tydskentelemaan jarjestelmallisesti isojen kokonaisuuksien parissa.

Saara puolestaan toimii keskisuuren organisaation markkinointipaallikkéna. Han saattaa hoitaa
koko markkinoinnin yksin, mahdollisesti ulkoisen markkinointitoimiston tuella, tai johtaa pienta si-
sdista tiimia. Saara on noin 30—40-vuotias, ja hanelle on erityisen tarkeaa, etta projektit pysyvat so-
vituissa aikatauluissa ja budjeteissa. Saara arvostaa selkeytta ja ennakoitavuutta palveluproses-

sissa.

Bengt on pienen yrityksen toimitusjohtaja, joka hoitaa usein markkinoinnin ja verkkosivuston hallin-
nan itse. Han tarvitsee paljon ohjausta ja tukea projektin aikana, mutta voi olla kustannustietoinen
ja varovainen investoinneissa. Bengt on tyypillisesti monessa roolissa samanaikaisesti, mika voi

vaikuttaa projektin etenemiseen.

Haastatteluihin osallistuneet asiakkaat edustivat seka pienia etta keskisuuria yrityksia, mutta profii-
liltaan he olivat eniten yhtenevaisia Saara-persoonan kanssa. Saara onkin J&Co Digitalin asiakas-
kunnassa yleisin asiakastyyppi, ja yrityksella on runsaasti kokemusta juuri tdman asiakassegmen-
tin tarpeista ja odotuksista. Tama nakyy myods palveluprosessin muotoutumisessa, jossa korostu-

vat joustava yhteistyd, aikataulujen pitavyys ja kustannustehokkuus.
4.3 Kipupisteet ja haasteet eri vaiheissa

Tulosten perusteella asiakkaan polussa ilmeni useita kriittisia kohtia, joissa vaarinymmarrykset,
epaselvyydet ja viestinnan puutteet voivat heikentdd asiakaskokemusta ja johtaa tyytymattomyy-
teen. Naita kipupisteita tunnistettiin seka tyontekijakyselyn ettd asiakashaastattelujen perusteella

useissa eri projektivaiheissa:
4.3.1 Tarjous ja myynti

Tarjousvaiheessa ilmeni haasteita erityisesti projektin laajuuden ja hinnoittelun ymmartamisessa.
Tyontekijat korostivat, etta asiakkaiden odotukset voivat poiketa merkittavasti siita, mita projektin
budjetilla on mahdollista toteuttaa. Tama voi johtaa pettymyksiin myéhemmissa vaiheissa, kun

asiakas huomaa, etta kaikki toivotut ominaisuudet eivat kuulu tarjottuun hintaan.
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TT1 "Térke&a olisi, etté jo tdssé vaiheessa asiakkaalle olisi mahdollisimman selkeé&é,

mité he saavat budjetillaan, ettei tule vaarinymmaérryksia."
4.3.2 Projektin aloitus (kick-off)

Kick-off-tilaisuus nahtiin tyontekijoiden keskuudessa erittain tarkeana asiakkaan sitouttamisen ja
luottamuksen rakentamisen kannalta. Useat tyontekijat korostivat kick-off-tilaisuuden merkitysta,
koska se luo perustan onnistuneelle yhteistydlle ja auttaa varmistamaan, etta kaikki osapuolet ym-
martavat projektin tavoitteet samalla tavalla. Asiakashaastatteluista kavi ilmi, etta kick-off-tilaisuu-
det koettiin paaosin selkeiksi, mutta asiakkaiden toiveita voisi valilla kyseenalaista enemman pro-

jektin alussa, niin etta tavoitteet olisivat selkedmmat ennen kuin projekti voi alkaa.

A1 "Mahdollisesti voisi olla hyvé asettaa asiakkaalle vaatimus olla selkedmpi, koska
olen huomannut, etté joskus aloitamme projektin suunnittelun, vaikka meidén olisi
ehké pitanyt pohtia asioita hieman enemmaén etukéteen, ja joskus se vaatii juuri teilta

tulevia kysymyksia."

TT3 ” Projektin kdynnistysvaiheen luottamuksen synnyttdminen. Jos ensivaikutelma

menee pieleen, on vaikea muuttaa tunnelmaa.”
4.3.3 Suunnitteluvaihe

Suunnitteluvaiheessa haasteita voivat aiheuttaa asiakkaan ja toteuttajien erilaiset nakemykset vi-
suaalisesta ilmeesta ja toiminnallisista tarpeista. Tyontekijakyselyssa mainittiin, etta asiakkaat
saattavat toisinaan odottaa enemman graafisia ehdotuksia tai visuaalista ohjausta kuin mit& alku-
peraiseen projektiin ja budjettiin on sisallytetty. Tama voi johtaa tilanteisiin, joissa asiakkaan on vai-
kea ymmartaa, miksi tietyt suunnitteluratkaisut eivat sisally sovittuun hintaan, mika puolestaan voi
aiheuttaa turhautumista ja vaarinkasityksia projektin edetessa. Myos asiakashaastatteluissa nousi
esiin, etta erityisesti pienemmissa projekteissa visuaalinen puoli joskus jai vahaiseksi tai sita olisi

toivottu enemman.

TT1 "(Asiakas on) tyytyméttémin jos esim. on erimielisyyksié (visuaalisessa) suunnit-
teluvaiheessa. Tai siind kohtaa, kun mainitaan etta jokin heidén haluama asia on liséa-

tyéta eikéd kuulu tarjoukseen."

TT3 ” Suunnitteluvaihe on toinen tarkeé vaihe, jolloin asiakkaan tulisi kokea ettd ym-

mérrdmme heité ja osaamme toteuttaa heidén visiota.”



27

A1 "Ehké joskus odotan, etta projektiin siséltyisi myds jonkinlaisia graafisia ideoita tai
visuaalisia ehdotuksia. Mutta niité ei yleensé ole mainittu projektisuunnitelmassa, jo-

ten oikeastaan se on varmaan my6s minun puoleltani hieman véaéré odotus.”
4.3.4 Tekninen kehitys

Teknisen kehityksen vaiheessa asiakkaiden osallistuminen voi jadda vahaiseksi, mika voi aiheut-
taa epavarmuutta projektin etenemisesta. Tyontekijdiden mukaan asiakkaat eivat aina pysty seu-
raamaan projektin edistymista reaaliaikaisesti, mika voi johtaa yllatyksiin, kun asiakas lopulta na-

kee lahes valmiin sivuston.

