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Taméan tyon tarkoituksena on Takuusaation sosiaalisten rahoituspalveluiden asiantuntijoi-
den asiakasymmarryksen syventaminen. Ty0 vastaa Takuusaation strategiassa 2017-2019
maariteltyyn tavoitteeseen asiakaslahtoisyyden kehittamisesta. Tydssa tarkastellaan asia-
kaskeskeisyyttd, asiakaslahtoisyytta ja asiakasymmarryksen lisaamista seka niiden kehitta-
misen menetelmia seka niiden soveltuvuutta Takuusaation toimintaan.

Tassa tydssa kaytettavaksi kehittdmisen menetelmaksi on valittu palvelumuotoilu. Palvelu-
muotoilu antaa loogisen toimintamallin ja yhdistaa seka liiketoiminnan etté organisaation ta-
voitteet asiakkaan nakokulmaan. Palvelumuotoilun teoreettinen viitekehys on rakennettu yh-
distamalla eri lahteista palvelumuotoiluprosessin keskeisia elementteja palvelumuotoilun
teoriaan. Prosessin vaiheet on jaettu teorioista nousevien kolmen kantavan paateeman alle.
Kaytetty palvelumuotoilun teoreettinen viitekehys on jaettu kolmeen p&aateemaan: asiakas-
ymmarrykseen, yhteissuunnittelemiseen ja mallinnukseen.

Kehittamistehtava on tapaustutkimus. Sen tavoitteena oli kehittda olemassa olevaa palvelua
lisaamalla ymmarrysta asiakaslahtoisesta toiminnasta palvelumuotoilun keinoin. Palvelu-
muotoilun menetelmia kayttaen pyrittiin saamaan esille asiakkaiden erilaiset tarpeet ja luo-
maan kattava kuva palvelusta asiakkaiden nakokulmasta. Yhteissuunnittelun menetelmia
kaytettiin kahdessa tydpajassa. Ensimmaisessa tytpajassa asettauduttiin asiakkaan ase-
maan ja tyostettiin neljaa valittua asiakaspersoonaa. Profiileja syvennettiin empatiakarttojen
avulla. Toisessa tydpajassa katsottiin palvelua asiakkaan silmin ja luotiin palvelusta asiak-
kaan polku. Asiakkaan ja organisaation polkujen ja prosessien yhdistaminen tapahtui kayt-
tamalla Service Blueprintia. Tutkimukseen liittyi lisdksi kaksi sosiaalisten rahoituspalveluiden
asiantuntijoille tehtya kyselya, joilla kerattiin tutkimusainestoa asiantuntijoiden nédkemyksista
ja kokemuksista liittyen asiakaslahtoisyyteen ja asiakasymmarrykseen seké niiden kehitta-
miseen osana asiakkaan parempaa palvelua. Valittujen kehittdmismenetelmien avulla han-
Kittiin asiakasymmarrystéd, syvempaa asiakastietoa ja keinoja parantaa palvelua.

Kehittamisty0 onnistui nostamaan esille asiakkaan ndkokulmaa sosiaalisissa rahoituspalve-
luissa. Asiakaslahtdinen palvelutoiminta konkretisoitui mallinnuksissa ja yhteiskehittaminen
syvensi yhteista asiakasymmarrysté. Jotta asiakkaan tarpeisiin voidaan jatkossa vastata en-
tistd paremmin, tulee Takuuséaation siirtdd fokusta sisdisesta asiakasymmarryksen kehitta-
misestd enemman asiakkaan itsensé kuulemiseen.
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1 Johdanto

Jarjestokentalla toiminta on perinteisesti ollut hyvin asiakaskeskeistd. Palveluja ja tuotteita
suunnitellaan ja kehitetdan asiakkaalle kaytettaviksi tai arjen avuksi, mutta usein suunnittelu
ja toteutus jaavat asiantuntijaorganisaation oman osaamisen varaan — ihminen tarpeineen
ja arkineen voi unohtua. Organisaation syvallinen ymmarrys asiakkaasta on kuitenkin kes-
keinen osa toiminnan menestysta. Ne organisaatiot menestyvét, jotka osaavat tulkita laa-
dullista tutkimustietoa asiakkaistaan ja kohderyhmistaan ja pystyvat siirtAmaan nama todel-
liset tarpeet palvelutoimintaansa. Palvelun ytimessa on asiakas ja palvelumuotoilussa kes-
keistd on syvallinen ymmarrys asiakkaiden tarpeista, arvoista ja toiminnan todellisista mo-
tiiveista (Tuulaniemi 2015, 97). Tassa tydssa kehitetddn Takuusaation sosiaalisten rahoi-
tuspalveluiden asiantuntijahenkiloston asiakasymmarrysta palvelumuotoilun keinoin. Kun
asiakkaan tarpeet ja odotukset on ymmarretty, olemassa olevaa palvelua voidaan kehittda

vastaamaan entistd peremmin asiakkaan ja palvelua tuottavan organisaation tarpeita.

Palvelumuotoilu on valittu kehittamistehtavan lahestymistavaksi, koska se auttaa kohdista-
maan organisaation sisaisia prosesseja asiakkaan tarpeiden ja hanelle arvoa tuottavien toi-
menpiteiden ymparille. Palvelumuotoilu antaa valineet kehittamistydhon ja yhdistaen asia-
kas- ja palvelutoiminnan nakdkulmat. Toiminnan keskidon nostetaan aidosti asiakas, jolloin
palvelua kehitetaan ihmisille, jotka kayttavat palveluita. Takuusaatioén sosiaalisten luototus-
palveluiden toiminta on tehtyjen asiakaskyselyjen perusteella asiakaskeskeista, mutta sita
halutaan kehittaa yha asiakaslahtdisempéén suuntaan. Asiakkaita on kuultu kyselyjen ja
haastattelujen kautta — asiakaspalautetta ja -tyytyvaisyytta keratédéan, seurataan ja mitataan
aktiivisesti. Asiakaslahtoisyytta on parannettu myds vuonna 2017 asiakasraatipilottihank-

keella, jossa takauksen saaneita asiakkaita on kuultu toiminnan kehittdmiseksi.

Jokaisen organisaation on syyta kuunnella asiakkaitaan, silla ymmarrys asiakkaan todelli-
suudesta ja tarpeista on toiminnan keskeisimpia asioita. Kysymalla suoraan ei yleensa
saada tarpeeksi syvdllista tietoa ihmisten tarpeista ja odotuksista. Vastauksiksi saadaan
todennékdisesti jonkinlainen kuva asiakkaan tarpeista. Harva kuitenkaan osaa kuvitella ja
kertoa sellaisesta, mitd ei viela ole olemassa. Suoraa kysymista tarkeampa&a onkin Tuula-
niemen (2011, 73) mielesta tutkia ihmisten toimintaa. Arjesta ja toiminnasta nousevat esiin
arvot ja todelliset toiminnan motiivit, tiedostamattomat ja tiedostetut tarpeet. Asiakkaan ar-
kea ja potentiaalisia palvelun kayttotilanteita tutkimalla ja havainnoimalla |10ydet&é&n lopulta
juuri ne arvot ja toiminnan todelliset motiivit, joista saadaan uudet ideat palvelun kehittami-

seen.



Palvelumuotoilu tarjoaa tytkaluja palveluiden kehittdmiseen, jotta ymmarrettaisiin, ketka
kayttavat palvelua. Jotta asiakkaista voidaan luoda erilaisia asiakaspersoonia, jotka perus-
tuvat todelliseen palvelutarpeeseen, asiakkaat on ryhmiteltdva ensin pienempiin osiin.
Tassa tydssa asiakasryhmittely aloitetaan luomalla asiakkaista asiakastietoon perustuvaa
segmentointia demografisien tekijdiden perusteella. Naiden tietojen perusteella luodut asia-
kaspersoonat ohjaavat koko persoonien luomis- ja syventamisprosessia. Kuvatut asiakas-
persoonat toimivat tydssa sosiaalisten rahoituspalvelujen asiantuntijoiden asiakasymmar-
ryksen syventamisen perustana. Asiakaspersoonia syvennetdan ja heidéan palvelupolkua

kuvataan ja verrataan organisaation sisdiseen prosessiin palvelun mallintamisessa.

Tassa tyossa kaytettavaksi kehittdmisen menetelmaksi valittua palvelumuotoilua voidaan
hyddyntaé monella tapaa ja moniin tarpeisiin. Palvelumuotoilu on antoisa lahestymistapa,
koska se antaa loogisen toimintamallin ja yhdistdd poikkeuksellisen kiintealla ja toimivalla
tavalla seka liiketoiminnan etté organisaation tavoitteet asiakkaan naktkulmaan. Ta&méa mo-
nikulmainen lahestymistapa on nousemassa entista tarkeammaksi toiminnassa, jossa ol-
laan siirtymassa aidosti tarve- ja asiakaslahtdiseen arvoajatteluun. Tarkeaksi lahestymis-
tapa nousee myos siksi, ettd taloudelliset paineet ovat tiukentuneet kaikissa organisaa-
tioissa. Palvelumuotoilun liiketoiminnalliset edut liittyvat vahvasti niin organisaation strate-
giseen suuntaamiseen, toiminnan fokusoimiseen asiakaslahtdisemmaksi, siséisten proses-
sien kehittamiseen ja asiakassuhteen syventdmiseen kuin uusien palveluiden ja jo ole-

massa olevien palveluidenkin kehittdmiseen. (Tuulaniemi 2011, 95.)

1.1 Kehittdmisymparisto

Kehittamistehtavan tilaaja on Takuusaéatid, joka toimii valtakunnallisesti kotitalouksien ta-
lous- ja velkaongelmien ehkaisemiseksi ja ratkaisemiseksi. Takuusaatié auttaa ennalta ar-
vaamattomasta syysta taloudelliseen kriisitilanteeseen joutuneiden henkildiden itsenaista
selviytymisté tarjoamalla muun muassa maksutonta puhelinneuvontaa ja takaamalla jarjes-
telylainoja. Liséksi sdatit edistda ja kehittaa taloudenhallintaan ja sosiaaliturvaan liittyvia
auttamiskeinoja seka vapaaehtoisia velkojen jarjestelyitd muun muassa tekemalla aloitteita,
antamalla lausuntoja, osallistumalla tutkimustoimintaan ja kouluttamalla eri alojen ammatti-
laisia. (Takuusaatit 2017.) Takuusaation toiminta sisaltaa seka vaikuttamis- etta palvelutoi-

mintaa, jonka kohteena on seka kuluttaja-asiakkaita ettd ammattilaisia.

Takuusaation strategia vuosille 2017 - 2019 on jaoteltu kahteen osa-alueeseen: vaikutta-

mispainopisteisiin ja palvelutoiminnan kehittamiskohteisiin. Painopisteet ja kehittdmiskoh-



teet tukevat ja tAydentavat toisiaan. Kehittamistehtava sijoittuu Takuusaation palvelutoimin-
nan kehittdAmisen kokonaisuuteen, vaikka sen vaikutukset ylettyvat myoés vaikutustoiminnan
painopisteisiin. Takuusaation strategiaan kirjattuna tavoitteena on tuoda enemman esiin
asiakasnakokulmaa palvelujen kehittdmisessa. Saation palvelut ovat muokkautuneet vah-
van erityisammattilaisuuden kautta, mutta palveluiden toimivuuden kannalta on tarkeda
kuulla jatkuvasti myos palvelujen kayttdjia ja heitéa kohtaavia ammattilaisia. Palvelujen tulee
vastata asiakkaiden todellisuutta ja tarpeita. Tahan tython Takuusaation on kehitettava va-
lineistba ja menetelmid, joilla talousongelmia kokevien nakemykset tulevat kuulluiksi ja saa-
tion palvelukehittdmisessa kyetdén entistd enemman huomioimaan asiakashyotyjen nako-
kulma. (Takuusaatio 2017.)

Asiakasnékokulmaa korostavat myos muut palvelutoiminnan kehittdmiskohteet: palvelutoi-
minnan nykyaikaistaminen ja digitalisaatio, neuvontatydn kehittdminen ja hyvat kumppa-
nuussuhteet. Takuusé&éation palvelut ovat perustaltaan toimivia ja osa niista on pysynyt sa-
mankaltaisina jo kaksi vuosikymmenta. Samaan aikaan talouden toimintakentta ja finans-
sialan palvelut ovat muuttuneet valtavasti. Arjen taloudenhallinta ja kustannusten nakyvaksi
tekeminen edellyttavata tulevaisuudessa uudenlaisia helppokéayttoisia taloudenhallintavali-
neita ja palveluita. Digitalisaatio mahdollistaa paitsi helpon ja ndkyméattomiin jaavan rahan-
kayton, myos kustannustehokkaan tavan tuoda palvelut ja taloudenhallintavélineet nopeasti
kaikkien ulottuville. Ihmiset kayttavatkin mielellaan ja yha enenevassa maarin erilaisia verk-
kopohjaisia palveluita, mika vaatii kehittdmaan myds saation olemassa olevaa palvelutoi-
mintaa ja kokonaan uusia keinoja. Samalla on myo6s pidettava huolta niiden ihmisten talou-
denhallintaosaamisesta ja saatavilla olevasta valineistosta, joille digitaaliset palvelut eivat
ole kayttokelpoisia. (Mt. 2017.)

Saation on kehitettava palveluitaan siten, etta ne ovat tehokkaita, vaikuttavia, saavutettavia,
riittdvan helppokayttdisia ja houkuttelevat ihmiset hakeutumaan avun piiriin nykyista aikai-
semmin. Tavoitteen saavuttamiseen tarvitaan yha enemman ja laajempaa asiakasymmar-
rysta. Asiakasymmarrys on sita, etta Takuusaation on palveluntarjoajana ymmarrettava pa-
remmin asiakkaittensa tarpeet ja tiedettéava, kuinka se voi auttaa asiakasta saavuttamaan
tavoitteensa. Taatakseen oman toimintansa menestyksellisen jatkumisen, Takuusaation on
luotava toiminnan perusta asiakasymmarrykseen, silla ilman sitd, ei voida kehittdd ole-
massa olevia eik& uusia palveluitaan vastaamaan asiakkaiden muuttuviin tarpeisiin. (Mt.
2017.) Kehittamisen lahestymistavaksi valittu palvelumuotoilu keskittyy tutkimaan ja kehit-
tamaan sita, miten palvelu koetaan: mita vaiheita palvelussa on, mitd asiakas tekee ja na-
kee, ketd han tapaa, mita vélineita han kayttaa, missa tilassa palvelut koetaan ja mika
muisto tai tunne asiakkaalle palvelusta jaa. Palvelumuotoilu tarjoaa siten asiakasléahtoisia

keinoja lisata asiakasymmarrysta ja kehittda toimintaa.



1.2 Kehittdmistydn tehtava

Asiakaslahtoisyytta maaritellaan helposti palveluita tuottavan organisaation tarpeista ja sen
omista intresseista kasin. Organisaation ndkodkulmasta kehittdmisesséa on kysymys jarjes-
telmista, prosesseista ja malleista, kun taas asiakkaan nakdkulmasta kyse on palvelun vas-
taamisesta asiakkaan yksildlliseen tarpeeseen ja saatuun palveluun liittyvista kokemuk-
sista. Asiakkaan nakotkulma asiakaslahtdisyyden kehittamisessa unohtuu kuitenkin helposti
ja kehittamista tehdaan lahtékohtaisesti organisaatioiden tarpeista kasin. Jotta asiakkaasta
tulisi mahdollisimman tasavertainen kumppani palveluprosessissa, on asiakas tuotava ke-
hittdmisprosessin keskiton. Ellei asiakasta aseteta kehittamisen keskiéon, vaarana voi olla
jatkuvan kehittamisen syndrooma, jossa kehitetddn jatkuvasti uusia palveluja ja palvelu-
muotoja asiakkaiden muuttuviin tai kasvaviin tarpeisiin ilman, etté asiakkaan tarpeet tulevat
koskaan aidosti tyydytettya ja huomioon otettua. (Virtanen, Suoheimo, Lamminmaki, Aho-
nen & Suokas. 2011, 11.)

Tamaéan tyon tarkoituksena on Takuusaation asiakaslahtoisyyden kehittdminen asiakasym-
marryksen lisddmisen kautta. Tydssa tarkastellaan asiakaskeskeisyyttd, asiakaslahtoi-
syyttd ja asiakasymmarryksen lisaamista seka niiden kehittdmisen menetelmia seka niiden
soveltuvuutta Takuusaation toimintaan. Valittujen kehittdmismenetelmien avulla hankitaan
parempaa asiakasymmarrysta, syvempaa asiakastietoa ja pyritdan siten parantamaan asi-
akkaan kokemaa palvelun hyotyd. Tytdssa kaytettdvat menetelmat on valittu siten, etta nii-
den tuottama tieto on kaytettdvissa olemassa olevien palveluiden kehittdmiseen, mutta
my0Os uusien palveluiden suunnittelun tueksi. Tyossa keskitytaan sosiaalisien rahoituspal-
veluiden asiantuntijoiden asiakasymmarryksen syventamiseen ja sita kautta asiakaslahtoi-

semman takaustoiminnan kehittdmiseen sisaisella prosessilla.

Tassa tydssa asiakkailla tarkoitetaan Takuusaation sosiaalisten rahoituspalveluiden vapaa-
ehtoiseen velkajarjestelyyn (mydhemmin takaus) hakeutuvia henkil6itd. Takuusaatitlla on
paljon kerattya tietoa siitd, keitd sen takausasiakkaat ovat, mutta asiakassegmentointia tai
-profilointia vapaaehtoiseen velkajarjestelyyn hakeutuvista asiakkaista ei ole laadittu. Tyon
tarkoituksena on tehda asiakasmaarittelya, joka perustuu seka demografisten tekijdihin etta
asiakasymmarryksen kautta saatuun kasitykseen Takuusdation takauksen asiakkaista.
Tarkoituksena on pohtia asiantuntijoiden nakokulmasta, kuinka toimintaa voi kehittaa asia-
kaslahtdisemmaksi asiakasryhmien erilaiset tarpeet huomioon ottaen. Tarkeda on vahvis-
taa Takuusaation sisalta asiakkaan roolia aktiivisena toimijana seké varmistaa palveluiden

saatavuus ja soveltuvuus monikanavaisessa palvelukokonaisuudessa. Asiakasmaarittely



perustuu Takuusaation olemassa oleviin asiakastietoihin, mutta myds asiantuntijoiden hil-

jaiseen tietoon asiakaskunnasta.

Taman kehittdmistyon rooli on olla osa Takuusaation palvelutoiminnan strategista kehitta-
mista strategiakaudella 2017 - 2019. Kehittamishankkeella on kolme tavoitetta. Ensimmai-
nen tavoite (1) on kuvata toimintaymparistda siten, etta saadaan ymmarrys asiakaslahtoi-
sen palvelutoiminnan nykytilasta Takuusaation takaustoiminnassa organisaation nakékul-
masta, mutta myds asiakkaiden nakokulmasta katsottuna. Toinen tavoite (2) on perehtya
asiakaslahtdisen kehittamistyon ja asiakasymmarryksen lisaamisen tietoperustaan seka
l6ytad Takuusaation takauksessa hyoddynnettavat asiantuntijoiden asiakasymmarrysta li-
saavat menetelmat. Kehittamishankkeen kolmas tavoite (3) on mallintaminen. Tavoitteena
on tehda alustava asiakasmaaritys Takuusaation takausasiakkaista. Talla pyritdé&dn maarit-
telemaan, ketka ovat asiakkaitamme ja mitk& heidan tarpeensa ovat. Keratyn asiakastiedon
ja hiljaisen asiantuntijatiedon avulla luodaan asiakasprofiileja, asiakaspersoonia. Asiakas-
persoonien kautta syvennetaan asiakasymmarrysta ja niiden avulla kuvataan palvelupro-

sesseja asiakkaan nakokulmasta.

Kehittamistehtavan tavoitteena on kuvata toimintamalli, palvelun asiakaspolku valituille
asiakaspersoonille, jotka luovat perustan aiempaa asiakaslahtdisempéén takaustoimin-
taan. Asiakaspolkujen kuvaamisen jalkeen laaditaan palvelun prosessikuvaus, Service
Blueprint, jolla visualisoidaan palveluun liittyvat toimet seka vuorovaikutus asiakkaan
kanssa. Vuorovaikutuspisteiden ja palvelun kriittisten hetkien tunnistamisella kuvataan laa-
dituille asiakaspersoonille tarkoituksen mukainen monikanavaista vuorovaikutusta korosta-
vat yhteinen palvelumalli. Palvelupolku ja Service Blueprint tuottavat visualisen kuvauksen
takaustoiminnan palvelusta seka asiakkaan etta palveluntuottajan nakokulmasta. Nailla
menetelmilla koottu ja syvennetty tieto palvelee nykyisen asiakasymmarryksen lisdksi myos
jatkokehitysta. Kehittdmishankkeelle ominaista onkin, ettd sen aikana tuotettu tieto on tyy-
pillisesti luonteeltaan kaytanndllista ja sen tehtava on tukea kehittamista (Ojasalo, Moilanen
& Ritalahti 2014, 47).

Kehittamistoiminnassa tiedontuotannolla pyritdén vastaamaan erilaisiin tehtaviin kuten ra-
hoittajan tai organisaation johdon vaatimuksiin, kehitystehtavan laatijan omaan oppimiseen
ja oman toiminnan kehittdmiseen tai tiedon tuottamiseen kehittdmishankkeelle. Liséksi tie-
dontuotannolla pyritdan tukemaan kehittdmistoiminnan tulosten siirrettavyytta. Kehittamis-
toiminnassa pyritdan myds tuottamaan pysyvia kaytantoja ja rakenteita, joita voidaan siirtda
muihin organisaatioihin tai yhteisoihin. Tiedontuotantoa voidaan myos tarkastella osana

hallinnon kehittdmistd, jolloin tiedontuotannolla pyritaédn vastamaan hallinnollisen tason ky-



symyksiin tai haasteisiin. Talloin kehittdmistoiminnan tehtéva on tietojen ja suositusten an-
taminen ongelmien ratkaisemiseksi. (Toikko & Rantanen 2009, 113-115.) Ty6elamalahtoi-
sesséa kehittamistydssa korostuvat seka tieteentekemisen etta yritysmaailmankin eettiset
saannot. Kehittamistydn tulostavoitteita maaritellessa tulee tavoitteiden olla korkean mo-
raalin mukaisia, tyo tulee tehda rehellisesti, huolellisesti ja tarkasti. Myds seurausten tulee
olla kaytantéa hyodyttavia. (Ojasalo, Moilanen & Ritalahti 2014, 48.)

Kehitystehtavan keskeisimmat vaiheet ovat 1) kuvata Takuusaation takaustoiminnan asia-
kaslahtoisyyden nykytilanne takauskasittelijoille tehtyjen kyselyiden avulla, 2) syventaa
asiakaslahtoisyytta palvelutoiminnassa yhteiskehittamisella yhdessa maéaarittden, millaisia
ovat asiakkaamme ja millaisia erityistarpeita heilla on ja 3) kuvata ndiden asiakaspersoo-
nien asiakaspolut eri vuorovaikutuspisteineen seka kriittisine hetkineen seké 4) asiakaspol-
kujen kuvaamisen jalkeen laadittava palvelun prosessikuvaus, Service Blueprint, jolla visu-
alisoidaan palveluun liittyvat toimet seka vuorovaikutus asiakkaan kanssa. Kehittamisteh-
tava ja siihen sisaltyvat tutkimukset ovat rajattu takausasiakkaisiin ja heidan asioitaan ka-
sitteleviin asiantuntijahenkil6stoon. Prosessi on alla kuvassa (Kuva 1).

Tyon tarkoi-

tus ja tavoite

Lahestymis-
tavan ja tut-
kimusmene-
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Kuva 1. Kehittamistyon prosessi
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2 Palvelumuotoilu kehittdmistydn lahestymistapana

Soveltava tutkimus on uuden tieteellisen tiedon etsintaé, jossa tutkimuksen tulokset palve-
levat kaytannon tydelaman paamaaria. Soveltava tutkimus pyrkii kaytanndllisten ongelmien
ratkaisemiseen kayttamalla apunaan perustutkimuksen tuottamaa seka teoreettista etté ku-
vailevaa tietoa. Tahan liittyy tietojen etsinta kaytannollista tavoitetta tai pagmaaraé varten.
Tutkimus ei vastaa ainoastaan mita- ja miksi-kysymyksiin, vaan myds kuinka-kysymykseen.
Perustutkimuksen ja soveltavan tutkimuksen ohella korostetaan usein myds itse kehitys-
tyon merkitysta. Kehitystyon avulla pyritddn luomaan kaivattuja interventioita. Talla tarkoi-
tetaan toimintaa, jonka tarkoituksena on saavuttaa uusia tai parannettuja tuotteita, tuotan-
tomenetelmia ja -vélineita sekéa palveluja. Kehitystyo ei ole sidoksissa tiedollisiin arvoihin
samalla tavalla kuin perustutkimus tai soveltava tutkimus. (Toikko & Rantanen 2009, 19—
20.)

Kehittamiskohdetta voi lahestyd monella eri tavalla. Ennen varsinaista keittdmistydssa kayt-
tavien menetelmien valintaa ja tarkempaa suunnittelua onkin syyta pohtia, millaisen lahes-
tymistavan mukaisesti kehittamisty6ta ryhdytéaén suunnittelemaan. Lahestymistavan valin-
nassa ei siis viela ole kyse konkreettisten menetelmien valinnasta. Toki lahestymistavan
valinta ohjaa kehittajad myds menetelmévalinnoissa, mutta on hyva muistaa, etta lahes
kaikki menetelmat sopivat hyvin mihin tahansa lahestymistapaan. Liséksi on hyva huomata,
ettd yhdessa kehittamistydssa on usein piirteitd useasta lahestymistavasta. (Ojasalo, Moi-
lanen & Ritalahti 2014, 51.) Tassa tydssa kaytetaan lahestymistapana palvelumuotoilua

(service design).

2.1 Palvelumuotoilu, prosessit ja metodit

Palvelumuotoilu-k&site on ollut olemassa vuosia, mutta silti sen méaéaritelmasta ollaan mon-
taa eri mieltd. Palvelumuotoilun maarittelyd voidaan siis pitaa jossain maarin haastavana.
Se on kasvava osaamisala ja kiinnostus siihen sekd Suomessa ettd maailmalla kasvaa
alati. Palvelumuotoilu voidaan kuvata monitieteellisena lahestymistapana palveluiden ke-
hittdmiseen, jossa yhdistelldan erindisia menetelmid ja tytkaluja eri aloilta (Stickdorn &
Schneider 2010, 29). Palvelumuotoilussa yhdistyvat johtamisen, markkinoinnin, tutkimuk-
sen ja muotoilun alat (Moritz 2005, 48—49). Naista elementeista ja toteutustavoista erikseen
[6ytyy paljon kirjallisuutta, vaikka muutoin kokonaiskuvan palvelumuotoilusta tarjoavaa kir-
jallisuutta on tarjolla varsin niukasti. TAma johtunee siita, etta palvelumuotoilun maarittely

ei ole yksiselitteinen. Yhteisena tavoitteena on kutenkin auttaa organisaatiota havaitse-



maan palveluiden liikketoiminnalliset mahdollisuudet, innovoida uusia ja kehittdd jo ole-
massa olevia palveluita. Osaamisalanapalvelumuotoilu yhdistad muotoilusta tutuiksi tulleita

toimintatapoja perinteisiin palvelun kehityksen menetelmiin. (Tuulaniemi 2011, 12-13, 24.)

