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Tiivistelma

Tutkimuksen tehtava oli kehittaa AistiSiimes Oy:n B2B asiakkaan palvelupolkua tuoden tarinallistaminen
osaksi sitd. Tyon tavoitteena oli saada palvelupolusta konkreettisempi ja johdonmukaisempi niin, etta yri-
tyksen palvelun ominaispiirteet tulevat selkedmmin esille. Palvelupolun johdonmukaisuudella on merki-
tysta asiakkaan kannalta, jotta se etenee mutkattomasti.

Tutkimus oli kvalitatiivinen eli laadullinen tutkimus. Aineiston kerays tapahtui kahdessa vaiheessa. Ensim-
maisessa vaiheessa toteutettiin teemahaastattelut, joiden perusjoukkona olivat toimeksiantajayrityksen
kaksi yrittdjaa, B2B asiakkaan edustaja seka nelja palvelun loppukayttdjaa. Haastattelujen avulla saatiin ka-
sitys palvelupolun haasteista. Timan myota saatiin tietda, millaisia asioita on tarpeen kehittaa.

Toisessa vaiheessa tuotettiin aineistoa kahdessa yhteiskehittamisen tyépajassa, johon osallistuivat opinnay-
tetyon tekija seka toimeksiantajayrityksen yrittajat. Ensimmaisessa tyOpajassa tuotettiin aineisto tarinallis-
tettua palvelupolkua varten, jota kdytettiin seuraavassa tyopajassa palvelupolun kehitysideoiden luomi-
seen.

Tyon lopputuotoksena saatiin kuvaus B2B asiakkaan ja loppukayttajan palvelupolusta, jotka sisdltavat niissa
esiintyvat kipupisteet ja kehitysideat seka tarinallistettu palvelupolku, jossa on otettu huomioon niin toi-
meksiantajayritys, B2B asiakas kuin loppukayttajakin.

Toimeksiantaja voi hyédyntaa tyon teoriaosaa seka lopputuotosta palvelupolun kehittamiseen. Taman li-
saksi toimeksiantaja niita voi soveltaen hyddyntdaa myods muiden kuin tassa tydssa rajatun asiakasryhman
palvelupolkujen kehitykseen. Halutessaan myds muut yritykset voivat hyodyntda tyon teoriaosaa ja mene-
telmia palvelujensa kehittamiseen.
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Abstract

The aim of the study was to develop the customer journey for AistiSiimes Oy's B2B customer by integrating
storytelling as a part of it. The goal was to make the customer journey more concrete and coherent so that
the unique characteristics of the company's service would be more clearly highlighted. A coherent cus-
tomer journey is important from the customer's perspective, as it ensures a smooth experience.

The research was qualitive. Data was collected in two phases. In the first phase, thematic interviews were
conducted with a group consisting of two entrepreneurs from the client company, a representative of B2B
customer, and four end users of the service. These interviews provided insights into the challenges within
the customer journey and helped identify areas in need of development.

In the second phase, data was generated in two co-creation workshops attended by the thesis author and
the entrepreneurs from the client company. The first workshop focused on generating content for the sto-
rytelling-based customer journey, which was then used in the second workshop to develop ideas for im-
proving the customer journey.

As the final output of the thesis, a description of the B2B customer’s and end user’s customer journey was
created, including identified pain points and development ideas. In addition, a storytelling-based customer
journey was produced, taking into account the perspectives of the client company, the B2B customer, and
the end user.

The client company can use both the theoretical framework and the final output of the thesis to further de-
velop its customer journey. Other companies can also use the theory and methods from this thesis to help
improve their own services.

Keywords/tags (subjects)
Service Design, customer journey, storytelling, customer experience, work well-being, B2B customer
Miscellaneous (Confidential information)

The confidential information in the thesis includes the interview results, the material produced in the work-
shops, and the final output. The confidentiality is based on the Act on the openness of Government Activi-
ties 621/1999 § 24, 20.
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1 Johdanto

Ty6hyvinvointi puhututtaa ja on keskeinen asia suomalaisilla tyopaikoilla. Tyoterveyslaitoksen Mi-
ten Suomi voi? tutkimuksen mukaan tyéhyvinvointi on heikentynyt entisestdaan. Vaikka heikkene-
minen ei ole suurta, se on kuitenkin johdonmukaista ja huomattavissa kaikilla tydhyvinvoinnin mit-
tareilla. (Todenndkoéinen tyduupumus on lisdantynyt 2024.) Yksi tyohyvinvointiin vaikuttava tekija
on tydssa koettu stressi. Stressi ei ole pelkastdaan ikava asia tyontekijalle, vaan silla on my6s vaiku-
tus tyotehokkuuteen seka sairaspoissaoloihin, joista tulee kustannuksia yritykselle (Virolainen
2012, 31). Suomessa vuonna 2019 stressia koki 13,7 prosenttia 18—64 vuotiaista palkansaajista.
Vuonna 2022 saman ryhman palkansaajien kokema stressi oli yli 18,4 prosenttia, joten nousua on

melkein 5 prosenttia ndiden vuosien valilla. (Lyly-Yrjandinen 2023.)

Palautumisen avulla voidaan helpottaa stressia, koska silloin voidaan eheytya stressin aiheutta-
masta tilasta takaisin normaaliin tilaan. On todettu, etta riittamaton palautuminen niin fyysisesti
kuin psykologisestikin heikentda terveytta ja hyvinvointia. (Peltomaa 2015, 82.) Tyon aikana tyon
tauottaminen on osa palautumista seka tyohyvinvointia lisdava teko. Tyopaivan aikana olisi hyva
olla erilaisia vaiheita, jotka virkistdisivat ja palauttaisivat. (Virolainen 2012, 94.) Palautumisen tar-
peeseen tyopaikolle on tullut uudenlaisia keinoja, joilla pyritdan ennalta ehkdisemaan ja lieventa-
maan stressid. Naita keinoja ovat muun muassa erilaiset mindfulnes eli tietoisen lasnaolon harjoi-

tukset seka luontoaiheisten menetelmien kaytto.

Taman opinnadytetyon tarkoituksena oli tutkia tallaisen uudenlaisen tyohyvinvointia ja palautu-
mista edistdavan palvelun palvelupolkua ja kehittda sita palvelumuotoilun ja tarinallistamisen kei-
noin. Toimeksiantajana tydssa on AistiSiimes Oy, joka tuottaa moniaistillisia, luonto & taide aihei-
sia elamystiloja moneen kayttoon ja erilaisille asiakasryhmille. Tassa opinnaytetydssa keskityttiin
heidan B2B asiakasryhmaan, jotka kayttavat palvelua padsaantoisesti palautumisen edistamiseen
seka tyohyvinvoinnin parantamiseen. Toimeksiantaja halusi saada tuottamastaan palvelusta konk-
reettisemman ja johdonmukaisemman palvelupolun jokaisessa vaiheessa niin, ettd itse palvelun
ominaispiirteet; taide, luonto ja moniaistinen kokemus olisivat osa koko palvelupolkua. Tyo toteu-

tettiin kehittamistutkimuksena, josta kerrotaan tarkemmin luvussa kolme.



1.1 Tietoperusta

Opinndytetyon tietoperustaa aloitettiin rakentamaan tyéhyvinvoinnin nakékulmasta silta osin kuin
se taman kehittamistyon kannalta on tarpeen. Osiossa tuodaan esille stressin vaikutus tyéhyvin-
vointiin seka palautumisen merkitys stressin ehkaisyssa ja sen lieventamisessa. Lopuksi tehdaan
katsaus siitd, miten suomalaisilla tyopaikoilla pidetdaan huolta tyoterveydesta ja tydhyvinvoinnista.
Taman myo6ta pystyttiin paremmin ymmartamaan kehitettavan palvelun luonnetta ja tarkoitusta.

Nain se myos osattiin ottaa huomioon tutkimusta ja kehittamistyota tehdessa.

Tietoperustan toinen osa rakentui palvelumuotoilusta ja tarinallistamisesta. Vaikka tarinallistami-
nen on ikddn kuin tarinalahtoista palvelumuotoilua (Kalliomaki 2014, 14), kasitellaan sitd omana

aiheenaan tyon selkeyttamiseksi. Palvelumuotoilun osiossa on otettu huomioon asiat, jotka tuke-
vat opinndytetyon toteutusvaihetta kuvaamalla sen (tuplatimantti) prosessi ja keskeisia palvelu-

muotoilun periaatteita ja toimintatapoja. Osiossa perehdytdan palvelupolku tyékaluun, jotta sita
osataan kayttaa asianmukaisella tavalla ja saadaan lisda ymmarrysta kehityskohteesta. Koska pal-
velupolku kuvaa asiakkaan matkaa palvelun aikana, auttaa asiakaskokemukseen ja asiakaslahtoi-

syyteen liittyva teoria osaltaan selvittdamaan millaisiin asioihin tutkimuksessa oli tarpeen keskittya.

Tarinallistamisen osiossa tuodaan esille sen yhteys palvelumuotoiluun ja kerrotaan tarkemmin
mista tarinallistamisessa on kyse, mihin ja miten sitad kaytetdan seka tuodaan esille sen hyodyt.
Osio antaa syvempaa ymmarrysta tarinoiden kdayton merkityksesta ja niiden vaikutuksista, josta on
hyotya tarinallistamisen tyOpajassa. Lopuksi osiossa kuvataan prosessi ja menetelmat, joiden mu-
kaan tyopajassa on tarkoitus edetd. Alla oleva kuva havainnollistaa tietoperustan osa-alueitten yh-

teytta opinndytetyon aiheiseen.



Tainallistaminen
Palvelumuotoilu

TARINALLISTAMINEN OSANA/
B2B-ASIAKKAAN

PALVELUPOLKUA
TYOHYVINVOINTIA JA

PALAUTUMISTA
EDISTAVASSA PALVELUSSA
Tyohyvinvointi

Kuvio 1 Tietoperustan osa-alueiden yhteys opinnadytetyon aiheeseen.

Tietoperustan aineisto rakennettiin monipuolisesti erilaisista [ahteista kuten kirjoista, tieteellisista
artikkeleista ja tilastotiedosta sekd muista aiheeseen liittyvista artikkeleista ja verkkojulkaisuista.
Kirjalahteita etsittiin kayttamalla Jyvaskylan ammattikorkeakoulun kirjaston Finna palvelua. Tie-
teelliset artikkelit etsittiin Emerald Insightin ja Proquest Centralin ja Google Scholarin tietokan-
noista. Muita artikkeleita ja verkkojulkaisuja etsittiin Google hakua kayttdaen. Myos tekodlya kay-
tettiin apuna ldhteiden etsintaan seka englanninkielisten lahteiden kddantamisessa. Tiedonhakuun
kaytettiin muun muassa alla olevassa kuvassa nakyvia sanoja seka niiden yhdistelmia. Tietoa haet-

tiin seka suomendkielisillad ettd englanninkielisilla hakusanoilla.

WORK-LOAD PALAUTUMINEN CUSTOMER EXPERIENCE
\‘%\,OQ B2B CUSTOMER  STORY BASED SERVICE DESIGN
o¢ .
STORYTEUWING AN o\ SERVICE BUSINESS

senvice PALVELUMUOTOILV
DESIGN TYOSTRESSI  TARINALWUSTAMINEN  TybpajaT

TYOHYVINVOINTI FASIUTOINTY PALVELUPOLKV

CUSTOMER JOURNEY MAP

TARINALAHTOINEN PALVELUMuOTOIY NN
ASIAKASLAHTOISYYS ./

CUSTOMER JOURNEY WELL-BEING AT WORK

CO-(REATION AN

Kuvio 2. Sanapilvi tietoperustan hakusanoista.



Lahteita tarkasteltiin kriittisesti ottaen huomioon lahteiden alkupera ja julkaisijataho. Tarkaste-

lussa huomioitiin kirjoittajan tai julkaisijan asiantuntemusta ja puolueettomuutta seka tiedon ajan-

kohtaisuutta. Lahteiden haussa ei varsinaisesti tehty tarkkoja aikarajoituksia vaan tarkasteltiin,

kuinka relevanttia tietoa niista l6ytyy. Tutkimusartikkelit pyrittiin valitsemaan paasaantoisesti niin

etteivat ne olisi yli viitta vuotta vanhoja. Tilastotiedot on valittu viimeisimman saatavilla olevan tie-

don mukaan.

1.2 Opinndytetyon keskeiset kasitteet

Taulukko 1 Opinnadytetyon keskeiset kasitteet.

Palvelumuotoilu

”Systemaattinen tapa lahestya
palvelujen kehittdmist4 ja inno-
vointia yht4 aikaa seké analyytti-
sesti etta intuitiivisesti”.

Tuulaniemi 2011, 10

Tuplatimantti

Kuvaa palvelumuotoilussa kaytet-
tavaa prosessista, joka jakautuu
loyda-, maarita-, kehita- ja tuota
vaiheisiin.

Koivisto, Saynajakangas,
Forsberg 2019,

Palvelupolku

Ikédan kuin aikajana, jonka asiakas
kulkee ja kokee palvelun aikana.
Tyypillisesti jakautuu esi-, ydin- ja
jalkipalveluun.

Tuulaniemi 2011, 77

Kontaktipiste

Kohta, jossa yritys ja asiakas koh-
taavat palveluun liittyvien asioiden
kautta. (esim. asiakaspalvelu, pal-
veluymparisto, esineet)

Tuulaniemi 2011, 80-82

Kipupiste

Kipupiste on sellainen kohta palve-
lupolulla, jossa ilmenee jokin on-
gelma tai haaste.

Lemon & Verhoef 2016

B2B(-asiakas)

Yritysten valinen liiketoiminta,
jossa yritys on asiakas

Saarijarvi & Puustinen 2020,
85

Asiakaskokemus

Asiakkaan kokonaisvaltainen koke-
mus yrityksesta, joka muodostuu
kohtaamisten, tunteiden ja mieli-
kuvien yhteisvaikutuksesta.

Holma, Laasio, Ruusuvuori,
Seppa & Tanner 2021, 24

Asiakaslahtoisyys

Asiakaslahtoisyyden ydin on ym-
martaa asiakkaan tarpeet ja vas-
tata niihin.

Holmaym. 2021, 24

Yhteiskehittaminen

Palvelumuotoilun ydinperiaate on
osallistaa palveluun sidoksissa
olevia toimijoita sen kehittami-
seen.

Stickdorn & Scheider 2014,
198




Tavoitteellista ryhmien tyoskente-
lyn ohjaamista, joka usein tapah-
tuu erilaisissa tyopajoissa.

Fasilitointi Sipponen-Damonte 2020, 14

Tarinamuotoista palvelumuotoilua,

Tarinallistaminen Jossa paveluaehitetaantaninaa | Kalliomaki 2014, 14
ayttaen.

2 Toimeksiantaja

Opinndytetyon toimeksiantajana toimii AistiSiimes Oy, joka on vuonna 2024 perustettu hyvinvoin-
tialan yritys, jonka toiminta kuitenkin lahti liikkeelle jo vuonna 2022. Yrityksessa tyoskentelee kaksi
yrittdjaa. AistiSiimeksen palvelujen taustalla vaikuttaa tutkittu tieto taiteen, luonnon ja moniaisti-
suuden vaikutuksista terveyteen ja hyvinvointiin. Aistisiimes on syntynyt halusta tuoda nama hy-
vinvointitekijat niita tarvitseville moniaististen luonto ja taide aiheisten elamystilojen avulla. (Aisti-

Siimes n.d.)

On muun muassa tutkittu, ettd luonnossa vietetty aika vaikuttaa hyvinvointiin. Luonnossa vietetty
aika vaikuttaa erityisesti stressista palautumiseen. Naita samankaltaisia tuloksia on saatu myds
virtuaaliluonnossa oleilusta ja todettu niiden parantavan mielenhyvinvointia. Tutkimukset puolta-
vat tallaisten tilojen kayttoa silloin kun ei ole mahdollisuutta padsta oikeasti luontoon esimerkiksi
hoivaymparistoissa, kouluissa ja tyopaikoilla. (Virtuaaliluonto tukee mielenterveytta 2024.) WHO:n
tekeman tutkimuksen mukaan taiteella on myds vaikutusta ihmisen hyvinvointiin ja terveyteen,
olipa han itse mukana taiteen tekemisessa tai vastaanottamassa sita. Fysiologisesti taide vaikuttaa

mm. stressihormoneihin tasapainottamalla niita. (Lilkanen 2020.)

B2B asiakkaille on saatavilla Siimes palvelutuote, joka tehddan taidekankailla olemassa olevaan ti-
laan tai osaksi sita, Siimes Saari, joka on liikuteltava kokonaisuus, Metriluonto, joka toteutetaan
asiakkaan toivomien metrien mukaan seka Siimes Shop, josta yritysasiakkaat voivat tilata Siimes-

hyvinvointituotteita ja elamyksia kaikille aisteille (AistiSiimes n.d.).

AistiSiimes toteuttaa tilamuutokset kayttdjien tarpeiden ja mieltymysten mukaan. Tilojen toteutus

(rakentaminen) onnistuu tunneissa ja on kaytettavissa heti rakentamisen jalkeen. Siimes-tilan voi



ostaa joko kertamaksulla omaksi tai kuukausimaksulla, jolloin tilaa paivitetdan sopimuksen mu-
kaan. Tilojen toteutustavat ovat hyvin monipuoliset, silla niitd voi muokata jo olemassa oleviin ti-
loihin, pieniin tai isoihin, kiinteina tai liikkuteltavina. Tiloja voi kdyttda moniin kayttétarkoituksiin
kuten tyéhyvinvoinnin parantamiseen, asiakaskokemusten kehittamiseen tai yhteisdjen hyvinvoin-

tiin. Se soveltuu yhta lailla yrityksiin kuin julkisiin tiloihin. (AistiSiimes n.d.)

Aistisiimes on myo6s B2C asiakkaille. AistiSiimeksen kuluttajille suunnattuun tuoteperheeseen kuu-
luu Siimes Silmu, joka mahdollistaa asiakkaalle Siimeksen tekemisen itsenaisesti asiakkaan omaan
tilaan (esim. koti tai etatoimisto) kayttaen AistiSiimeksen tuotteita ja ohjekirjaa. AistiSiimekselle on
myo6s avutumassa verkkokauppa, Siimes Shop, josta asiakkaat voivat ostaa Siimeksen moniaistisia

tuotteita. (AistiSiimes n.d.)

Yrityksen arvoja ovat ilo, luovuus, empatia, yhteistyo ja merkityksellisyys, jotka nakyvat koko hei-

dan toiminnassaan niin yrityksen sisalla kuin sen ulkopuolellakin (AistiSiimes n.d.).

Yrityksen missio on parantaa helposti ja nopeasti seka fyysista ettd henkista hyvinvointia sisatiloi-

hin toteutetun moniaistisen taide- ja luontokokonaisuuden avulla (Pohto 2025).