TT3 "Teknisen toteutuksen aikana ei valttamétta viestitd etenemisesta, vaan asiakas
nékee etenemisen, kun han saa linkin kehitysympéristoén, jolloin ollaan jo melko I&-

helld valmista sivustoa.”

TT4 "Hankkeen keskivaiheilla suunnitelman ja toteutuksen véliin jaévéa tuntematon
alue on vaikea késitelld koska se on usein piilossa ja néyttaytyy vasta toteutuksen
edetessé. Tdssd kohdassa on vaarana ettéd tehdéén véérié olettamuksia jos tiedon

kulku ei ole saumatonta (seké siséinen ja ulkoinen).”

TT6 ” Itse haluan pitdé asiakkaan ajan tasalla projektin aikana. Haluan ilmoittaa asi-
akkaalle projektin vaiheista ennen kuin asiakas itse kysyy perdén. Téméa mielesténi

toimii ja antaa meisté turvallisen ja vakuuttavan kuvan.”

A2 ” Olisinko jossain vaiheessa kysynyt, ettd mitd minun olisi nyt syyta tehdéa seuraa-
vaksi. Mutta sanotaanko 80 % kylla tiesin, mutta jossain vaiheessa tuli sellainen, etté

hetkinen, voinko miné jotenkin edistéé t4ta?”
4.3.5 Testaus ja viimeistely

Testausvaiheessa haasteita voivat aiheuttaa erimielisyydet siitd, mitd ominaisuuksia pitaisi testata
ja milla perusteilla. Tyontekijakyselyssa mainittiin, ettd asiakkaat odottavat usein kattavaa tes-
tausta, mutta eivat aina ymmarra sen vaatimaa tydmaaraa ja kustannuksia. Tama voi johtaa tyyty-
mattdmyyteen, jos sivustolla iimenee ongelmia julkaisun jalkeen. Nostettiin myds esille ettéd nain
projektin loppuvaiheessa kun julkaisu Iahestyy ja tulee kiiretta niin saattaa tulla kommentteja ja
pyyntoja jotka jaavat huomioimatta. Loppuvaiheessa voi myés tulla uusi pyyntdja ja asioita jota kii-

reessa tehdaan, vaikka ne ei valttamatta sisaltyisi projektin budjettiin.
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TT1 ” Ehké& projektin loppuvaiheessa, jos tulee toiveita muutoksille, jotka jo ennes-
téén sovittu. Harvoin kuitenkin jaavét (palautteet) huomioimatta kokonaan, vaan kes-

kustellaan tapauskohtaisesti, miten ldhdetééan etenemééan asian kanssa.”

TT2 "Useimmiten ongelmat ilmenevét melko ldhella julkaisua, jos asiakas on stres-
saantunut ja yhtakkia ajattelee, etté jokin muu olisi pitényt siséltyéa projektiin tai tehdéa
toisella tavalla, tai jos on tapahtunut jokin vaéarinkasitys. Mutta sitten mielesténi, kun

tilanne on rauhoittunut ja projekti on julkaistu, ovat useimmat kuitenkin tyytyvéaisia.”

TT3 "Nyt asiakas ei saa esim. raporttia miten ja millé laitteilla sivustoa on testattu.
Myyntivaiheessa voitaisiin antaa vaihtoehtoja testauksen laajuudelle, vaikkakin asia-

kas tosin olettaa, etté projektiin kuuluu kattava testaus."”

TT7 "Kun projekti on melkein valmis, ja kommentteja alkaa tulla jatkuvasti — sekéa teh-
dyistéa etta suunnitelluista asioista, mutta myés yllatyksia, ehkd kummallekin osapuo-

lelle.”
4.3.6 Julkaisu ja koulutus

Julkaisuvaiheessa ongelmia voivat aiheuttaa asiakkaan riittamaton koulutus ja sivuston hallinnan
haasteet. Myds sisallon sydttdminen, joka usein on asiakkaan ty6ta, koetaan sellaiseksi vaiheeksi
jolloin usein syntyy haasteita. Asiakkaan puolelta sisallonsy6ton realistinen tydomaaraa ei ole valtta-
matta tiedossa ja vaarin arvioitu. Useat henkildstokyselyn vastaajat mainitsivat, ettéd koulutuksella
on merkittava vaikutus asiakkaan tyytyvaisyyteen projektin. Tarkea olisi myods pitaa projektin lo-
pussa jonkinlainen "hand over’-palaveri, eli lopullinen lapikaynti missa kaydaan lapi kaikkea mita

on tehty.
TT3 "Asiakkaalla ei ole aikaa siséllénsyé6ttéon tai uuden siséllén tuotantoon.”

TT3 "Tarkeéa vaihe on koulutus ja siséllbnsyéttd, jonka asiakkaan tulisi kokea helpoksi

Ja vaivattomaksi.”

A2 ”Niin etté ne arjen pienet asiat meni hyvin, mutta semmoinen "big picture” -briiffi

ehka sitten vois olla hyva pitaa niin tietdisi sen ison kuvan, niin sanotusti.”
4.3.7 Jatkuva tuki ja jatkokehitys

Julkaisun jalkeen viestinta asiakkaiden kanssa on paaosin sujunut hyvin, ja useat asiakkaat mainit-
sivat arvostavansa Slackin kayttda nopeaan yhteydenpitoon. Kuitenkin haastatteluista kavi ilmi,

ettd vasteajat voivat toisinaan vaihdella, mika voi aiheuttaa epavarmuutta projektin etenemisesta.
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Tama korostaa tarvetta selkeisiin viestintakaytantoihin myds julkaisun jalkeen, jotta asiakkaat voi-
vat luottaa saavansa apua ja tukea tarvittaessa. Erityisen tarkea olisi myos muistaa, etta jatkuva

tuki ei valttamatta ole asiakkaan vastuulla pyytaa.

A1 "Vasteajat vaihtelevat huomattavasti eri asioissa — joskus tuntuu, etté joku on to-
della "on it" ja tyéskentelee koko ajan, kun taas toisiin kysymyksiin voi joskus menné

viikko tai jopa viikkoja saada vastaus”.