Palvelumuotoilun tavoitteena on optimoida asiakkaan palvelukokemus. Palvelukokemusta
ei voida taysin suunnitella, silla kokemus on aina subjektiivinen ja jokainen ihminen muo-
dostaa itse oman kokemuksensa. Optimointi tapahtuu keskittymalla asiakaskokemuksessa
ilmeneviin kriittisiin kohtiin, jolloin palveluprosessi, tyotavat, tilat ja vuorovaikutus voidaan
muokata asiakaskokemuksen kannalta optimaalisimmaksi sek& poistetaan palvelua hairit-
sevia tekijoita. Nain pyritan luomaan asiakkaalle mahdollisimman positiivinen kokemus pal-
velusta. (Tuulaniemi 2011, 26.) Satu Miettisen (2011, 14) mukaan palvelumuotoilu ottaa
huomioon seka yrityksen liiketoiminnallisen nakokulman etté kehittdmisen hyodyt yritykselle
asiakkaan huomioimisen lisaksi. "Palvelumuotoilun tavoitteena on palvelukokonaisuus, joka
on asiakkaan nédkodkulmasta haluttava seka kaytettava mutta myos palveluntuottajan nako-
kulmasta tehokas ja tunnistettava” (Miettinen 2010, 5).

Palvelumuotoilu on poikkitieteellista tiimitydta. Se nojaa moneen eri osaamisalueeseen, ei-
vatkd osaamisalueiden rajat ole selkeitd. Kaikkien palvelumuotoiluprosessiin osallistuvien
on kuitenkin ymmarrettava kokonaistavoite ja osattava auttavasti ymmartadd muidenkin alu-
eiden nékdkulmia. Seuraavassa kuvassa (Kuva 2.) on esitelty aihepiirit, jotka ovat suoraan

litoksissa palvelumuotoiluosaamiseen. (Moritz 2005, 49-55.)
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Kuva 2. Palvelumuotoiluun liittyva osaaminen (Moritz 2005).

Stickdornin ja Schneiderin mukaan (2013, 34—45) tiivistettyna palvelumuotoilu koostuu
seuraavista maaritelmista:

e Palvelumuotoilu on kayttajakeskeista

o Palvelumuotoilua tehdaan yhdessa eri sidosryhmien kesken

o Palvelu on vaiheistettavissa ja eri vaiheita on mahdollista tarkastella erikseen

¢ Palvelumuotoilun pohjalta tehty palveluprosessi on eriteltavissa seka silla on 0soi-

tettavaa vaikutusta liiketoimintaan
e Palvelumuotoilu ei rajoitu vain mahdollisimman hyvaéan palveluun vaan se vastaa

myds ongelmiin kokonaisvaltaisella lahestymistavalla.

Palveluita ymmarrettdessa tulee asettua asiakkaan asemaan. Asiakkaan persoonallisuus,
henkilokohtaiset ominaisuudet ja taidot, arvot ja sosiaaliset yhteydet vaikuttavat henkilén
palvelukokemukseen, joten niiden syvallinen ymmartdminen on erittdin tarkeda. Kayttaja-
keskeisyyden tarkoituksena on varmistaa palvelun kaytettavyys. Palvelumuotoilussa kayte-
taan hyodyksi myds empaattista suunnittelua ja kehittamista, jonka tavoitteena on tunnistaa
asiakkaiden piilevat tarpeet. Nama piilevat tarpeet ovat sellaisia palvelulle asetettuja tar-
peita, ’joita asiakkaat eivét edes tiedd haluavansa tai eivét osaa kuvitella” (Miettinen 2011,
23, 30-31).



Palvelumuotoilu ei kuitenkaan ole abstraktia asiakkaiden tunteiden tai kokemuksien suun-
nittelua. Se tarkoittaa muotoilun prosessien ja menetelmien soveltamista palvelun kehitta-
miseen, jota voidaan soveltaa palvelun kehittamisen kaikilla organisaation tasoilla proses-
seissa. Naitd ovat esimerkiksi yrityksen strategia, liiketoimintamallit, prosessikuvaukset,
palveluympaéristot ja asiakaskontaktit. Palvelumuotoilu on konkreettista toimintaa, joka yh-
distdd seka kayttdjien tarpeet ja odotukset ettd palveluntuottajan toiminnalliset tavoitteet
toimiviksi palveluiksi. Palvelumuotoilun tavoitteena on luoda kayttajan kannalta helppokéayt-
toisia, hyddyllisia ja haluttavia palvelukokemuksia ja palveluorganisaation nakdkulmasta
vaikuttavia, tehokkaita, kannattavia ja erottuvia palvelukonsepteja. (Mt. 2014, 71.) Tuula-
niemi (2011, 25) toteaakin, ettéa "palvelumuotoilun tavoitteena ovat palvelutuotteet, jotka

ovat taloudellisesti, sosiaalisesti ja ekologisesti kestavia”.

Palvelumuotoilu on tullut nopeasti suosituksi lahestymistavaksi, jota kaytetaan yritysten ja
julkisen sektorin kehittamistydssa. Lahestymistavan suosion taustalla on erityisesti organi-
saatioiden siirtyminen yha asiakaslahtbisempaan arvoajatteluun, mutta myds taloudelliset
paineet. Palvelumuotoilu tarjoaa selkeén prosessin ja helppokayttdisia, innostavia menetel-
mia ja tyokaluja, jotka tuovat palvelun kayttajat keskioon. Niiden avulla voidaan helposti
konkretisoida ja nopeasti testata aineettomia palvelukonsepteja. Palveluita on toki suunni-
teltu ja kehitetty paljon ennen palvelumuotoilun syntydkin, mutta vasta palvelumuotoilun
myo6ta kehittamistyohon on saatu mukaan kokemuksellisuus ja siten laajemmin aito, syval-
linen asiakasnakokulma. Palvelumuotoilun keskeinen piirre on juuri asiakaskeskeisyys.
Kaikki kehittaminen perustuu palvelun kayttajien ja muiden osapuolten tarpeiden, toiveiden,
toiminnan, tilanteiden ja muiden palvelun taustalla olevien tekijoiden syvalliseen seka em-
paattiseen ymmartamiseen. Ymmartadmisen hankkimiseen kaytetaan monipuolisesti erilai-
sia menetelmia. Palvelumuotoilussa korostuukin hyvin laaja tiedonkeruu. (Ojasalo, Moila-
nen & Ritalahti 2014, 71-72.)

Eri osapuolten, asiakkaat, loppukayttajat, oma henkiléstd, kumppanit ja muut sidosryhmat,
osallistaminen kehittdmistydhdén on oleellinen toimintamalli palvelumuotoilussa. Palvelun
kayttajat ovat kehittamistyon keskiossa, joten téarkeéd lahtokohta on saada heidat ja muut
palvelun osapuolet osallistumaan aktiivisesti kehittdmisprosessiin sen eri vaiheissa. Palve-
lumuotoilun yksi keskeinen piirre on myds kokemuksellinen suunnittelu, jolloin korostuvat
seka visualisointi etta prototypointi. Synnytettyja ideoita ja niistd kehitettyja konsepteja py-
ritdan konkretisoimaan visualisoimalla ne kuviksi, kartoiksi, piirroksiksi tai animaatioiksi ja
rakentamalla niisté konkreettisia prototyyppeja. Erilaiset visualisoinnit ja prototyypit havain-
nollistavat abstrakteja palvelutilanteita ja helpottavat ihmisten keskustelua. Ne myés mah-

dollistavat erilaisien ratkaisujen testauksen. (Ojasalo, Moilanen & Ritalahti 2014, 72.)
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Palvelumuotoilun prosessit

Palvelumuotoiluun on kehitetty runsaasti erilaisia prosessimalleja. Yhteista niille kaikille on
laaja tiedonhankinta, yhteiséllinen ideointi sekéa erilaisten mallien luominen ja nopea tes-
taus, analysointi ja uudelleen maarittely oppimisen pohjalta. Palvelumuotoilun prosessi
eroaa tavanomaisesta suunnitteluprosessista siing, ettd ideointivaiheeseen siirrytaan vasta
syvillisen asiakasymmarryksen hankinnan jalkeen. Ojasalon ym. (2014, 75) esittdmassa
palvelumuotoilun prosessissa sen alkupaassa korostuu aina asiakas- ja toimintaymparis-
toymmarryksen hankkiminen. Téhén vaiheeseen kuuluu yleensa eniten aikaa, ja se kan-
nattaa tehda huolellisesti, silla koko kehittamisprosessi perustuu pitkalti asiakkaiden tilan-

teiden, tarpeiden, kayttaytymisen ja arvojen ymmartamiseen.

Moritzin (2005, 123) esittda palvelumuotoilun suunnitteluprosessin seuraavan kaavion mu-
kaisesti (Kuva 3.). Prosessimalli koostuu kuudesta vaiheesta, jotka limittyvat kesken&an.
Moritzin mukaan jokaisessa vaiheessa voidaan paasta tavoitteeseen monin erin tavoin,
mutta tatd mallia hyddyntamalla voi paremmin ymmartaa palvelumuotoilun toiminnan puit-

teet. Kaikki vaiheet limittyvéat keskendan ja niissa voidaan palata myo6s taaksepdin proses-

sin aikana.
Palveluiiketoimintasuunnitelma
Palveluspesifikaatiot
- - Palveluohjeistukset
Markkinatarpeet Kriteerit Koulutus
Tavoitteet Asiakastarpeet Tavoiteet Palvelluideat Palvelunkasikirjoitus/
Aikataulu Palveluntarjoaja Palvelustartegia Palveluratkaisut suunnitelma
Laajuus Konteksti Suunta Palvelukonseptit
Suhteet Valinta

Iy ]
. 1
! Pa\veuprototyyp\t :
: Palveluskenaariot 1
————————————————————————————— Ahmomalit !
Kartat 1
Roolipelit :
* 1
1 1
____________________________________________ T

Iterointi

Kuva 3. Moritzin palvelumuotoiluprosessi (Moritzin 2005, 123).

Satu Miettisen (2011, 37) palvelumuotoiluprosessin malli koostuu neljésté osasta, joita ovat
asiakasymmarrys, palvelun konseptointi, mallinnus ja lanseeraus seka viimeisena yllapito
(kuva 4.). Siina missa Moritzin malli lahestyy palvelumuotoilua sen eri vaiheiden kautta,
Miettisen mallissa lahtékohtana on enemmankin palvelumuotoilun taustalla vaikuttavat kes-

keiset teemat. Miettisen mallissa esiintyva konseptisuunnittelu on korvattu esimerkiksi Ma-
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gerin (2009, 38—-39) mallissa merkitykselliseksi koetulla yhteissuunnittelulla. Miettisen mal-
lin sisalla yhteissuunnittelu nousee vahvasti esiin erityisesti osana mallinnusta, kun kontak-

tipisteet taas edustavat mallissa koko prosessin paamaaraa.

Kuva 4. Palvelumuotoiluprosessin keskeiset vaiheet. (Miettinen 2011, 37.)

Tuulaniemi (2011, 130-131) taas on jakanut palvelumuotoiluprosessin yhdeksaan eri vai-
heeseen, jotka limittyvat Miettisen ja Moritzin vaiheiden kanssa. Palvelumuotoilun keskei-
sind elementteind myds Tuulaniemelld ovat asiakasymmarrys ja yhteissuunnittelu, joiden
lahtokohdasta lahestytddn vuorovaikutteista osaa eli kontaktipisteitd. Tuulaniemen proses-
simallissa on myds eritelty hyvin yksityiskohtaisesti samoja prosessin vaiheita ja sen sisalla
olevia menetelmia kuin Moritzin mallissa. Hanen mallinsa vaiheita ovat aloittaminen, esitut-
kimus, asiakasymmarrys, strateginen suunnittelu, ideointi ja konseptointi, prototypiointi, pi-

lotointi, lanseeraus seka jatkuva kehittaminen.
Palvelumuotoiluprosessin metodit ja tytkalut

Kuten edella mainitaan, palvelumuotoiluprosesseja on kuvattu eri tavoin ja eri laajuudella,
mutta voidaan sanoa, etta palvelumuotoilun kaikissa prosessissa ja tydkaluissa painottuvat
vahvat sosiaaliset taidot, empatia loppukayttdjia kohtaan, luovuus seka visuaalinen ajattelu.
(Miettinen 2011, 32.) Alla olevassa kuvassa (Kuva 5.) asiakasymmarryksen liséksi proses-
sin ensimmaiseen vaiheeseen kuuluu tiedonhankintaa. Ensimmaisen “kartoita ja ymmarra”
-vaiheen menetelmat keraavat laajasti faktatietoa ja nakemyksia, ja toisaalta tassa vai-
heessa korostuvat "empaattiset” menetelmat, joiden avulla pyritdan syvallisesti ymmarta-

maan ihmisten kayttaytymista, arvoja ja piilevia tarpeita. Menetelmat ovat tyypillisesti myods
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kontekstuaalisia eli aikaan, paikkaan ja tilanteeseen sidoksissa olevia, mik& tarkoittaa, etta
esimerkiksi haastatteluja tehd&&n aidoissa palveluymparistoissa. (Ojasalo, Moilanen & Ri-
talahti 2014, 74.)

Prosessin luonne: kokonaisvaltainen, joustava, iteratiivinen

Metodinen luonne:

* Perustuu olemassa + Osallistavia + Visualisoivia « Vision&érisia
olevaan tietoon + Luovia + Simuloivia + Yhdistavia
« Empaattisia * Avoimia « Kokeellisia * Muutokseen tahtaavia

« Paikkaan ja aikaan
sidoksissa olevia

Metodit ja tyokalut:

» Kontekstuaaliset + ldeointitydpajat « Asiakaspolut » Visualisointi
haastattelut + Asiakasprofiilit ja « Service Blueprint « muutospolut

«  Toimintaymparistdn —persoonat « palvelumallit
analyysi

« Siséalldn analyysi

Kuva 5. Palvelumuotoiluprosessin luonne ja tytkalut (Mt. 2014, 75.)

Kun on hankittu syvdllinen asiakas- ja toimintaymparistéymmarrys, palvelumuotoilussa ko-
rostuvat tyypillisesti luovuus ja yhteisdllisyys. Hankitun tiedon ja ymmarryksen pohjalta ide-
oidaan mahdollisimman avoimesti uusia ratkaisuja. Kuvassa 5 tdma vaihe on nimetty "en-
nakoi ja ideoi” -vaiheeksi. Tassa vaiheessa hyddynnetaan erilaisia ideointitydpajoja, muo-
toilupeleja ja muita menetelmia, joihin osallistetaan sidosryhmia kuten asiakkaita ja kohde-
organisaation tyontekijoitd. Tybpajoissa ideoidaan muun muassa asiakasprofiileja ja luo-
daan palvelutarinoita eli kuvauksia asiakkaan palvelupolusta. (Ojasalo, Moilanen & Ritalahti
2014, 75.)

Ideointivaiheen jalkeen palvelumuotoilussa tyypillisesti korostuvat kehitettdvan palvelun
mallinnus ja testaus. "Mallinna ja arvioi” -vaiheessa palvelua konkretisoidaan visualisoi-
malla sité erilaisin keinoin, rakentamalla palvelusta erilaisia prototyyppeja ja luomalla ko-
keellisia tilanteita. Aineettoman palvelun konkretisointi erilaisiksi kokeellisiksi malleiksi mah-
dollistaa eri osapuolten mukaan oton palvelun testaukseen. Palvelumuotoilun prosessi

paattyy palvelun lopulliseen konseptointiin ja kayttddnottovaiheeseen. (Mt. 76.)
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3 Palvelumuotoilu tassa kehittamistehtavassa

Palvelumuotoilu on valittu kehittamistehtavassa kaytettavasi lahestymistavaksi, koska se
on konkreettinen tapa saada syvallista asiakasymmarrysta. Se sopii kaytettavaksi uutta pal-
velua innovoitaessa, mutta myds kehitettdessa olemassa olevaa palvelua. Palvelumuotoi-
lun kayttokelpoisuus koko elinkaarella tuo kehittamistydhon ketteryytta, jota tarvitaan toi-
mintaympariston muutoksessa mukana pysymiseksi. Strategisella tasolla palvelumuotoilun
avulla voidaan 16ytéaéa uudenlaisia mahdollisuuksia palvelutoiminnassa. Kuten aikaisemin
mainittu, palvelumuotoilu auttaa organisaatiota tuomaan aidon asiakasarvon kehittdmistyén
lahtokohdaksi. Syvéallinen ymmarrys siitd, miten organisaatio voi tukea asiakkaan arkea ja
mitk&a hyodyt juuri asiakas kokee arvokkaiksi, luovat tarkeén pohjan palveluntuottajan oman

aseman vahvistamiselle. (Ojasalo, Moilanen & Ritalahti 2014, 72—73.)

Tassa kehittamistehtavassa palvelumuotoilun teoreettinen viitekehys on rakennettu yhdis-
tamalla eri lahteista palvelumuotoiluprosessin keskeisia elementteja palvelumuotoilun teo-
riaan (Mager, 2009; Miettinen, 2011; Moritz, 2009 & Tuulaniemi, 2009). Tassa kehittamis-
tehtavassa prosessin vaiheet on jaettu teorioista nousevien kolmen kantavan paateeman
alle, jotka esiintyvat useissa edella mainituissa palvelumuotoilun lahteissa. Kaytetty palve-
lumuotoilun teoreettinen viitekehys on jaettu kolmeen paateemaan: asiakasymmarrykseen,

yhteissuunnittelemiseen ja mallinnukseen.

Toteutusosassa on haluttu nostaa esiin mallintaminen ja sen taustalla olevat organisaation
prosessit, mutta ennen kaikkea asiakkaan polku kontaktipisteineen. Palvelumuotoilu kes-
kittyy varsinaisesti palvelujarjestelmamallin vuorovaikutteiseen osaan eli siihen, mika nakyy
my0s asiakkaalle. Palvelumuotoilu voidaan maaritella myds kokemusten suunnitteluksi,
joka koskettaa ihmisia eri kontaktipisteiden kautta. Kontaktipisteissa yhdistyy perinteisen
palvelutuotantoprosessin kuvaamisen sijaan myos palveluiden kokemuksellinen ja vuoro-
vaikutteinen osa. (Tuulaniemi 2011, 80.) Koska palvelumuotoilussa on kyse prosessista,
joka kulkee palveluiden suunnittelun rinnalla monissa eri vaiheissa ja tasoissa, ei osia voida
selkeasti jakaa vain yhteen teemaan kuuluvaksi. Selkeyden vuoksi prosessin vaiheet on
kuitenkin jaettu ylla mainittujen paateemojen (asiakasymmarrys, yhteissuunnittelu ja mal-

linnus) mukaisesti. Tatd jakoa (kuva 6.) kasitellaan tarkemmin seuraavaksi.
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Asiakasymmarrys

Yhteissuunnitte

Mallinnus

Kuva 6. Kehittdmistehtavan teemat ja menetelmat.

3.1 Asiakasymmarrys

Ensimmainen kehittamistehtavan teema on asiakasymmairrys, joka perustuu asiakaslahtoi-
seen toimintatapaan. Asiakaslahtdisyydeksi kutsutaan yhdessé luomisen strategista lahes-
tymistapaa, joka kuvaa sellaisia raatéaloityja palveluratkaisuja, joilla tyydytetddn samanai-
kaisesti seka julkituodut etta piilevat asiakastarpeet. Asialahtoisyyden rakentaminen edel-
lyttéda ajattelutavan ja kulttuurin muutosta: sen sijaan, etta ajatellaan tuottavan jotain asiak-
kaalle, tulisikin ajatella tuottamista jotain yhteistydssa asiakkaan kanssa. (Helander ym.
2013, 29.) Kun palveluntarjoajan ndkokulmasta asiakaslahtdisyydessé kyse on palveluiden
kehittAmiseen, organisoimiseen, tarjoamiseen ja johtamiseen liittyvista prosesseista, asiak-
kaiden nakokulmasta kyse on vahvasti palvelusta asiakaslahtdisend kokemuksena, jota
muokkaa asiakkaalle prosessissa varattu rooli ja asiakkaan mielikuva eli asiakkaan odotus-

arvo palvelusta. (Virtanen ym. 2011, 23.)

Asiakkaiden kayttaytymisen selittdminen ja sen ennakoiminen on liiketoiminnan kehittajan
haaste. Asiakaslahtdinen yritys pyrkii ymmartamaan asiakkaan tarpeita ja toimimaan ta-
valla, joka sopii asiakkaalle ja tayttaa asiakkaan tarpeet. Asiakastieto ei kuitenkaan aina
anna vastauksia kysymyksiin, joita yrityksissa ja organisaatioissa heréa. Tiedetaan mita ta-
pahtuu, mutta ei tiedeta miksi. Tiedetddn miksi, mutta ei ymmarreta, mika olisi ratkaisu ti-

lanteen kehittdmiseksi. (Korkman & Arantola 2009, 7.) Asiakaslahtdinen toimintatapa on
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kuitenkin palveluorganisaatioissa arkipaivad. Lahes aina palvelu vaatii jonkinlaisen asia-
kaskohtaisen raataldinnin. Asiakkaiden yksil6llisien tarpeiden huomioiminen edellyttdé kui-
tenkin yha syvallisempéa ja laaja-alaisempaa asiakkaiden tuntemista, mutta myos asiak-
kaiden ottamista mukaan palveluprosessin suunnitteluun ja toteuttamiseen. Asiakaslahtoi-

syyden liséksi tarvitaan myos asiakasymmarrysta. (Helander ym. 2013, 29-30).

Asiakaslahtdisyys on perinteisesti kasitetty toimintana, jossa yrityksen toimintakulttuuri
mahdollistaa johdonmukaisen asiakastarpeiden selvittdmisen ja naiden tarpeiden tyydytta-
misen. Vastuu asiakkaan tarpeiden selvittdmisesta on ollut yrityksilla, jotka ovat monin eri
tavoin pyrkineet saamaan tietoa asiakkaan tarpeista. Kun asiakaslahtoisyytta tarkastellaan
strategisesta nakdkulmasta, ymmarretddn ne tavat ja kaytannaot, joilla olemassa olevia ja
potentiaalisia asiakassuhteita hoidetaan. Téallaista strategista I&hestymistapaa kuvaa hyvin
termi asiakasymmarrys, joka viittaa sellaisiin raataloityihin palveluratkaisuihin, joilla tyydy-
tetdan seka julkituodut etté piilevat asiakastarpeet. Asiakasymmarrys nayttaytyy seka yri-
tyksen kaytdnnoissa, arvoissa ja normeissa etté niissa sisaisissa toimintaprosesseissa, joi-
den kautta palveluja tuotetaan ja kehitetdan edelleen. Asiakkaaseen ja asiakassuhteeseen
liittyvat tiedot ja tietamyksen systemaattinen kerddminen ja hytdyntaminen ovat tarkeéa.
Asiakasymmarryksessa huomioidaan myds se, etta yrityksen liiketoimintaprosessit ovat so-
pusoinnussa asiakasorganisaation prosessien kanssa. (Mt. 2013, 30.)

Jos otetaan lahtokohdaksi, ettd asiakkaalta kysymalla ei voida saada parasta ja hyédynnet-
tavissa olevinta tietoa toiminnan kehittdamiseen, voi aluksi tulla tunne, ettd ymmartamisen
valineita jaa hyvin vahan jaljelle. Todellista kayttaytymista voidaan kuitenkin tarkastella jopa
viela monipuolisimmin tavoin kuin ajatuksia. Hyodyllista tietoa on kaikki tutkimus ja tiedon
tallennus, joka kuvaa asiakkaan kayttaytymista. Usein téllainen tieto jad hyddyntamétta,
koska tieto tallennetaan tai tallentuu automaattisesti, muuhun kayttéon kuten internetsivu-
jen kayttéraportteihin, jonotilanteeseen, puhelumaariin jne. Vield useimmin tietoa ei tallen-
neta lainkaan, vaan se jaa hiljaiseksi tiedoksi asiakkaita kohtaaville henkiléille. (Korkman &
Arantola 2009, 90-91). Takauksen asiantuntijoilla on paljon téllaista tietoa: miten asiakas
ymmartaa ohjeita, kauanko jonkin suorituksen tekeminen kest&é, missa on vaikeuksia, mita

asiakkaat kysyvét — lista on loputon.

Yhtd menetelmaa asiakastiedon muuttumiseksi asiakasymmarrykseksi ei ole tarjolla. Tar-
keita periaatteita asiakasymmarryksen kehittamisessa on tiedon monipuolisuuden lisaksi
tiedon kerddmisen johdonmukaisuus, kyky analysoida tietoa ja hyddyntaa sita asiakaslah-
toisen toiminnan kehittdmisessa. Asiakasymmarryksella on téarked rooli paitsi asiakaslah-

téisen toiminnan, myds asiakaslahtdisen organisaatiokulttuurin kehittamisessa. Asiakkaan
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palveluymmarryksen selvittdminen ja huomioiminen palveluita kehitettdessa on myds tar-
ked osa asiakasymmarryksen kasvattamista organisaatiossa. Millaisena asiakas nakee or-
ganisaatiomme palvelukulttuurin? Minkalaisina organisaatiomme edustajina tydntekijat tai
johto nayttaytyy asiakkaan néakdkulmasta? Organisaation on tarkeaa tunnistaa omat roo-
linsa asiakkaiden palautteesta ja kayttaa tata tietoa hyvaksi vuorovaikutuksen parantami-
sessa matkalla parhaaseen palvelukokemukseen, asiakkaiden tarpeiden ja palvelumahdol-

lisuuksien kohtaamiseen. (Virtanen ym. 2011, 43.)