Yrityksen visio on olla tunnettu edelldkavija moniaististen elamystilojen luomisessa edistden pa-
lautumista, inspiraatiota ja merkityksellisempaa tyo- ja elinymparistda, jotta yha useampi ihminen

voi kokea luonnon ja taiteen hyvinvointivaikutukset arjessaan (Pohto 2025).

2.1 Opinnaytetyon tausta ja tavoite

Kehittamiskohdetta Iahdettiin pohtimaan niin, etta se ottaisi huomioon opiskelijan tavoitteet, toi-
meksiantajan tarpeen seka tydelaman nakokulman. Kehittamiskohteeksi valikoitui toimeksiantajan
B2B asiakkaiden palvelupolun kehittdminen. Toimeksiantajalle palvelupolun kehittdmisen tarve on
noussut esille halusta saada heidan palvelunsa ikdan kuin konkreettiseksi asiakkaalle palvelupolun
jokaisessa vaiheessa. Toimeksiantajalla on tavoitteena saavuttaa kehitetyn palvelupolun avulla uu-
sia asiakkaita, saada sitoutettua nykyisia asiakkaita seka saada palvelukokemuksen joka vaiheesta
vhtendisempi itse varsinaisen palvelutapahtuman kanssa. He halusivat, ettd heidan tuottama pal-
velu ja tuotteet, joiden ldhtdkohtia ovat luonto, taide ja moniaistisuus kulkisivat paremmin mu-

kana koko palvelupolun ajan. Opinndytetydntekija ehdotti yhdeksi tydkaluksi tarinallistamista,



koska sen avulla asiakas voi saada mm. paremman kasityksen palvelusta, asiakkaan on helpompi
sitoutua siihen seka myds yrityksen on helpompi brandata tuotteita ja palveluja ja erottua kilpaili-
joista (Kalliomaki 2014). Tavoitteena oli saada palvelupolusta yhtendinen ja johdonmukainen koko-

naisuus.

Koska kehitystyon tavoitteena on sitouttaa ja saada uusia asiakkaita juuri tydhyvinvointipalvelulle,
soveltuvat nama tavoitteet myds opinnaytetyon tekijan toimialalle. Palvelualoilla varsinkin viime
vuosina koetun koronan ja Vendjan aiheuttaman sodan vaikutukset ovat osaltaan haastaneet
myos tyohyvinvointia (Lindstrém 2023). Palvelualoilla tyd on monin tavoin kuormittavaa (Airila
2022). Taman vuoksi kyseinen palvelu voisi tuoda alan tarpeisiin sopivan palvelun. Palvelupolun
kehittaminen soveltuu kyseiselle ammattialalle erityisen hyvin, koska silla kehitetdaan toimia-alan
keskeistd osaa eli palvelua. Palvelupolku on yksi merkityksellisimmista tydkaluista liikkemaailmassa
asiakkaiden ostokdyttaytymisen ymmartamiseen (Purmonen, Jaakkola ja Terho (2023, 87). Ja niin
kuin jo aiemmassa kappaleessa todettiin, tarinallistaminen sopii palvelujen kehittdmiseen. Voisi

sanoa, etta tavoitteet soveltuvat monelta osin opinndytetyon tekijan ammattialalle.

2.2 Aiheen rajaus

Palvelupolun kehittamisen rajaaminen tehtiin koskemaan toimeksiantajan B2B asiakkaita, koska se
on talla hetkella yrityksen suurin asiakasryhma. Naista asiakkaista suuri osa kayttaa AistiSiimeksen
palveluita ja tuotteita tyosta palautumiseen ja sitad kautta tyéhyvinvoinnin parantamiseen. Nain

ollen tassa tydssa painopiste on juuri taman asiakasryhman palvelupolun kehittamisessa.

Juuri tdman B2B-asiakasryhman rajaus tuo merkittavan nakékulman opinnaytetydhén myos yh-
teiskunnallisesti, silld tydhyvinvointi ja sielld koettu stressi ovat osa tyopaikkojen arkea paivittain.
Tyoterveyslaitoksen Miten Suomi voi? tutkimuksen mukaan tyéhyvinvointi on heikentynyt entises-
taan. Vaikka heikkeneminen ei ole suurta, se on kuitenkin johdonmukaista ja huomattavissa kai-
killa tydhyvinvoinnin mittareilla. (Todenndkoinen tyduupumus on lisdantynyt 2024.) Suomessa
vuonna 2019 stressia koki 13,7 prosenttia 18—64 vuotiaista palkansaajista. Vuonna 2022 saman
ryhman palkansaajien kokema stressi oli yli 18,4 prosenttia, joten nousua on melkein 5 prosenttia

naiden vuosien valilla. (Lyly-Yrjanainen 2023.)
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Opinndytetyon kannalta on tarkeda pohtia kestavan kehityksen merkitysta, joka on erittdin ajan-
kohtainen aihe eika siihen tana padivana voi olla tormaamatta. Kestava kehityksen tarkoitus on oh-
jata ihmisten toimintaa niin, etta maailmassa olisi hyvat olosuhteet elamiseen niin nykyisilla kuin
tulevillakin sukupolvilla. Kestavaan kehitykseen kuuluvat ekologinen-, taloudellinen-, sosiaalinen ja
kulttuurinen kestavyys. (Mita on kestava kehitys? 2023) Koska opinnaytetyon toimeksiantajan pal-
velulla on tarkoitus edistaa tyohyvinvointia ja palautumista voi silla olla positiivinen vaikutus sosi-
aaliseen ja taloudelliseen kestavyyteen. Sosiaali- ja terveysministerio on tehnyt tydympariston ja
hyvinvoinnin linjaukset 2030, turvallisten ja terveellisten ty6olojen ja tydkyvyn turvaamiseksi kai-
kille. Sen mukaan terveellinen ja hyva tydymparisto edistavat tydntekijéiden hyvinvointia. Taman
myo6ta voidaan puolestaan parantaa organisaatioiden ja yritysten tuottavuutta seka vahvistaa
myos yhteiskunnallisesti sosiaalista ja taloudellista kestavyytta. (Turvallista ja terveellisia tyooloja

seka tyokykya kaikille 2024, 7.)

Kestava kehitys on keskeinen asia myds yritysten toiminnassa. Maailman isoista yrityksista lahes
kaikki julkaisevat kestavan kehityksen raportin ja asettavat tavoitteita esimerkiksi hiilipaastojen
vahentamiseksi, tyontekijoiden monimuotoisuuden ja osallistamisen edistamiseksi. Isoissa yrityk-
sissa rahoitetaan epatasa-arvon vastaista tyota ja otetaan kantaa asioihin, joista ennen on vaiettu.
(Winston 2022.) Vastuullinen liiketoiminta on kannattavaa niin ymparistdn kuin taloudenkin kan-
nalta. Yritysten kannattaa pohtia mitka olisivat yritykselle sellaiset kestavan kehityksen tavoitteet,
jotka sopivat heidan toimintaansa ja joihin ne voivat sitoutua. Kestavan kehityksen tavoitteita kan-
nattaa tarkastella myds siita nakdkulmasta, onko yrityksen toiminnalla negatiivinen vaikutus niihin.
My®ds sidosryhmien (asiakkaat, omistajat, tyontekijat, paikalliset yhteisot) kanta yrityksen toimin-
nasta kannattaa ottaa huomioon ja osallistaa heidat vastuullisen liiketoiminnan kehittamiseen.

(Vastuullinen liiketoiminta parantaa kannattavuutta 2023.)

Tassa opinndytetyossa kestavaa kehitysta pohdittiin lisdksi Agenda2030:n tavoitteiden kautta. YK:n
jdsenmaat laativat vuonna 2015 toimintaohjelman "Agenda2030’, joka sisaltaa 17 kestavan kehi-
tyksen tavoitetta (Kestava kehityksen tavoitteet n.d). Alla olevassa kuvassa nakyvat kaikki 17 tavoi-

tetta.
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kenrvcorn TAVEATTEET

17 TAVOITETTA MAAILMAN MUUTTAMISEKSI

SUKUPUOLTEN PUHDAS VESI

TERVEYTTA JA HYVA
4 KouLuTus TASA-ARVD JASANITAATIO

HYVINVOINTIA

IHMISARVOISTA KESTAVAA 1 ERIARVOISUUDEN
TYOTAJA TEOLLISUUTTA, VAHENTAMINEN
TALOUSKASVUA INNOVAATIOITA JA

12 wimess

ii/' INFRASTRUKTUUREJA

17 YHTEISTYD JA
KUMPPANUUS

13 ILMASTOTEKDJA 1 4 ‘E’lEinPE'AALMNB‘ 16 gﬁ(uE}l‘l‘ll]% r.{Jl\
MUKAISUUTTA

92

Yy,

Kuvio 3 YK:n kestdvan kehityksen tavoitteet (Kestavan kehityksen tavoitteet n.d).

Talla opinnaytetyolla uskotaan olevan vaikutusta naihin tavoitteisiin:

e 3 Terveyttd ja hyvinvointia "Taata kaikille avoin, tasa-arvoinen ja laadukas koulutus seka elinikaiset
oppimismahdollisuudet” (Kestavan kehityksen tavoitteet n.d).
- Palvelulla pyritdan parantamaan tydhyvinvointia, jonka myoté silld voidaan edistaa terveytts ja
hyvinvointia.

e 4 Hyva koulutus “Taata kaikille avoin, tasa-arvoinen ja laadukas koulutus seka elinikdiset oppimis-
mahdollisuudet (Kestavan kehityksen tavoitteet n.d).
- Opinnaytetydn aiheen kautta luodaan mahdollisuus oppia uusia asioita. Ty0 julkaistaan osittain
julkisena dokumenttina Theseuksessa (ammattikorkeakoulujen arkisto), johon kaikilla on vapaa
paasy. Nain kaikilla on mahdollisuus oppia sinne arkistoitua tietoa.

o 8 lhmisarvoista tyota ja talouskasvua “Edistaa kaikkia koskevaa kestavaa talouskasvua, taytta ja
tuottavaa tyollisyytta seka saallisia tyopaikkoja” (Kestavan kehityksen tavoitteet n.d).
- Toimeksiantaja saadessa sitoutuneita eli pitkdaikaisia asiakkuuksia seka tavoittaessaan uusia, on
silla mahdollisuus tyollistaa uusia tyontekijoita ja ndin myos vaikuttaa talouskasvuun.

e 12 Vastuullista kuluttamista ” Varmistaa kulutus- ja tuotantotapojen kestdvyys” (Kestavan kehityk-
sen tavoitteet n.d).
- Palvelussa on otettu huomioon kestavit ja laadukkaat materiaalit (uniikit taidekankaat), joiden
voi olettaa kestavan kaytossa pitkdan ja ndin edistaa vastuullista kuluttamista
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3 Tutkimusasetelma

3.1 Laadullinen tutkimus

Tutkimuksessa kaytettiin laadullisen tutkimuksen Iahestymistapaa. Laadullisessa tutkimuksessa py-
ritddn saamaan vastauksia mita ja miten kysymyksiin (Juhila n.d). Koska tutkimuksessa on tarkoitus
saada syvallisempi ymmarrys palvelupolun nykytilasta, kdytetaan siihen laadullisen tutkimuksen
menetelmia. Tutkimukseen kaytetaan empiirisia aineistoja kuten haastatteluja, keskusteluja, ha-

vainnointia ja teksteja, jotka ovat tyypillisia laadullisen tutkimuksen aineistoja (Juhila n.d).

Haastatteluilla ja keskusteluilla pyrittiin saamaan tietoa palvelupolun nykytilasta seka kehityskoh-
teista. Tassa tutkimuksessa kdytettiin teemahaastattelua, joka on ikdan kuin puolistrukturoitu
haastattelu. Se tarkoittaa sitd, etta haastattelussa ei ole tarkkoja kysymyksia vaan haastattelu ete-
nee tiettyjen ennalta pohdittujen teemojen mukaan. Teemahaastattelu on toisaalta [ahempana
strukturoimatonta haastattelua, mutta siina kuitenkin on maaritelty teemat, jotka ovat kaikille
haastateltaville samat. Teemahaastattelu antaa haastateltavalle mahdollisuuden puhua vapaam-
min, kun han ei ole sidottu vastaamaan johonkin tiettyyn kysymykseen. (Hirsjarvi & Hurme 2022,

4.2.3.))

Ennen tutkimuksen aloittamista on tutustuttu tutkimusta koskevaan ilmioon ja ndin saatu tietope-
rusta tutkimukselle. Sen pohjalta on luotu tutkimushaastattelun teemat, joiden mukaan haastatte-
lut eteni. Haastattelussa lahdetaan liikkeelle siita, etta aletaan puhua tietysta teemasta, jonka si-
salla haastattelija kysyy avoimia kysymyksia, joista tulleita vastauksia voidaan tarkentaa
jatkokysymyksilla. Haastattelussa kannattaa kdyttdd mitd, miten ja miksi kysymystyyppeja. (Kana-

nen 2014, 77, 79.)

3.2 Kehittamistutkimus

Opinndytetyo toteutettiin kehittamistutkimuksena, jonka tavoitteena oli kehittda toimeksiantajan
tarpeista lahtevaa kehityskohdetta. Kehittamistutkimus sisaltaa tutkimuksen seka kehittamisen.

Kehittamistutkimuksessa nojataan teoriaan tai teorioihin, jotka ovat kehittamistyon taustalla. Ke-



13

hittamisessa on mukana tutkimuksellinen ote, jotta se voi olla tutkimusta. Kehittamistutkimuk-
sessa voidaan kayttda seka kvantitatiivista etta kvalitatiivista tutkimusmenetelmaa eli useampia

menetelmia kehittamiskohteen ja tilanteen mukaan. (Kananen 2012, 19.)

Opinnadytetyo eteni tutkimuksellisen kehittamistyon prosessin mukaisesti, jonka vaiheet ovat ku-
vattu alla olevassa kuvassa. Kehittamistydssa lahdetaan liikkeelle kehittamiskohteen tunnistami-
sesta, jonka jalkeen maaritellaan tavoitteet. Taman jalkeen perehdytdan kehitettavan kohteeseen
ja etsitaan tietoa niin kdaytanndssa kuin teoriassakin, jotta voidaan maaritella ja rajata tarkemmin
kehitettava kohde. Tarkennuksen jalkeen tyota varten etsitdan ldhdeaineistoa, josta muodostuu
tyon tietoperusta. Tassa vaiheessa paatetaan myos mika on kehittamistyon lahestymistapa, joka ei
tarkoita yksittaista menetelmaa vaan kuvaa kokonaisvaltaisemmin tapaa, jolla tyéta tehdaan. Kun
|lahestymistapa on selvitetty, valitaan sen mukaan myds menetelmat, joita tutkimusaineiston ke-
radmiseen kaytetaan. Lopuksi kehittamistydn tulokset raportoidaan ja arvioidaan. (Ojasalo, Moila-

nen, Ritalahti 2014, 26-47.)

6 o, 1

7 Kehittamiskohtee
Tyon raportointi: tunnistaminen ja
pohdinta, arviointi, tavoitteiden

jatkokehitys _— maarittaminen

5 ' ‘ Perehtyminen
teoriaan ja
Kehitetty palvelupolku tutustuminen
kehittamis-
kohteeseen
' Tarinallistaminen osaksi B2B ‘
asiakkaiden palvelupolkua
Yhteiskehittamisen AistiSiimes yrityksessa Kehittamistehtavien
tyopajat: maantt_ely ja
Tarinallistaminen rajaaminen

Palvelupolun

kehittdéminen ' ’
\ Haastattelujen

analysointi & Tietoperustan
palvelupolun . - rakentaminen
5 kipupisteiden 4
Madrittaminen Teemahaastattelujen
‘ suunnittelu ja toleutV

Kuvio 4 Tutkimuksellisen kehitttamistyon prosessi (Ojasalo, Moilanen, Ritalahti 2014, 24,

muokattu).
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Tassa opinndytetydssa vastataan kahteen kysymykseen:

e  Mita kipupisteita nykyisessa palvelupolussa on?
e  Milla tavoin tarinallistaminen voidaan tuoda osaksi palvelupolkua?

3.3 Aineisto ja analyysi

Laadullisessa tutkimuksessa pyritdan saamaan luonnollista materiaalia, jota ei ole irrotettu sen
kontekstista. Silloin ihmisia havainnoidaan oikeissa tosielaman tilanteissa ja haastatteluja tehdaan
ilman tarkkaa strukturointia, jossa haastattelijan ja haastateltavan vuorovaikutuksella on merki-
tysta aineiston muotoutumiseen. Luonnollista materiaalia edustavat myos keskustelut ja media-
aineistot. (Julia n.d.) Taman kehittamistutkimuksen aineisto koostui teemaahaastatteluista, teams

keskusteluista seka yhteiskehittamisen tyopajoista saaduista materiaaleista.

Palvelupolun nykytilan maarittdmiseen kaytettiin teorialahtoista sisdltdanalyysia, koska silloin voi-
daan nojata aikaisempaan teoriaan ja tutkittuun tietoon (Tuomi & Sarajarvi 2018, 4.2). Teorialah-
toisessa sisaltdanalyysissa kaikki materiaali taytyy saada samaan muotoon eli haastattelut litteroi-
daan, jonka avulla niista tulee tekstimuotoista. Sen jalkeen aineistolle ikdan kuin esitetdaan
tutkimuskysymys tai kysymykset, jotta siitd voi etsid ne kokonaisuudet, jotka ovat tutkittavan ai-

heen mukaisia. (Kananen 2014, 99-100.)

Ennen varsinaista analyysia, aineisto koodataan, jotta se saadaan tiiviimpaan muotoon ja sielta on
helpompi l6ytaa vastauksia tutkimuskysymykseen/kysymyksiin. Koodauksen avulla voidaan yhdis-
telld samaa tarkoittavia asioita seka niita asioita, jotka sisaltavat samoja elementteja. Koodauksen
jalkeen aineistosta luokitellaan samaa tarkoittavat asiat ja kasitteet. Koodauksen ja luokittelun jal-
keen tehdadan paatelmat ja ndin saadaan vastaus tutkimuskysymykseen. (Kananen 2014, 103, 113,

115.)
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4 Tyohyvinvointi

Ty6hyvinvointi on monitasoinen ja laaja kasite, koska sen sisaan mahtuu niin monia eri osa-alueita
ja niiden sisalla taas vaikuttavat useat eri tekijat. Tyohyvinvoinnin eri osa-alueet ovat fyysinen,
psyykkinen, sosiaalinen ja henkinen osa-alue. Fyysinen ty6hyvinvointi on varmasti kaikille tyénte-
kijoille se tunnetuin. Fyysinen tyéhyvinvointi onkin varsin nakyva osa tyéhyvinvoinnin kokonai-
suutta, koska se pitaa sisalladan konkreettisia asioita kuten tydympariston ja sen siisteys, danimaa-
ilma ja lampdtila, tyossa kaytettavat valineet ja tyoskentelyasennot. Psyykkinen tyohyvinvointi
sisaltaa esimerkiksi tyoilmapiiriin, tyopaineisiin, tyostressiin ja tunteisiin liittyvia asioita. Kokonai-
suuden kannalta psyykkisen tyéhyvinvoinnin merkitys on oleellinen. Sosiaalinen tyohyvinvointi
linkittyy tydyhteis6on ja tydkavereihin. Hyvat sosiaaliset suhteet tydkavereiden kesken on tarkea
yhteisollisyyden tukemisen kannalta ja sen my6ta voi solmia kestadvia ystavyyssuhteita myds tyon
ulkopuolella. Toisaalta ristiriidat tyokavereiden kanssa, voivat alentaa tyéhyvinvointia. Henkinen
tyohyvinvointi liittyy tyontekijan kokemaan tunteeseen tyén suuremmasta merkityksesta. Tyén
kautta tyontekija voi kokea myo6s henkilokohtaista kasvua, joka toimii myos toiseen suuntaan tyon
kehittamisessa. Henkiseen tyohyvinvointiin vaikuttavat myds yhteisollisyys seka omien arvojen ja

tyopaikan arvojen kohtaaminen (tai kohtaamattomuus). (Virolainen 2012, 17-27.)