A2 "Kun joku asia tehdéén, niin sitten se tehdéén just mutta jotkut pikkuasiat saatta-
vat jaada. Niin, onko se aina asiakas, jonka pitdé perata se, vai voisiko projektitiimi
tehdé jéalkihuollon, joka sitten auttaisi asiakasta, niin se on sellainen minké voisin asi-

akkaana arvostaa.”
4.4 Keskeiset havainnot henkilostokyselysta

Suurin osa tyontekijoista koki, ettd asiakkaan odotukset ovat padaosin hyvin tiedossa ennen projek-
tin alkua. Kuitenkin useat toivat esiin, etta erityisesti myyntivaiheessa voi syntya vaarinymmarryk-
sia siitd, mita palvelu kattaa ja millaisia lisdkustannuksia saattaa ilmeta, kuten: "Epaselvyyksia mita
tarjoukseen kuuluu versus asiakkaan ajatus siitd mitd he haluavat”. Useat vastaukset korostivat,
ettd asiakkaan odotusten hallintaan tulisi kiinnittdd enemman huomiota esimerkiksi tarjousproses-
sissa ja projektin alussa. Yksi tydntekija oli antanut parantamisehdotuksen seuraavan: "Entista sel-

kedmmat tarjoukset ja lapikaynti mita eri osat tarkoittavat”.

Viestintdkanavat, kuten Slack, sdhkdposti ja Meets-kokoukset, koettiin paaosin toimiviksi, mutta
vastaajat mainitsivat myds, ettd nopeampi ja selkedmpi viestinta voisi parantaa asiakastyytyvai-
syytta. Erityisesti Slackin kaytdssa nahtiin etuja, kuten nopea reagointi ja monikanavainen keskus-
telu. Mutta Slackin kayttamisessa nousi myds haasteita, kuten viestien huomaamatta jaaminen,
mika yksi tyon tekija mainitsi seuraavalla esimerkilld: ” Jos asiakas on vastannut Slackissa

threadiin ilman, ettd on tdgannyt”.

Yleisesti asiakkaiden palaute huomioidaan hyvin, mutta projektin loppuvaiheessa kiire ja aikataulu-
paineet voivat johtaa siihen, ettd asiakkaan pienempia toiveita ei aina ehdita kasitella. "Mikali aika-
taulu on kiireinen, asiakkaan (tai meidan mielesta) ei niin tarkeat asiat voi jddda huomioimatta”, ol

yhden tyontekijan kommentti.

Asiakashaastattelujen ja tyontekijakyselyn pohjalta nousi esiin useita kehitysehdotuksia, joilla pal-
veluprosessia voitaisiin parantaa. Yksi tarkeimmista muutostarpeista koski tarjousten selkeytta —
asiakkaat toivoivat yksityiskohtaisempia kuvauksia siita, mita projekti tarkalleen ottaen kattaa.

Tama auttaisi hallitsemaan odotuksia ja vahentaisi myohempia vaarinkasityksia. Myos
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testausprosessin lapindkyvyys nahtiin kehityskohteena: jo tarjousvaiheessa olisi hyva esittaa vaih-

toehtoja testauksen laajuudesta, jotta asiakas voi tehda tietoisemman paatdksen.

Sisaisen viestinnan merkitys nousi vahvasti esiin, silla asiakkaan toiveet ja tavoitteet voivat hamar-
tya projektin edetessa, mikali tieto ei kulje saumattomasti projektitiimin sisalla. Taman liséksi toivot-
tiin vahvempaa asiantuntemusta ja auktoriteettia erityisesti verkkopalveluiden konseptoinnissa ja
suunnittelussa. Sen nahtiin helpottavan asiakasta, jonka ei tarvitsisi tehda niin paljon yksityiskoh-

taisia paatoksia itse, vaan voisi luottaa asiantuntijatiimin ehdotuksiin.

Myds myyntiprosessia ehdotettiin kehitettavaksi osallistavammaksi. Kun koko tiimi olisi mukana jo
alkuvaiheessa, voitaisiin paremmin varmistaa, ettd asiakas saa tarpeitaan vastaavan kokonaisrat-
kaisun, ja vaarinymmarrysten riski vahenisi. Tama tarkoittaisi siirtymista pelkasta myynnista kohti

ratkaisukeskeista yhteiskehittamista asiakkaan kanssa, budjetin reunaehdot huomioiden.

Lisaksi toivottiin enemman kasvokkain tapahtuvaa vuorovaikutusta seka sita, etta ratkaisuehdotuk-
sissa tarjottaisiin aina useampi vaihtoehto eri hintaluokissa, jotta asiakas voisi valita itselleen ja

budjetilleen sopivan vaihtoehdon.

Kokonaisuudessaan henkildstokysely osoitti, ettd J&Co Digitalin palveluprosessi on monilta osin
toimiva, mutta parantamisen varaa |0ytyy erityisesti myynnissa, viestinnassa ja odotusten hallin-
nassa. Erityisesti projektin alkuvaiheen selked maarittely ja sdanndllinen kommunikaatio voisivat

vahentaa epaselvyyksia ja parantaa asiakastyytyvaisyytta.
4.5 Asiakashaastattelujen keskeiset havainnot

Asiakashaastatteluissa nousi esiin useita palveluprosessin vahvuuksia ja kehityskohteita, jotka tar-

joavat tarkeita oivalluksia palvelun laadun parantamiseen J&Co Digitalilla.

Useimmat asiakkaat kokivat, etta projektin aloitus oli hyvin organisoitu ja tavoitteet esitettiin selke-
asti. Esimerkiksi aikataulut ja projektisuunnitelmat kuvattiin selkeasti, ja asiakkaat kokivat tieta-
vansa, mita heiltd odotettiin. Vain yksi asiakas kertoi, etta oli jossain vaiheessa ehtinyt itse kysya,
ennen kuin hanelle kerrottiin, mita seuraavaksi tulisi tehda. Han kuvaa tilanteen seuraavasti: "Jos-
sain vaiheessa tuli sellainen, etta hetkinen voinko mina jotenkin edistaa tata?”. Paasaantoisesti oli
kuitenkin aina selkeatd mita seuraavaksi tapahtuu, mutta vastaavanlaisia tilanteita olisi hyva valt-

taa, jos mahdollista.

Suurin osa asiakkaista oli tyytyvaisia yhteistydhon ja viestintdan projektien aikana. Useat haasta-
tellut korostivat, ettd yhteydenpito oli sujuvaa, ja erityisesti Slack-viestinta koettiin ketteraksi ja no-

peaksi. Yksi asiakas sanoi: "Minun mielestani se oli erinomainen ja siina oli kiva etta J&Co:lta tuli
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proaktiivisesti sinne viesteja ja hyvin nopealla syklilla ja kaikki minun kysymyksiin vastattiin tosi no-
peasti”. Toinen asiakas mainitsi kuitenkin, etta viestinnan vasteajat vaihtelivat ja joskus vastauksia
saattoi joutua odottamaan pitkdan. Tama viittaa tarpeeseen selkeyttaa viestintdkanavia ja vas-

teaikoja, jotta asiakkaat tietaisivat paremmin, mita odottaa.