Asiakkaan tarpeiden, toiveiden ja tavoitteiden seka palvelusta saatujen kokemusten syval-
linen ymmartdminen ovat palvelumuotoilun ydin (Ahonen 2017, 37). Asiakasymmarrys
(customer insight) on kattavaa tietoa asiakkaista, heidan tarpeistaan ja toiveistaan seka
niiden hyodyntamista palveluiden kehittamisessa. Pelkka tieto asiakkaista ei luo asiakas-
ymmarrysta, vaikka asiakastiedon ja asiakasymmarryksen kasitteitd ndkee kaytettdvan sy-
nonyymeina. Asiakasymmarryksella tarkoitetaan sellaista asiakastietoa, joka on jalostettua
ja tiettyyn kayttotilanteeseen kytkettyd. (Virtanen ym. 2011, 18.) Asiakasymmarrys tarkoit-
taa, ettd organisaatioiden on ymmarrettava se todellisuus, jossa heidén asiakkaansa elavat
ja toimivat. On tunnettava asiakkaiden toiminnan todelliset motiivit, mihin arvoihin heidan
valintansa perustuvat, mitd tarpeita ja odotuksia heilla on. Asiakasymmarrys tarkoittaa asi-
akkaan arvonmuodostamisen ymmartamista: on ymmarrettava, mista elementeista arvo
muodostuu palvelussa asiakkaalle. Organisaation arvolupaus on lunastettavissa vain ym-

martamalla niiden tarpeita, joille arvoa tuotetaan. (Tuulaniemi 2011, 71.)

Myds asiakkuuksien johtamisen ja hallinnan lahtokohtana on asiakasymmarrys. Asiakas-
ymmarryksen rankentamiseen tarvitaan monenlaista tietoa eri lahteista yhdistaen. Valvio
(2010, 73) toteaa, etta tarkein yksittdinen taito, jota tarvitaan asiakaslahtoisyyden kehitta-
misessd, on kyky kuunnella asiakasta. Kuuntelu voi olla aktiivista tai passiivista. Aktiivinen
kuuntelu tarkoittaa sita, etta tehdaan kyselyja, haastatteluja ja muita tutkimuksia seka ny-
kyisille asiakkaille ettd kohderyhmiin kuuluville potentiaalisille asiakkaille. Passiivisessa
kuuntelussa tarjotaan mahdollisuus antaa palautetta erilaisissa kanavissa, mutta palautetta
ei pyydeta aktiivisesti. (Bergstrom & Leppanen 2015, 421-422.) Passiivista palautetta saa-

daan myo6s spontaanisti palvelutilanteissa.

Kun ymmarretdan, miten asiakas todellisuudessa kayttaytyy ja mika asiakkaalle on eri ti-
lanteissa arvokasta, voidaan tuottaa parempia asiakaskokemuksia. Asiakaskayttaytymista
voidaan kuvata esimerkiksi asiakaspolkujen (customer journey) avulla. Eri asiakkaiden
matka tarpeen havaitsemisesta palvelun piiriin hakeutumiseen ja kayttéon voi olla erilainen.
Yhdistelemalla ja analysoimalla erilaisia tietoja, voidaan yleensa tunnistaa muutama tyypil-

linen asiakaspolku. (Mt. 2015, 422-423). Asiakasymmarryksen vastaparina tai jatkumona
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voidaan pitda asiakkaiden palveluymmarrysta (service insight): asiakkaiden tietoa ja kasi-
tystd saatavilla olevista palvelumahdollisuuksista ja palvelun tarjoajan roolista asiakkaan

kumppanina parhaan mahdollisen palvelun tuottamiseksi. (Virtanen ym. 2011, 19.)

Organisaatioilla on aina paljon tietoa asiakkaista. Asiakastiedolla tarkoitetaan asiakkaita
kuvaavaa "raakatietoa”, jota taytyy jalostaa ennen kuin sitd voidaan kayttaa liiketoiminta-
paatdsten tukena. Asiakasymmarrysta syntyy, kun tata jalostettua tietoa kaytetaan liikketoi-
minnassa. Yrityksen henkilostolla on paljon tietoa ja osaamista, jonka tallentaminen, jaka-
minen ja monistaminen on vaikeaa. Téallaista kokemusperaista tietoa kutsutaan hiljaiseksi
tiedoksi. Palveluliiketoiminnan kehittdmisen ndkokulmasta on ensiarvoisen tarkeaa, etta hil-
jaista tietoa saadaan kerattya, tallennettua ja jaettua organisaatiossa. Nain paastaan kiinni
reaaliaikaiseen asiakastilanteeseen ja niihin asioihin, jotka puhuttavat asiakkaita. (Arantola
& Simonen 2009, 33.)

Asiakasymmarryskyvykkyyden rakentaminen on laaja kokonaisuus, jossa tulee ottaa huo-
mioon monenlaiset palveluliketoiminnan kehittdmisen tilanteet. On mahdollista kehittda
monipuolinen valikoima tiedon keraamisen ja jalostamisen keinoja kehittamisen tueksi. Kun
asiakasymmarrysta halutaan kayttaa systemaattisen palveluliiketoiminnan kehittdmisen tu-
kena, on tiedon oltava kehittdjan kaytettavissa arkisissa tilanteissa ja ymmarrysta tulee ke-
hittda tavoitteellisesti ja jarjestelmallisesti. Tama laaja tehtava (kuva 7.) voidaan jakaa nel-

jaan vaiheiseen.

Ensin on kartoitettava asiakasymmarryksen lahtotilanne. On selvitettava olemassa oleva
asiakastieto, sen keraystavat, lahteet ja kayttdtavat. Samalla kartoitetaan yrityksen nykyiset
panostukset asiakasymmarrykseen. Toisessa vaiheessa maaritellaan tavoitteet asiakasym-
marrykselle: miten se hyodyttaisi yritysta ideaalitilanteessa, ketka sité voisivat hyddyntaa ja
kuinka. On ymmarrettava yrityksen nykyisia ja tulevia tietotarpeita, jotta voidaan erottaa eri
toimintojen kannalta olennainen tieto. Asiakasymmarryksen tavoitteiden saavuttamiseksi
kolmannessa vaiheessa on luotava toimintamallit ja prosessit asiakasymmarrystavoitteiden
saavuttamiseksi. Neljannessa vaiheessa asiakasymmarryksen kokonaisuuden toteutus on
kaynnissa ja vaikuttavuutta seurataan. Prosesseja ja toimintatapoja voidaan vield muuttaa

ja optimoida saatujen kokemusten perusteella. (Mt. 2009, 33-34.)
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Prosessit—

Asiakasymmarrys . - Toteutus ja
Sl i asiakasymmarrys : ,
Lahtdtilanne tavoitteen A onnistumisen
‘ kaytannon
asettaminen ST seuranta
toiminnassa

Kuva 7. Asiakasymmarryksen kehittamisen askeleet (Arantola & Simonen 2009, 29).

Monet palveluyritykset ovat muuttaneet nakdkulmaansa tuotelahtdisyydesta asiakaslahtdi-
syyteen ja asiakkaasta on tullut palveluliiketoiminnan lahtdkohta. Asiakaslahtdinen toiminta
edellyttédd asiakkaiden toiminnan ja oman palvelun roolin ymmartamista. Palvelun ominai-
suudet eivéat suoraan ole asiakkaalle arvokkaita — arvo muodostuu palveluista saatavista
hyddyista ja vaikutuksista asiakkaan omaan liiketoimintaan. Koska asiakas on itse osallinen
arvon muodostumiseen, on tarked ymmartad, miten palvelu on osa asiakkaan toimintaa.
Valtava maaré asiakastietoa tuottaa kuitenkin suhteellisen vahan oivalluksia. Asiakastiedon
hyddyntamisté tapahtuu asiakastyon arjessa ja toisaalta strategisella tasolla. Asiakasym-
marryksen tarkoituksenmukainen rakentaminen ja sen entista systemaattisempi hyodyntéa-
minen edellyttavat asiakkuusymmarryksen moniulotteisen luonteen hahmottamista ja asi-
akkaalle syntyvan arvon tunnistamista. Yrityksell& ja sen palveluliiketoiminnasta vastaavilla
pitaisi olla myos kasitys menetelmista ja tyokaluista, joilla asiakasymmarrysta voidaan ke-

rata, siirtdd, varastoida ja luoda. (Mt. 2009, 33.)

Keskeista palvelumuotoilussa on suunnitella palvelukokemus niin, etta se vastaa seka kayt-
tajien tarpeita, etta palvelun tarjoajan liiketoiminnallisia tavoitteita. Palvelun tulisi muodostaa
selked, yhtendinen ja johdonmukainen kokonaisuus, joka valittyy asiakkaan kokemukseen
palvelun eri kanavien kautta. Itse palvelukokemus on aina sidottu tilanteeseen ja konteks-
tiin. Kokemuksen muodostumiseen vaikuttavat hyvin monenlaiset asiat kuten asiakkaan
motiivit, tunnetilat, ennakko-odotukset, arvostukset, osaaminen, ymparisto, esineet, aistiha-

vainnot ja ihmisten valinen vuorovaikutus. Palvelua suunniteltaessa pyritaan tunnistamaan,
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ja ymmartdmaan naitd kaikkia eri tekijoita. Tiivistettynd voidaan ajatella, ettd palvelumuo-
toilulla pyritddn ohjaamaan kokemus haluttuun suuntaan luomalla ymparisto ja prosessit
palvelun toiminnoille ja tapahtumille oikeanlaisiksi. Kantavana ajatuksena tassa kaikessa
on asiakas- ja kayttajaymmarryksen hankkiminen ja sisaistaminen. Ymmarrys koostuu kayt-
tajien tietoisten toiveiden, tarpeiden ja kayttoymparistbn ymmartamisesta. (Koivisto 2009,

34-35.) Paremmalla ymmarryksella voidaan tuottaa asiakkaalle arvoa.

Arvon tuottaminen ja asiakkaan kokema arvo

Arvon tuottaminen tarkoittaa, ettd asiakkaat tarttuvat selkedasti ja ennalta suunnitellusti toi-
meen saadakseen palvelusta arvoa. Arvon muodostuminen taas tarkoittaa, ettd asiakkai-
den prosesseista syntyy arvoa. Taman logiikan mukaan asiakas ei tee tiettyja ennalta maa-
rattyja toimenpiteitd saadakseen palvelusta arvoa vaan kayttaa niita jokapaivaisissa toimin-
noissaan, missa yhteydessa syntyy arvoa ja asiakas ymmartaa joissain vaiheessa olevansa
paremmassa tilanteessa kuin han olisi ilman palvelun tarjoamaa tukea. Arvon luonti on
neutraali ilmaisu, joka ei ota kantaa siihen, tuotetaanko sitd asiakkaan prosesseissa (arvon
tuottaminen) vai syntyyko sita niissa (arvon muodostaminen). (Gronroos 2015, 83.)

Asiakkaan kokema arvo syntyy erilaisten osien summana. Arvon lahteisté voidaan erottaa
kaksi ulottuvuutta: utilitaariset ja hedonistiset. Utilitaariset lahteet ovat rationaalisia ja liitty-
vat kokemuksen mittaaviin ominaisuuksiin. Ne eivat itsestéén tuota asiakkaalle arvoa vaan
toimivat keinona jonkin pddmaaran saavuttamiseksi. Hedonistiset lahteet ovat subjektiivi-
sia, emotionaalisia ja irrationaalisia. Ne ovat elamyksellisid, tuntemuksia tai aisteja heratta-
vid hyotyja, jotka jokainen asiakas kokee erilaisena. Arvo muodostuu tuotteesta tai palve-
lusta syntyvina erilaisina tunteina. Mielihyvaa tuottavia elementteja siséltavien kokemusten
jalkeen asiakas suhtautuu yritykseen myonteisemmin kuin pelkkien hyotyelementteja sisal-

taneen kokemuksen jalkeen. (Loytana & Kortesuo 2011, 55).

Organisaatio tuottaa asiakkailleen arvoa jokaisessa kokemuksessa. Arvon maara voi vaih-
della kohtaamisesta toiseen, mutta parhaimmillaan maara kasvaa sitd mukaa, kun kohtaa-
miset toistuvat. Jokaisessa kohtaamisessa yrityksella on mahdollisuus kartuttaa tietoa asi-
akkaan tarpeista ja hyddyntad saatua tietoa seuraavissa kohtaamisissa. Yksittéisten koh-
taamisten lisdksi arvoa syntyy myos asiakkuussuhteen aikana. Luottamus on hyva esi-
merkki tunteesta, joka yleensa syntyy pidemmalla aikavalilla. Useista kohtaamisista vahi-
tellen syntyva luotettavuus lisda paitsi yksittaisen kohtaamisten arvoa, myds koko asiakas-
suhteen arvoa asiakkaalle. (Mt. 2011, 56).
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Lahtokohtaisesti organisaatio tuottaa aina arvoa asiakkaalleen — ja tietysti painvastoin. Or-
ganisaatio voi myos edesauttaa ilmi6ita, jossa asiakas tuottaa arvoa aina itselleen. Jos yri-
tys pystyy antamaan asiakkaalle ideoita ja vinkkeja siitd, miten asiakas voi ratkaista samalla
tuotteella useamman tarpeensa, paastaan tilanteeseen, jossa asiakas tuottaa itselleen ar-
voa. Asiakkaalle eivat tuota arvoa pelkét palvelun ominaisuudet vaan niiden tuottamat hyo-
dyt, seuraukset ja vaikutukset asiakkaan omiin tavoitteisiin. Arvoa syntyy, kun palveluntuot-
taja ja asiakas toimivat yhdessa (value co-creation, value inuse). Arvoa ei luovuteta tai yk-
sipuolisesti tuoteta, vaan se syntyy yhteisen prosessin tuloksena. Palveluyritykselle tama
tarkoittaa, etta asiakas seka osallistuu arvon tuottamiseen etta arvioi syntyvaa arvoa. Asia-
kas on siis mukana, kun arvoa syntyy. Palvelua tarjoavan organisaation on ymmarrettava
seka asiakkaan prosessi ettd oman ja asiakkaan prosessin valinen yhteys. Arvo syntyy juuri

naiden prosessien kohdatessa. (Arantola & Simonen 2009, 2-3.)

Asiakkaan toiminnan ymmartaminen auttaa ymmartamaan asiakkuudessa syntyvaa arvoa
kaytanndssa. Esimerkiksi pankin palvelut yritykselle voivat olla strategisia ja kriittisia toimin-
nan jatkumisen kannalta tai ne voivat olla rutiiniluonteisia, paivittéaisen toiminnan tukipalve-
luja. Eri pankeilla voi tdssa olla erilainen rooli, eivatka kaikki pankkipalvelut ole kriittisi.
Asiakkaalla on oma rooli arvon syntymisessa: jotta pankki voi tayttaa tehtavansa, tulee asi-
akkaan esimerkiksi toimittaa tarvittavia tietoja ja noudattaa sovittuja aikatauluja. Syntyvaa
arvoa voidaan ajatella myos arkisesti asiakkaan kokemuksen kautta. Arvokas palvelukoke-
mus toimii sujuvasti ja tayttaa sovitut raamit. Palvelu on oikea-aikaista tai nopeaa. Se to-

teutuu sovitulla hinnalla ja sovitulla tavalla. (Mt. 2009, 3.)

Organisaatiossa puhutaankin usein asiakkaan tarpeista ja siita, kuinka asiakkaan tarpeet
tayttamalla ollaan asiakaslahtdisid. Tarvepohjainen ajattelu johtaa kuitenkin reaktiiviseen
toimintaan. Jos asiakas puhuu tarpeistaan, on han itse jo tunnistanut ne ja pystyy esitta-
maan ne tarkasti mahdollisille ratkaisun toimittajille. Koska asiakas tietdd mita tahtoo, héan
voi itsekin maaritella toivotunlaisen ratkaisun. Mikali palvelutyyppi on valmiiksi valittu, jaljella
on laadusta kilpaileminen. Asiakas ei kuitenkaan aina tunne olemassa olevia ratkaisuja.
Asiakas ei mydskaan aina osaa puhua tarpeistaan: han ei viela tiedd, mika on se ongelma,
josta oman toiminnan tai tilanteen haasteet johtuvat. Kun palveluyrityksella on oikeanlaista
asiakasymmarrysta, voidaan asiakasta auttaa suuntaamalla keskustelu naihin toiminnan
haasteisiin. Haasteet tunnetaan, mutta asiakas ei itse osaa maaritella niihin ratkaisua: vas-

tauksen hakeminen on palveluorganisaation tehtéva. (Arantola & Simonen 2009, 3-4.)

Asiakaslahtdinen palveluliiketoiminnan kehitys edellyttda siis seka asiakasymmarrysta etta

kykya kehittaa liketoimintaa tdman ymmarryksen perusteella. Palveluliiketoimintaa kehite-
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tdan kolmen osa-alueen yhteistoiminnalla: asiakasymmarryksen johtaminen, innovaatioi-
den johtaminen ja palveluliiketoiminnan kehittaminen. On selvaa, etté tallainen lahestymi-
nen palveluliiketoimintaan on mahdotonta ilman asiakasymmarrystda. Nama kolme osa-alu-
etta voivatkin toimia toistensa tukena, jatkuvasti organisaation osaamista kehittaen. (Aran-
tola & Simonen 2009, 4.)

Palvelussa keskeistd on asiakkaan kokemus palvelusta. Asiakaskokemus voidaan jakaa
kolmeen tasoon: toimintaan, tunteisiin ja merkityksiin (kuva 9.). Toiminnan taso tarkoittaa
palvelun kykya vastata asiakkaan funktionaaliseen tarpeeseen, prosessien sujuvuutta, pal-
veluiden hahmotettavuutta, saavutettavuutta, kaytettavyytta, tehokkuutta ja monipuoli-
suutta. Toiminnan tasoa voidaan kutsua palvelun hygieniatasoksi: taman tason vaatimuk-
sien tulee tayttya, jotta palvelulla on yleensa mahdollisuus olla markkinoilla. Tunnetaso tar-
koittaa asiakkaalle syntyvia valittomia tuntemuksia ja henkilokohtaisia kokemuksia: koke-
muksen miellyttavyytta, helppoutta, kiinnostavuutta, innostavuutta, tunnelmaa ja kykya kos-
kettaa aisteja. Merkitystaso eli ylin asiakaskokemuksen taso tarkoittaa kokemukseen liitty-
via mielikuva- ja merkitysulottuvuuksia, kulttuurisia koodeja, unelmia, lupauksia, oivalluksia,
kokemuksen henkilékohtaisuutta, suhdetta asiakkaan elamantapaan ja omaan identiteet-
tiin. (Tuulaniemi 2011, 74-75.)

MERKITYS TEE Miten konsepti
Vastaavuus MINUSTA | mahdollistaa
identiteettiin ja PAREMPI asioita, joita
henkildkohtaisiin ILMINEN asia_kas_haluaa
merkityksiin — oppia, oivaltaa,
saavuttaa?
YMMARRA JATUE
MITA HALUAN
TUNTEET TUNTEA Miten hyvin
Vastaavuus konsepti sopii
tunnetason odotuksiin —  mielikuviin ja
tuntemuksiin, joita
TARJOA JUURI MINULLE as'akaj haluaa
SOPIVIA VAIHTOEHTOJA kokea?
TOIMINTA TEE ASIASTA HELPPO
Vastaavuus
toiminnalliseen
tarpeeseen Miten
- vaivattomasti ja
AUTA MINUT PROSESSIN LAPI — sujuvasti kensepti
toteuttaa
asiakkaan
tavoitteen?
MAHDOLLISTAA ASIA TOTEUTTAMISEN

Kuva 8. Arvon muodostumisen pyramidi (Tuulaniemi 2011, 75).
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3.2 Fasilitointi ja yhteissuunnitteleminen

Fasilitointi on tarke& osa palvelumuotoilussa korostuvaa osallistavaa tydskentelyd. Se on
ryhman ty6skentelyn ohjaamista kohti asetettua tavoitetta. Fasilitaattori on tydskentelyn oh-
jaaja, joka ei itse osallistu palaverin tai tyopajan sisallon tuottamiseen, eik& paatoksente-
koon. Fasilitaattori ainoastaan avustaa ja kannustaa ryhmaa tyoskentelyssa, suunnittelee
osallistujajoukolle sopivan ryhmatydprosessin ja valitsee siihen sopivimmat menetelmat.
Fasilitaattori huolehtii, ettd kutsuttavan osallistujajoukon kapasiteetti hyddynnetdan par-
haalla mahdollisella tavalla. Fasilitoinnin kohteina voi olla useita eri asioita esimerkiksi stra-
tegia tai muutoksen suunnittelu ja jalkautus. (Kantojarvi 2012, 11.) Yhteissuunnittelu vaati

fasilitointia.

Yhteissuunnittelun englanninkielisella termilla co-design on monta tulkintaa ja maaritelmaa.
Osallistuvaan suunnitteluun nojaavat maaritelmét ovat korostaneet kayttajien osallistumi-
sen tarkeyttd, kayttdjien luovuutta ja voimaantumista. Tyypillisesti yhteissuunnittelua toteu-
tetaan luovien tekniikoiden avulla ja tavoitteena on tuottaa yhdessa tietoa ja ratkaisuja. Yksi
palveluille ominainen piirre on monialaisuus. Tama piirre korostuu etenkin kayttajalahtoi-
sessd suunnittelussa, jossa tilanteet pyritdn ndkemaéan seka potentiaalisien asiakkaiden
ettd palveluntuottajan nakokulmasta. Monialaisuuden haasteeseen on tartuttu tarkastele-
malla prosesseja ja menetelmid, joiden avulla voidaan kehittaa ratkaisuja, jotka huomioivat
mahdolliset haasteet ja suunnittelutehtdvan monesta ndkdkulmasta. Yhteissuunnittelun uu-
sien, luovien toimintatapojen tarve on luonut kiinnostusta laadullisiin ja ns. luoviin asiakas-
keskeisen suunnittelun menetelmiin, joiden avulla pyritddn ymmartamaan ihmisen koke-
muksia ja tunteita. Nama ovat osoittautuneet hyddyllisiksi myés palveluiden kehittamisessa.
(Vaajakallio & Mattelmaki 2016, 77-79.)

Asiakkaiden osallistumisesta paitsi itse palveluun, myds niiden kehittamiseen keskustellaan
entista enemman. Asiakaslahtdisessa ajattelussa on tarkeda organisoida palvelut asiak-
kaan tarpeista lahtien, yhdessa asiakkaan kanssa, ei ainoastaan asiakasta varten kuten
asiakaskeskeisessa ajattelussa (Kuva 8.). Palvelujen kayttajien ja kehittajien vélisessa vuo-
rovaikutuksessa on innovaatiotutkimuksessa tunnistettu kaksi lahestymistapaa. Ensimmai-
nen pohjautuu ajatukseen kayttajien tuomisesta mukaan suunnitteluun esimerkiksi keraa-
malla kayttajien odotuksia ja ideoita. Tutkimusten mukaan kayttajat eivéat kuitenkaan aina
osaa kertoa tarpeistaan, kuvata omaa kayttdoymparistt6aan ja -tapojaan tai kuvitella kaikkia
tulevaisuudessa tarvitsemiansa palveluita, joten toinen lahestymistapa perustuukin kehitta-
jien viemiseen asiakkaan luokse havainnoimaan ja haastattelemaan asiakkaita heidan

omassa ymparistdssaén. Onkin luotava niin sanottu kolmas tila, jossa asiakkaiden ja kehit-
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tajien erilaista tietdmysta pystytdan yhdistamaan. Talla tarkoitetaan tydskentelytapoja, joi-
den kautta asiakkaat voivat tuoda kehittdmisprosessiin tietoa omista tarpeistaan ja omasta
kayttdymparistdstaan, kun taas palveluiden tuottajat tuovat prosessiin tietonsa palveluym-
paristosta ja ratkaisuista, joiden avulla asiakkaiden tarpeita voidaan tyydyttad. Kehittdmisen
vuorovaikutuksellisuus onkin asiakasléahtbisen kehittamisen peruselementti. (Virtanen ym.
2011, 36.)

Tunnistetaan asiakkaan tarpeita, preferensseja,
vaihtoehtoisia ratkaisuja tai
kédyttdjainnovaatioita

Tekija ideoi

Tekija suunnittelee

Valitaan yhdessa parasratkaisu

Tekija rakentaa

Suunnitellaan ja rakennetaan
yhdessa

v

v

Asiakaspalaute -
Asiakas kayttaa
Kayttajakokemus

Kuva 9. Asiakaskeskeinen ja asiakaslahtdinen kehittdminen (Virtanen ym. 2011, 37).

Asiakas testaa

Usein yhteissuunnittelu kasitetddn varsin rajatusti tilaisuutena, jossa asiakas antaa pa-
lautetta, kommentoi ja ehka ideoi uusia ratkaisuja kehitettavaan palveluun. Yhteissuunnit-
telulla voi olla my6s muita tavoitteita kuin esimerkiksi viimeistella markkinoille tulevaa uutta
palvelua. Se saattaa tilanteesta riippuen pyrkia seuraaviin tavoitteisiin: 1) ryhman yhteistyon
parantaminen ja yhteisen kielen ldytdminen, 2) luovan ajattelun ja kayttajalahtdisen asen-
teen kehittdminen, 3) uusien ndkdkulmien saaminen, 4) lisatiedon saaminen ja ymmarryk-
sen kehittdminen tietysta kohderyhméasta, seké 5) uusien liiketoiminta — tai yhteistydverkos-
tojen luominen. Oleellista on tunnistaa p&aasiallinen tarve, mihin yhteissuunnittelulla pyri-
tdan vastaamaan, keta yhteissuunnittelupajoihin otetaan mukaan ja mita siella tehdaan,
jotta haluttu lopputulos saavutetaan mahdollisimman hyvin. (Vaajakallio & Mattelméaki 2016,
81.)

Pelkka kayttgjilta kysyminen ei siis riitd asiakaslahtdisten palvelukokonaisuuksien kehitta-
miseen. Syyta voi havainnollistaa asiakaslahtdisen ja asiakaskeskeisen kehittdmisen ero-
jen kautta. Asiakaskeskeisessa kehittdmistavassa asiakkaan tarve ohjaa kylla palveluiden
kehittamista ja asiakasta myo6s usein kuullaan palveluiden suunnitteluvaiheessa, mutta
asiakas ei tassa mallissa kykene vaikuttamaan lopullisen palvelun toteuttamisen tai sen
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toimittamisen tapoihin. Aloite kehittdmiseen ei mydskaan tule asiakkaalta, vaan asiakas
enemmankin kommentoi jo olemassa olevia palveluita mielipide- ja laatumittausten kautta,
mika estéda myds innovoinnit palvelukehittamisessa. Asiakaslahtdisissa kehittdamismalleissa
asiakas on mukana parhaassa tapauksessa jo alkuvaiheessa innovoimassa palvelua, tes-
taamassa mika on palvelun kaytannollisin toteuttamistapa tai luomassa palvelulle vaihtoeh-
toja ennen palvelun kehittdmista pidemmalle. Aloite kehittamiseen voi asiakaslahtdisessa
kehittamisessa tulla myds suoraan asiakkaalta. Myds asiakasymmarryksen syventaminen
tuo usein esiin uusia, asiakkaita kollektiivisesti koskettavia kehittdmistarpeita. (Virtanen ym.
2011, 36.)