Tyo6hyvinvointia on lahdetty maarittelemaan 1920 luvulla ladketieteellisen stressitutkimuksen
kautta, jossa tutkittiin yksil6a. Uskottiin, etta stressia aiheuttivat fysiologiset reaktiot, jotka saattoi-
vat tulla melusta, kylmyydesta, myrkyllisista aineista ja tyon fyysisesta kuormituksesta. Naiden jal-
keen mukaan tulivat myos psykologiset tekijat. Myohemmin tutkimusta laajennettiin yksilosta ym-
péaristoon ja tydolosuhteisiin. Tutkittiin niiden vaikutuksista tyontekijan kokemaan stressiin. Osa
tutkijoista alkoi puhua tyon kuormituksesta stressin sijaan. Tydsta tuli kuormittavaa, jos tyontekija
ei pystynyt vastaamaan tyon edellyttamiin vaatimuksiin. Mutta tutkimusten edetessa on myos
huomattu, ettd yksi stressin kokemiseen vaikuttava tekija on ihmisen yksildlliset piirteet, koska

kaikki eivdat koe samoja asioita stressaavina. (Malka 2023, 90.)

Tyohyvinvointiin liittyvat tutkimukset ovat painottuneet tyohyvinvointia huonontaviin tekijoihin,
vaikka tyéhyvinvointi ei ole pelkdstaan huonoihin asioihin keskittymista ja niihin puuttumista.
Tassa asiassa nakyy kuitenkin muutosta ja nykydan huomion kiinnittdminen tyéhyvinvoinnin posi-

tiivisiin tekijoihin on lisddantynyt. (Virolainen 2012, 9.) My6s Malka (2023, 90-91.) kirjoittaa kuinka
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viime aikoina on alettu korostamaan myonteisia voimavaroja seka siirrytty kehittamaan tyéhyvin-
vointia sen sijaan, ettd kehitettaisiin pelkkaa tydkykya. Tyohyvinvoinnin maaritelman muutokseen
vaikutti Martin Seligman, jota kutsutaan ”positiivisen psykologian isdksi”. Han painotti 1990-luvulla
tutkimuksessaan voimavaratekijoiden merkitysta tydhyvinvointiin. Hinen mukaansa vastoinkdymi-
siin ja negatiivisiin tunteisiin voidaan vaikuttaa kiinnittamalla huomiota ihmisten vahvuuksiin ja po-
sitiivisten luonteenpiirteisiin kuten optimismiin, ystavallisyyteen, huumoriin ja anteliaisuuteen.

(Malka 2023, 90-91.)

4.1 Tyostressi

Stressista puhuttaessa voidaan silla viitata stressiin vaikuttaviin tekijoihin, siita seuraaviin reaktioi-
hin tai yksilon ja ympariston vuorovaikutuksen epatasapainoon. Stressitekijéind voidaan pitaa
kuormittavia tilanteita ja tapahtumia. Stressireaktiot taas kuvaavat yksilon fyysista tai psyykkista
vastetta stressitekijoihin. (Makikangas 2017, 39—-40.) On yksil6llista mista kukakin stressia kokee
mutta tyypillisesti stressia tyopaikoilla aiheuttavat tydymparisto, lilan kova kuormitus suhteutet-
tuna tyontekijan voimavaroihin, epaselvat roolit, itselle vaaranlainen tyo, epavarmuus tyosta ja
urakehityksestd, henkilostosuhteet, tyopaikan ilmapiiri sekd epdoikeudenmukainen kohtelu. (Viro-
lainen 2012, 31-34.) Toisaalta stressi ei ole vain paha asia, vaan se on myos tarpeellista. Oikea
maara stressid auttaa esimerkiksi saavuttamaan tietyt tavoitteet asetettuun aikarajaan mennessa.
Liian pieni stressin maara tyopaikalla voi myos tylsistyttaa. Stressi voi siis olla seka hyva etta huono
asia riippuen sen maarasta tai kestosta. (Salonen, Lehtinen, Helajarvi, Sahimaa, Hautala, Viljamaa,

Mikkola, Huitti, Huotilainen, Remes, Routarinne, Dunderfelt 2022, 166.)

Stressilld on useita vaikutuksia terveyteen mutta myos tyohyvinvointiin. Jos stressi pitkittyy, se vai-
kuttaa terveyteen muun muassa vastustuskyvyn alenemisena seka se nostaa sydan- ja verisuoni-
tautien ja astman riskia (Virolainen 2012, 31). Pitkittyessdan stressi voi johtaa jopa tyduupumuk-
seen, jonka vuoksi sen tasapainottaminen on tarkeaa (Salonen ym. 2022, 167). Suomalaisilla
tyopaikoilla stressin kokeminen on ollut kasvussa. Vuonna 2019 stressia koki 13,7 prosenttia 18—64
vuotiaista palkansaajista. Vuonna 2022 saman ryhman palkansaajien kokema stressi oli yli 18,4

prosenttia, joten nousua on melkein 5 prosenttia ndiden vuosien valilla. (Lyly-Yrjandinen 2023.)
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4.2 Tyosta palautuminen

Ty6sta palautumisen on tarkoitus palauttaa tyosta ja siita aiheutuvasta kuormituksesta seka auttaa
tyontekijaa lataamaan voimavaransa. Palautumiseen olisi tarkeaa |6ytaa aikaa jo tyopaivan aikana,
jottei tydokuorma kasva liian suureksi ja pahene lopulta tyduupumukseen saakka. Palautumisesta
on hyotya terveyden, tyokyvyn seka tyon tuotettavuuden kannalta. (Tydhyvinvointi n.d.) Kun tyon-
tekija palautuu tyosta, han saavuttaa tilan, jossa han oli ennen tuntemaansa kuormitusta ja stres-
sid. Se on prosessi, joka koostuu fysiologista ja psykologisista tekijoista. Jotta palautuminen voi ta-
pahtua, tyontekija tarvitsee tarpeeksi aikaa padstakseen perustasolle seka tunnettava olevansa
valmis jatkamaan ty6taan. (Kinnunen & Mauno 2009, 8.) Jos palautuminen jaa vajaaksi, joutuu
tyontekija jatkamaan tyotaan vasyneena, joka aiheuttaa vain lisda kuormitusta ja saattaa aiheuttaa

terveysongelmia (Makikangas 2017, 128).

On paradoksaalista, etta juuri silloin kun ihminen tuntee olevansa ylikuormittunut han alkaa teke-
maan vain enemman. Ylikuormittuneessa tilassa ihminen luisuu ikdan kuin negatiivisuuden kier-
teeseen, jossa tyOpaivat vain venyvat entisestadn ja tauot jaavat pitdamattd. Samaan aikaan esi-
merkiksi ravintotottumukset voivat muuttua epaterveellisiksi, vaikka juuri terveellinen ravinto ja
kunnon nesteytys olisivat asioita, joilla energiatasoa saisi paremmaksi. Jos energiataso on alhaalla,
ei loydy motivaatiota ottaa aikaa rentoutumiselle, jolloin palautuminen jaa puutteelliseksi ja ti-

lanne vain huononee. (Meister, Hayeden, Dael, & Krings 2022.)

My0s tyohyvinvoinnin kannalta taukojen pitaminen on merkityksellistd. Tyopaivan aikana olisi
hyva olla erilaisia vaiheita, jotka toimivat palauttavina ja virkistavina hetkina. Jos tyopaivan aikana
on vaikea pitaa tarpeeksi taukoja, on tyotehtavien vaihtelulla vaativasta kevyempaan palauttava
vaikutus, vaikka se ei toki kunnollista tyosta irtaantumista korvaakaan. (Virolainen 2012, 94.) Tutki-
mukseen perustuvia palautumisen keinoja ovat esimerkiksi psykologinen irrottautuminen tyosta.
Se tarkoittaa, ettd irrottaudutaan tyosta jollain muulla tekemisella kuten vaikka lukemalla tai ur-

heilemalla. (Meister ym. 2022)

Tutkimukset osoittavat, ettd pienet noin 10 minuutin tauot pitkin paivaa edistavat palautumista.
Tahan voi kayttaa esimerkiksi erilaisia meditaatioita, rentoutushetkia, energisoivan valipalan syo-

mista tai lukemista. Yksi aliarvioitu elementti palautumisen kannalta on ymparisto. Tutkimusten



18

mukaan esimerkiksi kdavely puistossa tyopaivan aikana voi parantaa stressista palautumista jo kym-
menessa minuutista. Altistuminen luonnolle vaikuttaa myds hyvinvointiin ja sen myo6ta vahentaa
uupumisen riskida. On osoitettu, etta mahdollinen nakyma ikkunasta ulos, luonnonvalo, vihreys tyo-
paikan sisatiloissa vaikuttavat positiivisesti unen laatuun, terveyteen ja koettuun stressiin. My0s
epasuorat yhteydet kuten luontoaiheisen ohjelman katsominen voi olla hyddyllista. Lyhykaisyydes-
sdan voisi sanoa, etta luonnon tuominen tydpaikalle voi tehda onnelliseksi ja lisata energiaa. On
virhe yrittaa vieda tyopaiva kerralla lapi ilman palautuksia ja ajatella ettd voi palautua jossain koh-
taa mydhemmin, kun on aikaa mutta se ei onnistu, koska tilanne pahenee koko ajan. (Meister ym.

2022.)

4.3 Tyoterveyden ja tyohyvinvoinnin edistaminen suomalaisilla tyopaikoilla

Suomessa laki velvoittaa tyopaikkoja huolehtimaan tyontekijoiden tyoterveydesta. Tyoterveys-
huoltolain (1383/2011) "tarkoitus on ehkaista tychon liittyvia sairauksia ja tapaturmia, edistaa
tyon ja tydympariston terveellisyytta ja turvallisuutta, tyontekijoéiden terveytta, ty6- ja toimintaky-
kya seka tyoyhteisotoimintaa”, johon osallistuvat yhteistyossa tyoterveyshuolto, tydnantaja seka
tyontekija. Tyonantajalla tulee olla sopimus tydterveyshuollon kanssa seka kirjallinen suunnitelma
toiminalle, joka perustuu terveyshuollon yleisiin tavoitteisiin sekd tyopaikan olosuhteisiin liittyviin

tarpeisiin. (Tyoterveyslaki 2001.)

Yksi tyopaikkojen keino edistda ja pitaa huolta tyontekijoiden tydkyvysta on tyky-toiminta, joka on
lakiin perustuen jokaisen tydpaikan velvollisuus. Tyky-toiminnalla pyritaan yllapitdmaan ja paran-
tamaan tyontekijan tyokykya ja hyvinvointia. Tyky-toiminta ulottuu usealle osa-alueelle. Sen avulla
voidaan edistda yksilon voimavaroja ja terveyttd, vaikuttaa ammatilliseen osaamiseen, kehittaa
tyota ja tydymparistda seka parantaa tyoyhteison toimivuutta. Kaytannon tasolla kohteina voivat
olla tybergonomia, tyoaikaan tehtdavat muutokset, tdéiden organisointi, erilaiset taukojumpat tai
esihenkilévalmennukset. (Tyky- toiminta yllapitaa tyokykya 2025.) Tyopaikat voivat vapaaehtoi-
sesti jarjestaa tyontekijoille myos tyhy-toimintaa, jonka tarkoitus on nimenomaan edistaa tyohy-
vinvointia. Tyhy-toiminta ei siis ole lakisaateista niin kuin tyky-toiminta ja sen jarjestamisen variaa-

tiot ovat hyvin laajat tyopaikan mukaan. (Suomalainen & Kautto 2024.)
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Tyypillisesti tydpaikat kustantavat niin sanottuja ylimaaraisia tyohyvinvointiin vaikuttavia palveluja
kuten erilaisia koulutuksia, tydnohjausta, valmennuksia tyontekijoille ja esihenkildille seka johta-
jien konsultointia. Monet tyéterveyspalvelut myyvat naita nimella tydhyvinvointipalvelut. Tama on
tapahtunut kehittyvan tyoelaman tarpeen muuttuessa siihen suuntaan, jossa vahvistetaan yhteis-
tyota ja tyoyhteison voimavaroja kdyttaen proaktiivisia toimintatapoja. (Makikangas ym. 2017,

202.)

Ty6hyvinvoinnin parantamiseksi on tullut uudenlaisia interventioita. Aikaisemmin interventiot ovat
pohjanneet kognitiiviseen kayttaytymisterapiaan, mutta ndiden rinnalle on tullut uudenlaisia inter-
ventioita, joiden pohjana ovat arvoon, hyvaksyntaan ja mindfulnesiin eli tietoiseen lasnaoloon liit-
tyvat menetelmat. Naitd menetelmia kaytetadan myds ennaltaehkdisemaan ja lieventamaan tyo-
stressid. My0s luontoaiheisilla interventioilla on todettu olevan mydnteisia vaikutuksia
ty6hyvinvointiin, stressin lieventymiseen seka tyouupumuksen hoitoon. Saavutettava luontoympa-
ristd antaa myos hyvia mahdollisuuksia lasndoloharjoitusten ja vuorovaikutusharjoitusten tekemi-
seen. (Makikangas 2017, 2017, 233.) Voisi sanoa, etta toimeksiantajayrityksen palvelu kuuluu juuri

ndihin uudenlaisiin interventioihin, joita tdna paivana tyopaikoille tuodaan.

5 Palvelumuotoilu

Palvelun maarittely on hyvin laaja kasite, mutta yksinkertaisesti palveluja voidaan kuvata tekoina,
prosesseina ja suorituksina. Palvelut ovat luonteeltaan aineettomia, mutta usein palveluihin liittyy
myo0s aineellisia komponentteja. Tasta esimerkkina pikaruokateollisuus, joka maaritellaan palve-
luksi, mutta palvelussa on mukana ruoka, pakkaukset ja muita aineellisia asioita. Harvoin mikaan
palvelu on vain pelkkd palvelu tai tavara vain pelkka tavara. (Wilson, Zeithaml, Bitner, Gremler
2016, 5,7.) Palvelut voidaan kokea, mutta niitd ei voi omistaa. Palvelujen avulla ratkaistaan asiak-

kaan ongelmia ja niissd on ominaista ihmisten valilla kdytava vuorovaikutus. (Tuulaniemi 2011, 59.)

Muotoilun osaamisalalla on ollut vaikutusta palvelumuotoiluun. Muotoilua on perinteisesti kay-
tetty aineellisten kohteiden kuten esineiden ja tilojen suunnittelussa. Muotoilun painotus sijoittui
tuotekehitysprosessin loppuosaan. Muotoilussa tapahtui muutos 1990- luvulla kun muotoilua alet-
tiin kdyttamaan myds aineettomien asioiden suunnitteluun. Muotoilussa ei enda keskitytty ainoas-
taan fyysisiin muotoihin vaan niiden lisdksi mukaan otettiin aineettomia kohteita kuten ohjelmis-

toja, kayttdymparistdja ja kayttoliittymia. Tallaista suunnittelua kutsuttiin



20

vuorovaikutussuunnitteluksi ja sen my6ta muotoilijat ovat kasvattaneet osaamistaan myos erilais-
ten prosessien, palvelujen ja kokemusten suunnittelussa. Muotoilun muuttuminen monipuolisem-
maksi ja strategisemmaksi on osa myos palvelumuotoilun kehitysta. (Koivisto, Sdynajakangas,

Forsberg 2019, 31.)

Palvelumuotoilun (design thinking) keskeisimmat elementit ovat:

e Suunnittelun keskitssa oleva asiakas, joka kayttdaa palvelua. Tarkeda ymmartaa syvallisesti asia-
kaan kokemuksia ja tarpeita.

e Yhteiskehittaminen, johon voi osallistua palvelun sidosryhmia, yrityksen henkilosta, asiakkaita jne.
Yhteiskehittdmisen avulla voidaan luovasti innovoida uusia ideoita ja saadaan osallistuttua asia-
kasta, joka lisda asiakkaan uskollisuutta ja sitoutumista yritykseen.

e Palvelumuotoiluprosessi, jota voidaan kuvata ikdan kuin elokuvana, joka koostuu erilaisista palve-
luhetkista, jotka taas muodostuvat eri kontaktipisteilld tapahtuvien vuorovaikutusten kautta.

e Palvelun ndkyviksi tekeminen asiakkaalle erilaisten konkreettisten todisteiden avulla, kuten esi-
neilla, opaskylteilld, sahkoposteilla, laskuilla, matkamuistoilla ym.

e Palvelumuotoilu on kokonaisvaltaista, jonka vuoksi palvelu(prosessi) taytyy ndhda isossa kuvassa,
joka koostuu useista toisiinsa kytkeytyvista asioista. (Stickdorn & Schneider 2011, 36-45.)

Palvelumuotoilua kaytetdan valineena palveluliiketoiminnan kehittdmiseen. Se mahdollistaa inno-
vatiivisen palvelutarjoaman ja auttaa saavuttamaan tyytyvaisia asiakkaita. Palvelumuotoilua voi-
daan kayttaa niin olemassa olevien palvelujen kehittamiseen kuin taysin uusien palvelujenkin luo-
miseen. (Koivisto ym. 2019, 34.) Palvelumuotoilu antaa kehittamiseen tyokaluja ja menetelmia,
joiden avulla voidaan saada syvempi ymmarrys asiakkaasta ja hanen tarpeistaan. Paremman asia-
kasymmarryksen myota voidaan nahda uusia mahdollisuuksia niin palvelussa kuin liiketoimin-
nassa. (Tuulaniemi 2011,110.) Palvelumuotoilussa yhdistyvat analyyttinen ldhestymistapa, joka on
loogista tietoon pohjautuvaa paattelya ja intuitiivinen lahestymistapa, joka on kykya tunnistaa tu-
levaisuuden mahdollisuudet ilman varmaa tietamysta eli sen ndkemista mita ei voi vield nahda
konkreettisesti tdssa hetkessa (Tuulaniemi 2011, 11). Sen tavoitteena on saada asiakkaille sellaisia
palveluja, joita on helppoa ja sujuvaa kayttaa seka tehda niistd asiakkaiden arvoihin ja tunteisiin

vetoavia elamyksellisid kokonaisuuksia (Koivisto ym. 2019, 34).
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Ihmiset ovat pitkdadn eldaneet tavarakylldista elamaa, joka ei enaa tunnu tarpeelliselle. Tavaroiden
omistamisen sijaan ihminen haluaa elamaa helpottavia ratkaisuja, joihin palvelut voivat vastata
tavaroita paremmin. Enaa ei ole valttamatonta omistaa itse kaikkea. (Tuulaniemi 2011, 15.) Tava-
ralahtdinen ajattelu on muuttunut palvelulahtdiseen ajatteluun, ja sen rinnalle on noussut myds
asiakaslahtoinen ajattelu. Asiakaskeskeisessa ajattelussa on kyse siita, etta pyritdan ymmartamaan
mista asiakkaan arvo muodostuu ja vastataan siihen. Ei siis enda niin, etta tehdaan jotain mita pi-
taisi tehda, jotta palvelut ovat houkuttavia vaan lahdetaan miettimaan mita asiakas haluaa. Juuri
asiakaslahtoisyyden kasvaminen, ja sen merkitys kilpailukeinona, on lisannyt myds palvelumuotoi-

lun kysynnan kasvua yrityksissa. (Koivisto ym. 2021, 19-20.)