Lopputulokset vastasivat useimmiten asiakkaiden odotuksia, ja erityisesti kaytettavyys ja visuaali-
nen ilme nousivat esiin tarkeina laadun tekijéina. Esimerkiksi erds asiakas painotti, ettd heidan lii-
ketoiminnassaan visuaalisuus ja toiminnallisuus ovat erottamattomia osia hyvasta palvelukoke-
muksesta, mutta nosti samalla teknisen toiminnallisuuden tarkeys seuraavasti: ” visuaalisuudella
on meidan lilkketoiminnassamme tosi iso merkitys, mutta sitten jos toiminnallisuus on huono niin ei
se visuaalisuus paljon lAammitd”. Tama osoittaa, ettd asiakasodotusten ja teknisten ratkaisujen ta-

sapainottaminen on keskeista laadukkaan palvelukokemuksen varmistamisessa.

Haastatteluissa esitettiin myds useita konkreettisia kehitysehdotuksia. Yksi asiakas ehdotti, etta
projektitiimin tulisi vaatia asiakkailta selkeampi toimeksianto ennen projektin aloittamista, jotta val-
tettaisiin epaselvyydet projektin aikana. Toinen asiakas painotti projektin jalkihoidon ja jatkuvan
tuen merkitysta, jotta pienetkin ongelmat voidaan ratkaista nopeasti ja kokonaiskokemus paranee.
Tama viittaa tarpeeseen kehittda systemaattinen seurantamalli, joka varmistaa jatkuvan tuen pro-

jektien paatyttya.

Taulukko 4. Asiakashaastattelun tulokset.

Selkeat ta-  Yleisesti Valilla epaselvaa, Vastasi odo- Vasteaikojen Kaytettavyys,
voitteet hyva, kuka vastaa seu- tuksia, mutta parantaminen  visuaalinen
alussa, mutta vas- raavasta vai- graafiset odo-  ja roolien sel-  ilme, toimivuus
mutta roo-  teajat heesta tukset joskus  keyttaminen

lit joskus vaihtelevat eriavat

epaselvia

Paaosin Erinomai-  Paivittainen vies-  Vastasi odo- Jalkihoidon Kaytettavyys,
selkedt ta- nen, tinta toimii, ison tuksia, erittdin  parantaminen  visuaalinen
voitteet, proaktiivi-  kuvan hallinta nopea toteu- jaison kuvan ilme, projektin-
mutta nen ja no-  voisiolla parempi  tus selkeyttadmi- hallinta
tydnjaossa pea vies- nen

tinta



epasel-

vyyksia

Selkea
aloitus,
hyva pro-
jektin-

hallinta

Selkeat ta-
voitteet ja
etenemi-
nen, ei
harmaita

alueita

Jatkuva
viestinta
projekti-
paallikon
kautta,
erittain

selkea

Aktiivinen
viestinta,
mutta
Slack ei
taysin so-

piva

Jatkuva statuspa-
ivitys selkeyttaa

prosessia

Ei epaselvyyksia,
selkea vastuun-

jako

Taysin odo-
tusten mukai-
nen, mutta
teknisia haas-
teita verkko-
kaupan

kanssa

Taysin odo-
tusten mukai-
nen, erityisesti
visuaalinen

ilme onnistui

4.6 Asiakkaiden ja henkiloston nakemykset laadusta

Verkkokaupan
teknisten ong-
elmien

ratkaisu

Selkea vas-
tuunjako ja jat-
kuva budjetti-

seuranta
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Kaytettavyys,
visuaalinen
ilme, asi-

akasviestinta

Visuaalinen
ilme, toiminnal-

lisuus, hinta

Palvelun laatu muodostuu monista eri tekijoista, ja seka asiakkaat ettd henkilostd painottavat eri

nakdkulmia laadukkaasta palvelusta.

Asiakkaiden mukaan palvelun laadun keskeisimmat tekijat ovat kaytettavyys, visuaalinen ilme seka

asiakasviestinta. Asiakkaat korostivat erityisesti verkkosivustojen helppokayttdisyytta ja intuitiivi-

suutta, jotka vaikuttavat merkittavasti asiakaskokemukseen. Esimerkiksi yksi asiakas totesi: "Kay-

tettdvyys on ehdottomasti tarkein tekija, silla verkkosivuston on toimittava sujuvasti seka kayttajalle

etta yllapitajalle.”

Visuaalinen ilme nousi toiseksi tarkeimmaksi tekijaksi, erityisesti asiakkaille, jotka tydskentelevat

visuaalisesti painottuneilla aloilla. Eras asiakas kuvasi visuaalisuuden merkitysta seuraavasti: "Me

tydskentelemme myo6s hyvin visuaalisesti ja lisdksi visuaalisen taiteen parissa, joten meille on eri-

tyisen tarkeaa, etta asiat nayttavat hyvilta".

Asiakasviestinta nahtiin tarkeana erityisesti projektin aikana, jolloin jatkuva ja selked kommunikaa-

tio varmistaa, etta asiakas pysyy ajan tasalla projektin etenemisesta. Yksi asiakkaista valitsi myos
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projektin hinnan yhtena tarkeimpana laaduntekijana, vaikka totesi samalla ettei mikdan hanen va-

linnoista olisi toteutunut ilman hyvaa projektinhallintaa.

Mitka tekijat vaikuttavat mielestasi eniten asiakkaan kokemaan laatuun? (Valitse max 3)
4 responses

Kaytettévyys 3(75%)

Visuaalinen ilme 4 (100%)
Projektinhallinta ja aikataulu 1 (25%)
Hinta 1(25%)
Asiakasviestinta 1(25%)

Turvallisuus ja tietosuoja 0 (0%)
toiminallisuus 1(25%)
Toimivuus 1(25%)
0 1 2 3 4

Kuva 2. Tarkeimmat laadun tekijat asiakkaiden mukaan.

Henkildston vastauksissa korostuivat samat tekijat kuin asiakkailla: kaytettavyys, visuaalinen ilme

ja asiakasviestinta. Lisaksi henkilosto toi esiin projektinhallinnan ja aikataulutuksen merkityksen
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laadun varmistamisessa. Erityisesti projektin aloitusvaihe koettiin tarkeaksi onnistuneen lopputulok-

sen varmistamiseksi.