Kayttgjien osallistumisessa nahdaan kuitenkin myds haasteita. Jokainen ihminen katsoo
asioita omasta ndkokulmastaan, omien kokemuksensa, kiinnostusten ja taitojen lapi (Vaa-
jakallo & Mattelméki 2016, 80). Empiirisissa kuluttajatutkimuksissa kayttgjan osallistumista
on nahty rajoittavan muun muassa se, etta kuluttajat eivat osaa kovinkaan luotettavasti en-
nustaa omia valintoja ja preferenssejaan ja se, etta kuluttajat saattavat olla ylikriittisia uusia
ajatuksia kohtaan ja suosia mieluummin heille tuttuja ratkaisuja. Myos kayttdjien edusta-
vuus on yleinen kayttajien osallistamiseen liittyva ongelma. (Virtanen ym. 2011, 37.)

Yhteissuunnittelusessio siséltaa tyypillisesti seuraavat vaiheet: tilaisuuden ja tavoitteiden
esittely, virittdytyminen, yhteissuunnittelu, ryhmien esitykset ja loppukeskustelu. Lammitte-
lyn tarkoituksena on virittdd osallistujat teemaan. Suunnittelutehtavaan liittyy kiinnostavien
teemojen etsimistd, ilmididen ryhmittelyda, nimeamistad ja priorisointia, kokonaisuuksien
muodostamista. On téarke&a varata aikaa ryhmatoiden tuotosten lapikayntiin, vaikka usein
suunnittelun kannalta oleelliset asiat tulevat ilmi ryhmatyon aikana kaydyissa keskuste-
luissa ja tarinoissa. Ryhman loppuesityksessa tai tuottamassa materiaalissa kuitenkin koo-
taan tehtava yhteen. (Vaajakallio & Mattelmaki 2016, 81-82.)

Tassa kehittdmistehtavassa yhteissuunnittelun paaasialliset tehtavat ovat lisatiedon saami-
nen ja ymmarryksen kehittdminen tietyista kohderyhmistd, mutta myds takauksen asiantun-
tijoiden yhteisen kielen |dytaminen, luovan ajattelun ja kayttgjalahtdisen asenteen kehitta-
minen seka uusien nakokulmien saaminen. Yhteiskehittdmisen ryhméksi on valittu henki-
I6st0, jolla on paljon henkilékohtaista tietoa ja osaamista, jonka tallentaminen, jakaminen ja
monistaminen on vaikeaa. Téllaista kokemusperaista tietoa kutsutaan hiljaiseksi tiedoksi.
Kaytannossa palveluliiketoiminnassa juuri palveluja tuottavalla henkildstolla on eniten koh-
taamisia asiakkaan kanssa. Hiljainen tieto ei usein paady organisaation tiedoksi esimerkiksi
siksi, ettd tiedontallennusjarjestelma puuttuu, tiedon kerddminen koetaan vaivalloiseksi,
mutta myds erityisesti sisdinen viestinta saattaa olla puutteellista. Voi myds olla niin, etta

asiakasrajapinnassa toimivat henkilot eivat osaa aavistaa omaksumansa tiedon arvoa,
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koska se on heille jokapdaivaistéa ja selvdd. Tarvitaan organisaatiomalleja, timeja ja organi-
saation kaytantgja, jotka toimivat hiljaisen tiedon koodaajina ja jakajina. Yhteiskehittdmi-
sella pyritddn mallintamaan ja dokumentoimaan, jotka molemmat lisdavat asiakasymmar-
rysta. Palveluliiketoiminnan kehittdmisen nakokulmasta on ensiarvoisen tarkeaa, etta hil-
jaista tietoa saadaan kerattya ja jaettua organisaatiossa. (Arantola & Simonen 2009, 26—
27.)

Yhteissuunnittelun valineiksi on valittu asiakaspersoonien luonti, empatiakartat, asiakkaan
polku ja Service Blueprint, joiden mukaan mallintamista on tehty tdssa kehittamistehta-

vassa.

3.3 Mallintaminen

Kuten jo mainittu palveluita kehitettdessa asiakasymmarryksen merkitys nousee kes-
keiseksi. Asiakkaista kertyy valtavasti tietoa, mutta sita ei aina osata hyddyntaa paatoksen-
teossa. Erityisen tarkeaa yksittaisia asiakkaita laajemman ymmarryksen saavuttaminen on
tulevien palvelutarpeiden ennakoinnissa. Myds asiakastietoa tulisi syventaa yksittdisen asi-
akkaan kayttajakokemuksen ymmartamiseksi. Nain voidaan parantaa asiakkaan tasolla ta-
pahtuvia palvelukaytéantoja ja niiden vuorovaikutuksellisuutta. Tahan pelkka asiakaspalaut-
teen kerd@aminen ja kasittely eivét riita. Tieto asiakkaista on asiakaslahtdisen toiminnan ke-
hittdmisen perusta. liman tietoa asiakkaista asiakkaat muuttuvat kasvottomaksi massaksi,
jotka kulkevat palvelujarjestelman Iapi. Tiedon keraaminen ei siis riitd asiakasymmarryksen
syntymiseen vaan tietoa on my@s analysoitava ja hyddynnettava, jotta siita tulee asiakas-
ymmarrysta. Asiakasymmarrys kattaa kaiken nykyisia ja tulevia asiakkaita koskevan tiedon,
jonka avulla voidaan tehda laadukkaampia paatoksia. Kun asiakasymmarrys on riittdvan
syvillista, voidaan asiakkaan yksildllisia tarpeita yhdistaa laajempaan, yhteiskunnalliseen
kontekstiin. Asiakasymmarrys tukee siis asiakaslahttisyyden perustana olevan laajan asia-

kasnakemyksen syntymista palvelua tarjoavaan organisaatioon. (Virtanen ym. 2011, 41.)

Liiketaloustieteessa asiakastiedon kerdaédmisessa erotetaan toisistaan toisaalta asiakkaalta
saatava tieto kuten kyselyiden, palautteiden, mielipiteiden ja kasitysten keraamisen kautta
saatu tieto ja toisaalta asiakkaista saatava tieto, jota ei suoraan kerété asiakkaalta. Asiak-
kailta voidaan saada tietoa esimerkiksi kyselyilla ja haastatteluilla, mutta tieto- ja viestinta-
teknologian kehittymisen myota asiakkaista on saatavilla entistd enemman tietoa myos
muilla keinoin. Asiakastietoa on monenlaista:

1. Perustieto: olemassa oleva, helposti saatava, jatkuvasti kerattava ja taydentyva

tieto, kuten henkilétiedot, palaute, tyytyvaisyystiedot.
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2. Informaatio: johdettu tieto, joka syntyy perustietojen yhdistamisesta, kuten asiak-
kuustieto, palveluiden kayttohistoria, palvelukayttaytymistieto.

3. Tietamys: kokemusperaisesti syntyva tieto, kuten tyontekijdiden ’hiljainen tieto’, asi-
akkaiden kanssa vuorovaikutuksessa syntynyt asiakkuustieto.

4. Ennustetieto: perustietoa, informaatiota, tietdAmysta ja ulkopuolisten tietolahteiden
tietoa (teoriat) yhdisteleva tieto, kuten trenditutkimukset, tulevaisuudentutkimus, en-

nakointi, skenaarioanalyysit. (Virtanen ym. 2011, 41.)

Kokemusperéisen tiedon kerddminen Takuusaation harjoittamassa toiminnassa on erityi-
sen tarkeaa. Asiakkaan palvelukokemukset muokkaavat hanen palveluihin liittamia mieli-
kuvia ja odotuksia ja vaikuttavat hdnen asenteisiinsa ja kayttaytymiseensa palveluiden kayt-
tajand. Asiakkaan odotusten ja palvelumielikuvien ymmartaminen auttaa myods ennakoi-
maan suuntia, mihin palveluita tulee kehittaa ja keskittda tulevaisuudessa. Yleisin tapa ke-
raté tietoa asiakkailta ovat erilaiset palautejarjestelmaét ja -kanavat. Palautetta asiakkaiden
tyytyvaisyydesta voidaan kerdtd lomakkeiden, kyselyiden tai s&hkoisten palautekanavien
avulla seka asiakastilaisuuksissa tai itse palvelutilanteessa. Usein tieto asiakkaasta palve-
luiden kayttajana perustetaan paaosin asiakaspalautteeseen huomioimatta, etta tietoa asi-
akkaan kokemuksista kertyy myos palvelutilanteessa suoraan asiakkaan kanssa tekemi-
sissa oleville tyontekijoille. Hiljainen tieto ei yleensa kirjaudu mihinkaan ja sen kasittely on
usein suullista ja eika riittdvan jarjestelmallistd. Aina asiakkaalta saatua informaatiota ei
edes tunnisteta tarkeaksi tiedoksi asiakkaasta. Sen merkitys asiakasymmarryksen synty-

misessa on kuitenkin suuri. (Mt. 41.)

Asiakaskokemus on se mielikuva ja tunne, joka asiakkaalle muodostuu kaikista kohtaami-
sista organisaation edustajien, kanavien ja palveluiden kanssa. Se tapa, jolla kohtaamme
asiakkaan ja kohtelemme héantd, palvelumme luotettavuuden aste eli miten se toimii seka
kokemus siitd, millaisia tunteita palvelumme kayttd herattaa koko palvelupolun aikana vai-
kuttaa siihen, miten asiakkaamme kokee tarjoamamme palvelun. (Ahvenainen ym. 2017,
10.) Asiakaskokemuksen maaritelmassa on keskeista huomata, etta asiakaskokemus on
ihmisten tekemien yksittaisten tulkintojen summa. Nain ollen asiakaskokemus ei ole tietoi-
nen paatods, vaan kokemus, johon vaikuttavat vahvasti myos tunteet ja alitajuisesti tehdyt
tulkinnat. TAman vuoksi ei ole taysin mahdollista vaikuttaa siihen, millaisen asiakaskoke-
muksen asiakas muodostaa. Voidaan kuitenkin valita, millaisia kokemuksia palvelulla pyri-

taan luomaan. (Léytana & Kortesuo 2011, 11).
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Palvelu

Ihminen on keskeinen osa palvelua. Palvelumuotoilun yhteydessa puhutaan asiakkaan pal-
velukokemuksesta. Asiakas on aina osa palvelutapahtumaa, ja hdn muodostaa kokemuk-
sensa palvelusta joka kerta palvelutapahtumassa henkilokohtaisesti uudestaan. Palveluko-
kemusta ei sindnsa voi suunnitella, koska kokemus on aina subjektiivinen ja tapahtuu asi-
akkaan paan sisalla. Palvelumuotoilun tavoitteena onkin optimoida asiakkaan palvelukoke-
mus. Tama tapahtuu keskittymalla asiakaskokemuksen kriittisiin pisteisiin optimoimalla pal-
veluprosessi, tydtavat, tilat seka poistamalla palvelua hairitsevat asiat. Tarkoituksena on,
ettd asiakkaalle muodostuu mahdollisimman positiivinen asiakaskokemus. (Tuulaniemi
2011, 26). Asiakaskokemuksen johtaminen tarjoaa luontevan lahtékohdan yrityksen arvo-
prosessien kehittamiseen. Asiakastyytyvaisyytta tarkasteltaessa saatetaan kuitenkin juut-
tua liiaksi palvelun pulmaan: onko palvelumme hyvaa vai huonoa, miten ja missa sité pitaisi
tarjota? Gerdt ja Korkiakoski (2016, 47) toteavatkin, etta palvelun laadun sijaan pitaisi ana-
lysoida asiakaskokemuksen syntymisté laajemmin ja kehittda asiakkaan ja organisaation
vdlisia kohtaamispisteita.

Palvelu on ainakin jossain maarin aineettomien toimintojen sarjasta koostuva prosessi,
jossa toiminnot tarjotaan ratkaisuna asiakkaan ongelmiin. Palveluun siséltyy yleensa jon-
kinlaista vastavuoroisuutta. Vuorovaikutustilanteet ovat osa palvelua. Gronroos (2015, 78—
79) esittaa, ettd palvelulla on yleisesti ottaen kolme jokseenkin yleisluonteista peruspiirretta:
1) palvelut ovat prosesseja, jotka koostuvat toiminnoista tai joukosta toimintoja, 2) palvelut
tuotetaan ja kaytetddn ainakin jossain maarin samanaikaisesti, 3) asiakas osallistuu aina
jossain méaarin palvelun tuotantoprosessiin kanssatuottajana. Tuulaniemi (2011, 59) nostaa
palvelua méaaritelesséa nelja asiaa: 1) palvelu ratkaisee asiakkaan jonkin ongelman, 2) pal-
velu on prosessi, 3) koemme palvelun, mutta emme omista sitd ja 4) merkittdvaa on ihmis-
ten valinen vuorovaikutus. Yhteistd ndkemyksille on, ettd palvelun tarkein piirre on niiden
prosessiluonne. Palvelut ovat toiminnoista koostuvia prosesseja, joissa kaytetdan monen-
laisia resursseja — ihmisia ja muita fyysisia resursseja, tietoa, jarjestelmia ja infrastruktuu-

reja, jotta asiakkaan ongelmaan léydetaan ratkaisu.

Palveluita on suunniteltu ja kehitetty niin kauan, kun palveluita on ollut olemassa. Kuten
aikaisemmin kerrottu, niiden muotoilu on suhteellisen uusi osaamisala. Palvelumuotoilussa
kehittmiseen nostetaan ihminen tarpeineen. Nama tarpeet pyritdan tyydyttdmaan organi-
saation tarjoamalla. Tarpeiden tyydytys toteutuu kuitenkin useimmiten parhaiten palvelu-
konsepteilla, tavaroiden ja palveluiden yhdistelmilla, jotka siis myos siséltavat tiloja, ympa-
ristdja, ihmisia ja tavaroita. Palvelut elavina ja koko ajan muuttuvina k&ytannon toteutuksina

ovat kompleksisempia ja vuorovaikutuksellisimpia kuin fyysiset tuotteet tai tavarat. Palvelut
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tuotetaan usein monimutkaisissa palvelusysteemeissa, jotka muodostuvat useista fyysi-
sista ja virtuaalisista ymparistoistd, jarjestelmista sekad ihmisten valisestd vuorovaikutuk-
sesta. Palveluiden tuottamiseen vaikuttavat olennaisesti niin asiakkaat, asiakaspalvelijat
kuin erilaiset palveluun liittyvéat esineet ja ymparistot, jotka voivat olla fyysisisa tai virtuaali-
sia. (Tuulaniemi 2011, 66.)

Palvelukokemus muodostuu asiakkaan ja yrityksen seka sen tarjoamien palvelujen kohtaa-
misissa. Palvelumuotoilussa puhutaan kontaktipisteistd, jotka voidaan jakaa neljaan luok-
kaan — tilat, esineet, prosessit ja ihmiset. Nailla maaritelladan, missa tilassa palvelu tapahtuu,
mit& esineita palveluun kuuluu, mista prosesseista palvelu rakentuu ja miten ihmiset osal-
listuvat palvelun toteuttamiseen. Palvelumuotoilu pyrkii muotoilun keinoin varmistamaan,
etta palvelu tuottaa tavoitellun asiakaskokemuksen. Se on siis yksi asiakaslahtoisen palve-
luliketoiminnan kehittdmisen keino. Yritysten vélisessa palveluliiketoiminnassa on seka
asiakaspalveluelementteja ettd itse palveluun liittyvia elementteja. Tueksi tarvitaan erityista
asiakasymmarrysta, joka tarkastelee asiakasta palvelutilanteessa; miten asiakas toimii kay-
tannodssa. (Arantola & Simonen 2009, 17.)

Asiakkaan nakdkulmasta palvelun asiakasléhtbisyys muodostuu siitd, kuinka asiakaslah-
toiseksi saatu palvelu koetaan eika siitd, kuinka asiakaslahtoisesti palvelu tuotetaan. Asia-
kas kokee saamansa palvelun yksiléna. Asiakaslahtdisyys ei mydskaan merkitse asiak-
kaille samaa asiaa eri palvelu- tai elamantilanteissa. (Virtanen ym. 2011, 59.). Jotta asiak-

kaille voidaan tarjota juuri heille sopivaa palvelua, tarvitaan segmentointia.

Segmentointi

Asiakasymmarryksen avulla voidaan tunnistaa ja luoda sellaisia kriteereita, joiden avulla
organisaatio 16ytaa juuri sen omia asiakkuuksia osuvasti luokittelevia segmentteja. Kriteeri
voi olla esimerkiksi asiakkaiden tapa kayttaa palveluja. Yritys pyrkii siis I6ytamaén asiakas-
segmenttejd, joiden kanssa tuotetaan arvoa eri tavoin. Nain asiakaskanta voidaan ryhmi-
tella segmenteiksi innovatiivisella tavalla. Asiakasymmarrysta syntyy koko asiakaskannan,
-segmentin ja yksittdisen asiakkaan tasolla. Asiakasymmarrystd myods hyddynnetaan kol-
mella tasolla palveluliiketoiminnan kehittdmisessa. Ensimmaiseksi asiakaskantatasolla ym-
marretddn toiminnan rakenne ja voidaan suunnata palvelujen kehittamiseen kaytettavissa
olevia voimavaroja eri asiakasryhmiin. Palvelujen kehittdmiselle saadaan raamit, joiden si-
salla resursoidaan ja priorisoidaan seka asetetaan tavoitteita. (Arantola & Simonen 2009,
25.)
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Asiakaskannan tasolla myds mitataan palveluliiketoiminnan kehittdmisen tulosta. Toiseksi
segmenttitasolla ymmarretaan valitun segmentin haasteet ja suunnataan segmentille sopi-
vat palvelut seka viestit. Yrityksen koko palvelutarjontaa voidaan erilaistaa segmenteittain.
Aina segmenttikohtainen palvelujen erilaistaminen ei kuitenkaan ole tarpeellista, mutta pal-
veluliiketoiminnan tuloksellisuutta ja vaikuttavuutta voi silti olla jarkevaa mitata segmenteit-
tain. Kolmanneksi asiakastasolla tarkastellaan asiakaskantaa asiakas kerrallaan. Asiak-
kaan toiminnan haasteisiin pyritdan vastaamaan juuri talle segmentille suunnitellulla palve-
lukokonaisuudella. Tukena ovat esimerkiksi taloudenhallintaan liittyvat materiaalit ja tytka-
lut. Segmenttikohtaisesti kumuloituva osaaminen asiakkaiden tilanteista ja palvelun tuotta-
masta hyodysta otetaan kayttéon asiakastilanteissa kaikissa palvelukanavissa. (Arantola &
Simonen 2009, 26.)

Hyva peruslahtokohta asiakaslahtoisen toiminnan kehittdmiselle on asiakasmaaritys: ketka
ovat asiakkaitamme. Liiketaloustieteessa asiakasmaadrityksessa kaytetddn usein hyvaksi
asiakassegmentointia. Asiakkaat luokitellaan keratyn asiakastiedon avulla erilaisiin kohde-
ryhmiin ja palvelutuotteet ja -prosessit muokataan vastaamaan néiden eri asiakasryhmien
tarpeita. (Virtanen ym. 2011, 43.) Asiakkailla on erilaisia tarpeita, mutta myds monenlaisia
toiveita. Sen vuoksi organisaatio pystyy hyvin harvoin tyydyttdmaan jokaisen potentiaalisen
asiakkaan tarpeita samalla tavalla, eiké sen tulisikaan yrittda ratkaista jokaisen ongelmia.
Asiakkaat on jaettava homogeenisiin ja toisaalta toisistaan riittavasti poikkeaviin segment-
teihin. Yksi tai muutama segmentti valitaan sen jalkeen kohderyhmiksi. Palveluorganisaa-
tion on usein vaikea tyydyttaa asiakasryhmia, joilla on hyvin erilaiset tarpeet ja toiveet. On
tarkea muistaa, etta asiakkaat haluavat usein tulla kohdelluiksi yksildina, vaikka he kuului-
sivatkin suureen segmenttiin. Valittémia asiakaskontakteja syntyy palvelussa luonnostaan,

ja ne ovat hyva lahtdkohta asiakkaan yksil6lliselle kohtelulle. (Grénroos 2015, 423.)

Persoonat ja segmentit voidaan helposti ajatella tarkoittavan samaa niiden samankaltaisten
ominaisuuksien vuoksi. Asiakaspersoonissa ja -segmenteissa keratadn kayttdjatietoa ja
asiakasymmarrysta hyvin samankaltaisilla menetelmillda. Naiden kahden tytkalun kayttétar-
koitukset ovat kuitenkin hyvin erilaiset. Asiakassegmentit ovat kuvauksia suuremmasta
kayttgjdjoukosta, jonka takia ne eivat kuvaa yksittéisten kayttgjien tavoitteita. Persoonia
kaytetdan taas kuvaamaan pienempdaa kayttdjakuntaa, erityisesti kayttdjien tavoitteita ja
kayttaytymistd. Asiakassegmentit luodaan nykyisen asiakaskunnan tai tavoiteltavien asiak-
kaiden mukaan. Asiakasymmarrysta kerataan tilastoista, kyselyista ja haastatteluista. Asia-
kassegmentit eivat kuitenkaan ole yhta syvéllisia kuin asiakaspersoonat. Segmenteilta

puuttuu sen suuren koon vuoksi esimerkiksi henkilokohtaiset tavoitteet ja kayttaytymismal-
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lit. Asiakaspersoonat luodaan nykyisten tai potentiaalisten kayttajien kayttajatiedon mu-
kaan. Asiakaspersoonat eivat kuitenkaan ota kantaa siihen, minkalaisista kayttgjista tietoa

kerataan. Alla on kuvattua (kuva 10.) asiakassegmenttien ja -persoonien eroja.

— -

Kayttaytyminen, Asiakaspersoonat
- taidot,

paatoksenteko

Asiakassegmentit

i

Ohjaavat
uskomukset ja
tavoitteet

Kuva 10. Asiakassegmenttien ja -persoonien ero.
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4 Kehittamisty6ssa kaytettavat menetelmat

Kehittamiseen liittyvdssa menetelmaosaamisessa ei ole kyse yksittaisten aineistonhan-
kinta- tai analysointimenetelmien hallinnasta. Kehittamistydssa on tarkeéé tuntea ja osata
kayttaa erilaisia menetelmia. Jotta kehittdmistehtavan rajaus onnistuu, pitaa halita keskei-
simmat kasitteet ja tuntea aiheeseen liittyvé olemassa oleva tieto. Kehittdmisprosessissa
tarvitaan monenlaista tiedonhankintaa, taitoa erottaa oleellinen ep&oleellisesta, kayttokel-
poisten ratkaisujen kokoamistaitoa ja innovaatio-osaamista. Menetelmaosaamiseen kuuluu
myds kehittamistyon tulosten jakaminen erilaisten esittelyjen ja dokumenttien avulla. (Oja-
salo, Moilanen & Ritalahti 2009, 11.) Tassa kappaleessa esitellaéan tutkimuksen tyémene-
telmia kuvaten eri tutkimuksellisia lahestymistapoja ja menetelmia seka perustellaan taméan

kehittamistyon lahestymistapa ja aineiston keruu- seka analysointimenetelmat.

4.1 Soveltavan tutkimuksen kolme lahestymistapaa

Soveltava tutkimus on omaperadista uuden tieteellisen tiedon etsintaa, jossa tutkimustulok-
set palvelevat kaytannon elaman paamaaria. Soveltava tutkimus pyrkii kaytannéllisten on-
gelmien ratkaisemiseen kayttamalla apunaan perustutkimuksen tuottamaa teoreettista ja
kuvailevaa tietoa, johon liittyy tiedon etsinta kaytanndllista tavoitetta tai paamaaraa varten.
Tutkimus ei vastaa ainoastaan mita- ja miksi-kysymyksiin, vaan myds kuinka-kysymykseen.
Perustutkimuksen ja soveltavan tutkimuksen ohella korostetaan usein myo6s kehitystyon
merkitysta. Kehitystyon avulla pyritddn luomaan interventioita. Silla tarkoitetaan toimintaa,
jonka tarkoituksena on saavuttaa paranneltuja tai kokonaan uusia tuotteita, tuotantovali-
neitd tai -menetelmia ja palveluja. Kehitystyo ei ole sidoksissa tiedollisiin arvoihin samalla

tavalla kuin perustutkimus tai soveltava tutkimus. (Toikko & Rantanen 2009, 19 — 20.)

Kehittamiskohdetta voi lahestya eri tavoin. Ennen varsinaista keittdmistytssa kayttavien
menetelmien valintaa ja tarkempaa suunnittelua onkin syyta pohtia, millaisen lahestymista-
van mukaisesti kehittamisty6ta ryhdytaan suunnittelemaan. Lahestymistavan valinnassa ei
siis vield ole kyse konkreettisten menetelmien valinnasta. Toki lahestymistavan valinta oh-
jaa kehittdjaa myods menetelmavalinnoissa, mutta toisaalta on hyva muistaa, etta lahes
kaikki menetelmat sopivat hyvin mihin tahansa lahestymistapaan. Liséksi on hyva huomata,
ettd yhdessa kehittamistydssa on usein piirteitd useasta lahestymistavasta. (Ojasalo, Moi-
lanen & Ritalahti 2009, 51.) Seuraavaksi esitellaan toimintatutkimus, tapaustutkimus ja kon-

struktivistinen tutkimus soveltavan tutkimuksen lahestymistapoina.
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4.1.1 Toimintatutkimus

Toimintatutkimuksessa tuotetaan tietoa kaytannon kehittamiseksi. Siina pyritaan kehitta-
maan kaytantoja entista paremmiksi. Toimintatutkimus on yleensa ajallisesti rajattu tutki-
mus- ja kehittdmisprojekti, jossa suunnitellaan ja kokeillaan uusia toimintatapoja. Toiminta-
tutkimukseen kuuluu syklisyys. Yhteen suunnitelmaan perustuvaa kokeilua seuraa koke-
musten pohjalta paranneltu suunnitelma. Toimintaa hiotaan useiden perékkaisten suunnit-
telu- ja kokeilusyklien avulla. Nain muodostuu kokeilujen ja tutkimuksen vuorovaikutuksena

eteneva prosessi, jota voidaan kuvata spiraalina. (Heikkinen 2007, 16—19.)