Taman padivan asiakas haluaa hyotya ja arvoa tuovan palvelun, ja sen kayttamiseen he ovat val-
miita kuluttamaan siihen omia resurssejaan (rahaa, aikaa). Teknista lopputulosta tai hyotya suu-
rempi arvo asiakkaalle on kokemus palvelun kuluttamisen aikana, koska lopputuloshan saattaa olla
eri palveluntarjoajilla taysin sama. Nain esimerkiksi, kun asiakas lentda jonnekin, han paasee paik-
kaan x usean eri lentoyhtién lennolla, mutta kokemukset palvelukokonaisuudesta voivat poiketa
toisistaan. Asiakkaat odottavat, ettd palveluja on helppo kayttaa, niiden tulisi sddstaa aikaa ja olla
helposti saavutettavissa. Asiakkaille on tarkeda olla ainutlaatuisia, jotain muuta kuin pelkkia nume-
roita ja siksi halutaan uusia yllatyksellisia ja personoituja palveluita. Palvelut nahdaan tana paivana

my0s itsensa ja identiteetin rakentamisen keinona. (Koivisto ym. 2021, 22-24.)

5.1 Asiakaskokemus ja asiakasldhtoisyys

Asiakaskokemus on kokonaisvaltainen ndakemys, joka syntyy asiakkaalle yrityksen toiminnan kautta
eri mielikuvien, kohtaamisten ja tunteiden yhteisvaikutuksesta. Kyse on ennen kaikkea tunteesta.
Asiakasuskollisuus perustuu nimenomaan naihin eri tunne- ja muistijalkiin, joita asiakas kokee.
Nama asiat vaikuttavat siihen, miten asiakas toimii jatkossa. Asiakkaan ollessa tyytyvdinen yrityk-
seen ja kokiessaan saavansa arvoa siita ajasta, jonka han on tuotteen, palvelun tai ratkaisun pa-
rissa, han jatkaa naiden kayttamista ja suosittelee niitd myods muille. On hyva muistaa, ettei asia-
kaskokemus ala vasta kun asiakassuhde alkaa, vaan paljon aiemmin. Se alkaa jo siina vaiheessa,
kun asiakas alkaa muodostaa ennakko-odotuksia yritykseen liittyvista kasityksista, mielikuvista ja
brandiviestinnasta. Nama kokemukset kertyvat joka kerta kun asiakas on tekemissa yrityksen

kanssa. (Holma, Laasio, Ruusuvuori, Seppa & Tanner 2021, 24.)
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Asiakaskokemus ei perustu vain siihen, etta asiakkaan tarpeet tayttyvat vaan kyse on paljon moni-

ulotteisemmasta asiasta. Asiakaskokemukseen vaikuttaa:

e Kognitiivinen ulottuvuus, joka tarkoittaa asiakkaan tietoista kokemusta siita vastaako tuotteen tai
palvelun kaytto asiakkaan odotuksiin eli onko esimerkiksi asiakkaan ostaman pyoéran ominaisuudet
sellaiset kuin myyja on sanonut niiden olevan.

e Emotionaalinen ulottuvuus, joka tarkoittaa tunteiden ja emootioiden kokemista erilaisten vuoro-
vaikutustilanteiden aikana, joita on asiakas kay yrityksen kanssa tai kognitiivisen ulottuvuuden seu-
rauksena.

e Sosiaalinen ulottuvuus, joka tarkoittaa henkilokunnan sekd muiden asiakkaiden vaikutusta asiakas-
kokemukseen.

e Sensorinen ulottuvuus, joka tarkoittaa osto- ja kulutusympariston ja aistikokemusten (néko, kuulo,
haju, maku, tunto) vaikutusta. (Saarijarvi & Puustinen 2020, 79-80.)

Asiakaskokemus auttaa tekemaan asiakaslahtoisyydesta konkreettista ja mahdollistaa sen toteut-
tamisen kaytanndssa. Asiakaslahtoinen organisaatio osaa ennakoida asiakkaiden tarpeet ja huo-
mioi niiden muutokset, ottaa niista opiksi ja pyrkii vastaamaan niihin ylivertaista arvoa tuottavilla
tuotteilla ja palveluilla. (Saarijarvi & Puustinen 2022, 21.) Tama vaatii todellista keskittymista asiak-
kaan tarpeisiin kaikissa paatoksissa ja toiminnassa. Asiakaskokemusta taytyy osata johtaa ja kehit-
taa asiakaslahtoisesti. Asiakas pidetdan uskollisena ylittdmalla hdanen tarpeensa. Yrityksen taytyy
hallita palvelujen ja asiakaskokemusten yksityiskohtia ja niista syntyvia tunnetiloja. Taman lisaksi
yrityksen tulee ymmartaa, ettd positiivisen asiakaskokemuksen saavuttamiseksi tarvitaan positii-
vista tyontekijakokemusta. (Koivisto ym. 2021, 22.) Asiakaslahtoisyyden tarkoitus ei ole toteuttaa
kaikkia asiakkaan toiveita vaan tarjota parhaita ratkaisuja ottamalla huomioon kilpailulliset ja liike-

taloudelliset realiteetit (Saarijarvi & Puustinen 2022, 21).

5.1.1 B2B asiakaskokemuksen erityispiirteita

B2B asiakaskokemus on erilainen verrattuna B2C asiakaskokemukseen, koska B2C liiketoimin-
nassa, jossa asiakas yksilollisesti kokee asiat, hdn myos lopulta maarittelee itse oman asiakaskoke-
muksensa. B2B liiketoiminnassa asiakaskokemusta usein maarittelee useampi henkil6 monien eri
kosketuspisteiden kautta eika lopulta voida tietda oliko asiakaskokemuksen maarittelija ostopaal-
likko, kehityspaallikko, toimituspaallikkd, joku yhteyshenkild vai kuka se oli. Vaikka ndiden kahden
vélilld onkin eroja siind, miten asiakaskokemus maaraytyy, on asiakas kokemus merkittava tekija

niin B2C kuin B2B liiketoiminnassa. (Saarijarvi & Puustinen 2020)
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B2B asiakaskokemukseen liittyvien tutkimusten mukaan asiakaskokemukseen vaikuttaa se, miten
yritys pystyy sitoutumaan asiakkaaseen, tunnistamaan sen tarpeet seka vastaamaan niihin oikea-
aikaisti ja oikealla tavalla. Asiakkaan palvelussa yritykselta vaaditaan halua kehittya, jotta se voi
tehda asioista helppoja ja mahdollisimman vaivattomia asiakkaalle. On tarkeaa, etta yritys ymmar-
taa sen mika asiakkaalle on merkityksellista ja mita sellaista annettavaa yrityksella on asiakasyri-

tykselle, jotta se voi menestya. (Saarijarvi & Puustinen 2020.)

5.2 Palvelumuotoilun prosessi

Taman opinnadytetyon toteutus vaiheessa edetdan palvelumuotoilun tuplatimantiksi kutsutun pro-
sessin mukaan. Tuplatimantissa vaiheiden kulku on lineaarinen, mutta todellisuudessa vaiheita
kuljetaan iteratiivisesti eli edellisiin vaiheisiin voidaan palata ja toistaa jos siihen prosessin aikana
koetaan tarvetta toimivan lopputuloksen saavuttamiseksi. (Koivisto ym. 2019, 46.) Voi olla mah-
dollista, ettd joutuu aloittamaan taysin alusta. Tarkeda on kuitenkin oppia virheista, joita prosessin
vaiheissa tulee. Prosessi on ikdan kuin raamit etenemiselle, mutta sitd ei ole tarkoitus noudattaa
ehdottoman tarkasti, koska jokainen projekti on erilainen. Siksi ensimmaisessa vaiheessa onkin

tarkeaa tehda prosessille suunnitelma. (Stickdorn & Schneider 2011, 126.)

Tuplatimantti kuvaa palvelumuotoilun prosessia, jossa ensimmainen timantti kuvastaa ongelman
tunnistamista ja toinen timantti ratkaisun kehittamista. Molemmat timantit jakautuvat viela kah-
teen osaan. Ongelman tunnistamisvaihe jakautuu I6yda ja maarita vaiheisiin. Ratkaisun kehittami-
nen jakautuu kehita ja tuota vaiheisiin. Tuplatimantin ensimmainen timantti on tutkimuksellinen

vaihe, kun taas toisen timantin vaihe on enemman luova. (Koivisto ym. 2019, 42-43.)
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LOYDA MAARITA KEHITA TUOTA

Ratkaise oikea ongelma Ratkaise ongelma oikein

Kuvio 5 Tuplatimantti (Koivisto ym. 2019).

Loyda- vaiheen tarkoitus on kerata tietoa. Tiedonkeruu kohdistuu palvelutarjoajan liiketoiminnalli-
siin tavoitteisiin ja reunaehtoihin seka asiakkaan tarpeisiin. Erityisesti etsitdan tietoa asiakkaiden
kayttaytymisesta, unelmista ja tavoitteista seka asiakkaan toiminnan sosiaalisesta ja kulttuurisesta
kontekstista. (Koivisto ym. 2019, 44.) Stickdorn ja Schneider (2011) mukaan ensin pitda tutustua
palvelua tarjoavaan yritykseen, sen tavoitteisiin ja kulttuuriin, jonka jalkeen maaritellaan yrityksen
ongelma, jota lahdetdan tyostamaan. Taman jalkeen ldhdetdan kerryttamaan tietoa asiakkaan na-

kokulmasta. (Stickdorn & Schneider 2011, 127.)

Tietoa kerrytetaan laadullisen tutkimuksen menetelmilla, jotka voidaan jaotella perustutkimuk-
seen, kontekstuaaliseen tutkimuksiin seka eksploratiiviiseen tutkimukseen. Perustutkimukseen
kuuluu erilaiset kyselyt ja haastattelut eli tutkimustieto on sanallista. Kontekstuaalinen tutkimus
tarkoittaa esimerkiksi havainnointia, jota voidaan tehda tarkkailemalla ihmisen kaytosta ja toimin-
taa joko aidossa tai erikseen jarjestetyssa tilanteessa eli tieto on havainnoivaa. Eksploratiivinen
tutkimuksen menetelmat antavat tietoa esimerkiksi tulkitsemalla ihmisten tuottamaa sellaista tuo-
tosta tai luomusta, jota ei voi ilmaista sanoilla. Naita kaikkia kolmea erilaista tutkimusta kaytta-
malla paastaan syvemmalle, koska ne antavat jokainen luonteeltaan erilaista tietoa. Nain on mah-

dollista 16ytaa innovatiivisempia kehitysehdotuksia. (Koivisto ym. 2019, 44.)
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Maarita- vaiheen aikana keratty tieto analysoidaan, jonka myota pystytaan maarittelemaan tutkit-
tavan asian mukaan esimerkiksi jokin ongelma tai tarve. Maaritelma voi olla my0s asiakkaiden tar-
peiden ja kayttaytymismallien syvempi ymmarrys. Analyysia tehdessa on tarkeaa, etta se perustuu
asiakkaiden tarpeisiin ja tuo esiin liiketoiminnallisesti merkittavia havaintoja. (Koivisto ym. 2019,
45.) Tassa vaiheessa ei ole tarkoitus l6ytaa ratkaisua vaan nimenoman maaritelld ongelma

(Stickdorn & Schneider 2011, 128).

Kehita- vaiheessa lahdetdan ideoimaan ratkaisua. Ideoinnissa hydodynnetaan maarita vaiheessa
saatua ymmarrysta asiakkaiden tarpeista. Ideointiin voidaan kayttaa apuna myos ideointiin tarkoi-
tettuja tydkaluja ja menetelmia. Tassa vaiheessa rakennetaan erilaisia prototyyppeja ja visualisoi-
daan keksittyja ideoita luovuuden lisdamiseksi. Yhteiskehittamisen tyépajojen kaytté on hyodyl-
listd taman vaiheen aikana, jotta saadaan osallistujilta tarpeellista kritiikkia ja kehitysehdotuksia.
(Koivisto ym. 2019, 46.) Stickdorn ja Schneider (2011) lisadvat, ettd pajoihin on tarkeaa kutsua yri-
tyksen sidosryhmiin kuuluvia toimijoita kuten, tyontekijoita, asiakkaita, suunnittelijoita ja insin66-
rejd. He kannustavat virheiden valttelyn sijaan etsimaan niitda mahdollisimman paljon. (Stickdorn &

Schneider 2011, 131.)

Tuota — vaiheessa lahdetaan tekemaan rajausta ideoille ja vaihtoehdoille, jotta |6ydetaan tavoit-
teisiin ndhden paras vaihtoehto. Potentiaalisia ideoita testataan joko asiakkailla, sidosryhmilla tai
henkilékunnalla. Ideoiden arvioidaan myos taloudellista ja teknisen toteutuksen kannalta. N&din
padstaan tekemaan lopputuotos ja paattamaan kaytetaanko sitd vai ei. (Koivisto ym. 2019, 46.)
Stickdorn ja Schneider (2011) tuovat tdssa vaiheessa esille myds muutosprosessin, jota tuota vai-
heen tuotosten kayttéonotto edellyttavat. Muutoksen tulisi olla johdonmukainen ja testattu aiem-
missa vaiheissa. Asiakkaiden ja tyontekijoiden motivaatio ja sitoutuminen ovat kriittinen tekija,
jotta saadaan luotua kestdva muutos, ja tdman vuoksi heidat on tarkeda pitdaa mukana prosessissa.

(Stickdorn & Schneider 2011, 136.)

5.3 Palvelupolku

Palvelupolku on ikdan kuin aikajana, jonka asiakas kulkee palvelun aikana. Asiakkaan kulkema
matka palvelupolulla jaetaan tyypillisesti kolmeen pdadvaiheeseen, jotka ovat esipalvelu, ydinpal-

velu ja jalkipalvelu. N&ihin vaiheisiin kuuluu erilaisia palvelutuokioita, jotka taas sisaltdvat monia
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eri kontaktipisteita. Palvelupolku siis kuvaa palvelukokonaisuutta, jonka asiakas kokee. Palvelu-
polku pilkotaan osiin, jotta sitd on helpompi kasitella analysoinnin ja suunnittelun nakékulmasta.
(Tuulaniemi 2011, 77-79.) Palvelupolku auttaa niin palvelupolun haasteiden tunnistamisessa kuin
mahdollisten uusien innovaatioiden lIoytamisessa. Palvelupolun avulla voi myds tehda palvelujen

vertailua kilpailijoihin nahden. (Stickdorn & Schneider 2018, 159.)

Palvelun
/@aavuttaminerl JalkipalVell
Palveluun " Ppalvelu- ‘/
tutustuminen tapahtuma
L%
AIKA

Kuvio 6 Palvelupolku (Tuulaniemi 2011, 79)

Yleensa rinnakkain tarvitaan samalle palvelulle tai kokemukselle useampi polku rinnakkain, koska
ne voivat olla eri laajuisia. Voi olla esimerkiksi niin, etta vierekkain on polku, jossa palvelu nakyy
isossa kuvassa, kun taas toinen polku voi olla pienempi ja tarkempi, jossa ndakyy enemman yksityis-
kohtia. Polut voivat sisaltda osittain samaa tietoa seka jokaisesta polusta voi I6ytya omaa erityistie-
toa. (Stickdorn, Hormess, Lawrence, Schneider, 2018, 44.) Lemonin ja Verhoefin (2016) mukaan
polun vaiheiden ja eri kontaktipisteiden tunnistaminen on tarkeda, jotta loydetdan ne pisteet,

jotka triggeroivat asiakasta joko jatkamaan tai lopettamaan matkansa palvelupolulla.
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Kontaktipisteet koostuvat ihmisistd, ymparistoista, esineista ja toimintatavoista.

e |hmisilla tarkoitetaan palvelua tuottavaa eli yleensa asiakaspalvelijaa ja palvelua kdyttavaa eli asia-
kasta.

e Ymparistot ovat eri tiloja, joissa palvelu tapahtuu. Ymparistot voivat olla niin fyysisia kuin virtuaali-
siakin eli digitaalisesti toteutettuja ymparistoja.

e Esineet yleensa kuuluvat palveluun jollain tavalla, kun palvelua tuotetaan ja kulutetaan. Niista esi-
merkkina ruokailuvalineet ravintolassa tai matkalippu matkustamista varten.

e Toimintatavoilla tarkoitetaan ennalta sovittuja palveluun liittyvia tapoja ja kayttaytymismalleja eri
palvelutilanteissa (Tuulaniemi 2011, 80-82.)

ol
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Kuvio 7 Kontaktipisteet (Tuulaniemi 2011, 80)

Lemon ja Verhoerf (2016) luokittelivat kontaktipisteet neljaan kategoriaan ikdan kuin niiden omis-
tajuuden mukaan. Ne ovat brandin omistamia, yhteistyokumppaneiden omistamia, asiakkaan
omistamia tai sosiaalisia/ulkoisia kontaktipisteita. Kontaktipisteiden omistajuus maaraytyy sen
mukaan kuka tai ketka niitd hallitsee. Brandille (yritys) esimerkiksi kuuluvat henkil6st66n tai tuot-
teen pakkauksiin liittyva suunnittelu ja hallinta. Yhteysty6kumppanit puolestaan voivat suunnitella
ja hallinnoida markkinointia tai tuotteiden jakelua. Kun puhutaan asiakkaan omistamasta kontakti-
pisteestd, on kyseessa asiakkaan paatokset esimerkiksi hanelle mieluisan yrityksen tai tuotteen va-
linnasta, johon brandi ei voi lopulta taysin vaikuttaa. Sosiaaliset/ulkoiset kontaktipisteet ovat myds
brandin hallinnan ulkopuolella, koska silloin on kyseessa esimerkiksi muut asiakkaat ja ihmiset, eri

ymparistot, arvostelukanavat tai sosiaalinen media. (Lemon &Verhoef 2016.)
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Kontaktipisteita voi siis olla paljon erilaisia ja monen eri tahon hallitsemia. Yrityksen nakékulmasta
on kriittista, ettei silla ole hallintaa kaikkiin palvelupolun kontaktipisteisiin, jotka ovat kuitenkin
merkittavia asiakkaalle palvelupolun varrella (Jaakkola & Alexander 2024). Naiden kriittisten pistei-
den lisaksi Kalbach (2021) korostaa kontaktipisteita, jotka ovat erityisen tarkeita niin sanottuja to-
tuuden hetkia. Nama pisteet ovat yleensa niita kontaktipisteita, joilla on kaikkein suurin merkitys.
Ne tapahtuvat vuorovaikutushetkissa, joihin on yleensa latautunut paljon tunnetta. Esimerkkina
tasta tilanne, kun tehdaan paatosta jostain isosta asiasta kuten talon ostamisesta. Talloin talon va-
linta olisi totuuden hetki. Totuuden hetket ovat niita hetkia, joihin yrityksen kannattaa panostaa,
koska silloin voidaan joko luoda tai rikkoa suhteita. (Kalbach 2021, 45.) Yrityksen olisi tarkeaa in-
tegroida kosketuspisteet palvelupolulle niin, ettei asiakas huomaa eroa siind, onko kontaktipiste
palveluntarjoajan vai sen yhteistyékumppanin ohjaama. Nain palvelupolku etenee asiakkaan nako-

kulmasta saumattomasti ja johdonmukaisesti. (Jaakkola & Tenhola, 2021.)