Mitka tekijat vaikuttavat mielestasi eniten asiakkaan kokemaan laatuun? (Valitse max 3)
8 responses

Kaytettévyys 5 (62.5%)
Visuaalinen ilme 5 (62.5%)
Projektinhallinta ja aikataulu 6 (75%)
Hinta 2 (25%)
Asiakasviestinta 7 (87.5%)
Turvallisuus ja tietosuoja 1(12.5%)
Var kunskap 1(12.5%)
Koulutus 1(12.5%)
0 2 4 6 8

Kuva 3. Tarkeimmat laadun tekijat henkildston mukaan.

Seka asiakkaat etta henkilosto korostavat kaytettavyyden ja visuaalisen ilmeen merkitysta laadun
kokemisessa. Tama viittaa siihen, ettd verkkosivuprojektien teknisen toimivuuden ja ulkoasun on-
nistuminen ovat keskeisia laadun osatekijoita. Lisaksi molemmat ryhmat pitivat asiakasviestintaa

tarkeana laadun osana.

Merkittavin ero nakemyksissa liittyi projektinhallintaan ja aikataulutukseen. Henkildstd painotti pro-
jektinhallinnan merkitysta laadun takaamisessa, kun taas asiakkaat kokivat sen merkityksen vahai-
sempana. Tama saattaa viitata siihen, etta projektinhallinnan hyodyt eivat aina vality asiakkaille,

vaikka ne olisivat organisaation sisalla selkeasti maariteltyja.

Laadunhallinnan kannalta on keskeista tunnistaa, ettd kaytettavyys ja visuaalinen ilme ovat asia-
kaskokemuksen ytimessa. Toisaalta projektinhallinnan ja viestinnan merkitys korostuu erityisesti
henkildston ndkdkulmasta, mika luo tarpeen selkeyttaa ja viestia projektinhallinnan kaytanteita asi-

akkaille paremmin.

4.7 Positiiviset kokemukset ja parhaat kdaytannot

Vaikka asiakkaiden kokemuksissa tunnistettiin monia kipupisteita ja haasteita, esiin nousi myds

useita positiivisia tekijoita ja hyvia kaytantoja, jotka tukevat asiakastyytyvaisyytta ja palvelun laatua.
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Seka tyontekijoiden vastauksista etta asiakashaastatteluista kavi ilmi, etta tietyt toimintatavat ja

projektin osat onnistuivat erityisen hyvin.

Monet tyontekijat korostivat, ettd hyvin valmisteltu ja selkea kick-off-tilaisuus on tarkea tekija asiak-
kaan positiivisen ensivaikutelman kannalta. Tama vaihe luo pohjan onnistuneelle yhteistyolle ja
auttaa varmistamaan, ettd asiakas tuntee olevansa hyvissa kasissa heti alusta alkaen. Myds asiak-
kaat antoivat kiitosta kick-off-tilaisuuksille ja korostivat, ettd niiden avulla projektin tavoitteet ja roolit
tulivat selviksi. Esimerkiksi yksi asiakas kuvasi kick-off-tilaisuutta erittain selkeaksi ja kehui sita,
etta siind kaytiin tarkasti 1api, mita projektin eri vaiheissa odotetaan niin asiakkaalta kuin toteutta-

jalta.

TT1 "Meilld on hyvé kick-off-prosessi, joka antaa ammattimaisen vaikutelman meidén

tekemisesta."

Useat asiakkaat mainitsivat, ettd J&Co Digitalin proaktiivinen viestinta ja nopea reagointi ovat tar-
keita tekijoita tyytyvaisyyden kannalta. Erds asiakas totesi, ettd Slackin kaytto viestintdkanavana
mahdollisti nopean ja ketteran viestinnan, joka helpotti projektin etenemistad merkittavasti. Myds
tydntekijdiden vastauksista kavi ilmi, ettd nopea ja aktiivinen viestinta auttaa pitdmaan asiakkaat
tyytyvaisind. Tama korostaa viestinnan tarkeytta erityisesti projekteissa, joissa asiakkaan odotuk-

set ja projektin eteneminen on pidettava jatkuvasti linjassa.

A2 "Se oli todella hyvé, ettd J&Co:lta tuli proaktiivisesti viestejé ja kaikkiin Kysymyk-

siin vastattiin nopeasti.”

Projektinhallinta ja aikataulujen pitdvyys mainittiin seka asiakkaiden etta tyontekijdiden vastauk-
sissa keskeisiksi tyytyvaisyyden lahteiksi. Myds yksi asiakas mainitsi erityisesti aikataulujen merki-
tyksen projektin onnistumiselle. Monet asiakkaat arvostavat sita, ettd J&Co Digital toimii pitkaaikai-

sena kumppanina, joka tarjoaa tukea myds projektin paattymisen jalkeen.

A4 "Meillé oli tarkka budjetti ja tiukka aikataulu, ja molemmat pitivéat paikkansa, mikéa

oli meille erityisen tarkeda."

A1 "On aina todella mukavaa kommunikoida, ja tuntuu, etta aina on olemassa ym-
madrrysta ja halua ymmaértaa. Me tykéataan todella paljon tehdéa yhteistyota J&Co:n

kanssa”.
4.8 Laadunparantamisen mahdollisuudet

Verkkosivuprojektien laadun parantaminen J&Co Digitalissa perustuu asiakaspolun kriittisten koh-

teiden tunnistamiseen ja niiden systemaattiseen kehittdamiseen. Haastatteluissa ja
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henkildstokyselyissa esiin nousseet havainnot tarjoavat arvokkaita nakoékulmia siihen, miten palve-

luprosessia voidaan kehittaa entista asiakaslahtdisemmaksi ja laadukkaammaksi.
4.8.1 Asiakasodotusten hallinta ja projektin aloitusvaihe

Yksi merkittava laadunparantamisen mahdollisuus on asiakkaiden odotusten hallinta projektin
alussa. Seka asiakkaat etta henkildsto korostivat projektin aloitusvaiheen merkitysta palvelun laa-
dulle. Erityisesti tarjousvaihe ja kick-off tapaaminen nahdaan keskeisina hetkina, joissa asiakkaan
odotukset muodostuvat ja joissa maaritellaan projektin keskeiset tavoitteet ja rajaukset. Tama
vaihe on tarke3, silld asiakkaan odotusten ylittdminen on merkittava asiakastyytyvaisyyden lahde,

mutta samalla se asettaa haasteita projektinhallinnalle.
Taman vaiheen kehittamiseksi voidaan harkita esimerkiksi seuraavia toimenpiteita:

Tarjousten selkeyttaminen: Varmistetaan, etta tarjouksissa kuvataan selkeasti, mita projektin
hintaan sisaltyy ja mita ei. Tama voi vahentaa epaselvyyksia projektin myéhemmissa vai-

heissa.