Toimintatutkimus on osallistavaa tutkimusta, jolla pyritdén ratkaisemaan kaytannén ongel-
mia ja samaan aikaan muutosta (Ojasalo, Moilanen & Ritalahti 2009, 58). Tutkimuskohteen
tarkasteleminen sisalta pain vaikuttaa tutkijan suhtautumiseen aineistoonsa ja sen analyy-
siin. Kun tutkija perinteisesti hankkii ensin aineiston ulkopuolisesta ndktkulmasta, analysoi
sen ja tekee sen pohjalta paatelmia, toimintatutkijalle myds oma kokemus on osa aineistoa.
Omien havaintojen ja muun tutkimus aineiston kayttamisella tutkijan ymmarrys kehittyy va-
hitellen. Vahittaistd ymmartamisen ja tulkinnan prosessia nimitetaéan hermeneuttiseksi ke-
héksi. (Heikkinen 2007, 19 — 20.) Hermeneuttisella kehalla tarkoitetaan laajasti tutkimuksel-
lista dialogia tutkimusaineiston kanssa. Tutkimusaineistoa ei pidd ymmartaa pelkastaan
haltuun saatuna tietovarastona. Tutkiva dialogi on kehamaista liikettd aineiston ja oman
tulkinnan valilla, jossa tutkijan ymmarryksen tulisi jatkuvasti syventya ja kasvaa. (Laine
2010, 36.)

Toimintatutkimuksen haasteena on se, etta tutkimuskohde on aina tilanteeseen sidottu, jol-
loin muiden aikaisempia tuloksia on vaikea hyddyntda. Lisdksi toimintatutkimuksessa ta-
voitteet ja menetelmat maaritelladan usein epaselvasti. Saattaa kayda niin, etta kehittamis-
tehtava maaritelladn turhan valjasti eika lahtotilannetta selviteta riittavasti, aikataulu on epa-
realistinen ja kehittamishankkeen osallistujine valilla on ristiriitoja. Kritiikkia on saanut myds
kaytannon ja teorian yhdistamisen vaikeus. (Ojasalo, Moilanen & Ritalahti 2009, 59.) Toi-
mintatutkimuksessa saturaatiopisteen méaarittely on myds ongelmallista, silla kehittdminen

luo uusia ongelmia, mutta samalla tapoja selvita niista (Huovinen & Rovio 2007, 105).

Toimintatutkijan tarkeimpia tiedonkeruun menetelmia ovat osallistuva havainnointi, havain-
noinnin pohjalta kirjoitettu tutkimuspaivakirja ja haastattelu. Aineistoja voivat olla myés toi-
minnan aikana tuotettu muu kirjallinen materiaali, kuten tyéryhmien muistiot, kokouspoyta-
kirjat tai raportit. Toimintatutkimuksessa voidaan hyddyntaa myds erilaista maarallista ai-

neistoa, kuten kyselylomakkeella kerattya aineistoa. Tutkimus tarjoaa mahdollisuuden tri-
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angulaatioon, asian tarkastelemiseen monelta kannalta ja monella eri tavalla. Menetelmétri-
angulaatiossa yhdistetaan erilaisia tutkimusmenetelmid, kuten haastattelu ja havainnointi,
tiedon keraamiseen. Aineistotriangulaatiossa tietoa puolestaan kerataan useilta henkil6ilta.
Tutkijan on mietittava omiin tutkimusongelmiinsa parhaiten sopivat aineistonkeruumenetel-
mat. (Huovinen & Rovio 2007, 104 — 105.)

Tutkimuksen luotettavuutta arvioidaan usein validiteetin ja reliabiliteetin kasitteilla. Validi-
teetti tarkoittaa tutkimusmenetelmat- ja kohteen yhteensopivuutta: miten menetelméa sopii
juuri sen ilmién tutkimiseen, jota silla on tarkoitus tutkia. Reliabiliteetin eli toistettavuuden
avulla arvioidaan tulosten pysyvyytta ja alttiutta satunnaisvaihteluille. Toimintatutkimuk-
sessa validiteetin tekee hankalaksi se, etta tulkinnat rakentavat sosiaalista todellisuutta.
Reliabiliteetti taas on mahdoton, koska toimintatutkimuksella pyritdan juuri muutokseen eika
niiden valttamiseen, joten saman tuloksen saavuttaminen uusintamittauksilla on sen pyrki-
mysten vastaista. (Heikkinen & Syrjala 2007, 147-148.)

4.1.2 Tapaustutkimus

Tapaustutkimuksen laht6kohdat ovat tieteellisen tutkimuksen traditiossa. Tapaustutkimus
soveltuu my6s hyvin kehittamistyon lahestymistavaksi, kun tehtava on tuottaa kehittamis-
ehdotuksia ja -ideoita. Tutkimuksen kohde eli tapaus voi olla esimerkiksi yritys tai sen osa,
yrityksen palvelu, toiminta tai prosessi. (Ojasalo, Moilanen & Ritalahti 2009, 52). Tapaus-
tutkimuksessa kohde voi olla myds tapahtumakulku tai jokin ilmi6. Siina siis tarkastellaan
pientd joukkoa tapauksia, usein vain yhta tiettya tapausta. Tapaustutkimus on perusteelli-
nen ja tarkkapiirteinen kuvaus tutkittavasta ilmiosta. Lahtokohtana on kerata mahdollisim-
man monipuolinen aineisto ja kuvata tutkimuksen kohde perusteellisesti. (Laine, Bamberg
& Jokinen 2007, 9.)

Tapaustutkimusta luonnehtii pyrkimys tuottaa yksityiskohtaista ja syvallista tietoa tutkitta-
vasta tapauksesta (Ojasalo, Moilanen & Ritalahti 2009, 52). Tapaustutkimuksen yksi tarkein
kysymys onkin: mitd voimme oppia tapauksesta? Tapaustutkimukselle on ominaista, etta
pyritaan selvittamaan jotakin, mika ei entuudestaan ole tiedossa mutta, joka vaatii lisétietoa.
Koska tapaustutkimus tarkastelee usein monimutkaisia ja pitkaan jatkuvia ilmigita, se so-
veltuu hyvin vastaamaan kysymyksiin miten ja miksi. Paamé&arana on lisatd ymmarrysta
tutkittavasta tapauksesta ja olosuhteista, joiden lopputuloksena tapauksesta tuli sellainen
kuin siita tuli. (Laine, Bamberg & Jokinen 2007, 10 — 11.) Tama tuo kehittamistyohon syval-
lisyytta ja moninaisuuden ymmartamista: tapaustutkimus mahdollistaa tilan antamisen il-
midn moniulotteisuudelle yrittdmatta yksinkertaistaa sita liikaa (Ojasalo, Moilanen & Rita-
lahti 2009, 52).
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Tapaustutkija kayttda usein esimerkiksi sanomalehtiaineistoa, virallisia dokumentteja ja
haastatteluaineistoa. Tapaustutkimuksen menetelmiksi soveltuvat myds hyvin erilaiset
haastattelut, jotka ovat joustavia tutkimusmenetelmia ja, joita voidaan soveltaa usealla eri
tavalla. Lisaksi tapaustutkimukseen soveltuvat menetelmiksi muun muassa aivoriihityds-
kentely, benchmarking ja erilaiset ennakoinnin menetelmat. (Ojasalo, Moilanen & Ritalahti
2009, 55.) Materiaalia voidaan taydentaa myos kysely- ja tilastoaineistoilla (Laine, Bamberg
& Jokinen 2007, 26).

Tapaustutkimuksen tyypillinen piirre on se, ettd monenlaisia menetelmia kayttamalla saa-
daan monipuolinen, syvallinen ja kokonaisvaltainen kuva tutkittavasta tapauksesta. Ta-
paustutkimusta on mahdollista tehda niin laadullisin kuin maarallisin menetelmin tai niita
yhdistelemalla (Ojasalo, Moilanen & Ritalahti 2009, 55). Tall6in voidaan puhua triangulaa-
tiosta. Silla voidaan syventda empiirista ja kasitteellistd ymmarrysta tapauksen eri ulottu-
vuuksista: mitka tahansa I6ydokset tai johtopaatokset tdydentéavat toisiaan, jos niille 16ytyy
useampia todisteita, todistajia ja menetelmid. Triangulaatio voidaan erotella neljaan eri tyyp-
piin 1) aineistotriangulaatio, 2) menetelmatriangulaatio, 3) teoriatriangulaatio ja 4) tutkijatri-
anguaatio. (Eriksson & Koistinen 2014, 46.)

Triangulaatio onkin tapaustutkimuksen perinteinen arviointimittari, jonka soveltuvuudesta
tulkinnalliseen tapaustutkimukseen on kéayty vaihtelevaa keskustelua. Tapaustutkimuk-
sessa triangulaatio on perinteisesti tarkoittanut erilaisten menetelmien yhdistamista sa-
massa tutkimuksessa. (Mt. 2014, 46.) Aineistotriangulaatiossa kerataan aineistoa eri lah-
teisté ja erilaisilla tavoilla (Laine, Bamberg & Jokinen 2007, 24 - 26). Menetelmatriangulaatio
voidaan tehda kahdella tavalla: menetelmén sisalla tai menetelmien valilla. Ajatuksena on,
ettd yhden menetelmén heikkoudet voidaan peitota toisen menetelman vahvuuksilla. Tutki-
mus on suunniteltava siten, ettd menetelmien vahvuudet ja heikkoudet otetaan huomioon.
Teoriatriangulaatiossa samaan kohteeseen sovelletaan toisiaan taydentavia kasitteellisia
nakokulmia: ongelmaa esimerkiksi peilataan erilaisilla tutkimusperinteilld, jotta ne yhdessa
selittéisivat ilmiotd monipuolisesti. Tutkijatriangulaatiossa kenttatydssa kaytetaan useam-
paa kuin yhta aineiston keraajaa tai usea tutkija pohtii, mité tapauksesta tai aineistosta voi-
daan saada irti. (Laine, Bamberg & Jokinen 2007, 24 — 26.) Trilangulaatio ei ole valttamaton
edellytys hyvalle tapaustutkimukselle, mutta toisaalta triangulaatiota voidaan soveltaa tul-
kinnallisessa tapaustutkimuksessa rikastamaan analyysia ja tulkintaa (Eriksson & Koistinen
2014, 46).
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4.1.3 Konstruktivistinen tutkimus

Konstruktivismi korostaa ndkemystd, jonka mukaan ihmiset rakentavat — konstruktoivat —
tietonsa ja identiteettinsa tarinoiden valityksella. Konstruktivismin peruslause on, etta ihmi-
nen rakentaa tietonsa aikaisemman tietonsa ja kokemuksensa varaan. Nakemys asioista
muuttaa muotoaan sitd mukaan, kun ihminen saa uusia kokemuksia ja vaihtaa ajatuksia
uusien ihmisten kanssa. Konstruktivistinen kasitys tiedosta edustaa tietoteoreettista relati-
vismia, jonka mukaan tietdminen on suhteellista. Se on ajasta, paikasta ja tarkastelijan ase-
masta riippuvaa. (Heikkinen 2010, 146 — 147.)

Konstruktiivinen tutkimusote on innovatiivisia konstruktioita tuottava metodologia, jolla pyri-
taan ratkaisemaan reaalimaailman ongelmia ja talla tavoin tuottamaan kontribuutioita sille
tieteenalalle, jossa sita sovelletaan. Taméan tutkimusotteen ydinkasite, konstruktio, on abst-
rakti kasite, jolla on suuri maaréa mahdollisia toteutumia. Kaikki ihmisen luomat mallit, suun-
nitelmat, organisaatiorakenteet, kaupalliset tuotteet ja tietojarjestelmamallit, ovat konstruk-
tioita. Niille on tunnusomaista se, etta ne eivat ole |dydettyja, vaan ne keksitdén ja kehite-
taan. Kehittamalla konstruktion, joka poikkeaa kaikesta jo olemassa olevasta, luodaan jo-
tain aivan uutta. Uudenlaiset konstruktiot itsessaan kehittavét uutta todellisuutta. (Lukka
2001)

Jos kehittdmistehtavana on luoda jonkinlainen konkreettinen tuotos tai esimerkiksi suunni-
telma, mittari tai malli, lahestymistavaksi sopii konstruktiivinen tutkimus. Konstruktiivisen
tutkimuksen tavoitteena on saada kaytdnnon ongelmaan uudenlainen ja teoreettisesti pe-
rusteltu ratkaisu, joka tuo tiedeyhteis6on mutta myés liikemaailmaan uudenlaista tietoa.
Tutkimuksessa on oleellista kytked kaytanndn ongelma ja sen ratkaisu teoreettiseen tie-
toon. On tarkedd, ettd ratkaisu osoittautuu toimivaksi parhaimmillaan myds muualla kuin
vain kohdeorganisaatiossa. Konstruktion toimivuuden testaaminen ja tieteellisen annin

osoittaminen vaativat usein lisétyéta. (Ojasalo, Moilanen & Ritalahti 2009, 65.)

Konstruktiivisessa tutkimuksessa kaytettavat menetelmat voivat olla kirjavia, silla lahesty-
mistapa ei sindnsa rajaa pois mitaan menetelmaa. Tapaustutkimuksen tavoin havainnointi,
ryhmakeskustelut, kysely ja haastattelu ovat tyypillisia menetelmia konstruktiivisessa lahes-
tymistavassa. Lisaksi kehittamistydssa on syyta painottaa toimintatutkimuksen tavoin yh-
teistyota. Usein on hyvin oleellista tuntea perusteellisesti tulevien kayttajien tarpeet. Talldin
kannattaa ottaa tulevia kayttajia mukaan kehittdmisprosessiin jo mahdollisimman aikai-
sessa vaiheessa esimerkiksi aivoriihi-tyyppisissa tilaisuuksissa tai rynméakeskustelun muo-

dossa eri vaiheissa prosessia. Konstruktiivisessa tutkimuksessa tutkija tai kehittija ovat
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aina muutosagentteja, joiden rooli on vaikuttaa voimakkaasti kohdeympéristoon ja koh-
deymparistdssa. Muita rooleja voi olla oppimisprosessin tukihenkild tai oppimisen edistgja

kuten toimintatutkimuksessa. (Ojasalo, Moilanen & Ritalahti 2009, 68.)

4.1.4 Lahestymistavan valinta ja perustelut

Heikkisen (2015, 209, 217) mukaan perinteisesti tutkimuksessa pyritaan lahtemaan liik-
keelle puhtaasta teoreettisesta intressista eika niinkdan kaytannoén hyodysta. Toimintatut-
kimuksen intressi on pikemminkin selvittaa, kuinka asioiden tulisi olla. Tasta seuraa jatko-
kysymys: miten tavoiteltava asiantila saadaan aikaan ja millaista tietoa asian kehittamiseksi
tarvitaan? Toimintatutkimuksessa kaytannontoimijat yhdessa toistensa:
- pohtivat ja kehittavat tyotaan
- analysoivat, kuinka toiminta on kehittynyt nykyiselleen
- kehittelevat vaihtoehtoisia malleja ongelmien ratkaisemiseksi ja tavoitteiden saavut-
tamiseksi
- tuotavat toiminnasta uutta tietoa eli teorioita, joiden patevyytta arvioidaan keskuste-
lemalla, kokeilemalla kéytanndssa seka rinnastamalla aikaisempaan tietoon
- julkistavat kokemuksiaan ja niihin liittyvaa tietoa myds yhteison ulkopuolella

Kehittamistehtavan lahestymistavaksi toimintatutkimus sopisi sen vuoksi, etta siina pyrittai-
siin selvittdmaan kuinka asioiden tulisi olla. Koska toimintatutkimus on yleensé ajallisesti
rajattu kehittdamisprojekti, siind suunnitellaan ja kokeillaan uusia toimintatapoja. Toiminta-
tutkimuksen syklisyys ei kuitenkaan toteudu kehittamistehtéavassani.

Tapaustutkimuksessa lahdetaéan tyypillisesti liikkeelle analysoitavasta tai tutkittavasta ta-
pauksesta, ei pelkastaan yleisista teorioista. Kehittdmisen kohteena olevasta toiminnosta
tai asiasta on usein ilmidna jonkinlaista aiempaa tietoa, mikd mahdollistaa jo alustavan ke-
hittamistehtdvan maarittelyn. Tarkan kehittdmiskohteen valinta ei ole kuitenkaan aina pro-
sessin ensimmainen vaihe, silla pohjatytsta huolimatta kehittdmiskohde tdsmentyy proses-
sin edetessa. (Ojasalo, Moilanen & Ritalahti 2014, 55.) Laineen, Bambergin & Jokisen
(2007, 10) mukaan useimpia tapaustutkimuksia kuvaavat seuraavat seikat 1) holistisuus el
kokonaisvalainen anayysi luonnollisesti ilmenevasta tapauksesta, 2) kiinnostus sosiaali-
seen prosessiin tai prosesseihin 3) useanlaisten aineistojen ja menetelmien kayttd 4) aikai-

sempien tutkimusten hyédyntaminen 5) tapauksen ja kontekstin rajan hamaryys.

Tapaustutkimus sopisi kehittamistehtavan lahestymistavaksi, koska sen lahtokohtana on

kerata mahdollisimman monipuolinen aineisto ja kuvata tutkimuksen kohde perusteellisesti.
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Tapaustutkimuksessa tarkastellaan pientéd joukkoa tapauksia, usein vain yhta tiettya ta-
pausta. T&ma kehittamisty® on tapaustutkimus, jonka tavoitteena on kehittdé olemassa ole-
vaa palvelua lisdamalla ymmarrysta asiakaslahtdisesta toiminnasta palvelumuotoilun kei-
noin. Tassa kehittamistydssa palvelumuotoilua kaytetaan viitekehyksena, jonka tavoitteena
on kehittaa olemassa olevaa palvelua, jotta siita tulisi hyodyllisempi, kayttokelpoisempi ja
asiakaslahtéisempi parantalla asiantuntijoiden asiakasymmarrysta. (Ojasalo, Moilanen &
Ritalahti 2014, 58.)

4.2 Maarallinen vai laadullinen tutkimus?

Kvantitatiivisen (maaréallinen) ja kvalitatiivisen (laadullinen) tutkimuksen eroista on keskus-
teltu pitkdan. Eroja on pyritty havainnollistamaan monin tavoin: taulukoimalla kummankin
lahestymistavan ominaispiirteité rinnakkain ja laatimalla luokitteluja ja kuvauksia molem-
mista suuntauksista tekstimuotoisesti. Nykyaan monet tutkijat haluaisivat poistaa taméan ta-
paisen vastakkainasettelun. Maaréllinen ja laadullinen tutkimus tulisi nahda toisiaan tay-
dentévina lahestymistapoina kilpailevien suuntauksien sijaan. Tutkimusta suunnittelevan
tulisikin pohtia, mika menettely parhaiten tuo selkeytta kasiteltéaviin ongelmiin, ja ettéd han
valitsee sellaisen lahestymistavan ja metodin, jonka patevyydesta han on itse kaikkein va-
kuuttunein. (Hirsjarvi, Remes & Sajavaara 2008, 131 - 133.)

4.2.1 Maarallinen tutkimus

Maarallista eli kvantitatiivista tutkimusta voidaan nimittéé myaos tilastolliseksi tutkimukseksi,
jonka alkujuuret ovat luonnontieteissa (Heikkila 2014, 15). Tassa paradigmassa koroste-
taan yleispatevien syiden ja seurauksien lakeja. Taustalla on ajatus siitd, etta todellisuus
rakentuu objektiivisesti todettavista tosiasioista (Hirsjarvi, Remes & Sajavaara 2008, 135.)
Kananen (2014, 21) toteaa kaytannon tydeldman ja liike-elaman kannalta kvantitatiivisen
tutkimuksen olevan tarkeysjarjestyksessa ensimmaisena. Liike-elama tarvitsee maarallista

tutkimusta oman toimintansa kehittamiseen voidakseen tehda oikeita paatoksia.

Vallin mukaan (2015%, 15) maarallinen tutkimus on yksinkertaistettuna ja ulkoisesti tarkas-
teltuna lahinna numeroiden hyvaksikayttda ja hyddyntamista. Se edellyttaa riittavan suurta
ja edustavaa otosta. Aineistonkeruussa kaytetdan yleensa tutkimuslomakkeita valmiine
vastausvaihtoehtoineen. Asioita kuvataan numeraalisesti mitattavien ominaisuuksien avulla
ja tuloksia voidaan havainnollistaa taulukoin ja kuvioin. Usein selvitetddn myos eri asioiden
valisia riippuvuuksia tai tutkittavassa ilmidssa tapahtuneita muutoksia. Aineistosta saatuja
tuloksia pyritddn yleistamaan tutkittua havaintoyksikdita laajempaan joukkoon tilastollisen
paattelyn keinoin. (Heikkila 2014, 15.)
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4.2.2 Laadullinen tutkimus

Laadullista tutkimuksessa voi katsoa olevan kyse vahitellen tapahtuvasta tutkittavan ilmién
kasitteellistamisesta, ei niinkdan etukateen hahmotettavan teorian testauksesta. Taman
kaltaisen aineistokeskeisyyden korostamisesta huolimatta tutkija ei ole tutkimusprosessin
alkuvaiheessakaan niin sanottu tyhja taulu, vaan esimerkiksi tutkijan teoreettiset nakokul-
mat ja vahitellen kasitteellistyvat nakemykset tarkastelevana olevan ilmién luoteesta ovat
osaltaan suuntaamassa tutkimuksen kulkua. Kasitteellistaminen ei siten ole valttamatta yk-

sinomaan aineistolahtdista. (Kiviniemi 2010, 74.)

Laadullisessa tutkimuksessa voi aineiston keruun ja teorian kehittdmisen vuorovaikutuksel-
lisuutta pitaa luontevana. Tallin aineiston kautta kaytetyt ensimmaiset kasitteet eivat valt-
tamatta ole lopullisia, mutta ne auttavat tutkijaa kehittdmaan tutkimusasetelmiaan eteen-
pain. Teoreettisten nakokulmien jasentdmisen tarve saattaa merkita paluuta kentalle tay-
dentdméan aineistonkeruuta. Keskeistd on teoreettisten ydinkategorioiden |dytdminen,
mika auttaa pelkistdmaan ja jasentdmaan kehittymassa olevaa teoriaa. Tutkimuskohteen
vahitellen tapahtuva selkeytyminen antaa tutkijalle lisaviitteita siité, mihin teoreettisiin néke-
myksiin hanen kannattaa vield syventya. (Mt. 2010, 75 — 76.)

Hakalan (2015, 22) mukaan kvalitatiivinen tutkimus saattaa olla oikea ratkaisu silloin, kun
ollaan tekeméssa esitutkimusta tai -selvitysta johonkin suurempaan hankkeeseen. Laadul-
lisen tutkimuksen avulla voidaan usein nostaa tutkimuskohteesta erilleen hyvinkin eriyty-
neitd alkuolettamuksia, joiden varassa voidaan edeta esimerkiksi kvantitatiivisen tutkimuk-
sen keinoin. liman esiselvitysty6ta se ei olisi mahdollista. Kvalitatiivinen tutkimus voi myos
muulla tavoin auttaa varsinaisen tutkimuksen haltuunotossa. Kvalitatiivisen tutkimuksen ta-
voite on usein tutkimuksen kohteena olevien toimijoiden omien tulkintojen esille nostaminen

ja tunnustaminen.

4.3 Kehittamistehtavaan valitut soveltavat menetelmét

Tutkimusmenetelmét voidaan jakaa kahteen toisiinsa liittyva&n osioon. Ensimmainen osio
on aineiston keruumenetelmat, jotka sisaltdvéat havaintoja tuottavia tapoja. Toinen o0sio on
aineiston analyysimenetelmat, jotka siséltavat tapoja ja sddnnénmukaisuuksia, joiden mu-
kaan havaintoja tyostetddn, analysoidaan ja tulkitaan siten, ettd niiden pohjalta voidaan
tehdé johtopéétoksia. Tapaustutkimusta on mahdollista toteuttaa monenlaisia menetelmia
kayttamalla, seka kvalitatiivisin ettd kvantitatiivisin menetelmin tai niitd yhdistelemalla.
Usein tapaustutkimus liitetd&an kuitenkin kvalitatiiviseen tutkimukseen ja menetelmiin, mutta
siin& on mahdollista hy6dyntdd myods maarallisia menetelmia kuten kyselyitd. (Ojasalo, Moi-
lanen & Ritalahti 2014, 55.)
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Valitsin tahan tutkimukseen laadullisen tutkimusotteen, koska kehittdmistehtavassa toteu-
tuu laadulliselle tutkimukselle ominainen intensiivinen tutkimuskenttdan perehtyminen
muun muassa osallistuvan havainnoinnin avulla ja kohderyhmalle ominaisen ajattelutavan
tavoittelu "sisalta pain”, tutkittavien nakdkulmasta (Kiviniemi 2015, 80). Laadullinen tutkimus
sopii myds kehittamistehtavaan, koska siinéa tutkitaan monimutkaisia ilmioita ja prosesseja.
lImi6ita koskevia kaikkia muuttujia ei ole viela tunnistettu, eika ilmi6ta voi tutkia koneellisesti
kaytannollisista syista. Kvalitatiivinen tutkimusote mahdollistaa usean eri tutkimusmenetel-
man kayttamisen. Tutkimuksessa voidaan haastattelujen lisdksi kayttaa tyopajoja ja val-
miita aineistoja kuten jo tehtyja asiakaskyselyja, dokumentoituja asiakasraateja ja kerattya
dataa, asiakastietoa. Henkil6t, joilta tieto kerataan haastattelemalla, tietavat ilmiosta paljon
ja/tai heilla on asiasta kokemusta. Keratty tutkimusaineisto kasitellaan analyysimenetelmin,
jotka riippuvat keratysta aineistosta. Analyysimenetelmien ja tiedonkeruumenetelmien va-
lilla vallitsee riippuvuus eli tiedonkeruumenetelmd maaraa analyysimenetelman ja painvas-
toin. Laadullisessa tutkimuksessa analyysimenetelména voidaan kayttaa esimerkiksi sisal-
téanalyysia. (Kananen 2012, 190.)

Valittuun lahestymistapaan liittyy siis kiintedsti aineistolahtdisyys. On otettava huomioon,
ettd se miten ja milla menetelmilla todellisuutta tai tutkimuskohdetta tutitaan, vaikuttaa sii-
hen, mitd tutkimuskohteesta voi oppia. Jotta tutkimustulokset voivat perustua todelliseen
maailmaan ja tutkija kykenee reagoimaan edellda mainitulla tavalla kentan viesteihin, tulee
aineistokeskeisessa tutkimusotteessa kayttaa metodeja, jotka vievat tutkijan lahelle tutki-
muskohdetta. (Kiviniemi 2015, 82.) Valitut metodit, kyselyt ja palvelumuotoilun soveltavan
tutkimuksen menetelmat eivat ainoastaan auta padsemaan lahelle tutkimuskohdetta vaan
yhteiskehittamaan tutkittavan kohteen kanssa. Palvelumuotoilu tarjoaa konkreettisia kei-

noja organisaatioiden prosessien, palveluymparistdjen ja asiakaskontaktien kehittamiseen.