Voisi sanoa, etta palvelupolku on monipuolinen tyokalu, jonka avulla voidaan erityisesti hahmot-
taa mita eri vaiheita asiakas kay lapi palveluprosessin aikana, mita eri kontaktipisteita nama vai-
heet sisaltavat ja kuka niita hallinnoi. Palvelupolku mahdollistaa monitasoisen palveluprosessin
analysoinnin ja sita kautta palveluprosessin kehittamisen. Purmonen, Jaakkola ja Terho (2023, 87)
kertovat artikkelissaan, etta palvelupolku onkin yksi merkityksellisimmista tyokaluista liikemaail-
massa asiakkaiden ostokayttaytymisen ymmartamiseen, mutta akateemiset tutkimukset ovat kes-
kittyneet enemman kuluttajakontekstiin. Seuraavassa luvussa tuodaan esille millaisia eroja B2B-

poluissa on B2C-polkuihin nahden ja millaisia haasteita niiden hallintaan liittyy.

5.3.1 B2B-palvelupolun erityispiirteita

B2B-asiakaspolut ovat monimutkaisempia kuin B2C-asiakaspolut, koska ne sisaltavat useita yksit-
taisia polkuja, joita ohjaavat niin organisaation kuin yksildidenkin tarpeet (Purmonen ym. 2023,
79). B2B-ostosprosesseissa interaktiivisuuden merkitys korostuu koska ne ovat yleensa pidempia

ja niihin osallistuu enemman eri toimijoita (Cambra-Fierro, Patricio, Polo-Redondo & Trifu 2024, 2).

Tyypillisesti B2B-asiakaspolussa on iteratiivisia eli toistuvia osto- ja kdyttovaiheita. Ostovaihe ja-
kautuu tarpeen tunnistamiseen, tiedonhakuun, vaihtoehtojen vertailuun ja valintaan. Kayttévaihe

jakautuu valitun vaihtoehdon kdyttéonottoon, kdayttamiseen, yllapitoon ja uudelleenarviointiin.
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Kayttdvaiheessa yritys saattaa huomata uusia tarpeita, saattaa herata tarve muutoksille tai se te-
kee suoraan uusia ostoja. Nama asiat vaikuttavat siihen, miten palvelupolku missakin tapauksessa
jatkuu ja syntyykoé mahdollisia uusia polkuja aiemman polun ollessa ikdaan kuin kesken. (Purmonen

ym. 2023, 79.)

Jos kyseessa on yritys, joka vasta etsii uudelle investoinnille toimittajaa, sen palvelupolulla koros-
tuvat eri asiat kuin yrityksen, joka tekee paljon uusintaostoja. Uusintaostoissa palvelupolulle on
ominaista, etta niista on karsittu kaikki turha kitka pois ja ndin ollen ostaminen on helppoa. B2B-
asiakaskokemuksissa vaikuttaa lopulta se, miten palvelupolun eri kontaktipisteiden kautta yritys

voi kasvattaa kustannustehokkuutta seka parantaa kannattavuutta. (Saarijarvi & Puustinen 2020.)

B2B-palvelupolkujen monimutkaisuus aiheuttaa myds enemman haasteita niiden hallintaan. Voisi
sanoa, ettd B2B-poluissa on B2C-polkuihin ndhden enemman juuri kontaktipisteiden omistajuu-
teen liittyvia haasteita, koska polku voi sisdltda useita eri toimijoita ja kdynnissa voi olla samanai-
kaisesti useampi polku. Asiakaskokemuksen ketju voi katketa eli siiloutua, koska yrityksen sisalla
saattaa toimia useita toimijoita, yksiloita ja yksiloita, joilla kaikilla on omat kokemuksensa. Yrityk-
sessa eri toimijat osallistuvat polulle eri vaiheissa ja ne kontaktipisteet, jotka eivat yrityksen tasolla
ole merkittavia, voivat olla juuri niitd merkittavia totuuden hetkia yksittaiselle toimijalle. Esimer-
kiksi palvelupolun ostovaiheessa paatosta palvelun ostosta voi tehda eri henkild tai henkil6t kuin
kuka/ketka palvelua lopulta kayttavat. Ostopaatoksessa korostuvat tieto, jonka avulla ostaja tekee
paatoksen, kun taas palvelun kaytossa korostuvat palvelun laatu, sen hyodyllisyys ja vuorovaikutus
toimittajan tai sen yhteistydkumppanin henkilékunnan kanssa. (Witell, Kowalkowski, Perks, Rad-

dats, Schwabe, Benedittini & Burton 2020.)

5.4 Yhteiskehittaminen

Yhteiskehittaminen on yksi keskeinen osa palvelumuotoilua. Se ei ole tydkalu vaan pikemminkin
periaate, jonka mukaan palvelumuotoilua toteutetaan. Palveluja kehittdessa on tarkeaa tunnistaa
asiakkaan tarpeet ja hdnen toimintaansa ohjaavat motiivit. Taman vuoksi yhteiskehittamiseen ote-
taan mukaan asiakas, joka on oman elamansa asiantuntija. Lisdksi kehittamiseen osallistetaan pal-
veluntarjoajan puolelta palveluun ja sen tuottamiseen liittyvia ammattilaisia sekd muita palveluun
kuuluvia ihmisid. (Tuulaniemi 2011, 117-118.) Yhteiskehittdmiselld voidaan kehittdd mita tahansa

kehittamisprosessin osaa. Se voi olla jokin jo olemassa oleva tuote, palvelu tai toiminta tai sen
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avulla voidaan luoda jotain taysin uutta. (Haltia-Nurmi, Vainio & Kerdanen n.d., 9.) Yhteiskehittami-
sen myota padstaan irti pelkdsta asiantuntija ja organisaatiolahtdisesta kehittamisesta, joiden ris-
kina on yleiset olettamukset ja kuvitelmat asiakkaasta yrityksen sisalla seka asiantuntijan omat tar-

peet ja niihin kehitetyt ratkaisut (Koivisto ym. 2021 41).

Yhteiskehittamisella on positiivinen vaikutus innovointiin. Palveluntarjoajien on tarkea omaksua
innovatiivinen ja yhteistyokeskeinen lahestymistapa palvelujen kehittamiseen, jotta se voi luoda
kiinnostavia ja mieleenpainuvia kokemuksia asiakkaalle. Asiakkaille tulisi tarjota tarvittavat resurs-
sit ja tiedot, jotta he voivat tukea palveluntarjoajaa yhteisessa kehittamisprosessissa. Palveluntar-
joajan on myos tarpeen kerata tietoa asiakkaiden mieltymyksista. Kun yhteisluomisella kannuste-
taan vuorovaikutukseen asiakaan kanssa ja mahdollistetaan erilaistuminen ja personointi, se
vahvistaa asiakkaan sitoutumista. Asiakkaan sitoutumisen myo6ta saadaan edistettya yhteista ar-
vonluomista. Sitoutunut asiakas my6s todennakoisesti suosittelee tuotteita/palveluja muille ihmi-

sille. (Angeloni 2023.)

5.4.1 Tyopajat

Yhteiskehittdmista toteutetaan yleensa erilaisissa tydpajoissa tai ryhmatiloissa (Tuulaniemi 2011,
118). Tyopajan toteuttaminen vaatii oikeanlaista suunnittelua. TyOpajaa ei koskaan pitaisi jarjestaa
vain pitamisen ilosta vaan taustalla olisi aina olla jokin tavoite. (Sipponen- Damonte 2020, 48.) Jos
osallistujat eivat tieda mika tyopajan tarkoitus on, heidan osallistumisensa jaa vaillinaiseksi eika

silloin saada tydpajasta irti sitd mika on ollut tarkoitus (Kantojarvi 2012, 41).

TyOpajoja taytyy suunnitella, jotta niista ei tule vain pelkkia ryhmakeskustelutilaisuuksia. Ty6pajan
tavoite ohjaa sitd millaisia menetelmia tyopajassa kaytetaan, mutta valintaa tehdessa on myods
huomioitava osallistujamaara ja heidan taustansa seka heidan keskinadiset suhteensa toisiinsa. Pa-
jaan voi vaikuttaa myos erilaiset esteettomyysasiat, jotka taytyy ottaa huomioon. (Sipponen-Da-
monte 2020 66—67.) Aikataulu on tyOpajassa keskeinen tekijd, jonka suunnittelussa on otettava
huomioon tyOpajan tavoitteiden laajuus ja tyopajaan osallistuvien maara sekd heidan aiempi koke-
muksensa tyopajan kaltaisesta tyoskentelysta. Aikaa taytyy varata reilusti, jotta pajassa keretdan
kdymaan kaikki vaiheet hyvin lapi. (Sipponen-Damonte 2020, 50, 52.) Pajoissa kaytettavat tilat on

syyta myos ottaa huomioon, koska ne vaikuttavat ilmapiiriin ja tydskentelyn onnistumiseen. Tilo-
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jen tulisi olla tarpeeksi isot, valoisat, rauhalliset ja helposti muunneltavissa ryhman tarpeen mu-
kaan. (Sipponen-Damonte 2020, 59.) On tarkeaa, etta osallistujat nakevat toisensa ja tilassa on
mahdollisuus vaihtaa jarjestysta tyopajan aikana (Kantojarvi 2012, 46). Pajojen tydskentelyn suju-
vuuteen voidaan vaikuttaa oikeanlaisella valmistautumisella. Tydpajoihin on hyva koota tarvittavat
materiaalit, joita voivat olla flappitaulu, tussit, kynat, muistipaperit, tarrat, teippi, nimilaput jne.
Pajaan voi suunnitella my6s musiikkia, koska silla voi luoda tunnelmaa, nostattaa energiaa tai edis-

tda rentoutumien tilanteen mukaan. (Sipponen-Damonte 2020, 60-62.)

Osallistavassa ryhmien ohjauksessa tyypillisesti edetdadan muotoiluajattelusta tutuksi tulleen tupla-
timantti mallin pohjalta. Ohjausprosessi etenee ongelman tai kysymyksen etsinnasta ja niiden
tarkemmasta maarittelysta, erilaisten ratkaisuvaihtoehtojen ideoimiseen ja lopulliseen ratkai-
suun. Tuplatimantin ensimmaisen timantin vaiheet ovat keskeisid, jotta ryhmanjasenten erilaiset
kokemukset ja nakemykset tulee huomioitua. On oleellista maaritelld oikea ongelma, jotta saa-

daan siihen oikea ratkaisu ja lopputulos on oikeasti hyddyllinen. (Sipponen-Damonte 2020, 42.)

5.4.2 Fasilitointi

TyOpajoissa ja palavereissa, joissa ryhmatydskentelya tehdaan, tarvitaan fasilitointia. Fasilitointi on
tavoitteellista ryhmien tyoskentelyn ohjaamista. Tarkoitus on, etta fasilitoinnin avulla saadaan
kaikki osallistumaan tasapuolisesti ja aktiivisesti niin, etta ryhmassa oleva piileva osaaminen ja tie-
tamys saadaan kayttoon. Fasilitoinnin avulla myo6s pyritadn sitouttamaan ryhmaa toimimaan yh-
teisten tavoitteiden saavuttamiseksi. Fasilitointi vaatii hyvaa suunnittelua ja erilaisten ryhmatyos-
kentelymenetelmien tuntemista, jotta tyoskentelytilanteeseen saadaan aikaiseksi turvallinen ja

osallistava ilmapiiri. (Sipponen-Damonte 2020, 14.)

Fasilitointia tekee fasilitaattori, joka toimii ryhman vetdjana. Fasilitaattori ei osallistu tuottamaan
sisaltoa eika ota kantaa tai arvioi mika on oikein tai tee paatoksia. Fasilitaattorilla on vastuu tyopa-
jan prosessista ja han auttaa osallistujia tydskentelemaan tuon prosessin lapi. (Kantojarvi 2012,
36.) Fasilitointia tehdessa on tarkeaa, etta fasilitaattori on neutraali. Han ei kerro omia mielipitei-
taan asiasta ja pysyy puolueettomana, jotta saa luotua turvallisen ilmapiirin. Kun fasilitaattori ei
asetu kenenkaan puolelle, on osallistujien helpompi tuoda esille omat ndkemyksensa ja mielipi-

teensa. Tilaisuudesta tulee vuorovaikutteinen, osallistava ja avoin, jolloin kaikkien dani tulee kuul-



32

luksi. Nain ryhmassa syntyy mahdollisuus luovuuteen ja uusiin mahdollisuuksiin. (Sipponen-Da-
monte 2020, 34.) Fasilitaattori huolehtii, etta kaikki tyovaiheet tulee kaytya lapi ja tyOpaja etenee
aikataulun mukaisesti tauot huomioiden. Fasilitaattorin rooli tydpajassa on nostaa energiaa ja aut-

taa ryhmalaisid kohti yhteista tavoitetta. (Sipponen-Dalmonte 2020, 96.)

6 Tarinallistaminen

Tarinallistaminen on tarinalahtoista palvelumuotoilua. Tarinallistaminen mahdollistaa palvelujen
suunnittelun ja kehittamisen tarinalahtdisesti. (Kalliomaki 2014, 14.) Duoyi, Fang, Ying, Xing, Xing,
Yiming, Zhezhen, Lan ja Wenynn (2023) kertovat artikkelissaan, etta tarinankerrontaa kaytetdaan
palvelumuotoilussa palveluprosessin muovaamisen valineena. Tarinankerronnassa ja palvelumuo-
toilussa on molemmissa osallistava luonne, joka on osittain syy siihen miksi ne sopivat yhteen.

(Duoyi, Fang, Ying, Xing, Xing, Yiming, Zhezhen, Lan & Wenynn 2023.)

Tarinallistamiseen kaytetaan draamallista tarinankerrontaa, koska draama on toimintaa aivan kuin
palvelutkin ovat (Kalliomaki 2014, 73). Tuulaniemen (2011) mukaan palvelua voi tarkastella ikdan
kuin se olisi teatteri, jossa keskeisia elementteja ovat naytelma, siihen kuuluva rekvisiitta, naytteli-
jat seka kulisseissa tapahtuvat asiat, jotka eivat ndy asiakkaalle. Teatterista tutut elementit toimi-
vat ndin mallina, kun suunnitellaan palveluita. (Tuulaniemi 2011, 76.) Tarinallistaminen tuo siihen
lisdksi myos teatterista tutun draaman tarinamuodon. Tarinallistamisen avulla palvelupolku kirjoi-
tetaan tarinaksi niin, etta palvelu ikdan kuin etenee tarinan muodossa ja sen eri elementit tukevat

tarinaa. (Kalliomdki, 2014, 46.)

Tarinaa kdytetdan saavuttamaan elamyksellisyytta. Ndin asiakaskokemuksesta saadaan tarinamuo-
dossa erottuva ja vaikuttava. Tarinallistaminen ei tarkoita, ettd sen avulla kerrottaisiin yrittdjan
omaa tarinaa, vaikka nain usein virheellisesti luullaan (Arpiainen, Graham, Oksanen, Péyhdénen, &
Sarkka 2023, 5). Tarinallistaminen lahtee yritykselle luodusta ydintarinasta, jonka kautta tarinal-
lista muotoa tuotetaan eri alueille kuten palveluprosesseihin, palveluymparistoihin ja markkinoin-
tiin (Kalliomaki n.d). Tarinanallistaminen kannattaa olla tietoista ja tavoitteellista, koska se on mu-

kana kaikissa palvelupolun vaiheissa (Arpiainen ym. 2023, 5).
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Yritykset kdyttavat tarina sanaa myds vaarin, silla kaikki ei ole tarinaa. Tarinan tunnusmerkkeja Kal-
liomden mukaan ovat selked rakenne, joka sisaltaa alun, keskikohdan seka lopun, tarinasta loytyy
sarja yhtenaisia tapahtumia, siind on juonellisuutta, tarina toimii yrityksen punaisena lankana, tari-
nasta l6ytyy joku toimija tai hahmo, (joka voi olla myds esimerkiksi tuote, maisema, yritys), tarina
sisaltaa niin faktaa kuin fiktiotakin, tarinan avulla vedotaan tunteisiin ja aisteihin. Tarinaa dramati-

soidaan ja tehdaan siitd mielenkiintoinen. (Kalliomaki 2014, 22-23.)

Sanoja tarina tai elamyksellisyys kdytetaan markkinoinnissa paljon, mutta niissa ei juuri ole paino-
arvoa, jos ne ovat vain sanoja. Pelkkien sanojen sijaan asiakkaan pitdisi saada kokemus tarinasta eli
jokin pieni maistiainen. Se voi olla esimerkiksi jokin teaser video, kuva tai tuoksu, jokin houkutte-
leva asia, joka houkuttaa asiakasta. Se saa asiakkaan kiinnostuneeksi ja selvittamaan mista palve-

lussa on kyse. (Kalliomaki 2014, 24.)

Tarinan ydin on punainen lanka ja naita punaisia lankoja tarvitaan myos yrityksissa. Nykymaailman
ollessa pirstaloitunut, niiden tarve on kasvava. Asiakkaille taytyy tarjota kokemuksia, jotka ovat ko-
konaisvaltaisia ja ainutlaatuisia. Kun asiakas saa kokea tarinan avulla yrityksen uniikin ytimen, se
luo lisda arvoa palvelulle. Yrityksen palvelun on talla tavoin helpompi erottua kilpailevista palve-
luista eika sita pysty niin helposti kopioimaan. Tarinallistaminen avulla saadaan lisda merkitysta ja

inhimillisyytta. (Kalliomaki 2014, 5.)