Kick-off tapaamisten standardointi: Kaytetdan yhtenaisia malleja kaikkien projektien aloitus-
kokouksissa, jotta kaikille osapuolille on selvaa, mita projektin aikana odotetaan ja mitka ovat

keskeiset tavoitteet.

Roolien ja vastuiden tarkentaminen: Varmistetaan, ettd asiakkaalle kommunikoidaan selke-

asti, mika on heidan roolinsa projektin aikana ja mitka ovat heidan odotettavat panoksensa.
4.8.2 Viestinta ja asiakkaan osallistaminen

Asiakkaiden kokemuksissa nousi esiin myos viestinnan ja lapinakyvyyden merkitys. Yksi asiakas
koki, etta projektin aikana viestinnan vasteajat voi olla hyvin vaihteleva. Henkilostd puolestaan mai-
nitsi, ettd projektinhallinnan onnistuminen ja tehokas viestinta ovat kriittisia laadunhallinnan kan-

nalta.
Mahdollisia parannuksia viestintdan voivat olla:

Saannolliset paivitykset: Kehitetdadn standardoituja kaytantdja projektin tilannepaivityksille,

jotta asiakkaat pysyvat jatkuvasti ajan tasalla projektin etenemisesta.

Vastaaminen asiakkaan viesteihin: Sovitaan asiakkaan kanssa vasteaika viestien kriittisyy-
den mukaan. Varmistetaan, etta kaikki asiakkaan viestit kasitelldan ja niihin vastataan sovitun

aikarajan puitteissa, jotta asiakkaan tarpeet tulevat huomioiduiksi oikea-aikaisesti.
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Viestintatyokalujen kaytto: Hyddynnetaan viestintatydkaluja, kuten Slackia, tehokkaammin

asiakkaan osallistamisessa ja viestinnassa.
4.8.3 Lopputuotteen laadun varmistaminen

Lopputuotteen laadun varmistaminen on keskeinen osa asiakaskokemusta, ja se korostuu erityi-
sesti verkkosivuprojekteissa. Useat asiakkaat toivat esille, etta sivustojen kaytettavyys ja visuaali-
nen laatu ovat kriittisia tekijéita heidan tyytyvaisyydelleen. Myds henkildstd mainitsi, ettd projektin-

hallinnan tehokkuus ja selkeat viestintdkaytannot vaikuttavat suoraan lopputuotteen laatuun.
Parannustoimenpiteitd voivat olla:

Laadun varmistus ennen julkaisua: Varmistetaan, etta sivusto testataan kattavasti ennen jul-
kaisua asiakkaan budjetin ja projektin laajuuden mukaisesti. Tama voi sisaltaa kaytettavyystes-
tit, toiminnallisuuden tarkastukset ja selainten yhteensopivuustestit, jotka suunnitellaan ja toteu-
tetaan siina laajuudessa, jonka asiakas on valmis kattamaan. Nain varmistetaan, etta testaus

vastaa asiakkaan tarpeita ja resursseja, mutta ei ylitd sovittua budjettia.

Visuaalisten elementtien kehittaminen: Huolehditaan, ettd asiakkaiden toiveet visuaalisuu-
den suhteen huomioidaan myds pienemmissa projekteissa jo suunnitteluvaiheessa ja etta visu-

aalinen ilme vastaa asiakkaan brandia.

WebQual-mittariston hyédyntaminen: Kaytetdan WebQual-mittaristoa lopputuotteen laadun
arviointiin. WebQual tarjoaa systemaattisen tavan mitata verkkosivuston laatua useista eri na-
kokulmista, kuten kaytdn helppoudesta, hyddyllisyydesta, visuaalisesta iimeesta ja informaa-

tion laadusta (Loiacono ym. 2007). Tama mittaristo auttaa tunnistamaan kehityskohteita ja var-

mistamaan, etta lopputuote vastaa asiakkaan tarpeita seka yrityksen laatutavoitteita.
4.8.4 Jatkuva kehittaminen ja asiakassuhteiden yllapito

Laadun kehittdminen ei paaty sivuston julkaisuun. Useat asiakkaat toivoivat enemman tukea ja
proaktiivista yhteydenpitoa myos projektin paatyttya. Tama voi sisaltaa esimerkiksi jatkokoulutusta

sisallénhallinnassa tai SEO-optimoinnissa.
Mahdollisia toimenpiteita voivat olla:

Jalkihoito ja jatkuva tuki: Tarjotaan kaikille asiakkaille tukea myds projektin paatyttya esimer-

kiksi erillisten yllapitosopimusten muodossa.

Asiakaspolun jatkuva kehittaminen: Hyodynnetaan asiakaspolkukarttaa asiakassuhteiden

jatkuvassa kehittdmisessa ja kipupisteiden tunnistamisessa.
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Jatkuva laadun seuranta: Kehitetaan jatkuva laadunhallintajarjestelma, jossa lopputuotteiden
laatua arvioidaan sadanndllisesti myds julkaisun jalkeen. Tama voi sisdltda esimerkiksi

WebQual-mittaristoon perustuvia sdanndllisia auditointeja ja asiakaspalautteen seurantaa.
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5 Reflektio

Tassa luvussa arvioidaan tutkimuksen tuloksia, vastataan asetettuihin tutkimuskysymyksiin seka
pohditaan tutkimuksen kaytannén sovelluksia ja jatkotutkimusmahdollisuuksia. Lisaksi kasitellaan

tutkimuksen rajoituksia ja tehdaan suosituksia tulevia kehitysprojekteja varten.
5.1 Tulosten arviointi

Tutkimuksessa onnistuttiin tunnistamaan useita asiakaspolun kipupisteita ja laadun kehittamismah-
dollisuuksia J&Co Digitalin verkkosivuprojekteissa. Henkiloston ja asiakkaiden nakemykset korosti-
vat erityisesti viestinnan, projektinhallinnan ja lopputuotteen laadun merkitysta asiakaskokemuk-

selle. WebQual-mittariston hyédyntaminen tarjosi selkean viitekehyksen lopputuotteen laadun arvi-
ointiin ja parantamiseen. Tulosten perusteella voidaan todeta, etta palvelumuotoilun ja asiakaspol-

kukartoituksen yhdistaminen on tehokas keino asiakaskokemuksen parantamiseen IT-palveluissa.
5.2 Tutkimuskysymysten vastaaminen

Tutkimuksen paatutkimuskysymys oli: Miten palvelumuotoilun ja asiakaspolkukartoituksen avulla
voidaan tunnistaa ja parantaa asiakaspolun kipupisteita ja parantaa laatua J&Co Digitalin palvelu-

prosessissa?