Kehittamistyon tarkoituksena on tarkastella Takuusaation takaustoimintaa sen palvelujen ja
asiakkaan nakokulmasta. Palvelumuotoilun menetelmia kayttden pyritddn saamaan esille
erilaissa elamantilanteissa olevien ihmisten erilaiset tarpeet ja luomaan mahdollisimman
kattava kuva palveluista eri toimijoiden ja kayttajien nakokulmasta. Yhteissuunnittelun me-
netelmia kaytetaan kahdessa tydpajassa. Ensimmaisessa tyOpajassa kaydaan lapi asia-
kaskeskeisyytta ja asiakaslahtoisyyttd seka madritelmdd asiakasymmarrys. Asiakasym-
marryksen lisddmiseksi asettaudutaan asiakkaan asemaan ja tyostetdan neljaa valittua
asiakaspersoonaa. Tydpajassa ryhmat tyostavat valitsemansa profiilin perusteella empa-

tiakartan. Naiden tytkalujen avulla syvennetaan asiakasymmarrysta.
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Toisessa tyOpajassa syvennetddn asiakasymmarrysta katsomalla palvelua asiakkaan sil-
min ja yritetaan I6ytaa uusia tapoja jdsentaa olemassa olevia palveluja. Palvelupolku, pal-
velutuokiot ja palvelun kontaktipisteet tekevat taman mahdolliseksi. Palvelupolku ja palve-
lutuokiot kartoitetaan olemassa olevasta palvelusta, jotta palvelun rakenne saadaan ym-
marrettavaksi ja siihen muotoon, etta sité voidaan tarkastella kriittisesti. Asiakkaan ja orga-
nisaation polkujen ja prosessien yhdistaminen tapahtuu kayttamalla Service Blueprintia. Se
on palvelumalli, joka visualisoi palvelua kuvaten asiakkaalle nakyvan ja nakymattoman pal-

velun seka vuorovaikutuspisteet.

Kehittamistehtavaan liittyy kaksi sosiaalisten rahoituspalveluiden asiantuntijoille tehtavaa
kyselya, joilla kerataan tutkimusainestoa asiantuntijoiden nédkemyksista ja kokemuksista liit-
tyen asiakaslahtoisyyteen ja asiakasymmarrykseen seka niiden kehittdmiseen osana asi-
akkaan parempaa palvelua.

4.3.1 Kyselyt tiedonhankintamenetelmana

Yleisen tulkinnan mukaan kvantitatiivisilla menetelmilla saadaan pintapuolista, mutta luotet-
tavaa tietoa ja kvalitatiivisilla menetelmilla syvallistd, mutta huonosti yleistettavaa tietoa.
(Ojasalo, Moilanen & Ritalahti 2014, 121.) Laadullisella tutkimusmenetelmalla toteutetussa
tutkimuksessa tutkimusaineistoa voidaan kerata monella eri tavalla (Vilkka 2015, 121). Kai-
kissa haastattelutavoissa on tutkimuksen mukaan valittu tarkoitus ja néin ollen haastattelu-
tavoissa on aina kysymys jarjestelmallisesta tiedonkeruun muodosta (Hirsjarvi, Remes &
Sajavaara 2005, 196-197). Tietoa voidaan my0s keraté haastattelutyyppisesti avoimilla ky-
symyksilla kuten lomakehaastattelussa. Lomakehaastattelusta kaytetddn myds nimea
strukturoitu haastattelu tai standardoitu haastattelu. Ominaista lomakehaastattelulle on, etta
tutkija paattad ennalta ja harkitusti kysymysten esittamisjarjestyksen ja muodon. Lomake-
haastattelu on toimiva aineiston keraamistapa, kun tutkimusongelma ei ole kovin laaja ja
tavoitteena on hyvin rajattua esimerkiksi yhta asiaa koskevien mielipiteiden, ndkemysten,
kasitysten tai kokemusten kuvaaminen. (Vilkka 2015, 123.) Kyselylomaketta voidaan kayt-
taa sen helppouden vuoksi enemman ei-tieteelisiin tarkoituksiin kuin haastattelua (Hirsjarvi
& Hurme 2001, 35).

Kyselyn rakentamisessa kysymysten muotoilussa auttaa kohderyhman tuntemus. Laajem-
pia tutkittavan kasityksia ja kokemuksia kartoittaviin kysymyksiin paastaan usein kysymyk-
silla, jotka alkavat sanoilla mit&, miten, millainen tai miksi. Kysymysten muoto ratkaisee pal-
jon. Kysymysten maaran sijaan tavoitteena on saada kyselyyn osallistuvat kuvaamaan ja
kertomaan kokemuksiaan kaytannén esimerkein. (Vilkka 2015, 127-19). Kyselyyn osallis-

tuvien valinnassa on muistettava, mita ollaan tutkimassa. Tutkimusongelmasta riippuen on
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mielekasté valita osallistujat joko teemaa tai tutkittavaa asiaa koskevan asiantuntemuksen
tai kokemuksen perusteella. Kasitysten tutkimiseen sen sijaan voidaan valita osallistujia
useammalla tavalla. Kasitysten ei valttamatta tarvitse olla muotoutuneet omakohtaisien ko-
kemusten avulla. Kasitysten muotoutumiseen vaikuttavat myos tyypillinen ajattelutapa seka
yhteis6n perinteet. Merkitykset ovat aina yhteiséssa ja ihmisten vdlille luotuja. Merkitykset
luovat, muuttavat ja yllapitavat kulttuuria, joka on keskustelun, paatbksenteon ja toiminnan

perustana ja on siten tutkimuksellisesti mielenkiintoista. (Vilkka 2015, 135-136.)

Laadullisella tutkimusmenetelmalla toteutetussa tutkimuksessa tutkimusaineison kokoa ei
saatele méaara vaan sen laatu. Tavoitteena on, etta tutkimusaineisto toimii apuvalineena
asian tai ilmion ymmartamisessa tai teoreettisesti mielekkaan tulkinnan muodostamisessa.
Ladullisella tutkimuksella tavoitellaan esimerkiksi ilmién selittdmistd ymmarrettavaksi niin,
ettd se antaa mahdollisuuden ajatella toisin. (Mt. 150.) Kyselylomakkeessa voidaan kysya
asioita monella eri tavalla: muun muassa avoimilla kysymyksia, valmiilla vastausvaihtoeh-
doilla tai kayttamalla jarjestysasteikkoisia eli intensiivisytta mittaavia mittareita (Valli 20152,
98). Avoimien kysymysten etu on, ettéd vastausten joukossa voi olla hyvia ideoita. Vastaa-
jaan mielipide voidaan my6s saada selville perusteellisesti. Myds mahdollisuus luokitella
aineistoa monella tavalla on yksi eduista. Avoimien kysymysten huono puoli on, etté niihin
helposti jatetdén vastaamatta ja vastaukset ovat ylimalkaisia tai epatarkkoja. Aina vastaaja
ei myoskaéan vastaa suoraan kysymykseen vaan sen vieresta. (Valli & Perkkild, 2015, 106.)

Kyselyaineiston analysoinnissa aineistoa kuvataan merkityskokonaisuuksien jasentymi-
sestd, niiden esittamisesta ja tulkinnasta — seka synteesista eli merkityskokonaisuuksien
arvioinnissa. Tutkimusaineistosta pyritddn nostamaan tutkimuskysymysten kannalta oleel-
linen esiin. Kuvauksen jalkeen aineistosta pyritddn saamaan esiin merkitysten muodosta-
mia kokonaisuuksia. Merkityskokonaisuudet I6ydetaan sisaisen yhteenkuuluvuuden ja sa-
manlaisuuksien perusteella. Samanlaiset merkitykset muodostavat oman kokonaisuutensa,
ja siitd erottuvat jasentyvat muihin kokonaisuuksiin oman erityislaatunsa mukaisesti. Tutkija
tulkitsee omalla kielellaan kuvaustason kieltd. Analysoinnissa pyritdén teemaan liittyen ni-
meamaan, kasitteellistamaan tai kerronnallisesti yleistaman esitetyt kuvaukset. Analyysissa
aineisto jaotellaan erilaisiin merkityskokonaisuuksiin, joissa lopuksi luodaan kokonaisuus,
jossa erillaan tarkastelut merkityskokonaisuudet tuodaan yhteen. (Tuomi & Sarajarvi 2006,
103.)
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4.3.2 Asiakaspersoonat

Liiketaloudessa segmenttien luominen on yrityksen tapa yrittaa tunnistaa seka vastata pa-
remmin asiakkaiden tarpeisiin. Segmentteja luodessa yrityksen on huomioitava seka sisai-
set etté ulkoiset nadkokulmat asiakas- ja markkinatilanteen analyysista. Yrityksen on siis
huomioitava kaikkien asiakkaiden tyytyvaisyys, mutta samalla keskityttava niihin asiakas-
suhteisiin, jotka ovat kannattavia. Ropen (2003, 158) mukaan segmentit eivat muodostu
itsestaan vaan yrityksen on eroteltava ne segmentit, joihin toiminta halutaan suunnata. Ryh-
mittelyssa on mahdollista kayttda hyvaksi useita erilaisia taustatekijoita. Yleisimmin kéaytet-
tyja tietoja ovat asiakkaan perustiedot, henkilokohtaiset ja tilanteelliset muuttujat seké os-
tokayttaytyminen. Perustiedot ovat tietoa demografisista tekijoistd, joita ovat kuluttajien
osalta esimerkiksi ikd, ammatti, sukupuoli, palkkatulot, asuinalue ja elamantilanne. Henki-
|[6kohtaiset muuttujat ovat pohjana asiakastuntemukselle, jota voi yllapitdd vain osa yrityk-
sen henkildkunnasta. Ostokayttaytymiseen liittyvia tekijoité ovat taas ostomotiivi, kayttdtar-
koitus ja brandiuskollisuus. Tilanteellisiksi muuttujiksi lasketaan saatavuus ja riskinotto.
(Ala-Mutka & Talvela 2004, 55-73.)

Asiakasprofiilit ovat tyypillisesti kerattyyn tietoon pohjautuvia fiktiivisid henkilokuvia, jotka
konkreettisella tasolla kuvaavat asiakkaiden kayttaytymismallia, motiiveja, tarpeita, elaman-
tilanteita jne. (Ojasalo, Moilanen & Ritalahti 2014, 76). Asiakasprofiilit ovat keskeinen asia-
kastutkimuksissa saadun asiakastiedon kiteyttdmisen ja esittdmisen menetelma. Asiakas-
profiileissa kiteytetaan tutkimuksessa esiin nousseet toimintamallit ja toiminnan motiivit.
Asiakasprofiili on kuvaus tietyn ryhman kuvaus. Suuremmassa ryhmassé havaitun toimin-
tamallin perusteella voidaan lahted rakentamaan ratkaisuja ja palveluita. Tuulaniemen
(2011, 154-155) mukaan kaikilla ihnmisilla on hallitseva kayttaytymisprofiili, joka yleensé oh-
jaa heidan toimintaansa ja valintojaan suhteessa maarattyyn tarjpamaan. Kun ymmarretaan
erilaisia kayttaytymisprofiileja ja niiden taustalla olevia arvostuksia, tavoitteilla ja merkityk-
silla voidaan luoda edellytykset kokonaisvaltaiselle asiakaskokemukselle. Kokonaisvaltai-
nen se on, kun se samaan aikaan 1) vastaa asiakkaan piileviin tarpeisiin, puhuttelee ja
synnyttaa lojaliteettia ja 2) muuttaa asiakaskayttaytymista suuntaan, joka on organisaation

tavoitteiden ja mittareiden mukaan mielekasta.

Curedale (2013, 28) kehottaa aloittamaan muotoiluajattelun asettautumalla asiakkaan
"saappaisiin”. Tydskentely aloitetaan katsomalla asioita heidan silmillaén ja heidan todelli-
suudestaan kasin, huomioimalla ongelmia, joita asiakkaat ovat kokeneet. Kuvitteellisesta
asiakkaasta tehdaan visuaalinen kuvaus: hanelle annetaan nimi, ik&, ehka kasvot kuvan tai

piirroksen muodossa, ehka elamantilannetta ja arvomaailmaa kuvaava motto seka tausta-
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tiedot, kayttaytymismalli, toiminnan motiivit ja muut asiat, jotka auttavat ymmartamaan asi-
akkaan arvonmuodostusta (Ojasalo, Moilanen & Ritalahti 2014, 77). Asiakasprofiileihin tii-
vistetaan asiakastutkimuksissa saatu tieto ja l16ydokset asiakkaan kayttaytymismalleista,
toiminnan motiiveista, hallitsevista arvoista ja toimintaa ohjaavista peloista ja esteista
eraanlaiseksi asiakasryhman arkkityypiksi. Palvelumuotoilussa asiakasprofiilit ovat arvokas
tydkalu, jonka avulla kehitettavaa palvelua on helpompi ideoida aidosti asiakkaan nakdkul-
masta. Asiakkaan arvonmuodostus voidaan profiileissa tiivistaa sellaiseen muotoon, joka
ohjaa konkreettisesti suunnittelua ja auttaa ymmartamaan, kenelle palveluita kehitetaén ja
minka takia. Organisaatiolle asiakkaiden arvonmuodostuksen ymmartaminen on lahtokohta

eriomaisten asiakaskokemusten tuottamiselle. (Tuulaniemi 2011, 155-156)

Hyvin rakennetut asiakasprofiilit toimivat suunnittelutykaluna seka ideointiin, paatoksente-
koon etta palvelukonseptointiin. Niiden kautta palveluita voidaan profiloida ja kohdentaa
seka tehda helpommin saavutettaviksi. Ne toimivat myds viestinndn apuna suunnitellessa.
Organisaatiolle asiakasprofiilit ovat myds arvokas tyokalu, jonka avulla voidaan katsoa toi-
mintoa, sen kontaktipisteita tai koko palvelukokemusta aina eri silmin. (Mt. 2011, 156).
Konkreettiset asiakasprofiilit auttavat myos viestinnassa, koska niiden avulla kaikki palvelun
kehittAmiseen osallistuvat saavat yhteisen nédkemyksen siitd, minkalaisille asiakasryhmille
palvelua kehitetaan. Asiakasprofiilien rakentamiseen on hyva lisdtd ennakointia ja rakentaa
ennakointitiedon pohjalta tulevaisuuden asiakasprofiileja (Ojasalo, Moilanen & Ritalahti
2014, 77).

4.3.3 Empatiakartta

Empaattisella suunnittelulla tarkoitetaan sita, ettéa palvelua kehittdva henkilo tai henkilét pyr-
kivat asettumaan asiakkaan tilalle, katsomaan kehitettavaa kohdetta hanen nakokulmas-
taan ja kayttamaan tatd ymmarrysta kehittamisratkaisuja tehdessa. Empaattisen suunnitte-
lun ty6tavat perustuvat tyypillisesti siihen, etta tieto asiakkaista pyritaan tuomaan kehitta-
mistydhdn mahdollisimman elavésti ja siten, ettd se tukee heidan samaistumistaan asiak-

kaan maailmaan. (Vaajakallio & Mattelméaki 2016, 96.)

Palvelumuotoilun prosessi alkaa asiakasymmarryksen kasvattamisella ja kayttajakokemuk-
sen ymmartamiselld. Empaattisen muotoilun tavoitteena on tunnistaa piilevat asiakastar-
peet. Piilevat asiakastarpeet ovat tuotteelle asetettuja vaatimuksia tai uusia ratkaisuja, joita
asiakkaat eivat edes viela tieda haluavansa tai eivat osaa edes kuvitella. Empaattisen muo-
toilun keinoin pystytdan laajentamaan ajattelua olemassa olevien tuotteiden tai palveluiden

ulkopuolelle. Empaattisessa muotoiluprosessissa tukija havainnoi ihmisid naiden tavalli-
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sessa koti- tai tydymparistossd, jotta nahdaan, miten he kayttavat palveluja ja ovat vuoro-
vaikutuksessa niiden kanssa. Empaattisia muotoilun menetelmid ovat kayttajien havain-
nointi, kayttajan asemaan asettautuminen empatiatydkalujen avulla, kayttdjien tarinoiden

kerddminen ja erilaiset etnografiset menetelmat. (Miettinen 2011, 31-32.)

Empatiakartta on visuaalinen tydkalu kayttajaprofiileista tai havainnoinnista saadun tiedon
jasentamiseen. Empatiakartta auttaa keskustelemaan asiakkaan tarpeista, tunteista, toi-
veista ja peloista. (Tschimmel 2012, 13). Empatiakarttaa kirjataan, mita asiakas ajattelee ja
tuntee elaytymalla asiakkaan tilanteeseen. Mietitaan, mika on hanelle tarkeinta ja, mika saa
hanet liikuttumaan. Empatiakarttaan kirjataan asiakkaan pelot, haaveet ja unelmat. Kayt-
taytymista ja toimintaymparistéa kuvataan asiakkaan silmin. Liséksi pohditaan asiakkaalle

ominaisia haasteita ja mahdollisuuksia: missa ovat kipupisteet ja onnistumiset. (Innokyld).

e See - mita asiakas nakee, mika on hanen ymparistonsa?

e Hear - mitd asiakas kuulee, ketda han kuuntelee?

e Say & Do - mita asiakas sanoo ja tekee, miten han kayttaytyy?

* Think & Feel - mita asiakas ajattelee ja tuntee?

* Pains - mitka ovat asiakkaan huolet, mika pelottaa tai turhauttaa?

e Gains - mitka ovat asiakkaan tarpeet ja toiveet seka tavoitteet?

), € € € € € ¢

Kuva 11. Empatiakartan osat (Frissen, Janssen & Luijer 2016, 84—85).

4.3.4 Palvelupolku

Kuten palvelumuotoilun kappaleessa (sivu 6.) on kuvattu, palvelumuotoilu on systemaatti-
nen tapa kehittaa liikketoimintaa. Se on prosessi ja sille on ominaista kokonaisvaltainen la-
hestymistapa kehitettdvaan palveluun. Palveluun vaikuttavista tekijoistd muodostetaan ko-
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konaiskuva, jota pidetd&n koko suunnittelun ajan kirkkaana mielessé. Toimintamallin pal-
velu myds jaetaan pienempiin osakokonaisuuksiin. Namé osakokonaisuudet pilkotaan viela
yksittaisiin elementteihin, jotta niihin paastaan paremmin kasiksi ja, jotta ne voidaan opti-

moida tarpeiden mukaisiksi. (Tuulaniemi 2011, 27.)

Koska palvelu on prosessi, palvelun kuluttaminen tarkoittaa aika-akselille sijoittuvan koke-
muksen kuluttamista. Palvelupolku kuvaa, miten asiakas kulkee ja kokee palvelun aika-ak-
selilla. Palvelupolku jaetaan kaytdnnon kannalta tarkoituksenmukaisesti eripituisiin osiin.
Palvelumuotoilu toteuttaakin nain tyypillistda muotoilun ongelmanratkaisua: suunnittelu-
haaste jaetaan osahaasteisiin, joihin on helpompi paasta kasiksi. Asiakkaan palvelukoke-
muksen rakennuspalikoina ovat palvelun kontaktipisteet, palvelutuokiot ja palvelupolku.
(Mt. 78.)

Palvelutuokio on vain yksittdinen osavaihe asiakkaan kokemasta palvelusta, koska palvelu
on ajassa eteneva prosessi, joka muodostuu useista toisiaan seuraavista palvelutuokioista.
Toisiaan seuraavat palvelutuokiot muodostavat palvelupolun, joka muodostaa asiakkaalle
arvoa tuottavan palvelun kokonaisuuden ja asiakaskokemuksen. Palvelupolun muodostu-
miseen vaikuttavat seké palveluntarjoajan asettama tuotantoprosessi etta asiakkaan omat
valinnat. (Koivisto 2016, 49-50.) Palvelupolku kuvaa, mité asiakas havaitsee palvelun aika-
akselilla ja miten han kokee palvelun kayttéliittyman. Siihen kuuluu myds esipalvelun ja jal-

kipalvelun vaiheet varsinaisen palvelun liséksi.

Ensimmainen vaihe palvelupolun luomisessa on paéattad, mitka ovat sen ensimmainen ja
viimeinen palvelun kontaktipiste. Palvelupolku toimii palvelun sateenvarjona. Sen alla pal-
velua kuvataan visuaalisesti ja tutkitaan jarjestelmallisesti monin menetelmin. Jokainen pal-
velu rakentuu jaksojen tai episodien sarjasta tai joukosta osapalveluja, jotka yhdessa muo-
dostavat asiakkaalle arvoa tuottavan palvelun kokonaisuuden. Yksittaista episodia kutsu-
taan palvelutuokioksi. Palvelutuokio on siis yksittdinen tapahtuma asiakkaan kokemasta
palvelusta. (Tuulaniemi 2011, 78-79.) Palvelumuotoilussa palvelupolku ja palvelutuokiot
voidaan kartoittaa olemassa olevasta palvelusta, jotta palvelun rakenne saadaan ymmar-
rettavaksi ja siihen muotoon, etta sitd voidaan tarkastella kriittisesti. Palvelupolkua voidaan

pidentdd alusta tai lopusta tai lisata palvelutuokioita siihen vélille (Koivisto 2016, 50.)

Jokainen palvelutuokio koostuu joukosta kontaktipisteitd. Kontaktipisteet voivat olla konk-
reettisia asioita, joiden kautta palvelu koetaan kuten tilat, esineet, ihmiset tai vuorovaikutus-
prosessit. Se kertoo, missa ymparistossa palvelu tapahtuu, mita esineita palveluun kuuluu,

miten palvelu tuotetaan ja miten ihmiset osallistuvat palvelun tuottamiseen (Tuulaniemi
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2011, 79). Kontaktipisteiden avulla pystytaan muotoilemaan jokainen palvelutuokio strate-
gian ja tavoitteiden mukaiseksi seka asiakkaan tarpeita ja odotuksia vastaavaksi. Kaikki
palvelun kontaktipisteet taytyy harkita tarkkaan ja suunnitella taitavasti, mitka kontaktipis-
teet ovat asiakkaan kannalta tarkeita ja oleellisia, ja mitka kontaktipisteet tuovat asiakkaalle
paljon arvoa vahin kustannuksin, jotta asiakkaalle syntyy selked, johdonmukainen ja yhte-

nainen palvelukokemus. (Koivisto 2016, 53.)

On huomioitava, etta vaikka palveluun on suunniteltu tietty palvelun tuotantoprosessi, asi-
akkaat kulkevat tdman prosessin lapi muodostaen oman yksilollisen reittinséa. Asioita voi
tehda usealla eri tavalla, joten palveluntuottaja voi tarjota asiakkaalle useita vaihtoehtoisia
tapoja ja kanavia kuluttaa tietty palveluprosessin vaihe. Esimerkiksi tulevaisuudessa ta-
kausta voi hakea sahkoisesti tai paperisella hakemuksella, joista kummastakin muodostuu
asiakkaalle oman nékoisensa palvelupolku. Palvelumuotoilussa pyritddn hahmottamaan

yleisimmaét eri palvelupolut suunnittelun pohjaksi. (Saffer 2007, 178-179.)

Palvelupolku voidaan jakaa myo6s eri vaiheisiin asiakkaalle muodostuvan arvon nakoékul-
masta. Naitéa vaiheita ovat esipalvelut, ydinpalvelu ja jalkipalvelu — ennen, palvelun aikana
ja sen jalkeen. Ydinpalvelusta asiakas saa varsinaisen arvon. Esipalveluvaihe on valmistel-
lut arvon muodostumista. Tallbin asiakas on esimerkiksi ollut yhteydessa puhelimitse tai
sahkopostin valitykselld organisaatioon, tutustunut sen web-sivuihin tms. Jalkipalvelulla tar-
koitetaan asiakkaan kontaktointia palveluntuottajaan varsinaisen palvelutapahtuman jal-

keen. Tallaisia kontakteja voivat olla esimerkiksi asiakaspalautteet. (Tuulaniemi 2011, 79.)

Korkman ja Arantola (2009, 37—38) ovat kuitenkin sitd mieltad, ettei ihmisella ole prosessia.
He kritisoivat asiakkaan tarpeiden mallinnusta samoilla tytkaluilla, joilla mallinnetaan yrityk-
sen toimintaa. Elamaa kuvataan prosessina. Etsitaan prosessista haasteita ja huolia, ja so-
vitetaan omaa toimintaa ratkaisemaan naita huolia. Asiakkaan prosessin tarkastelu on tuo-
nut paljon uutta, hyvad ymmarrysta asiakaslahttisyyden apuvalineeksi. Haaste on kuitenkin
elamén suunnittelemattomuus ja yllatyksellisyys. Organisaation prosessien kuvaamisessa
pyritdédn optimointiin, turhien tekemisten poistamiseen. Organisaatiossa asiat tapahtuvat
jarjestyksessa ja niilla on tavoite. Valitavoitteita voidaan asettaa ja kaikkea pitdd voida mi-

tata.

Prosessimetaforan kayttd ihmisen elaman mallintamisessa aiheuttaa joskus ongelmia.
Elama ei ole aina sekventiaalista. Siina voidaan nahda tekemisen polkuja, mutta polut eivat
ole optimaalisia. Mydskaan tavoite ei ole aina selva. Toiminnassamme on inhimillista vaih-
telua ja hyvin samanlaisena pysyvaa toimintaa, tavallisuutta. Vaikka tytkaluilla saadaan

uusia nakokulmia, eivat tyon ja organisaation mallintamiseen tarkoitetut tyokalut aina toimi,
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kun puhutaan elaméastéa. Asiakkuusajattelussa ja palveluiden kehittAmisen perinteessa asia-
kas on aktiivinen toimija: han luo arvoa itselleen samalla kun organisaatio luo arvoa itsel-
leen. Arvo syntyy asiakkaan ja organisaation vuorovaikutuksesta. Palveluita kehitetaan sel-
laisiksi, etta taméa vuorovaikutus olisi molemmille tehokasta ja antoisaa. Korkman ja Aran-
tola (2009, 38) esittavat, etta kyse ei ole kuitenkaan kahden toimijan valisesta kaytannosta
vaan monimutkaisesta, dynaamisesta kokonaisuudesta, jossa on mukana monia toimijoita.
Se missa organisaatio on mukana, on jokin rooli kokonaisuudessa. Lisaksi on muita toimi-
joita rooleineen ja kaytantdineen. Kun tarkastelemme laajemmin kokonaisuutta, voimme
nahda, miten olemme mukana asiakkaan elamassa, ja kuinka tavoitteet ovat epaselvia ja

muuttuvia.

Prosessiajattelussa on siis rajoitteensa, kuten kaikissa ajattelutyokaluissa. Inmisen, asiak-
kaan prosessin, asiakaspolut ja tarkastelun hy6ty voi kuitenkin olla siing, etta se auttaa na-
kemaan konteksteja ja kaytantoja ja laajentaa ndin kuvaamme asiakkaamme arjesta. Pal-
velumuotoilussa palvelumuotoilun kasite vertautuu kuitenkin prosessia enemman kuvaka-
sikirjoitukseen. Talla Miettinen, Kalliom&ki ja Ruuska (2016, 112) tarkoittavat palvelun ku-
vaamista aikajarjestyksessé asiakaan perspektiivissa. Myos asiakkaan tunnetason kuvaa-
minen on hyvin tarke&4, jotta voitaisiin suunnitella kokemuksen huippukohtia.