Tarinan avulla yritys voi paremmin

e brandata tuotteita ja palveluja ja ndin tehda niista vaikeammin kopioitavia

e erottua kilpailijoista.

e auttaa asiakasta saamaan paremman ymmarryksen palvelusta

e madaltaa ostokynnysta

e lisatd palveluun kulutettua aikaa

e kasvattaa lisamyyntia

o lisata viihteellisyytta ja elamyksellisyytta

e uudistaa tuotteistusta

e sitouttaa asiakasta

e |isatd asiakkaan suositusaktiivisuutta

e rakentaa luottamusta

e tehda palvelusta inhimillisemman ja merkityksellisemman
(Kalliomaki 2014, 31, 37.)
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Tarinallistamisen hyotyjen mittaaminen voi olla vaikeaa, koska kyseessa on suunnitteluprosessi ja
siind kdytetdaan materiaalia, joka ei ole fyysista. Juuri tidllainen materiaali tarina on. Se kuitenkin
saa ikaan kuin todellisen muodon asiakaskohtaamisissa seka konkreettisten ja aistittavien ele-
menttien kautta. Vaikutuksia ja tuloksia tulisi mitata ndissa hetkissd, joissa tarina tulee todeksi. Ta-
voitteita kannattaa kirjata ylos niin, ettd ne kohdistuvat isompiin vuositasolla tapahtuviin seka pie-
nempiin kohdistettuihin tavoitteisiin. Voidaan tarkkailla esimerkiksi millaista palautetta, reaktioita
tai tuntemuksia asiakaskohtaamisista syntyy, kasvavatko suositukset ja nayttaytyyko se asiakkai-
den sitoutumisessa. Tarinallistamisen hyotyja tavoitellessa kannatta muistaa, ettei ne valttamatta

synny aivan hetkessa. (Kalliomaki, 31-32.)

6.1 Tarinat ja niiden vaikutus meihin

Tarinoilla on valtavan pitka historia. Ihmislajin selviytymisen nakdkulmasta tarinat ovat olleet tar-
kea kommunikaatiomuoto. Todellisuus hahmottuu meille tarinamuodossa. Altistumme tarinoille
heti syntymastamme ldhtien. Kun kuuntelemme tarinaa, aivoissamme tapahtuu paljon enemman
kuin jos kuulisimme ainoastaan puhetta. (Rauhala & Wikstrom 2014, 71.) Tarinoiden kautta valite-
taan historiaa, kulttuuria ja arvoja, jotka yhdistavat meita. Mailla, yhteisoilla ja perheilld on omat
tarinat, joiden kautta me kuulumme niihin. Sen lisdksi, etta tarinat yhdistavat, ne myos lisaavat
tuttavuutta seka luotettavuutta. Tarinankerronta antaa kuulijalle mahdollisuuden tulla osaksi tari-
naa, jolloin oppiminen on helpompaa. (Boris 2017.) Tutkijoiden mukaan tarinankerronta vapauttaa
aivoista eri kemikaaleja kuten kortisolia, dopamiinia ja oksitosiinia, joilla kaikilla oma merkityk-
sensa. Kortisoli auttaa muistamaan asian, dopamiini sdadtelee emotionaalisia reaktioita, jotka pitaa
sitoutuneena ja oksitoniinilla on vaikutus empatiaan, jota tarvitaan, kun luodaan ja yllapidetaan

ihmissuhteita. (Peterson 2017.)

Neurotieteilija ja ekonomisti Paul J. Zak on tehnyt tutkimusta, jossa han tutki erdan tunteita herat-
tavan tarinan vaikutusta ihmisen kayttaytymiseen tarinan nakemisen jalkeen. Han naytti koehenki-
I6ille tarinan pienesta pojasta, joka oli kuolemassa syopaan. Videolla poika oli hyvavointinen ja jak-
soi leikkid isdn kanssa. Isa ei kuitenkaan osannut iloita vaan oli surullinen, koska tiesi poikansa
kuolevan. Pojan kuoleman my6ta han suri my6és oman isyytensa kuolemaa. Tarinan katsomisen jal-
keen katsojilta testattiin muun muassa veren oksitosiinipitoisuus. Oksitoniinilla on vaikutusta em-
patian ja huolenpidon tuntemiseen. Koehenkil6ille annettiin mahdollisuus tehda lahjoitus tunte-
mattomalle taholle, joka ajoi sairaiden lasten asiaa. Ne henkil6t, joiden veressa oli enemman

oksitosiinia lahjoittivat enemman rahaa. Tarina siis vaikutti heiddn aivokemiaansa ja sitd myota
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heidan kayttaytymiseensa. Tata samaa ei tapahtunut silloin kun koehenkil6ille naytettiin tarina

lapsesta ja isasta kdvelemassa eldintarhassa. (Rauhala & Wikstrom 2014, 71-72.)

Peterson (2017) kertoo artikkelissaan toisenlaisen tarinan tarinoiden vaikutuksesta. Kun joku pu-
huja pitda asiakeskeistda PowerPoint esitystd, jota voi olla raskasta kuunnella, aivomme kaantavat
sen tarinamuotoon, jolla on meille merkitysta. Tassa tosin saattaa kdayda niin, etta puhujan viesti ei
tavoita kuulijaa sellaisena kuin han oli sen alun perin ajatellut. Jos esitelman pitdja kertoisi asioita
enemman tarinamuodossa, aivomme kayttaytyisivat eri tavalla ja samaistuisimme ja ymmar-
taisimme paremmin hanta. Asiasta on kiistelya neurotutkijoiden keskuudessa, mutta me kuitenkin
tieddamme kokemuksesta, etta hyvan tarinan kuultuamme, kuvittelemme itsemme siihen. (Peter-

son 2017.)

Tarinoilla on vaikutusta meihin myos silloin kun halutaan opettaa, inspiroida ja vaikuttaa. Esimer-
kiksi jos johtaja kertoo palaverissa vain lukuja hienon onnistumisen taustaksi, yrityksen tyontekijat
oppivat vain mitka luvut he saavuttivat. Jos taas johtaja kertoo tarinan siitd, kuinka he saavuttivat
nuo tulokset, yrityksen tyontekijat ymmartavat millainen yrityksen strategia (tuotekehys, myynti,

markkinointi) on. Tarina opetti heille jotain uutta, jota hyddyntdaa myéhemmin. (Boris 2017)

Voidaan sanoa, ettd missa tahansa ryhmassa on karkeasti 40 prosenttia auditiivinen oppijoita,
jotka oppivat kuulemalla, 40 prosenttia visuaalisia oppijoita, jotka oppivat ndakemalla (ndkoaisti) ja
20 prosenttia kinesteettisia oppijoita, jotka oppivat tekemalla. Joten tarinankerronnassa on jokai-
selle oppijalle jotain. Tarinat antavat auditiivisille oppijoille sanoja ja danta, visuaalisille oppijoille
mielikuvia ja kinesteettisille oppijoille emotionaalisia yhteyksia ja tunteita. Kertomalla tarinoita,
opittava asia muistuu paremmin, ja pidempaan kuin pelkdstaan tosiasioihin ja lukuihin perustuva
tieto. Jos faktapohjaiseen tietoon sisallytetdan tarinaa, se muistetaan 20 prosenttia paremmin.

(Boris 2017)

Chin-Ching, Yun-Chia, Hung-Khang ja Yi-Cing ja Yi-Ting (2023) kertovat artikkelissaan tarinanker-
ronnasta markkinoinnin kentalla. Heidan artikkelinsa mukaan tarinankerronta on yksi vaikuttavim-
mista tavoista kommunikoida kuluttajan kanssa. Tarinankerronnalla on markkinoinnissa useita

etuja. Chin-Ching ja muut (2023) tuovat esille nelja eri huomiota:
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1. Kun kuluttaja lukiessaan sukeltaa tarinan sisdan, hanen huomionsa, tunteensa ja kuvittelunsa
ikdan kuin muotoutuvat yhteen, jonka seurauksena hdanen asenteensa ja uskomuksensa muuttu-

vat. Nain kuluttaja saadaan vakuuttuneeksi jostain mita hanelle yritetdan myyda.

2. Kuluttaja alkaa tarinan avulla luoda yhteytta brandiin yhdistamalla tarinaan oman henkilokoh-

taisen tarinansa.

3. Tieto ja henkilokohtaiset muistot voivat olla epajohdonmukaisia, joten tarinat auttavat yhdista-

maan kokemukset tiettyyn kontekstiin.

4. Kuluttaja luo itselleen mielihyvaatuottavista asioista mielihyva prototyyppeja ja kun he kuulevat
tarinoita naista prototyypeista, se saa heidat muistamaan mielihyvan tunteen, joka puolestaan yh-

distyy tiettyyn brandiin. (Chin-Ching ym. 2023.)

6.2 Tarinallistamisen prosessi

Tassad opinndytetydssa hyodynnetdan tarinallistaja Anne Kalliomaen kehittamaa Stooripuu-mene-
telmaa tarinaidentiteetin ja tarinallisten elementtien luomiseen. Anne Kalliomaki on tarinallistami-
sen ammattilainen ja kehittanyt tarinallistaminen menetelman, josta han on my®os kirjoittanut kir-

jan.

Tarinaidentiteetti on tarinallistamisen ydin, johon kiteytyy se, miksi yritys on olemassa. Tarinallis-
taminen lahtee liikkeelle tasta tarinaidentiteetista. Tarinallistamista varten taytyy tunnistaa yrityk-
sen tarinaelementit ja luoda sille ydintarina. Tarinaelementit ja ydintarina voidaan luoda hyddyn-

tamalla stooripuu-menetelmaa. (Kalliomaki, 2014, 77-78.)



37

y
A N Za %
L §) )

TUOTTEET PALVELUT
;\') e
A 2
\rfﬂ\
A
Pl
,_r &

ASIAKAS

Kuvio 8 Stooripuu (Kallioméaki 2014, 80, muokattu).

Stooripuu-menetelma:

Juuret: Stooripuumenetelmassa lahdetdan liikkeelle puun juurista eli ytimesta. Sinne kirjataan yri-
tyksen olemassaolon tarkoitus, historia, arvot, fiilikset, joita yritys haluaa valittaa, olennaisin
tyyli/tapa toimia, palvelun ydin, palveluymparisto sekd muutos, jonka asiakas saa kaytettydan pal-

velua.

Runko: Puunrunkoon sijoittuu asiakas(ryhma). Jos asiakasta ei ole ennestdadan maaritelty, se kan-
nattaa ensin maaritelld, koska on vaikea puhutella asiakasta, jos ei tieda ketd puhuttelee ja miten
puhuttelee. Stooripuun ymparilla on maataso, jonne sijoitetaan tuotteet ja palvelut. Ne ovat siis
ikdan kuin asiakkaan molemmin puolin, jotta ndhdaan koko ajan mita tarjotaan ja kenelle tarjo-

taan.
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Oksisto: Viimeisena stooripuuhun kirjataan tarinaelementit, jotka tulevat puun oksistoon. Tassa
kohtaa on tarkoitus ideoida vapaasti, jotta saadaan asiat nakyvaksi. Ideointiin voi kdyttaa esimer-
kiksi miellekartta tyyppista tyokalua ideoiden kerdaamiseen. Tassa kohtaa kannattaa ajatella enem-

man tunteella kuin jarjella, koska ollaan luomassa tarinaelementteja. (Kallioméaki 2014, 80-88.)

Kun Stooripuu on valmis, valitaan tarinaelementeista ne, jotka parhaiten sopivat yhteen yrityksen
tavoitteiden ja arvojen kanssa. Valittujen elementtien tulee olla sellaisia, etta niiden avulla yritys
erottuu ja on persoonallinen. Elementeista voi valita kolme kiehtovinta ja parhaiten jatkotydstami-
seen soveltuvaa. Kiteytettyjen elementtien kannattaa olla konkreettisia ja yksityiskohtaisia. Ne voi-
vat tuntua oudolle ja olla luonteeltaan ristiriitaisiakin, mutta se tekee niista myds mielenkiintoisia.
Tarinaelementeilla kannattaa tehda asiakastutkimusta, jotta nakee millaisia reaktioita ja ajatuksia
elementit saavat aikaan. Valittujen elementtien avulla yritykselle lahdetaan kirjoittamaan yrityk-

sen tarinaidentiteetin kasikirjaa. (Kalliomaki 2014, 92-94.)

Tassad opinndytetyossa kasikirjaa ei aikarajoituksen vuoksi [ahdetty kirjoittamaan vaan sita sovellet-
tiin Kallioméaen (2023) tarinallistamisen oppaasta I6ytyvdan avoin tarina- tarinapolku menetel-
maan. Menetelmadssa on tarkoitus kirjoittaa avoin tarinapolku tdydentamalld annettuja lauseenal-
kuja. Tarina jakautuu palvelupolun vaiheiden mukaisesti ennen, aikana ja jalkeen vaiheisiin.

(Kalliomaki, 2023.)

7 Tyon toteutus

Tyon toteutus tapahtui kahdessa osassa. Ensin toteutettiin tutkimus, jonka avulla selvitettiin palve-
lupolun nykytila. Seuraavassa vaiheessa palvelupolkua kehitettiin yhteiskehittamisen tyopajoissa.
Ensin pidettiin tarinallistamisen tyopaja, jossa luotiin tarinaelementteja ja kirjoitettiin niita hyo-
dyntden avoimia tarinapolkuja, joista koostettiin tarinallistettu palvelupolku. Toisessa tyOpajassa
palvelupolkua kehitettiin tarinallista palvelupolkua hyédyntden. Naiden aineistojen pohjalta tehtiin

ratkaisuehdotus uuden palvelupolun kehittdmiseen, joka on osa tyon lopputuotosta.
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7.1 Haastattelut

Opinndytetyon ensimmaisessa vaiheessa lahdettiin selvittamaan palvelupolun nykytilaa teema-

haastatteluja avulla. Potentiaalisia haastateltavia pohdittiin yhdessa toimeksiantajan kanssa. Koska
palvelupolun kehittaminen oli rajattu koskemaan asiakkaita, jotka kayttavat palvelua tyéhyvinvoin-
nin ja palautumisen edistamiseen, valittiin tutkimuksen kohderyhmaksi palvelua kayttavan co-wor-

king-tilan asiakkaat ja loppukayttajat. Haastatteluja varten tehtiin haastattelukutsu yhteistydssa

toimeksiantajan kanssa.

-

Hei tule mukaan kehittamaan!

Olen Tuija Myllyvirta ja minulla on tekeilla mielenkiintoinen
kehitysprojekti yhteistydssa AistiSiimeksen kanssa ja haluan
ehdottomasti sinut mukaan siihen.

Opiskelen palveluliiketoimintaa Jamkilla ja teen parhaillaan
opinnaytetyota AistiSiimekselle. Tavoitteeni on tutkia ja kehittaa
Aistisiimeksen palvelupolkua, jotta asiakaskokemuksesta
saadaan entistakin parempi ja jotta se tavoittaisi yha useamman
kayttamaan Aistisiimeksen ainutlaatuisia palveluita.

Kutsun sinut haastatteluun, jossa paaset kertomaan arvokkaista
nakokulmista ja kokemuksestasi AistiSiimeksesta.

Haastattelu on taysin luottamu jasita vain
tata opinnaytetydta varten. Opinnaytetyd on myds talta osin
salainen joten sen nakeval vain kaksi opinndyletytn arvioijaa.

Osallistumisesta tarjotaan kahvit ja pieni tuotepaketti. Sen lisaksi
saat halutessasi osallistua arvontaan, jossa voit voittaa
aanimaljarentoutuksen sinulle ja ystavallesi AistiSiimeksen
tiloissa.

H Ipaivat ovat AistiSil 3
ma17.2 klo816jato 20.2klo 8-16

b
i
Ly Voit ilmoittautua mukaan ja varata itsellesi sopivan ajan
3 ¥ tai kysya lisaa laittamalla viestia:

Yhteistybterveisin,
Tuija Myllyvirta

Kiitos jo etukateen avustasi! ‘d’

Kuvio 9 Haastattelukutsu.

Toimeksiantaja valitti kutsun mahdollisille haastateltaville. Kutsukirjeessa haastateltavat ohjattiin
ottamaan suoraan yhteyttd haastattelijaan. Palkkioksi haastatteluista haastateltavat saivat toimek-
siantajayrityksen tuotepaketin seka kaikkien haastateltavien kesken arvottiin danimaljarentoutus,
jonka opinndytetyon tekija pitdisi toimeksiantajan tiloissa. Haastateltavat saatiin kasaan saman
pdivan aikana, mutta aikatauluja jouduttiin kerran muuttamaan, koska teorian tyostoon oli arvi-

oitu tarpeettoman tiukka aika. Haastattelut saatiin kuitenkin hyvin siirrettya ja kaikki alun perin
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haastetalviksi ilmoittautuneet pysyivat mukana. Haastatteluja varten varattiin toimeksiantajan tila

kahdeksi paivaksi, joihin opinnaytetydntekija organisoi haastatteluaikataulun.

Haasteltaville oli kerrottu haastattelun kestavan noin puoli tuntia, joten paiviin luotiin tunnin ai-
kaikkunoita, joista haastateltavat saivat varata itselleen sopivan. Aikatauluttamisessa otettiin huo-
mioon tarvittava valjyys seka ruokatauot ja muut tarvittavat tauot. Jokaisen haastattelun jalkeen
varattiin aikaa haastattelun purulle (muistiinpanot padkohdille) ja ikdan kuin ajatusten nollaami-
selle ennen seuraavaa haastattelua. Alla olevassa kuvassa on haastatteluille luotu aikataulu. Asiak-

kaat on koodattu kirjaimin, jotta heidat voi pitdd anonyymeina ja sailyttaa luottamuksellisuus.

Haastatteluaikataulu \(/

AistiSiimes

Tiistai 4.3.2025

klo

8-9

9-10

10-11 TAUKO

11-12 ASIAKAS A

12-14 TAUKO (haastattelun purku)
15-16 ASIAKASB

[orstai 6.3.2025

klo

9-10 ASIAKASC

10-11  TAUKO (haastattelun purku)
11-12  ASIAKAS D

12-15  TAUKO (haastattelun purku)
15-16  ASIAKAS E

o

o
g

Kuvio 10 Haastatteluaikataulu.

Naiden haastattelujen lisdksi haastateltiin myos toimeksiantaja yrityksen yrittdjia. Nama haastatte-
lut jarjestettiin teamsin kautta. Yhteensa haastatteluja oli seitseman kappaletta ja ne jakautuivat

kolmelle paiville jaotuksella kaksi, kaksi ja kolme. Haastatteluihin osallistui yrittdjat, palvelun osta-
jan edustaja seka palvelun loppukayttdjia. Haastattelujen kestot olivat 23 minuutista 40:n minuut-

tiin.
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Haastatteluteemat ja kysymykset pohjautuvat opinndytetyéhon tehtyyn teoriapohjaan. Ennen var-
sinaisia teemahaastatteluja yrittajien kanssa kaytiin lapi (nykyisen) palvelupolun kontaktipisteet,
jotta palvelupolku olisi helpompi hahmottaa ja siita olisi helpompi tehda kohdennettuja kysymyk-
sid. Palvelupolku jaettiin kolmeen osaan ja jokaiseen osaan mietittiin niissa olevat kontaktipisteet.
Tassa vaiheessa palvelupolusta ei nahty tarpeelliseksi tehda alla olevaa kuvaa tarkempia kuvauksia

vaan tarkoitus oli, etta se tarkentuu haastatteluista saadun aineiston jalkeen.