Tutkimuksen perusteella voidaan todeta, etta palvelumuotoilun menetelmat, kuten asiakaspolku-
kartta, tarjosi tehokkaan tyokalun asiakkaiden kokemusten ymmartamiseen ja kehityskohteiden
tunnistamiseen. Asiakaspolkukartoitus auttoi havainnollistamaan palvelun kriittisia vaiheita ja tuo-
maan esiin Kipupisteita, kuten viestinnan viiveet, roolien epaselvyydet ja odotusten hallinnan haas-
teet. Lisaksi WebQual-mittariston hyédyntadminen mahdollisti lopputuotteen laadun systemaattisen

arvioinnin ja parantamisen asiakkaiden nakokulmasta.

Kehitystarpeet ja kriittisia vaiheita olisi voinut vielakin perusteellisemmin nostaa esille esimerkiksi
Blueprinting-menetelmalla, missa jokainen palveluprosessin vaihe esitellaan taustaprosesseineen
ja resurssitarpeineen, seka asiakkaan etta organisaation nakokulmasta. Tama auttaisi tunnista-

maan kipupisteet ja optimoimaan prosesseja tehokkaammin.
5.3 Kaytannon sovellukset ja suositukset

Tutkimuksen perusteella J&Co Digital voi parantaa palveluprosessiaan muun muassa seuraavin

keinoin:
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Asiakasviestinnan selkeyttdminen: Sopimalla asiakkaan kanssa vasteajoista ja viestintakaytan-
noista voidaan vahentaa epavarmuutta projektin edetessa. Esimerkiksi viestien kriittisyyden mu-

kaan sovitut vasteajat voivat vahentaa asiakkaan turhautumista.

Kayttoonottotestauksen kehittaminen: Asiakkaiden tarpeiden ja budjettien mukaan raataloity
testausprosessi, jossa WebQual-mittaristoa kaytetdan lopputuotteen laadun arviointiin, voi paran-

taa lopputuotteen kayttdkokemusta ja vahentaa yllattavia ongelmia julkaisuvaiheessa.

Projektinhallinnan vahvistaminen: Roolien ja vastuiden selkeyttaminen seka projektin valitarkas-
tuspisteiden lisddminen voivat vahentaa epaselvyyksia ja varmistaa, ettd asiakkaan odotukset tayt-

tyvat koko projektin ajan.

Jatkuva laadun kehittaminen: Ottamalla kayttéon laadunhallintamittarit, kuten WebQual, voidaan
seurata asiakaskokemuksen kehittymista ja tunnistaa uusia parannuskohteita jo varhaisessa vai-

heessa.

Tassa tutkimuksessa pyrittiin ymmartamaan asiakaskokemusta ja palvelun laatua J&Co Digitalin
verkkosivuprojekteissa palvelumuotoilun ndkékulmasta. Validiteettia on pyritty varmistamaan kayt-
tamalla tutkimusongelman kannalta relevantteja menetelmia: asiakaspolun kartoittamista, tyénteki-
jakyselya ja asiakashaastatteluja. Asiakashaastattelut tehtiin aidossa asiakaskontekstissa ja ne pe-
rustuivat avoimiin kysymyksiin, joiden avulla kerattiin kokemuksia todellisista projekteista. Lisaksi
teoreettinen viitekehys tukee tutkimuskysymyksia ja tuo tutkimukseen rakenteellista johdonmukai-

suutta.
5.4 Tutkimuksen validiteetti ja reliabiliteetti

Laadullisessa tutkimuksessa reliabiliteettia ei mitata tilastollisesti, vaan se ilmenee tutkimuksen la-
pindkyvyydessa ja aineiston huolellisessa analyysissa. Tassa tydssa reliabiliteettia on pyritty vah-
vistamaan esittamalla havaintoja suorin sitaatein ja kuvaamalla analyysiprosessia avoimesti. Li-

saksi useampi asiakas ja tydntekija osallistui tutkimukseen, mikd mahdollistaa nakékulmien vertai-
lun ja lisda tulosten uskottavuutta. On kuitenkin huomioitava, etta aineisto on rajallinen, eika tutki-

muksen tarkoituksena ole ollut yleistaa tuloksia, vaan syventaa ymmarrysta tietysta kontekstista.

Kokonaisuudessaan tutkimuksen validiteetti ja reliabiliteetti voidaan arvioida riittaviksi opinnayte-

tydn tavoitteet ja laatuvaatimukset huomioiden.
5.5 Tutkimuksen rajoitukset

Tutkimuksessa kaytetyt aineistonkeruumenetelmat, kuten teemahaastattelut ja henkilostokysely,

tarjosivat syvallista tietoa asiakaspolusta, mutta niiden tuloksia ei voida yleistaa laajemmin.
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Tutkimus keskittyi yksittaisen yrityksen palveluprosessiin, mika rajoittaa |16ydosten sovellettavuutta
muihin IT-palveluntarjoajiin. Lisaksi aineiston maara oli rajallinen, mika voi vaikuttaa havaintojen

kattavuuteen ja luotettavuuteen.
5.6 Jatkotutkimusehdotukset

Jatkotutkimuksessa voisi syventaa asiakaspolun eri vaiheiden analysointia ja selvittaa, miten eri
projektinhallintamenetelmat vaikuttavat asiakaskokemukseen. Lisaksi WebQual-mittariston kayttdéa
voisi laajentaa kasittdmaan koko palveluprosessin, ei pelkdstaan lopputuotteen laatua. Muita mah-

dollisia tutkimuskohteita voisivat olla:

Asiakkaiden ja henkildstdn kasitysten vertailu laadusta eri toimialoilla

Digitaalisten palveluiden laadun parantaminen tekoalya hyddyntamalla

Palvelumuotoilun menetelmien vaikutus asiakastyytyvaisyyteen pitkaaikaisissa projekteissa
5.7 Oman oppimisen arviointi

Taman opinnaytetyon tekeminen on ollut minulle iso oppimiskokemus. Alussa aihe tuntui melko
laajalta, mutta tydn edetessa opin rajaamaan kokonaisuutta ja keskittymaan olennaiseen. Opin pal-
jon palvelumuotoilusta ja siita, miten sita voi hyddyntaa IT-alan asiantuntijapalveluissa — erityisesti
verkkosivustojen kehittamisessa. Esimerkiksi asiakaspolun tekeminen auttoi hahmottamaan, miten

asiakas kokee palvelun eri vaiheissa ja missa kohtaa prosessia voi tulla haasteita.