4.3.5 Service Blueprint

Prosessianalyysin avulla voidaan tutkia ja kehittaa prosesseja ja esimerkiksi selvittaa, mika
on eri osapuolten rooli prosessissa, mité ovat prosessin kriittisia vaiheita sekd missa ja miksi
mahdollisia ongelmia iimenee. Menetelmassé luodaan prosessikaavio, joka havainnollistaa
prosessin eri vaiheet. (Ojasalo, Moilanen & Ritalahti 2014, 178.) Tuulaniemi (2011,210) ku-
vaa palvelun toiminnallisien tekojen sarjana. Palveluprosessi on siis maariteltava ja kuvat-
tava siten, etta asiakkaan kulkema reitti, palvelupolku, palvelun tuottajan ja asiakkaan kon-
taktipisteet seka prosessiin keskeisesti kuuluvat toimijat saadaan esiin. Tata palveluproses-
sin kuvausta kutsutaan Service Blueprintiksi eli palvelumalliksi. Palvelumalli on visuaalinen
kuvaus palvelun tuottamisesta, siihen vaadittavista resursseista ja asiakkaan kytkeytymi-
sesta tuotantomalliin. Kuvauksesta kay ilmi palvelun front stage, nayttdmo eli asiakkaan

kokemat asiat seka back office eli palvelujentuottajan toiminta nakyvan toiminnan taustalla.
Prosessiajatteluun perustuva Blueprint-malli toimii sek& uusien palvelutuotteiden etta jo ole-

massa olevien palvelutuotteiden kehittamisen tydkaluna, palvelun tuotantomallin kuvaami-

sessa sekd jo olemassa olevien palveluiden korjausvalineena. Muista prosessikuvausta-
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voista poiketen mallissa palveluketjun eri toiminnot esitetddn myos asiakkaan nékokul-
masta. Palvelun Blueprintin tarkoituksena on kuvata palveluprosessi objektiivisesti niin, etta
henkilosto, asiakkaat ja johtajat ymmartavat kaikki samalla tavalla, millainen palvelun koko-
naisuus on. Blueprintissa kayvat havainnollisesti ilmi palvelun tuotannon kokonaisprosessi,
asiakaskontaktit, tyontekijoiden ja asiakkaan roolit seka asiakkaalle nékyvissa ja nakymat-
tomissa olevat tekijat. (Ojasalo, Moilanen & Ritalahti 2014, 178.) Asiakkaan ja palveluntuot-
tajan valiset kohtaamiset eli "totuuden hetket” ovat niita palveluketjun lenkkeja, joissa asia-

kas arvioi organisaation kyvyn tuottaa palvelua (Tuulaniemi 2011, 210).

Palvelun Blueprintissa asiakkaan toiminnot kuvaavat asiakkaan prosessin, kaikki hdnen va-
lintansa ja toimensa seka asiakkaan ja palvelun tarjoajan vuorovaikutuksen. Palveluyrityk-
sen kontaktihenkildiden toimet jakautuvat asiakkaalle nakyviin ja ndkymattomiin toimiin.
Asiakkaalle nakymattomilla toimilla tuetaan ja valmistellaan asiakkaalle nakyvia toimia. Tu-
kiprosessit ovat yrityksen sisaisia palvelua ja toimia, jota tukevat asiakasrajapinnassa tyos-
kentelevien palvelutuotantoa. Palvelun Blueprintissa vuorovaikutuksen rajapinta kuvaa ti-
lanteita, joissa asiakas on vuorovaikutuksessa palveluorganisaation kanssa. Taméan perus-
teella on helppo néhd&, kuinka suuri osa palvelutuotantoa tapahtuu yhdesséa asiakkaan
kanssa. (Ojasalo, Moilanen & Ritalahti 2014, 178.) Tehokas Blueprintin hyédyntaminen
edellyttédd, ettd kuvaaminen tehd&an tarkoituksen mukaisella tarkkuudella. (Tuulaniemi
2011, 211)

Seuraavassa kuvassa (Kuva 12.) on kuvattu yksinkertaistettu esimerkki Blueprintista. Toi-
sella radalla kuvataan vastaavasti ne palvelutuottajan teot, jotka toteutetaan suorassa vuo-
rovaikutuksessa asiakkaan kanssa. Kolmannella radalla esitetdén ne interaktiiviset tekniset
laitteet, joita asiakas palvelun aikana kayttaa. Neljannella radalla kuvataan se osa palvelu-
tuotantoa, joka ei nay asiakkaalle, mutta joka on valttaméattnta vuorovaikutteisen palvelu-

tuotannon toteuttamiseksi. (Tuulaniemi 2011, 211.)
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Kuva 12. Esimerkki palvelun Blueprintista (Ojasalo, Moilanen & Ritalahti 2014, 179).

Blueprint edistaa strategista keskustelua palvelusta havainnollistamalla palveluprosessin
kokonaisuuden, palvelun osatekijt ja niiden yhteydet. Samalla se antaa hyvén pohjan pal-
velun eri osa-alueiden kustannusten, tuottojen ja tarvittavan pddomainvestointien arviointiin
ja auttaa ulkoisessa ja sisaisessd markkinoinnissa. (Ojasalo, Moilanen & Ritalahti 2014,
182.) Blueprint-malli toimii palvelujen kehittdmisessa monipuolisena ja tehokkaana tyoka-
luna. Palvelun kehittdmistydn ohella malli toimii tietenkin myds perinteisend tuotantopro-
sessityOkaluna, jonka avulla voidaan tehostaa toimintaa. (Tuulaniemi 2011, 215.)
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5 Kehittdmistyon toteutus

Palvelumuotoilun lahtékohtana on luoda tai muotoilla palveluja, joiden avulla voidaan vas-
tata asiakkaan tarpeisiin ymmartamalla taman tarpeita, toiveita ja tavoitteita. Palvelumuo-
toilua toteutetaan yhdessa kehittamalld, visuaalisten menetelmien avulla. Yhteiskehittami-
sen keinoin syntyy palveluja, joita on mietitty useasti eri ndkokulmasta ja monien tarpeiden
perusteella. Asiakasymmarrys on palvelumuotoilun ydin. Asiakkaan tarpeita, toiveita ja
unelmia pitdd ymmartaa ennen kuin pystyy luomaan télle palveluja, joiden avulla pystyy
tuottamaan todellista lisdarvoa asiakkaan elaméaan. Visuaalisten tydmenetelmien avulla ke-
hittdmisesta tulee hallitumpaa, helpompaa ja siten tuloksellisempaa. Ajatukset ja ideat ku-
vina ja kaavioina havainnollistavat asiaa kirjoitettua teksti& paremmin. (Ahonen 2017, 36—
37.)

Palvelumuotoiluprosessi tarkoittaa sovittua toimintamallia ja sarjaa toimenpiteitd, jotka suo-
ritetaan tavoitteisiin paasemiseksi. Prosessissa asiat tehdaan tietyssa jarjestyksessa ja toi-
minta on tavoitteellista. Se on erilaisten menetelmien avulla eteneva kokonaisuus, joka al-
kaa palveluntuottajan tarpeesta uudistaa jo olemassa olevaa palvelua tai luoda taysin uutta.
Palvelumuotoiluprosessin avulla ty6ta ja toimintaa voidaan kehittdd monipuolisesti asiak-
kaalle ndkyvassa ja nakymattdmassa palvelun osassa. Prosessia kartoittamalla saadaan
selville sen heikkoja ja vahvoja kohtia, toisaalta huomataan helposti myds puutteita ja on-
gelmia. (Mt. 45-46.)

Ojasalo, Moilanen ja Ritalahti (2014, 22) toteavat, etta kehittamisty6ta kuvataan usein pro-
sessina eli toisiaan seuraavien vaiheiden kautta. Usein prosessimallissa vaiheet on esitetty
selkeind, toisistaan eriytettyind, mutta kaytanndssa prosessi ei ole aina selkeasti jaettavissa
vaiheisiin, ja vaiheiden eroa voi olla vaikea ndhda. Tutkimuksellisen kehittdmisen lahtokoh-
tina ovat kehittdmiskohteen tunnistaminen ja sen seka siihen liittyvien tekijoiden ymmarta-
minen. Kuvassa 13 on kuvattu tAman kehittdmistehtavan eteneminen vaiheittain. Osa vai-
heista ei ole irrallisia toisiaan seuraavia vaan vaiheet menevat osin limittéin. Kuvassa sel-

keyden vuoksi vaiheet on esitetty toisiaan seuraavina.
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_-------------_—---—---------—_
Tyoén ) Lahestymistapa  Viitekehys, | Kehittamis-paja I | Kehittédmis-paja Il yhteenveto ja
tarkoitus, ja tutkimus- rajaus ja I Asiakaspersoona Asiakaspolut, mallintaminen
tavoite menetelma tiedonkeruu Empatiakartta I Service blueprint
Kysely takaus- Kysely takaus-
kasittelijoille kasittelijoille

Kuva 13. Kehittamistehtévan prosessi.

Kehittdmisen kohde perustuu Takuusaation strategiseen tavoitteeseen lisata asiakaslahtoi-
syytta takaustoiminnassa. Kehittamiskohteen tunnistamisen jalkeen haetaan siihen liittyvaa
tietoa. Kehittamiskohteeseen liittyvaa tietoa haetaan seka kaytannosta ettd perehtymalla
olemassa olevaan teoreettiseen ja muuhun kirjoitettuun tietoon. Koottu tieto kasitellaan niin,
ettd sille annetaan merkitys suhteessa kehittdmishankkeeseen. Keskeisté on |0ytaa nako-
kulma, josta katsoen kehittamistydssa edetdan. Tutkimuksellisen kehittAmisty6 kannalta tal-
laisen ndkékulman tarjoaa kasitejarjestelma, joka jasentaa kehittamiskohdetta.

Olemassa olevaa tietoa, johon kehittdmistehtavan suunnittelu ja toteutus perustuu, kutsu-
taan viitekehykseksi, teoreettiseksi taustaksi tai tietoperustaksi. Teoreettinen tausta poh-
jautuu asiakaslahtdisyyteen ja palvelumuotoiluun. Kohteena olevasta organisaatiosta ja toi-
mintaymparistosta kootun taustatiedon seka tutkimustiedon avulla maaritellaén tarkempi
kehittamistehtéva ja rajataan kehittamisen kohde. Kehittamistehtavassa asiakaslahtdisyytta
on kehitetty asiantuntijoiden asiakasymmarrysta lisdamalla. Vasta taman jalkeen pystytaan
kuvaamaan kehittdmistyohon liittyvat prosessit ja suunnittelemaan oma lahestymistapa ja
menetelmat. (Ojasalo, Moilanen ja Ritalahti 2014, 22—-24.) Kehittamistehtavassa kaytetyt

palvelumuotoilun menetelmat on kuvattu vaiheittain kuvassa 14.

Asiakkaan polku

Asiakaspersoonat Service Blueprint

Mitdon Empatiakartat Palvelu ennen,
. } Palveluiden - Palvelun ja
asiakaskeskeisyys, s Persoonien aikana ja jélkeen . .
. R kayttajien - . R prosessin kokonais-
asiakaslahtoisyys? . syventamiseksi asiakkaan ) )
profiileina mallintaminen

nakokulmasta

Kuva 14. Kehittamistehtavan menetelméat.
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Asiakasymmarryksen lisddminen ja syventaminen aloitettiin syyskuussa 2017 asiantunti-
joille lahetetyssa kyselyssa, jonka tarkoitus oli sek& kartoittaa tdman hetkista sosiaalisien
rahoituspalveluiden asiakaslahtoisyyden tilaa, mutta myds virittda ajatuksia kohti asiakas-
lahtdisyyden yhteiskehittdmista ensimmaisessa tyOpajassa Hotelli Rantapuistossa
13.9.2017. Ensimmaisessa kehittdmispajassa tutustuttiin asiakaskeskeisyyden, -lahtoisyy-
den ja -ymmarryksen kasitteisiin ja asiakaslahtdisen kehittdmisen periaatteisiin. Yhteistyds-
kentely piti siséllaédn neljan asiakaspersoonan mallintamisen pareittain, joita tadydennettiin
viela esittelyn aikana koko asiantuntijarynman kommenteilla. Samat parit jatkoivat tydsken-
telya asiakasymmarryksen syventamisella annetuista asiakaspersoonista, jotka myods esi-
teltiin koko asiantuntijaryhmalle. Ty6pajan aineisto tallennettiin Takuusaation intranettiin

seka koosteina etta alkuperaisina parien tdina.

Toinen tyOpaja jarjestettiin 18.12.2017 Hotelli Arthurissa. Ennen ty6pajaa asiantuntijoille
tehtiin kysely liittyen seké asiakkaan ettd organisaation takauksen hakemiseen liittyviin pro-
sesseihin. Tyopaja aloitettiin kaymalla [api kyselyn tulokset, jonka jalkeen kaytiin lapi palve-
lutoimintaa ja sen kehittdmista seka asiakkaan polun kuvaamista. Asiantuntijat jaettiin pa-
reihin tyoskentelemaén asiakkaan polun parissa. Polkujen asiakkaina toimivat edellisen
tyopajan aikana mallinnetut asiakaspersoonat. Parit esittelivat tydstamansa polut, joita
kommentoitiin yhteisella keskustelulla. Toinen tydpajan yhteiskehittdminen oli Service Blue-
printin laatiminen, jossa palvelua mallinnettiin seké asiakkaan etté organisaation nakokul-

masta.
Toisen tydpajan jalkeen tydparien koostamat palvelupolut ja Service Blueprintit tallennet-

tiin Takuusaation intranettiin. Kehittamistyon tuloksissa (kappale 6) arvioidaan tydpajojen

ja kyselyjen toteuttamista ja tuloksia suhteessa asetettuihin tavoitteisiin.
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6 Kehittdmishankkeen tulokset

Kehitystehtavan arvioinnista, havaituista haasteista ja onnistumisista, saadaan ensiarvoi-
sen tarkeaa informaatiota organisaation tulevien kehittamisprojektien menestyksekasta la-
pivientia ajatellen. Arviointi tuleekin kohdistaa itse kehittamistehtavaan ja sen onnistumisen
arviointiin, mutta myds lopputuotoksen arviointiin. Huomionarvoisia arvioinnin kohteita ovat
myds toiminta kehittAmistehtéavassa ja sen laatu seka luonnollisesti aikaansaannosten laa-
dukkuus. Edellda mainittujen lisaksi kehittdmistehtavan arvioinnissa tulee huomiota kiinnittaa
myds kaytettyihin menetelmiin, uusien menetelmien ja teoriatiedon omaksumiseen, oppimi-
seen ja mahdollisiin puutteisiin osaamisen suhteen, osaamisen ja tietdmyksen hallintaan ja
hyvaksikayttoon. Kehittamistehtavan tuotoksia voidaan arvioida monesta eri nakékulmasta
kuten esimerkiksi kaytettavyyden, vaatimusten ja toiminnallisuuden toteutumisen nékokul-
mista. Arvioinnin kannalta ei ole kuitenkaan olennaista katsoa yksinomaan kehittdmistehta-
van tavoitteiden saavuttamista vaan havainnoida koko tehtavan prosessinomaista polkua.
Oletuksen voidaan pitaa, ettd kehittamistydssa opitaan yhdessa ratkaisemaan ongelmia
eika ainoastaan, ettd saadaan joitakin ongelmia ratkaistuiksi. Olennaista on se, mité tapah-

tuu projektin aikana ihmisten valisena toimintana ja sen kautta.

Tavoitteeseen pyrkiminen on kehittdmistehtavan toimintaa, joka realisoituu tuotoksina. Ke-
hittamistehtavan tuotokset ovat niitd, mita tehtavalla konkreettisesti saadaan aikaan. Tassa
kehittamistehtavassa tuotoksia ovat sosiaalisten rahoituspalveluiden asiantuntijahenkilds-
tolle tehdyt kyselyt, luodut asiakaspersoonat empatiakarttoineen, asiakkaan polut ja palve-
lusuunnitelmat. Tulokset kertovat kehittdmistehtavan suorituksesta maaréllisesti. Tavoitel-
tavat tulokset maaritellaén tavallisesti jo kehittamistehtavan tavoitteita laadittaessa. (Suo-
pajarvi 2013, 11.) Tulos on myds kaytettyjen menetelmien avulla saavutettu asiakaslahtdi-
sempi ajattelutapa ja syvennetty asiakasymmarrys, mutta ne ovat myds kehittamistehtavan

oletettuja ja odotettuja vaikutuksia.

Vaikutus kertoo siitd, millaisen muutoksen kehittamistehtava mahdollisesti saa aikaan. Vai-
kutuksella voidaan tarkoittaa kehittdmistehtavan avulla projektilla aikaan saatua positiivista
tai negatiivista impulssia arvioitavassa kohteessa. Vaikutusten arvioinnin kannalta ongel-
mallista on se, etté ne alkavat iimet& kehittdmistehtavan toiminnan myota vasta projektin
loppupuolella tai sen paattymisen jalkeen. Vaikutusten arviointi edellyttaisi saanndollisin va-
ligjoin toistuvaa seurantatutkimusta projektin jalkeen. Tama taas edellyttaisi uutta kehitta-
mistehtavaa tai projektia, ja siksi vaikutuksia pyritdan yleensa ennakoimaan projektin lop-
puarvioinnissa. Vaikuttavuudella tarkoitetaan projektin pitkakestoisia ja pysyvia vaikutuksia

seka laaja-alaisia vaikutuksia, jotka sateilevat laajemmin koko yhteisdon. (Mt., 12—-13.) Ke-

54



hittdmistehtavan vaikuttavuuden arviointia, esimerkiksi asiakaslahtdisemman ajattelun li-
saamisen, on vaikea todentaa kehittAmistehtavan lopuksi. Voidaan olettaa, etta tiedon li-
saamiselld, tuottamisella ja jakamisella, yhteiskehittamiselld ja mallintamisella on positiivi-
nen vaikutus yhé asiakaslahtdisempaén palvelutoimintaan. Tiedontuotanto tarkoittaa uuden

tiedon tuottamista, uusien nakdkulmien ja innovatiivisten ratkaisujen tuottamista.

Kehitystehtavaa arvioitaessa on muistettava, etta arviointi on aina tdynna valintoja. Valitta-
vana on, arvioidaanko ensisijaisesti projektin toimeenpanoa vai keskitytaanko lahinna ta-
voitteiden toteutumisen arviointiin. Arviointikirjallisuudessa kaytetaan kasitteita formatiivi-
nen ja summatiivinen arviointi, jotka kuvaavat sita, mihin arviointi kohdistuu. Formatiivinen
arviointi kohdistuu projektin toimeenpanoon eli sen kohteena on projektin etenemisen arvi-
ointi. Sen tavoitteena on oppiminen, toiminnan kehittaminen ja suuntaaminen projektin kan-
nalta oleellisiin asioihin. Esimerkkeja formatiivisen arvioinnin kohteista ovat esimerkiksi seu-
raavat: Toimiiko projekti alkuperaisen suunnitelman mukaisesti? Miten projektin keskeiset
toimenpiteet ovat onnistuneet? Miten esimerkiksi yhteistydverkostojen luominen on onnis-
tunut? Onko projekti tavoittanut kohderyhmansa kuten projektisuunnitelmassa on luvattu?
Toimiiko projekti niin, etta se pystyy toteuttamaan hankehakemuksessa esitetyt tavoitteet?
Miten tuotoksia mitataan ja vastaavatko tuotokset projektin tavoitteita? Formatiivinen arvi-
ointi on kehittAmisarviointia, jota toteutetaan lapi koko projektin toiminnan. (Suopajarvi
2013, 15.)

Summatiivinen arviointi taas keskittyy projektilla aikaansaatujen tulosten ja vaikuttavuuden
arviointiin. Summatiivisen arvioinnin peruskysymyksia ovat esimerkiksi: Ovatko projektin ta-
voitteet toteutuneet? Onko projektihakemuksessa esitellyt tavoitellut tulokset saavutettu?
Millaisia tavoiteltuja ja ei-tavoiteltuja vaikutuksia projektilla on ollut? Kysya voi myds, miten
projektin toiminta on onnistunut ja miksi? Tarkea kysymys tulevaisuuden kannalta on myds,
millaisia hyvid kaytantoja projektissa on opittu? Summatiivinen arviointi on luonteeltaan jal-
kikateisarviointia, jota kaytanndssa tehdaan projektin loppuvaiheissa ennen sen paatty-
mista. (Mt., 16.)

Itsearviointia on esimerkiksi se, onko tiedon keruu ollut systemaattista, onko keratty aineisto
analysoitu ja tuloksia julkistettaessa kerrottu myds mahdolliset arvioinnin rajoitukset, puut-
teet ja tuloksiin mahdollisesti vaikuttavat sidokset. N&in ollen itsearvioinnin toteuttajan tulee
osata arviointikasitteet seka perustiedot tutkimuksen tekemisesta eli tuntea tutkimusmene-
telmi&, aineiston hankinnan periaatteita ja osata aineiston analysointi ja arviointitutkimuksen
raportointi. Itsearviointi vaatii myds ihmissuhdetaitoja ja oman roolin kriittistd pohdintaa.
(Suopajarvi 2013, 18-19.)
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Seuraavissa kappaleissa on esitetty kehittdmistehtavan menetelmien toimeenpanoa ja tu-
loksia seka lopuksi menetelmien yhteenveto suhteessa palvelumuotoilun valittuun viiteke-
hyksen painopisteisiin asiakasymmarrys, fasilitointi ja yhteiskehittdminen seka mallintami-

nen.

6.1 Takauskasittelijoiden asiakasymmarryksen kyselytutkimuksen tulokset

Kehittamistehtavassa oli valittu kaytettavaksi koko sosiaalisten rahoituspalveluiden asian-
tuntijahenkiléstdlle suunnattu sahkdinen kysely avoimilla kysymyksilla sen nopeuden ja
helppouden vuoksi. Silla pystytdan testaamaan muodollisia hypoteeseja ja keratty aineisto
voidaan helposti ja mielekkaasti myos halutessa kvantifioida. Kyselyissa oli vain muutama
kvantitatiivinen arviointikysymys, joissa vastaajia pyydettiin arvioimaan takauksen toimintaa
numeraalisesti. Kysely on valittu kaytettavaksi tiedonhankintamenetelmaksi myods sen
vuoksi, ettd se soveltuu kaytettavaksi, kun kysely on rajattu ja kysymyksilla on oletettavasti
sama merkitys kaikille. Taman menetelman kaytt6a puoltaa myoés se, etta tiedetdan mil-
laista tietoa haastateltavat voivat antaa. (Hirsjarvi & Hurme 200, 45.)

Tiedonhankinta on toteutettu sahkdisella kyselylld, SurveyPalilla. Kyseessd on Takuusaati-
0ssa kaytossa oleva helppokéayttdinen sovellus, jolla voidaan laatia kyselylomakkeet, kerata
vastaukset ja raportoida tulokset. Kyselyn tiedonkeruumenetelmaksi se valikoitui, koska se
on edullinen, nopea ja vaivaton. Kyselylomakkeen (Liite 2.) suunnittelu aloitettiin perehty-
malla aikaisempiin tutkimuksiin seka ilmién teoriapohjaan. Kyselylomakkeen suunnittelu pe-
rustuu kehittamistyon tavoitteisiin, joiden tulee olla tekijalle selvilla ennen lomakesuunnitte-
lun alkamista. Kyselytutkimus lahetettiin kaikille sosiaalisien rahoituspalveluiden asiantun-
tijoille (7) ja sihteerille (1). Kyselyssa oli avoimia kysymyksid, mutta myds numeraalisia ar-

viointikysymyksia eli silla tuotettiin seka maarallista etta laadullista tietoa.

Kyselyssa kysyttiin nelja avointa kysymysta ja kaksi asiakaslahtdisyyden arviointikysy-
mysta. Ensimmainen kysymys koski asiakaslahtdisyytta takaustoiminnassa. Kysyttiin, mita
asiakaslahtdisyys takaustoiminnassa tarkoittaa kaytanndssa tyontekijoiden ja toisaalta joh-
don nédkokulmasta. Asiakaslahtoisyys nahtiin inhimillisempéna ja yksildllisempéna asiak-
kaan kohtaamisena puhelimessa, séhkdisissa valineissa ja paatdsteksteissd. Kyselyssa
nahtiin tyontekijoiden kannalta asiakaslahtbisyys ajattelun laajentamista - "numeerisista

raameista" asiakkaiden yksil6llisia tilanteita enemman huomioivaksi ja joustavammaksi.

“Asiakaslahtoisyyden kulmakivi on yksilon tarpeiden, kykyjen ja hanen kokonaistilan-

teensa ymmartaminen. Kaytanndssa tama tarkoittaa riittdvaa yhteydenpitoa, ohjausta
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asiakkaan tarpeiden mukaan ja mukanaoloa prosessissa vahintaan velkojen maksa-
miseen saakka. Asiakaslahtdisyys on myds ripeda hakemusten kasittelya, jottei odo-
tusaika veny kohtuuttoman pitkaksi. Takauspaattkset tulee esittaa siten, etta itse us-
koo jarjestelyn onnistumiseen ja mahdollisimman kestévaan ratkaisuun. Ideaalitasolla

takaus voisi olla "katapultti" talouden hallinnan muutokselle.”

Koettiin, etta kaytannossa olisi hyva, ettd tyontekijat puhuvat asiakkaan kanssa samaa
kieltd. Asiantuntijoilta ja eri kanavista tulevan viestin tulee olla selkea ja ymmarrettavaa,
asiakkaan tarpeisiin raataloitya. Kyselytuloksissa viitattiin saatuun asiakaspalautteeseen,
jonka perusteella tdssa ei olla vield onnistuttu, silla hylattyjen paatdsten saajat eivat ole
kommenttiensa perusteella laheskaan aina ymmartaneet, mita ovat olleet hakemassa,

miksi eivat ole haluamaansa saaneet ja mita heidan pitéisi jatkossa tehda.

“Jos takausta ei voida myontaa, annetaan asiakkaalle mahdollisimman hyvat ohjeet
jatkoa varten ja ohjataan eteenpéain hakemaan muuta apua tilanteeseen. Asiakkaan
kokonaistilanne otetaan huomioon takauspaatosta tehtdessa ja kaytetédan tarvitta-
essa tilannekohtaista harkintaa.”