PALVELUPOLKU
ENNEN AIKANA JALKEEN
TARVE OSTO/KAYTTOPAATOS ARVIOINTI*
ETSINTA KAYTTO JALKIHOITO
HARKINTA

Mita kontaktipisteita talla hetkella?

\ 4 ¥ o

* Ostot tapahtuvat tarjous periaatteella « Palautekirja valiton palaute kayton
* Somekanavat * Kontaktointi sposti ja kasvotusten jalkeen, loytyy tilasta

* Uutiskirjeet « spostilla asiakirjat (sopimukset, laskutus) « Palautekyselyt spostilla

* Suorat kontaktit: puhelut, teams, * Varausjérjestelma o Laskutus, yritys hoitaa itse

sahkoposti « Siimeksen rakentaminen (suunnittelussa asiakas, yrittajat « Siivous: yhteyshenkilo
* Suositukset rakentaa) !

0 ostajayrityk: a hoit:
¢ Koulutukset/erilaiset tilaisuudet stajayrityksess itaa

* Huone/tila: kankaat, materiaalit, huonekalut, tuoksut, danet « Huolto kuuluu pakettiin, yritys hoitaa
» Kaytto: ohjeistus, tiedotteet, esittely kirjallisena/kasvotusten omaksi ostattaessa kuuluu ostajalle

 Siisteys/huolto « Uutiskirje spostilla
*Arviointia tapahtuu koko palvelupolun ajan

Kuvio 11 Tutkimuksen aloitusvaiheessa tunnistetut kontaktipisteet.

Haastattelujen teemat jakautuivat ennen, aikana ja jalkeen vaiheisiin palvelupolun paavaiheiden
mukaisesti. Lisdksi mukaan otettiin vield yleisesti osio, jolla haastattelut aloitettiin. Tdima osio toimi
myo6s haastattelun lammittelyosiona ja ndin haastateltavalla mahdollisuus kertoa vapaasti ajatuk-
sia palvelupolusta. Taman jalkeen haastattelut etenivat palvelupolun ennen, aikana ja jalkeen vai-
heiden mukaisesti. Jokaiseen osioon oli luotu omat kysymykset hyédyntaen niissa esiintyvia kon-
taktipisteitd. Kysymykset olivat sellaisia, joiden avulla voitaisiin selvittaa teoriapohjassa esiintyvia
asioita. Kysymyksia luotiin jokaisen teeman alle useampia, jotta niita voisi kayttdaa haastattelujen
tukena mutta ei niin, etta jokaiselta haastateltavalta kysyttaisiin samat kysymykset, mika ei olisi
enda teemahaastattelun mukaista. Haastatteluissa kysymyksia esitettiin sen mukaan, miten kes-
kustelu haastateltavan kanssa eteni. Kysymykset ovat taman tyon liitteena. Haastattelua testattiin
vhdella henkil6lla kdyttdaen kuvitteellista palvelua, joka kuitenkin sisdlsi samankaltaisia vaiheita ja
oli luonteeltaan samantyylinen. Ndin nahtiin, oliko kysymykset ymmarryttavia ja kuinka paljon

haastatteluun meni aikaa.
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Haastattelun etenemisen ja sujuvuuden helpottamiseksi haastattelun aluksi kaytiin l1api palvelu-
polku termi, jos se ei ollut tuttu haastateltavalle sekd haastattelun teemat. Haastattelija antoi kui-
tenkin aina tilaa haastateltavan vapaalle kommunikoinnille jokaisen teeman aikana kysymyksella:
”0Onko jotain mita haluat vield sanoa”? sekad kuuntelemalla ikdan kuin sitd mihin suuntaa vastaus
lahtee viemaan, jotta pystyi reaktiivisesti kysymaan myos tarkentavia kysymyksia, joita ei valtta-

matta kysymyslistassa ollut.

Haastatteluiden sujuvuuden ja analysoinnin helpottamiseksi haastattelut nauhoitettiin. Tahan ky-
syttiin jokaiselta lupa ennen aloitusta. Samassa yhteydessa vield varmistettiin haastatteluiden luot-
tamuksellisuus ja kerrottiin opinnaytetyon salassapidosta. Nama asiat oli tuotu haastateltavien tie-

toon jo haastattelukutsussa. Kaikki antoivat luvan nauhoitukselle.

Vilittomasti haastattelun jalkeen haastattelija kirjasi ylos tarkeimmat huomiot ja aloitti litteroin-
nin, jottei kaikkien haastattelujen litterointi olisi tapahtunut yhdella kertaa kuormittaen liikaa
haastattelijaa. Kun haastattelut oli saatu tekstimuotoisiksi, ne teemoitettiin. Padteemoina toimivat
samat teemat kuin haastatteluissa. Teemat koodattiin vareilla ja kaikki saman teeman aiheiset
haastatteluosuudet siirrettiin samaan tiedostoon. Ndin haastattelijalla oli nelja eri tiedostoa eri

teeman mukaisesti: yleinen, ennen, aikana ja jalkeen.

Naille jokaiselle teemalle/tiedostolle/aineistolle haastattelija esitti tutkimuskysymyksen: Mité ki-
pupisteitd nousee? Tiedostot kaytiin lapi tutkimuskysymysta kysyen ja huomiot merkattiin Wordin
kommenttityokalua kayttden. Tama toistettiin jokaiselle tiedostolle. Lopuksi jokaisesta teemasta
tehtiin yhteenveto dokumentin kommenteista, joihin kipupisteita oli merkattu. Yhteenvedon
avulla nahtiin, kuinka usein samasta aiheesta oli vastattu ja millaisia muita johtopaatoksia niista
pystyttiin tekemaan. Yleisen teeman alta nousseet kipupisteet siirrettiin oikeiden teemojen alle,
koska siella saattoi olla sekaisin useammasta eri teemasta. Nain saatiin selville palvelupolussa
esiintyvat kipupisteet. Kun tuloksia kirjattiin auki, litteroituja tiedostoja kaytiin lapi useita kertoja ja
jos jokin kohta tuntui epaselvalta, se kuunneltiin nauhoitteen kautta, jotta pystyttiin varmistamaan
kommentin tai vastauksen oikeellisuus. Litteroiduissa tiedostoissa oli nakyvilla aikaleimat, jotta

nauhoituksista oikea kohta 16ytyi helposti.
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Alla olevassa kuviossa nakyvat kipupisteet, joita analysoinnin tuloksena I6ytyi. Taman jalkeen kipu-
pisteet vielad luokiteltiin samankaltaisuuden tai samaa asiaa tarkoittavan kanssa samoihin luokkiin.
Palvelupolkua kuvattiin ensin karkeasti ennen, aikana ja jalkeen vaiheiden kautta, jossa myos vai-

heet ovat vield epaselvat sen vuoksi, ettei siind ole eritelty B2B asiakkaan ja loppukayttajan polkua.

Kipupisteiden luokittelun jalkeen lahdettiin miettimaan tarkemmin kohdistuvatko kipupisteet asi-
akkaan vai loppukayttdjan polulle. Taman jalkeen piirrettiin tarkempi palvelupolkukuvaus, jossa
B2B asiakkaalle ja loppukayttajalle tehtiin omat palvelupolut. Tarkempi palvelupolkukuvaus seka

niissa esiintyvat kipupisteet on esitelty luvussa 8.

Ennen kuin siirryttiin tydskentelemaan tydpajoihin, suoritettiin haastatteluihin osallistuneiden kes-
ken aanimaljarentous, johon sai voittajan lisaksi osallistua yksi hanen valitsema henkil6. Rentou-

tuksen piti opinnaytetyontekija ja se jarjestettiin AistiSiimeksen tiloissa 25.3.2025.
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Kuvio 12 Adnimaljarentoutus.

7.2 Tarinallistamisen tyopaja

Tarinallistamisen ty6paja pidettiin 9.4 ja se oli kestoltaan kolme tuntia. Tarinallistamisen pajaan
osallistui yrityksen molemmat yrittdjat ja pajan fasilitaattorina toimi opinnaytetyon tekija. Koska
pajaan osallistuvien maara oli pieni, sovittiin yhteisesti, ettda myos fasilitaattori osallistuu tarinaele-
menttien ideointiin ja avoimen tarinapolun kirjoittamiseen. Ndin saatiin mukaan myds osittain eri-

lainen nakokulma kuin mika yrittajilla on.

Pajaa varten oli suunniteltu ohjelma, jonka mukaan tyoskentely eteni. Koska pajan aikataulu oli
tiukahko, lahetettiin ohjelma toimeksiantajalle muutamaa paivaa etukateen, jotta heilla oli aikaa
tutustua materiaaliin etukdteen. Tyopajassa kadytettiin Anne Kalliomaen tarinallistamisen meto-
deja. Metodeina kaytettiin stooripuuta seka avointa tarinapolkua. Metodeja muokattiin jarjestet-

tyyn pajaan sopivaksi aikarajoitukset ja tarkoitus huomioiden.

Paja oli suunniteltu niin, ettd ensin tyoskenneltiin Tarinapuu metodia kayttden n. 1,5 tuntia, jonka

jalkeen pidettiin 20 min tauko. Tauon jdlkeen tydskentelya jatkettiin vield avointa tarinapolkua
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hyédyntaen 45 minuuttia. Pajan lopuksi oli viela aikaa pajan tuotosten yhteenvedolle, vapaalle

keskustelulle ja jatkotydskentelyn sopimiselle.

Alla olevassa kuviossa nakyy tarinallistamis tyopajan ensimmaisen vaiheen ohjeistus, jonka opin-

nadytetyontekija kavi viela kertaalleen ldapi ennen aloitusta.

Tarinallistaminen lahtee liikkeelle tarinaidentiteetista, joka

kertoo miksi yritys on ol Tarinaidentiteetin |
kaytetaan Stoorip jota lahdetdan tayttamaan juurista
ylospéin.

OKSISTO: Tanne kirjataan tarinaelementit. Tarkoitus ideoida
vapaasti ja ajatella enemman tunteella kuin jarjella.
Tarinaelementit voivat olla esim. hahmoja, vertauskuvia,
symboleja, sanontoja, maisemia, aania jne.

RUNKO: Puunrunkoon sijoittuu asiakas(ryhma). Stooripuun
ympadrilla on maataso, jonne sijoitetaan tuotteet ja palvelut.
Ne ovat siis ikaan kuin asiakkaan molemmin puolin, jotta
nahdaan koko ajan mita tarjotaan ja kenelle tarjotaan.

JUURET: Ténne kirjataan yrityksen olemassaolon tarkoitus,
historia, arvot, fiilikset, joita yritys haluaa valittaa, olennaisin
tyyli/tapa toimia, palvelun ydin, palveluymparistd seka
muutos, jonka asiakas saa kaytettyaan palvelua.

(Kalliomaki 2014, muokattu)

Kuvio 13 Stooripuu metodin ohjeet. (Kalliomaki 2014.)

Pajassa lahdettiin Tarinapuun mukaisesti pohtimaan yrityksen olemassaolon tarkoitusta. Puun
juurille sijoitettiin yrityksen toimintaa ohjaavat timantit, jotka koostuivat muun muassa yrityksen
arvoista, palvelun ytimesta, historiasta ja kaikesta mita yrittdjat halusivat sinne toiminnastaan
nostaa. Tarinapuun runkoon kuuluvia asioita ei tdssa pajassa tarvinnut pohtia, koska asiakasryhma
ja tarjottu palvelu ovat sovittu jo opinnadytetyon alkuvaiheessa. Joten tydskentelyssa siirryttiin
ideoimaan tarinaelementteja puun oksistoon. Tassa kdytettiin metodina ‘ideoidaan
mahdollisimman paljon” ja ohjeena oli hullutella ja laittaa ylos kaikki mitd mieleen tulee. Ideoinnin
tukena kaytettiin Kalliomden kysymyksia, erilaisia tarinaelementteja kuvaavia sanoja seka
yrityksen palvelusta saatuja asiakkaiden palautteita. Alla olevissa kuvioissa ideoinnin tukena

kaytetyt kysymykset sekd kuvaavat sanat.



-Millaisia teemoja liittyy yrityksen toimintaan?

-Millaisia hahmoja?

‘Mika on yrityksen nimen tarina?

-Millaisia tarinaelementteja kumpuaa yrityksen historiasta?
-Onko palveluympaéristdssa jotain erityista tai
persoonallista?

‘Millaisia vertauskuvia tai symboleja yrityksen toimintaan
liittyy tai voisi liittya?

-Onko yrityksella sanontoja, jotka kuvaavat yrityksen tapaa
toimia?

‘Onko olemassa kuvia, vaatteita, esineitd, makuja tms., jotka
kuvastavat yrityksen toimintaa? Tai yrityksen asiakkaan tyylia ja
O toiveita?

-Mita tarinallisuutta jo liittyy yrityksen tuotteisiin ja palveluihin?

A
(Kalliomaki 2014, 87.)

Kuvio 14 Kysymyksia tyopajaan. (Kalliomaki 2014, 87.)

Apuja tarinaelementtion ideointiin

‘
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" (Kalliomki 2014, 30, muokatw)

Kuvio 15 Ideoita tarinaelementteihin. (Kalliomaki 2014,90.)

Ideoinnin jdlkeen ideoita Iahdettiin karsimaan ja valitsemaan niista parhaimpia. Karsimista tehtiin

alla olevan kuvion ohjeen mukaisesti.
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KITEYTTAMINEN

Valitaan yrityksen arvoihin ja
tavoitteisiin sopivia
elementteja.

Niiden tulisi olla:

* persoonallisia

* erottuvia

* konkreettisia \‘\\
* yksityiskohtaisia A

(Kalliomaki 2014)

Kuvio 16 Tarinaelementtien kiteyttaminen. (Kalliomaki 2014, 91.)

Tarinaelementteja ryhmiteltiin samankaltaisuuden mukaan omiin ryhmiin ja niista yrittajat lahtivat
poimimaan omasta mielestdaan parhaat ja puun timantteihin sopivat asiat. Lopulta jaljelle jai nelja
padsanaa tai lausahdusta, joiden tueksi jatettiin niihin kuuluvia sanoja tai lausahduksia. Alla ole-

vassa kuviossa on meneilladn tarinaelementtien ryhmittely.

Kuvio 17 Tarinaelementtien ryhmittely.
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Tauon jalkeen lahdettiin kirjoittamaan avointa tarinapolkua, joka pohjautui Kalliomaen metodiin.
Metodissa oli valmiina virkkeen alut, joita yrittajat sekd opinndytetyon tekija taydensivat jokainen
omalle kaavakkeelleen kayttaen tarinapuusta tulleita tarinaelementteja. Alla olevassa kuviossa na-

kyy kaavake, jollaista tyopajassa kaytettiin.

Avoin tarinasra.rf ol
L LD
EANEN

* Kun asiakkaamme nyt selaa sosiaalista media ja térmaa tarinaamme,
han ilahtuu siita, etta...

* Asiakas tutustuu tarinaamme ja ymmartas, etta....

¢ Asiakastamme hammaéstyttaa se, etta...
AIKANA

* Asiakas on paattanyt hankkia tuotteemme/ palvelumme.
Palvelutilanteessa asiakas kokee tarinamme seuraavalla tavalla:

* No, ei tama viela mitaan! Sitten...

2ALKEEN

* Palvelutilanteen jalkeen asiakas voi palata kokemaansa tarinaan, silla
tarjoamme hanelle mahdollisuuden...

* Ja tasta kaikesta seurasi se, ettda meidan asiakkaat... (Kalllomaki 2023)

Kuvio 18 Avoin tarinapolku kaavake. (Kalliomaki 2023.)

Kirjoittamiselle annettiin aikaa 20 minuuttia, jonka jalkeen tarinat luettiin daneen. Nain saatiin
ikdan kuin heti koottua tarinat yhteen ja keskusteltua niistd nousevista asioista. Yhteenvedon ai-
kana todettiin tarinoiden tdydentavan toisiaan, koska niissa kuului seka yrittajien nakékulma, joka
kohdistui enemman B2B asiakkaaseen, ettd opinndytetydntekijan nakokulma, joka oli enemman

kayttajalahtoinen.
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Kuvio 19 Avointen tarinapolkujen kirjoittaminen.

Pajan lopuksi sovittiin, ettda opinnaytetydntekija kirjoittaa tarinat puhtaaksi ja sitoo ne yhteen,
jotta niita voi helpommin hyddyntaa palvelupolun kehittamisen tyopajassa. Tarinat sisalsivat
kolme roolia; yrittajien rooli, hr edustajan/ostaja edustajan rooli seka loppukayttdjan rooli. Tarina
kulkee palvelupolun ennen, aikana ja jalkeen vaiheiden kautta niin, etta se kuvailee palvelupolun
tapahtumia seka eri roolien vuorovaikutusta palvelupolun kulun aikana. Tarinallistettu palvelu-

polku on esitelty luvussa 8.2.
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7.3 Palvelupolun kehittamistyopaja

Palvelupolun kehittamistydpaja pidettiin 29.4.2025 ja oli kestoltaan 2,5 tuntia. Pajaan osallistuivat
toimeksiantaja yrityksen yrittajat ja opinndytetyon tekija. Tyopajassa oli tarkoitus kayda jokaisen
palvelupolun vaiheen (ennen, aikana, jalkeen) kipupisteet lapi ja ideoida milld tavoin tarinallistami-
sen tyopajassa tuotettua tarinaa voi hyodyntaa kipupisteiden poistamiseen. Opinnadytetyontekija
oli lahettanyt tyopajassa kdytettdavat materiaalit yrittdjille etukdteen, jotta he pystyivat tutustu-
maan niihin ennen tydpajaa. Materiaaleissa oli mukana myds tarinallistettu palvelupolku, joka 10y-

tyy luvusta 8.2.

Ideointi suoritettiin vapaasti keskustellen. Opinnaytetyon tekija kysyi millaisia ajatuksia ja ehdotuk-
sia yrittdjilla nousi mieleen ja kertoi sen jalkeen my6s omia ajatuksia. Tassa kaytettiin hyodyksi ta-
rinallista palvelupolkua kdyden sitda samalla lapi vaihe kerrallaan. Ideoista keskusteltiin ja niista va-

littiin yrittajien mielesta heille sopivat, jotka opinnaytetydntekija kirjasi ylos.