Harjoittelin myds laadullisen tutkimuksen tekemista. Haastattelujen suunnittelu, toteutus ja analy-
sointi olivat minulle uusia asioita, mutta nyt ne tuntuvat jo paljon tutummilta. Opin my®és, etta vaikka
haastatteluja on vain muutama, niista voi saada todella arvokasta tietoa, kun niita tulkitsee huolelli-

sesti.

Koska aidinkieleni ei ole suomi, kielen kanssa tyoskentely on ollut valilla haastavaa. Tassa tyossa
tekoaly oli isona apuna: kaytin sita esimerkiksi tekstin kieliasun tarkistamiseen ja ilmaisujen sel-
keyttdmiseen. Sen avulla pystyin keskittymaan paremmin sisaltéon ja sain varmuutta kirjoittami-

seen.

Lisaksi opin paljon oman tyon suunnittelusta ja varsinkin siita, miten tarkeaa on olla karsivallinen
pitkakestoisen tydn kanssa. Opinnaytetydn tekeminen kesti minulta kauemmin kuin olin suunnitel-
lut, ja matkan varrella aikataulut venyivat useaan otteeseen. Opin, etta kaikkea ei voi tehda nope-

asti, ja joskus ty0 vaatii aikaa ja taukoja, jotta ajatukset ehtivat jasentya. Vaikka eteneminen ol
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valilld hidasta ja motivaatiota piti hakea uudelleen, sain lopulta tydén kasaan ja vietya paatdkseen.

Se vaati pitkajanteisyytta, mutta valmiin tydn aikaansaaminen tuntuu sitakin palkitsevammalta.

Kaiken kaikkiaan koen, ettd opin tdman tydn kautta paljon seka sisalldsta etta itsestani oppijana ja

ammattilaisena. Tama kokemus antaa hyvan pohjan tuleviin haasteisiin tydelamassa.
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Asiakashaastattelupohja

Tarkoitus: Ymmartaa asiakkaan kokemusta ja tunnistaa asiakaspolun kipupisteita.

Muista kertoa alussa lyhyesti haastattelun tarkoituksesta, ettd vastauksia kaytetaan osana kehitys-
tyéta anonyymisti ja luottamuksellisesti.

1. Konteksti ja taustat (1-2 min)

1.1 Voisitko lyhyesti kertoa, millaisen projektin olet toteuttannut J&Co Digitalin
kanssa?

2. Projektin aloitus ja odotukset (2—3 min)
2.1 Kuinka selkeésti projektin tavoitteet ja eteneminen kuvattiin sinulle alussa?
2.2 Tunsitko tietdvéasi, mita sinulta odotetaan projektin aikana?

3. Yhteistyo0 ja viestinta (3—4 min)
3.1 Miten kuvailisit viestintda projektin aikana (selkeys, nopeus, saavutettavuus)?

3.2 Oliko projektin aikana hetkié, jolloin olit epdvarma tai hdmmentynyt? Voitko antaa
esimerkin?

4. Lopputulos ja kokemus (3—4 min)
4.1 Kuinka hyvin lopputulos vastasi odotuksiasi?
4.2 Oliko projektissa jotakin erityisen hyvaa tai turhauttavaa?
5. Kehitysehdotukset (2—-3 min)
5.1 Jos voisit muuttaa yhden asian projektin aikana, miké se olisi?

5.2 Oliko jotain, mité olisit toivonut ymmartédvasi paremmin projektin aikana?

Mitka seuraavista tekijoista vaikuttavat mielestasi eniten kokemukseesi palvelun laadusta? (Valitse
enintdan 3)

O Kaytettavyys (esim. sivuston helppokayttoisyys)
O Visuaalinen ilme (ulkoasu ja kayttoliittyma)

[ Tiedon laatu ja selkeys (esim. sisaltd ja ohjeistus)
O Projektinhallinta ja aikataulujen pitavyys

[ Asiakasviestinta ja yhteydenpito

[ Turvallisuus ja tietosuoja

O Asiantuntijuus ja osaaminen



Henkilostokyselyn kysymykset

Talla kyselylla kartoitetaan tyontekijdiden ndkemyksia J&Co Digitalin palveluprosessista asiakkaan
nakokulmasta. Tavoitteena on tunnistaa asiakaspolun kriittiset vaiheet ja kehityskohdat, jotta
voimme yhdessa parantaa asiakaskokemusta ja palvelun laatua.

Vastaaminen vie noin 15-30 minuuttia. Kiitos arvokkaasta panoksestasi!

1. Mitka ovat mielestasi keskeisimmat vaiheet asiakkaan polussa J&Co Digitalin verkkosivusto
projekteissa?

2. Missa vaiheessa palveluprosessia asiakkaalle syntyy useimmiten epaselvyyksia tai haas-
teita?

3. Miten hyvin asiakkaan odotukset ovat yleensa tiedossa ennen projektin aloittamista?

[Erittain huonosti] [Melko huonosti] [Kohtalaisesti] [Melko hyvin] [Erittdin hyvin]

4. Milla tavoin asiakkaalle viestitaan tyon etenemisesta? Kuinka toimivana pidat naita
kaytantoja?

5. Missa vaiheessa asiakkaan palaute tai ndkemykset jaavat helposti huomioimatta? Miksi?

6. Kuinka hyvin lopputuote yleensa vastaa asiakkaan alkuperaisiin tavoitteisiin?

[Erittdin huonosti] [Melko huonosti] [Kohtalaisesti] [Melko hyvin] [Erittdin hyvin]

7. Mitka tekijat vaikuttavat mielestasi eniten asiakkaan kokemaan laatuun? (Valitse max 3)

[Kaytettavyys] [Visuaalinen ilme] [Projektinhallinta ja aikataulu] [Hinta] [Asiakasviestinta] [Turvalli-
suus ja tietosuoja] [Muu, mika?]

8. Missa vaiheessa asiakas vaikuttaa olevan tyytyvaisin tai tyytymattémin? Miksi?
9. Miten asiakkaan osallistumista palveluprosessiin voisi parantaa?

10. Jos saisit muuttaa yhden asian J&Co Digitalin palveluprosessissa asiakkaan nakékulmasta,
mika se olisi?
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