Kun kaikki vaiheet oli kdyty lapi, tehtiin viela yhteenveto kehitysideoista, jotta saatiin varmistettua
niiden olevan sellaisia kuin millaisiksi ne oli tarkoitettu. Opinnadytetyon tekija kavi ideat lapi vaihe
vaiheelta ja niihin tehtiin tarvittaessa korjauksia tai lisdyksia, jos jotain tuli vield mieleen. Lopuksi
opinnaytetyon tekija kertoi tekevansa tydpajassa tuotetun aineiston avulla palvelupolkukuvauk-
sen, joka sisdltdaa haastattelujen avulla tunnistetut kipupisteet seka tyopajassa tuotetut kehitys-

ideat palvelupolun kehittamiseen. Palvelupolkukuvaus esitelldan luvussa 8.3.
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8 Tyon tulokset
8.1 Palvelupolun kipupisteet
8.2 Tarinallistettu palvelupolku

8.3 Palvelupolkukuvaus

9 Pohdinta

9.1 Johtopaatokset

Taman opinnadytetyon tavoitteena oli saada toimeksiantaja yrityksen B2B asiakkaiden palvelupo-
lusta konkreettisempi ja johdonmukaisempi niin, etta heidan palvelunsa erityispiirteet; luonto,
taide ja moniaistisuus tulisi paremmin esiin jokaisessa palvelupolun vaiheessa. Tata varten tutkit-
tiin, millaisia kipupisteita palvelupolussa projektin aloitushetkella oli. Palvelupolkua kehitettiin yh-

teiskehittamisen tydpajoissa palvelumuotoilun ja tarinallistamisen menetelmia hyédyntaen.

Opinnaytetyon ensimmainen tutkimuskysymys selvitti: Mita kipupisteita nykyisessa palvelussa
on? Tutkimuksessa saatiin selville palvelupolussa ilmenevat kipupisteet, jotka peilautuivat jossain

maarin myds taustalla olevaan teoriaan.

Opinnaytetyon toinen tutkimuskysymys selvitti: Milla tavoin tarinallistaminen voidaan tuoda

osaksi palvelupolkua? Tarinallistaminen saatiin tuotua osaksi palvelupolkua Anne Kalliomaen tari-
nallistamisen metodeja kdyttdaen seka yhteiskehittamisen tyépajojen ja niista saatujen aineistojen
avulla. Taman opinnaytetydn teoriapohja tuo lisdksi perusteita sille miksi tarinallistamista kannat-

taa kayttaa osana palvelukokemusta palvelupolun vaiheissa.

Ty6pajoihin saatiin asiakkaan ndakdkulma haastatteluista saadun aineiston avulla. Vaikka fasilitoin-
nin perusperiaate on, etta fasilitoija eli tassa tapauksessa opinndytetyontekija on taysin puoluee-
ton tyOpajassa kerdtyn aineiston suhteen eika osallistu sen kerddamiseen muutoin kuin inspiraation
ja kannustuksen lahteend, sovittiin ndissa tydpajoissa hanen osallistumistaan myds sen tuottami-

seen. Tama on voinut vaikuttaa tyopajoissa tuotettuun aineiston sisaltéon. Opinndytetyon tekija
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on kuitenkin matkan varrella lahettanyt toimeksiantajalle nahtaville tuotoksia ja varmistellut esi-
merkiksi pajoissa sanottuja asioita oikeiksi ja tarkoituksen mukaisiksi. Aikataulun ollessa kohtuulli-

sen tiukka, ei pajoihin ollut mahdollisuutta kutsua ulkopuolisia osallistujia.

Ty6hyvinvointi ja tydssa palautuminen olivat mukana tutkimuksessa seka tyopajoissa, vaikka kum-
pikaan tutkimuskysymys ei niihin viitannut. Haastatteluissa tyéhyvinvoinnin ja palautumisen vaiku-
tuksista kysyttiin, ja jos kyseiset asiat eivat olisi toteutuneet, olisivat ne olleet esilla myos tulok-
sissa. TyOpajoissa tydhyvinvointi ja palautuminen olivat ikdaan kuin tydskentelyn kivijalka, johon
tekeminen perustui. Myos tarinallistettu palvelupolku kuvaa juuri opinnaytety6hon rajattua asia-

kasryhmaa.

Voidaan sanoa, etta tavoitteisiin paastiin, silla tutkimuskysymyksiin saatiin tarkoituksen mukaiset
vastaukset. Taman lisaksi lopputuotoksena tehty ratkaisuehdotus palvelupolun kehittamiselle tuo
toimeksiantajayritykselle heidan toivomaansa konkreettisuutta ja johdonmukaisuutta, koska sinne
on saatu tuotua tarinan avulla palvelun erityispiirteet (luonto, taide, moniaistisuus) paremmin mu-
kaan ja kehitettya ratkaisuehdotuksia palvelupolun kipupisteisiin. Toisaalta teoriapohjaan olisi voi-
nut olla hyodyllista tuoda tietoa palvelujen ja etenkin tydhyvinvointipalvelujen kehittamisesta.
Nama asiat olisivat voineet tarjota syvempaa ymmarrysta niin tutkimukseen kuin kehittamiseen-
kin. Nama piti kuitenkin aikaan liittyvien haasteiden vuoksi rajata pois. Yksi riskitekija tyon kan-
nalta oli aiheen ja tavoitteiden valinta ottaen huomioon opinnadytetyon tekijan entuudestaan va-
hédisen tiedon liittyen B2B-asiakkaan palvelupolkuun ja tarinallistamiseen. Se ei kuitenkaan ollut

este tavoitteiden saavuttamiselle.

9.1.1 Tyon hyddynnettavyys

Toimeksiantaja voi hyodyntaa opinndytetyon teoriaosaa seka lopputuotosta yhdessa tai erikseen
kehittdessadn toimeksiantoon rajatun asiakkaan palvelupolkua mutta myds soveltaa niita muiden-
kin asiakasryhmien asiakaspolkujen kehittdmiseen. Taman lisdksi he voivat kayttaa opinnayte-
tyossa kaytettyja menetelmia ja tyoskentelytapoja (palvelumuotoilu, tarinallistaminen) muihinkin
kehityskohteisiinsa. Kuten jo opinnadytetyon teoriaosassa on kuvattu, mahdollistaa palvelumuo-
toilu palveluliiketoiminnan monipuolisen kehittdmisen. Opinnadytetyostd loytyy hyodyllista tietoa
palvelumuotoilusta (periaatteet, keskeiset kasitteet, kdytanteet, prosessi, palvelupolku tyokalu) ja

relevantteja ldhteitd lisdtiedon saamiseen ndin halutessaan. Opinnadytetyon teoriaa seka tyossa



53

kaytettyja menetelmia voivat hyddyntaa myds yritykset, jotka haluavat kehittaa palvelujaan palve-
lumuotoilun ja tarinallistamisen avulla. Ndin opinndytetydsta voi olla hyotya tyéelamaan vaikkei

sen tuloksia voidakaan tyoelamassa hyddyntaa kuin toimeksiantajayrityksen toimesta.

9.1.2 Jatkotutkimus ja kehitysehdotukset

Koska tasta tutkimuksesta ei voi juurikaan tehda yleistyksia kaikkiin toimeksiantajan B2B palvelu-
polkuihin, jatkossa tutkimusta voisi tehda niin, etta siihen otettaisiin mukaan useampi B2B-asiakas
eri yrityksistd, joissa palvelu on kdytdssa erilaisissa tiloissa. Ndin my6s saataisiin useampien tilojen
loppukayttdjien kokemukset huomioitua. Tutkimusta voisi laajentaa myds muihin asiakasryhmiin.
Palvelupolkua voisi olla my6s hyddyllista kuvata viela tarkemmin, jotta kehittamista voisi kohdistaa

yksityiskohtaisempiin tekijoihin palvelupolulla.

Tarinallistamista tehtiin taman opinnaytetydn puitteissa kohtuullisen suppeasti eika esimerkiksi
asiakkaita tai toimeksiantajayrityksen ulkopuolisia toimijoita ollut varsinaisesti mukana. Naiden
tuominen mukaan voisi rikastuttaa tarinaa entisestaan ja tarinaelementtien toimivuutta voitaisiin
testata heidan toimesta. Pidemman aikavalin tavoite voisi olla toteuttaa yritykselle yksityiskohtai-
sempi tarinaidentiteetin kasikirja, josta mainittiin tarinallistamisen osiossa. Sen avulla voidaan
saada suunniteltua yksityiskohtaisempia toimia tarinaelementtien tuomiseen osaksi palvelua. Toi-
meksiantajan kannattaa mitata mahdollisten ratkaisuehdotusten kaytto6noton seurauksia toden-
taakseen niiden toimivuus (tai toimimattomuus), ja pohtia sen my6ta parhaaksi katsomansa toi-

menpiteet.

9.2 Luotettavuus

Tutkimusta tehdessa taytyy arvioida sen luotettavuutta. Luotettavuutta arvioidessa tutkimuksissa
puhutaan validiteetista ja reliabiliteetista. Validiteetti tarkoittaa sitd, etta tutkitaan sitd mita on ol-
lut tarkoitus tutkia. Tutkimuksesta taytyy tehda sellaisella tarkkuudella, etta sen sisdlto on paik-
kaansa pitdvaa ja luotettavaa. Reliabiliteetti tarkoittaa sita, ettd tulokset ovat pysyvia eli toistetta-
via. (Kananen 2008, 123.) Ndiden maaritelmien kayttoa laadullisen tutkimuksen luotettavuuden
arvioinnissa on kuitenkin kritisoitu, koska ne ovat |ahtoisin maarallisen tutkimuksen kentéltd ja

vastaavat sen tarpeisiin (Tuomi & Sarajarvi, 2009, 136).
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Laadullisessa tutkimuksessa luotettavuuden tarkastelussa voidaan todentaa keratty aineisto siihen
osallistuneilta, tehda tarkkaa dokumentaatiota, jossa kerrotaan mita tehdaan, miksi tehdaan ja
milloin tehdadan, varmistamalla tulkintojen ristiriidattomuus toisen tutkijan toimesta seka katso-
taan kuinka toistuvia tutkimustulokset ovat (Kananen 2014, 151-153). Tassa tutkimuksessa aineis-
toa ei todennettu haastateltavilta, mutta jokainen haastateltava antoi luvan haastattelun nauhoi-
tukselle, jolloin vastausten oikeellisuutta pystyttiin tarkistamaan sitd kautta. Tuloksia
raportoitaessa kirjattiin myos suoria lainauksia vahvistamaan aineistosta tehtyja paatelmia. Opin-
naytetyota tehdessa kaikkia vaiheita on dokumentoitu tarkasti niin, etta kuka tahansa pystyy opin-
naytetyota lukeva, saa perusteellisen kasityksen tehdysta tyosta. Tuloksien ristiriidattomuutta ei
ole toisen tutkijan toimesta voitu poistaa, mutta tutkimuksen nauhoitettujen haastattelujen avulla
voidaan varmistaa tata seka silla, ettd aineiston analysointi on kuvattu tarkkaan. Myo6s tutkimustu-

losten toistuvuus pystyttiin todentamaan tutkimustuloksia analysoitaessa.

Tutkimukseen osallistunut perusjoukko koostui neljasta co-working tilassa tyoskentelevien yritys-
ten tyontekijoista, palvelun ostajaedustajasta (joka oli myds kadyttdja) ja kahdesta yrittdjasta, joka
on voinut vaikuttaa siihen, ettei ole saatu kattavasti tietoa ostajaedustajan puolelta. Jos tutkimuk-
sessa olisi ollut enemman mukana palvelun ostajia, olisi saatu paremmin heidan nakékulmansa na-
kyville. Tassa tutkimuksessa B2B polun kipupisteet maarittyivat isolta osin yrittajien ndakokulmasta

kasin.

Haastattelut toteutettiin luottamuksellisesti ja anonyymisti, mika voi lisata tutkittavien rehelli-
syytta ja vastausten syvyyttd. Toisaalta kaikki tutkimukseen osallistuvat co-working tilan tyonteki-
jat ovat samaa yhteisda toimeksiantajan kanssa, joten talla saattaa myos olla vaikutusta tuloksiin.
Tastdkin syysta olisi ollut tarpeen saada ndkdkulma joltain yritykseltd, joka ei ole osa tata co-wor-
king yhteisda. Haastattelut pidettiin toimeksiantajien tilassa, jota haastatteluihin osallistuneet
kayttavat tyossa palautumiseen (eli Siimestila), joka on voinut rentouttaa tilannetta ja ndin lisata
luottamusta haastattelijan ja haastateltavan valilla. Toisaalta tila on voinut vaikuttaa niin, etta re-
hellisia vastauksia onkin vaikea antaa, jos koetaan haastattelijan olevan osa palvelua tilassa olles-

saan.
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Haastatteluissa kdytetyt teemat (ennen, aikana, jalkeen, yleisesti) saattoivat olla laajat varsinkin,
jos palvelupolku on vieras termi eika tieda mitd nama vaiheet sisaltavat. Tama huomioitiin kay-
malla termi palvelupolku lapi ennen haastattelun aloitusta, mutta sen myota haastattelija on voi-
nut johdatella haastateltavia vastaamaan tiettyihin niissa esiintyviin asioihin. Osa haastattelukysy-
myksista on voinut olla liian tarkkoja ja johdattelevia kun on esimerkiksi suoraan kysytty jostain

tietysta asiasta, vaikka toki tarkentaviakin kysymyksia haastatteluissa tarvitaan.

Jalkeenpadin ajateltuna teemat olisi voinut valita niinkin, etta olisi pohtinut tietoperustan kautta
millaisiin asioihin halutaan I6ytda vastauksia ja teemoittanut niistd muutaman teeman. Nyt se oli
toteutettu niin, etta tietoperustan pohjalta pohdittiin kysymykset palvelupolun vaiheiden mukaan,
joista sitten muodostui haastattelun teemat. Tulee mieleen olisiko selkeasti kaikille samanlainen
puoli strukturoitu haastattelu ollut parempi vaihtoehto, ja oliko haastattelu todellisuudessa enem-
man sita? Toisaalta haastatteluissa edettiin jokaisen haastateltavan mukaan joustavasti ja annet-
tiin jokaisen omille ajatuksille tilaa. My0s eri haastateltavien eri roolit vaikuttivat siihen mita ja mi-

ten kysymyksia esitettiin.

9.3 Eettisyys

Eettisyyttd on pohdittu koko opinndytetyon ajan ja se on toteutettu hyvan tieteellisen kdytannon
periaatteiden mukaisesti. Nadita periaatteita ovat "luotettavuus, rehellisyys, arvostus ja vastuun-
kanto” (Hyva tieteellinen kdytanto ja sen loukkausepdilyjen kasitteleminen Suomessa, 11). Opin-
naytetyota on tehty ja dokumentoitu lapindkyvasti tietoa vaaristelematta. Kaikki aineisto, jota
opinnaytetyota tehdessa on kaytetty tai tuotettu, 10ytyy opinnadytetyosta joko kuvana tai kirjalli-
sesti kuvattuna, mutta ne eivat sisalla kaikkia tyOpajoissa tuotettuja ideoita eika tarinoiden raaka

versioita.

Tutkimukseen osallistuneita on kohdeltu kunnioittavasti ja arvostaen pitden kiinni muun muassa
luottamuksellisuudesta ja yksityisyyden suojasta. Tutkimukseen osallistuneille kerrottiin jo haas-
tattelukutsussa, ettd tutkimus on luottamuksellinen seka jokaiselle henkilokohtaisesti haastattelun
aluksi. Samassa yhteydessa kerrottiin tutkimustulosten olevan salassa pidettavaa tietoa ja heidan
osallistuisivat anonyymisti. Ainoastaan opinndytetydntekija tiesi kunkin haastateltavan nimen ja

puhelinnumeron/sahkopostiosoitteen, jotka han sai haastatteluihin ilmoittautumisen yhteydessa.
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Kaikki nama yhteistiedot seka aineistot poistetaan, kun opinnaytetyd saadaan paatokseen aineis-
tohallintasuunnitelman mukaisesti. Kaikki tekstitiedostot ja ddninauhoitteet on koodattu niin, ettei
niissa nay henkilotietoja. Henkildtiedot ja aineistot on tallennettu niin, etta niihin paasee kasiksi

vain opinndytetydn tekijan salasanalla.

Tietoperustaa on kirjoitettu plagioimatta ja tehty asianmukaiset viittaukset kunnioittaen toisten
kirjoittajien ja tutkijoiden tekemaa tyota. Kirjoittaminen n tehty omin sanoin, mutta kuitenkin niin,
ettei se muuta alkuperadisen lahteen sisaltoa. Tydpajoissa mitaan menetelmaa ei ole otettu omiin
nimiin vaan kerrottu kenen menetelmaa kaytetaan ja miten sitd on muokattu kayttéon sopivaksi.
Opinndytetyon tekija on sopinut toimeksiantajan kanssa tyon osittaisesta salassa pidosta, sen sisal-
tdessa liike- tai ammattilaissalaisuuksia, joista voi seurata toimeksiantajalle taloudellista haittaa
(Julkisuuslaki 621/1999). Salainen osa sisaltaa toimeksiantajan kayttoon menevan lopputuotoksen
seka siihen liittyvat dokumentit (tutkimuksen tulokset). Tata yhteista sopimusta on kunnioitettu
koko opinndytetyon ajan, eika tuloksia tai lopputuotosta ole esitelty muille kuin sopimuksessa

maaritellyille henkilgille.
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Liitteet

Liite 1. Teemahaastattelujen kysymykset

YLEISESTI

Rooli yrityksessa? (ostaja/kayttdja vai molemmat)

Kuinka usein kayttaa palvelua?

Mitka asiat ovat tarkeita? Miksi?

Mitka kontaktipisteet koet merkitykselliseksi? Kuinka sujuvaksi koet palvelun?

Mitka ovat palvelun vahvuudet/heikkoudet?

ENNEN

Millainen vaikutelma yrityksestd/palvelusta?

Miten sai tietdaa? Miten I6ytyi? Oliko helppo loytaa lisdtietoa?

Miten otettiin yhteyttd? Millaisia odotuksia? Ennakkoluuloja?

Millaisia tarpeita?

Miksi valitsit?

Mitka tekijat vaikuttivat paatdkseen?
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AIKANA

Millaisia tuntemuksia palvelun kdyton aikana?

Miten ostaminen/kdyttéonotto onnistui? Oliko ohjeet riittavat/selkeat?

Olisiko tarvinnut tietda jotain lisaa?

Miten arvioit vuorovaikutusta? Tavoitettavuus? Palvelualttius? Helppous?

Mitad mieltd olet huoneen/tilan toteutuksesta: huonekalut, materiaalit, tuoksut, &3nimaailma, siis-

teys?

[Imeniko kdytdssa jotain ongelmia? Jos niin minkalaisia?

Mika voisi olla paremmin? Mita toiveita palvelusta?

JALKEEN

Millaisia ajatuksia palvelun jalkeen?

Miten vastasi odotuksiin?

Millaisia vaikutuksia tydohyvinvointiin?

Miten palautetta on kysytty?

Miten palautteeseen reagoitiin?

Millaista palautteenantokanavaa toivoisit?



Miten haluaisit antaa palautetta?

Mita toivoisit palveluntarjoajalta palvelun kayton jalkeen?

Onko jotain muuta mita haluaisit vield sanoa?
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