Kyselyn perusteella takauksen viestia tulisi selkeyttaa seka nettisivuille, ettd suorassa vuo-
rovaikutuksessa asiakkaiden ja muiden sidosryhmien kanssa. Yhteydenotot asiakkaaseen
hanen valitsemassa kanavassa koettiin tarkeaksi. Vastauksissa otettiin esille myds palve-
luohjaus. Asiakkaita ohjataan heille sopivan avun tai tuen piiriin mutta autetaan myds asi-
akkaita saamaan heidan oma taloudellinen tilanteensa siihen kuntoon, etté heita voitaisiin

auttaa myontamalla tulevaisuudessa takaus.

“Asiakaslahtdisyys on myds sita, etté otetaan rohkeasti esille kipeitakin asioita (mini-
interventio), jotta asiakkaalla on mahdollisuus valita muutoksen tie. Muistetaan myo6s

se, ettd myos perustellut hylkaavat paatdsesitykset ovat osa asiakaslahtdisyytta. ”

“Asiakas on aktiivinen toimija, hén tulee kuulluksi omassa asiassaan, hanet kohda-
taan arvostavasti, hakemus kasitellaan ilman turhaa viivastysta, pyritdan loytamaan
asiakkaalle paras ratkaisu joka on télla hetkella mahdollinen. Paatokset ovat ymmar-

rettéavid. Tyytyvéinen asiakas.”

Johdon nakokulmasta kyselyn tuloksissa korostettiin sitd, ettd johdon tulee hyvaksya asi-
antuntijoiden asiakaslahtdisempi ty6ajankayttd: tybaikaa kuluu enemman asiakaspalve-
luun. Asiakkaan tulisi saada kestéava ratkaisu ja toiminnalla on oltava vaikutusta pidempiai-

kaisesti asiakkaan elamé&éan. Asiakaslahtdisyys néhtiin johdon kannalta haasteellisenata.
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Asiakaslahtoisyys edellyttédéa toisaalta joustavuutta ja tapauskohtaista harkintaa, toisaalta

paatokset taytyy pystya pitaméaan tasalaatuisina.

“Johdon nakdkulmasta asiakaslahtdisyytta voisi kehittdd myos sita kautta, etta palve-
luamme kehitettéisiin joustavammaksi (hakuprosessin madaltaminen, tarvittavan pa-

perimaaran véahentéminen).”

Kyselyyn vastasi seitseman (7) asiantuntijaa. Asiakaslahtdisyyden nahtiin olevan yksilén
tarpeiden, kykyjen ja h&nen kokonaistilanteensa ymmartamista. Kyselyssa pyydettiin lo-
puksi antamaan kouluarvosana takaustoiminnan asiakaslahtodisyydesta sekéa arvelemaan,
mink& arvosanan asiakas antaisi takaustoiminnan asiakaslahtdisyydelle. Tuloksien mukaan
oma arvio on hivenen parempi (7,7) kuin asiakkaan ajateltu arvio (7,3). Kuvassa 15 on ja-
oteltuna arvosanakohtaisesti sekd oman toiminnan etta arvioidut asiakkaan antama arvo-

sanat.

Minka arvosanan annat 3 3
takaustoiminnan 7,71
asiakaslahtoisyydelle?
2 2 2
11
5 6 7 8 9 10

Minka arvosanan
ajattelet asiakkaan
antavan takaustoiminnan
asiakaslahtoisyydelle?

7,29

4

B Oman toiminnan arvio Asiakkaan arvio

Kuva 15. Asiakaslahtoisyyden arvosana organisaation ja asiakkaan ndkodkulmasta.

Kyselyn tarkoituksena oli saada tietoa asiantuntijoiden nakdékulmasta takaustoiminnan ta-
man hetkisesta asiakaslahtoisyyden tilasta mutta myds siitd, kuinka asiakaslahtdisyytta voi-
taisiin lisata heidan mielestdan palvelutoiminnassa. Kyselyssa ilmeni, ettd asiakaslahtoi-
syytta pidettiin hyvana, mutta nahtiin myos tarvetta sen kehittdmiseen. Kyselyn ja ensim-
maisen tyopajan alussa pidetyn asiakaslahtdisyysesityksen avulla saatiin viritettya asian-
tuntijahenkilosto tydskentelemé&én yhdessa asiakaspersonien ja empatiakartan parissa yh-
teisen ymmarryksen vallitessa siitd, mita asiakaslahtoisyydellda ja asiakasymmarryksella

tassa kehittamistehtavassa tarkoitetaan.
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6.2 Asiakaspersoonien luonti

Asiakaspersoonien tarkoitus on kuvata erilaisia takausasiakkaita ja asiakasryhmia seka I6y-
taa mahdollisia yhdistavia ja erottavia tekijoita. Asiakaspersoonilla voidaan myds kartoittaa
erilaiset palvelutarpeet ja mieltymykset palveluissa. Ensimmaisessa tydpajassa 13.9.2017
Takuusaation sosiaalisten rahoituspalveluiden asiantuntijoiden asiakasymmarryksen sy-

ventaminen alkoi tydskentelemalla asiakasprofiilien parissa.

Neljan valitun asiakaspersoonan taustalla on Takuusaation takausasiakkaiden asiakastie-
doista kootut demografiset tekijat kuten ik&a, sukupuoli, asuuko yksin/parisuhteessa, mika
on tulonlahde seka perhesuhteet (Kuva 16.). Tiedot on keratty vuosilta 2013-2018 Ta-
kuusaation takausta hakeneista asiakkaista. Aikahaarukka valittiin edelld mainituksi, jotta
tieto olisi mahdollisimman tuoretta, mutta myos kuvaisi riittdvan laajasti asiakaskuntaa. Ha-
kijoita oli tarkastelussa 4 495 henkil6d. Takuusaation asiakkaista naisia (54 %) on hieman
enemman kuin miehia (46 %). Alaikaisia lapsia hakijoista oli noin neljanneksella (24 %).
Alle 30-vuotiaita oli huomattavasti vihemman kuin yli 60-vuotiaita. Hakijoiden keski-ika oli
46 vuotta. Hakijoiden sosiaalinen asema oli jakautunut avo- tai avioliitossa tai muussa yh-
teistaloudessa asuviin (33,34 %), yksinasuviin (54,15 %) ja yksihuoltajiin (11,34 %). Haki-
joiden sosiaalinen asema ei ollut tiedossa 51:n (1,1 %) osalta. Koska takauksen saaminen
edellyttédd vakituista tyo- tai elaketuloa, suurin osa hakijoista oli joko palkkatydssa (63,18
%) tai elakkeella (22 %). Joukossa oli myds yrittgjia (0,95 %), opiskelijoita (0,31 %) seka
muita kuten maaraaikaisella etuudella tai tuella kuten perhevapaalla tai kuntoutustuella ole-
vat (13,56 %). Naiden tietojen perusteella laadittiin nelja asiakaspersoonaa, Eila ja Einari
Elékeldinen, Saara Sairaanhoitaja, Pirre ja Pekka Perheellinen seka Ville Varastomies (Liite
3.).
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Kuva 16. Takausta hakeneet asiakkaat vuosina 2013—-2018 (Takuus&aéatio).

Asiakaspersoonien kuvaamisessa kaytettiin laadittua Allu Asiakas -pohjaa (kuva 17.).
Aluksi kuvattiin lyhyesti yleisella tasolla asiakasta hénen palvelutarpeiden, elaméanpiirin, ku-
lutustottumusten seka elaménrytmin pohjalta. Profiilille tyypillisia piirteitd kuvattiin muun
muassa asiakkaan kokemista palvelun hyodyistd, hdnen murheistaan ja tehtavistaan kasin.
Asiakasprofiilin tyypillisia painotuksia mietittiin asiakkaan tuen tarpeen laajuuden, itsestaan
huolehtimisen, palveluiden omatoimisen kayttamisen, elamantilanteen vakauden ja kaytet-
tavissa olevan maksuvara mukaan. Lomakkeeseen kirjattiin myds esimerkkeja profiilin tyy-
pillisesti kayttamistd muista palveluista ja tuotteista. Lopuksi mietittiin, mistd muodostuu
juuri télle profiilille keskeisimmaét rakennuspalikat listaamalla 3-5 asiaa, jotka taytyy toteu-

tua, jotta voidaan vastata profiilin tarpeisiin.
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ALLU ASIAKAS

Lyhyt kuvaus profiilista yleiselld tasolla
Palvelutarpeet
Elamanpiiri
Kulutottumukset
elamanrytmi

Prafillille tyypillista
Esimerkiksi tyypillisista hyodyista, murheista, tehtavista

Kuinka hoitaa asioitaan
Arvostaako millaista palvelua

Esimerkkeja muista profiilin kayttamista palveluista kuten
Pankki / pikalainat / osamaksut / tililuotot
Yksityinen / julkinen terveydenhuolto

Onko tottunut palveluiden kiytt3jd, asenne sahkaisiin palveluihin Kﬂupfm" huoltoasemat, k,m(’k‘l
. lltapaivalehdet, aikakausilehdet
Velkaantumisen syy .
Internet, sahkdposti, Facebook / Instagram / muut

Profiilin painotukset Asiakaskokemuksen keskeisimmat rakennuspalikat

tarvitsee tukea yksin toimiva
aktiivinen toimija passiivinen toiminnan
kohde

huolehtii myés muista
henkilokohtainen
palvelu

muutokset

huolehtii itsestdan

. Mista hyva asiakaskokemus juuri talle profiilille rakentuu?
sahkdiset palvelut ¥ ] F

3-5 asiaa, jotka pitaa toteutua, jota vastataan profiilin tarpeeseen
vakaa elaman-

tilanne todennikdisia
pieni/epavarma hyva/vakaa maksukyky
maksukyky

Kuva 17. Asiakasprofiilin pohja.

Esimerkkiné asiakaspersoonasta esittelen Saara Sairaanhoitajan (kuva 18.). Saara on yk-
sinhuoltaja tai yksinelava tai eronnut nainen. Talouden tuloista ja menoista yksin vastaa-
vana henkilona Saaralle on tarkeaa hallita omaa talouttaan. Han tarvitseekin yha parempaa
tietoa tuloistaan ja menoistaan. Saara ei kuitenkaan ole valttamatta halukas vastaanotta-
maan neuvontaa, silla han on tottunut parjaddmaan yksin. Yksinhuoltajan elama koostuu
tydsta, lasten kouluista ja paivakodista ja kaupassa kaynnista. Elama painottuu arkeen ja
sen sujuvuuteen. Yksinasuvalla elaméanpiiri koostuu tydsta, joka saattaa olla vuoroty6ta ja
tehda elamasta epasaanndllista. Arkea tasapainottavat liikunnalliset harrastukset ja mah-
dollisesti kotona oleva lemmikki, yleensa koira. Vapaapéaivind Saara kay ystavien kanssa
ravintolassa ja lomillaan han matkustelee ulkomaille. Joskus saatetaan auttaa ystavia,
vaikka itselldkin olisi rahallisesti tiukkaa — ystavat myds vippaavat tarpeen tullen Saaralle.
Saaralle on tarkeaa tehda kodistaan kaunis. Sosiaalisen median ja lehtien artikkelit saavat
Saaran sisustamaan ja stailaamaan kotiaan ahkerasti. Saara yrittdd parhaansa. Han on
tunnollinen ja kiltti ihminen ja kokee tekevansa paljon asioita. Mutta tekeek® han oikeita

asioita ja valintoja? Valilla voimavarat ovat vahissa.

Yksinhuoltaja Saaran talouden hallintaa vaikeuttavat eron aiheuttama taloudellisen tilan-
teen muuttuminen. Aikaisempaa elintasoa on vaikea pitéaa ylla yhden ihmisen tuloilla. Ep&-
saanndlliset tulot, muiden auttaminen ja lapsien kulut haastavat omaa taloutta. Yksinasu-
valla Saaralla elaménhallinnassa voi olla haasteita ja Saara saattaa ylikuluttaa ostamalla
vaatteita tai kodin sisustusta sek& matkustamalla yli varojensa. Saaralla voi olla asuntolai-

naa tai asumisoikeusasuntoa varten otettua lainaa. Myos pankkien tarjoama kulutusluotto
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on voitu nostaa kattamaan erosta aiheutuneita, uuden elaméan perustamiskuluja. Myds avio-
liton aikaisen kodin myynnistd on saattanut jA&da jaanndslainaa maksettavaksi. Opintolai-
nan takaisinmaksu on alkanut, mutta Saara on saanut siihen sovittua pienen kuukausieran.
Saaralle tuttua on osamaksuilla hankintojen rahoittaminen. Kodinkoneiden, elektroniikan tai
auton hankinta osamaksulla on Saaralle tuttu tapa. Tililuotot H&M:lle, Ellokselle ja Jotexille
mahdollistavat joustavan takaisinmaksutavan vaate- ja kodintekstiilihankinnoille. Nettikau-
pat ovatkin Saaralle tuttuja, mutta han asioi myds marketeissa ja kivijalkakaupoissa. Ideoita
ja inspiraatiota sisustamiseen ja pukeutumiseen Saara saa aikakausi- ja naistenlehdista ja
blogeista. Saara on tottunut sahkoisien palveluiden kayttaja, vaikka han suosiikin henkilo-
kohtaista palvelua. Netin tarjoamat palvelut ovat tuttuja kuten myods maksulliset ja ilmaiset

deittisivustot.

Saaran profiilin painotuksissa korostuu Saaran aktiivinen toimijuus ja toisaalta tuen tarve,
mutta myds hanen oma roolinsa muista huolehtijana. Vaikka elaméantilanne saattaa olla va-
kiintuneenoloinen, muutokset ovat todennakaoisid. Lapsien kasvaessa heidén tarpeensa
muuttuvat ja kasvavat. Lapsilisdn jAddessa pois lapsilla on edessa viela lukio tai ammatti-
kouluopinnot, jotka vaativat rahaa. Elamankumppanin I6ytyminen, yhteen muuttaminen ja
lapsen saaminen muuttavat myés yksinhuoltajan tai yksinasuvan Saaran taloudellista tilan-
netta. Saaran maksukyky on siten pikemminkin pieni tai epavarma nyt ja jatkossa kuin hyva
ja vakaa.

Asiakaskokemuksen keskeisimmat rakennuspalikat ovat oikean taloudenhallinnan vélineen
[6ytyminen ja sen tarjpaminen Saaralle. Taloudenhallinta ja tasapaino nahdaan ratkaise-
vana avaimena Saaran elaméassa. Henkilokohtaisen palvelun tarjoaminen sitouttaa Saaraa
seka luo turvallisuuden ja jatkuvuuden tunnetta kuten myds nimetty asiantuntija, joka hoitaa
Saaran asioita Takuusaatiossa. Kontaktin ottaminen, vuorovaikutustilanteiden luontevuus
ja palvelun henkilokohtaisuus toteutuu yhteyshenkildn avulla. Saara on itseparjaaja-tyyppia,
mutta kaipaa pienta rinnalla kulkua takauksen aikana. Tuen tarve ei siten ole laaja eika
edellytd saannollistd yhteydenpitoa vaan enemmankin sita, ettd muistutetaan Saara hanen
olevan vapaaehtoisessa velkajarjestelyssa seka tarjotaan tukea ja mahdollista apua ta-

kausaikana tapahtuviin taloudenhallintaa haastaviin muutoksiin.
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SAARA SAIRAANHOITAJA (yh / eronnut / yksinelava nainen)

Yksinasuva/yksinhuoltaja

Tarvitsee parempaa tietoa tuloistaan ja menoistaan — talousneuvontaa? Ei vélttimatta halukas.
Yh: koti-koulu-paivakoti-tyd-kauppa

yksinasuva: ty6-sosiaalinenpiiri-ravintolat-koti-harrastukset

Yh: lasten kulut, Lemmikit, kodin sisustus, “kaunis koti”, muiden auttamine

Yksinasuva: harrastukset, lemmikit, ravintolat, matkustelu, muiden auttaminen, “kaunis koti”

Epasaannollinen elaman rytmi, vuorotyd

Yrittaa parhaansa — tunnollinen, kiltti, tekee asioita, mutta tekeekd oikeita asioita?
Voimavarat vahissa?

Henkilokohtainen palvelu, osaa kayttaa sahkaisia palveluita, ei ehka kuitenkaan valttamatta
halua

Yh: ero, elintason yllapito, lasten kulut, epésaannalliset tulot, muiden auttaminen,
epasadnnélliset tulot - Pankkilainoja, pikalainoja, osamaksuja, tililuottoja, opintolaina, “vaatelainoja”, jaanndslainat
Yksinasuva: elaman hallinta, ylikuluttaminen, matkustaminen, epasaannélliset tulot YH: julkinen terveydenhuolto YA: seka etta

- Nettikaupat, kaupat, aikakausilehdet/naistenlehdet, iltapaivalehdet, netin palvelut, deittisivustot

Profiilin painotukset Asiakaskokemuksen keskeisimmat rakennuspalikat

tarvitsee tukea * yksin toimiva

aktiivinen toimija * passiivinen toiminnan
kohde

huolehtii itsestdaan i} huolehtii my6s muista

sahiciset pavelut g henkilohtainen e e e
palvelu - Kontaktit takauksen aikana, pienesti rinnalla kulkua

vakaa eldaman- * muutokset

tilanne todennakaisia

pieni/epavarma * hyvd/vakaa maksukyky

maksukyky

Kuva 18. TyOpajassa 1. laadittu Saara Sairaanhoitajan asiakaspersoona.

Asiakaspersoonien luonnissa asiakkaat saivat kasvot ja sitéa kautta kanavan kertoa tari-
nansa. On helpompi kasvattaa empatiaa asiakasta kohtaan ja parantaa asiakasymmarrysta
kuvitteellista ihmishahmoa kohtaan kuin kasvotonta segmenttia kohtaan. Asiakkaisiin pitaa
tutustua syvéllisesti, jotta saadaan luotua kasitys heidén tarpeistaan ja tavoitteistaan. Per-
soonien luomisessa tarkeinta onkin kartoittaa asiakasymmarrysté ja jalostaa se osaksi jat-
kuvaa asiakaslahtoista tekemistd. Asiakaspersoonien pohjaksi muodostetaan laaja asia-
kasymmarrys. Asiakasymmarrysta voidaan koota esimerkiksi haastattelemalla asiakkaita ja
tyontekijoita, analysoimalla kerattyd dataa seka perehtymalla tutkimuksiin. Jotta keréatyn tie-
don lisaksi myos tydyhteison kokemus ja tieto saadaan kayttoon, on tarkea hyddyntaa ke-
hittdmistytssa yhteissuunnittelua. Yhteissuunnittelussa on mahdollisuus kerata yhteen eri-
laiset ndkokulmat ja arvokas hiljainen tieto, jotta ne saadaan parhaassa tapauksessa koot-
tua yhdeksi yhteiseksi nakemykseksi.

6.3 Empatiakarttojen luominen

Asiakaspersoonien laatimisen jalkeen ensimmaisessa tybpajassa tydskenneltin empa-
tiakartan (kuva 19.) parissa. Empatiakartan tavoitteena on asiakaspersoonien parempi si-
saistaminen ja siten asiakasymmarryksen parantaminen. Kartassa vastataan asiakasper-
soonan perusteella, mité henkilo ajattelee ja tuntee, nékee, kuulee, sanoo ja tekee. Karttaan
kirjataan myd6s, mitka ovat henkilon kipupisteet ja onnistumiset. Naiden avulla muodoste-
taan kuva asiakaspersoonan taustalla olevista ihmisista ja heid&n arvoistaan. Empatiakartta
laadittiin jokaiselle aikaisemmin laaditulle asiakaspersoonalle Eila ja Einari Elakelaiselle,

Saara Sairaanhoitajalle, Pirre ja Pekka Perheelliselle seka Ville Varastomiehelle (Liite 4.).
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Pohjana kaytettiin Innokylan empatiakartta -mallia, jonka perusteella laadittiin empatiakartta
ohje (Innokyla 2017).

Kuvaile, mita han nakee ymparillaan.
Milta hanen ymparistdnsa nayttaa? Keta
han tapaa? Ketka ovat hanen ystaviaan?
Millaisia palveluitahanelle tarfjotaan?

Yrita ajatella kuten han ajattelee. Mika
on hanelle tarkeinta? Mika saa hanet
liikuttumaan? Minka takia han voisi

menettaa younensa? Mita unelmia ja
haaveita hanella on?

Yrita kuvitella, miten han kayttaytyy ja
puhuu julkisella paikalla.

Mika on hanen asenteensa? Miten han
suhtautuu muihin? Onko hanen
kéytoksensd ja puheensa ristiriidassa?

Kuvaile, ketka vaikuttavat hanen
mielipiteisiinsa. Mita vinkkeja tai neuvoja
hanen ystavansa antavat? Kuka muu
vaikuttaa hanen paatoksiinsa? Mitka
mediat ovat osa hanen arkipaivaansa?

Kipupisteet Onnistumiset

Mista syysta han voisi turhautua? Mita han haluaa saavuttaa?

Mika estaa hanta? Miten han arvioi onnistumisia?

Mita riskeja han kaihtaa? Milld tavoin han saavuttaa tavoitteensa?

Kuva 19. Laadittavan empatiakartan tayttdohje (mukailtu Innokyla).

Asiakaspersoona-kohdassa (kappale 6.2.) tutustuimme Saara Sairaanhoitajaan. Tutustu-
kaamme Saaraan hieman lisda laaditun empatiakartan (kuva 20.) avulla. Yksinhuoltaja
Saaralle tarkeité ovat lapset ja heiddn hyvinvointinsa. Han ei halua, etta lapset joutuvat
karsimaan hanen tekemistdan valinnoista tai "lomasta mokasta”. Lapsien tarpeet menevat
kaiken muun edelle. Saaraa koskettaa myds muiden ihmisten hata ja karsimys. Saara saat-
taa ajatella, ettd hén on itse syyllinen hankalaan taloudelliseen tilanteeseensa ja kokea
suurtakin ahdistusta tilanteestaan. Saara haaveilee hyvastéa parisuhteesta ja vakaasta ela-
masta, jossa lasten hyvinvointi olisi turvattua. Saaralle tarkeintd on tavallinen elama, jossa

painottuu kotiasioiden tasapaino.

Saara kohtaa tydssaan avuntarpeessa olevia ihmisia. Auttaminen on Saaralle luontevaa
tydssa ja vapaa-ajalla. Han tydskentelee naisvaltaisella alalla, joten han tapaa ja nakee
paljon samassa elaméantilanteessa olevia naisia. Yksinhuoltajana elaméa on perhekeskeista,
mutta yksinasuvana muut sosiaaliset suhteet saavat enemmén painoarvoa. Saara naulttii
ystévien kanssa olemisesta, mutta kaipaa ja etsii muutakin seuraa. Lasten kavereiden ja
heidan perheiden kanssa Saara on paljon tekemisissé. Saaran elamaa ja toimintaa ohjaa-
vat vahvasti lasten tarpeet. Han ei juuri puhu muille kuin ystavilleen omasta elaméastaan,
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vaikka joku tydkaveri saattaa tietdd hanen tilanteestaan. Saara saattaakin kuulla tyokave-
reiden kertovan omia kokemuksiaan yksinasumisesta tai yksinhuoltajuudesta. Yhteisien ko-
kemuksien ja samaistumisen kautta Saara saattaa etsia ratkaisuja oman elamén solmukoh-
tiin. Kimmokkeita han saattaa saada my6s naistenlehdista tai netistd. Nettikaupat kuten
vaate- ja elektroniikkamyyjat 16ytyvét helposti internetistd mainoksista ja suoramarkkinoin-
nista. Myds markkinoilla olevat pika- ja yhdistelmalainojen ja limiittiluottojen tarjoavat tahot

nakyvat Saaralle internetin sivustoilla ja suoramarkkinoinnissa sahkdpostiosoitteeseen.

Saaralla on vahva itseparjaamisen tahto. Han haluaa itse hoitaa asiansa ja selvitéa hanka-
listakin tilanteista. Vaikka Saaralla saattaa syyttaa itsedan heikosta taloudellisesta tilantees-
taan tai ylivelkaantumisesta, han pystyy tuntemaan empatiaa niin itsedan kuin muita inmisia
kohtaan. Han ei etsi syyllisia omaan tilanteeseensa eika syytaé muita omasta tilanteestaan.
Saaran kipupisteet ovat kuitenkin h&nen tuntemansa haped, joka saattaa estaa avun hake-
misen ja vastaanottamisen. Myds epaonnistumisen leima pelottaa Saaraa. Kipupisteessa
ovat myos lapset, joiden vuosi Saara tekee vélilla myos sellaisia ratkaisua, jotka eivat ole
taloudellisesti kestavia. Saara on kuitenkin valmis tekemé&éan sinnikk&asti toita saadakseen
vakaan taloudellisen tilanteen. Onnistumisina han nékee tavallisen perhe-elaman, jossa ha-
nella olisi my6s aikaa itselleen. Kun Saara rohkaistuu hakemaan apua, han ottaa apua ja

neuvoja avoimesti vastaan ja on aidosti kiitollinen saamastaan avusta.

- tarkeintd on lapset: lapset ei saa karsid \

omasta mokasta

= Lasten tarpeet menee kaiken edelle
Muiden ihmisten hata ja kdrsimys
Itsesyytokset

Ahdistaa H |
Haaveilee parisuhteesta, vakaasta AJ a tte e e
elamastd, lasten hyvinvoinnista .
Kotikeskeinen elama tarkead, tavalling J a

tuntee?

Kohtaa auttamisen tarpeessa olevia
ihmisia

Tyokaverit, naisvaltainen ala
Perhekeskeinen elama, vahemman
sosiaalisia suhteita

Seuran hakeminen?

Lasten kaverit ja heidan perheet
Puhelin-, nettikaupat, lainan
tarjoajat kylla 16ytaa

Sari
Sairaanhoitaja

Tybkaverit ehké tietd jotain - itsepdrjdaminen vahva
hénen tilanteestaan - Empaattinen itsedan ja
Lasten tarpeet ohjaa muita kohtaan

Smintaa - Eisyytd muita
Samaistumisen kautta avun : Yy
hakeminen? Kimmoke vaikka tilanteestaan

naistenlehdesta

Onnistumiset

- Lapset - Vakaa taloudellinen tilanne
- Haped - Elaa tavallista elamaa, aikaa itselleen
- Leimaantuminen - Kiitollinen saamastaan avusta

- Valmis tekemaan t6ita sinnikkaasti

Kuva 20. TyOpajassa 1. laadittu Saara Sairaanhoitajan empatiakartta.
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Empatiakarttoja tehdessé vahvistui ajatus siita, etta empatia on yksi tarkeimmista asiakas-
l[ahtdisten palvelujen kehittamisen tyokalu. On tunnistettava toisten ihmisten tarpeita, toi-
veita, unelmia ja arvostuksia, jotta voi kehittda juuri heidan tarpeisiin ja kaytt6on sopivia
palveluja. Asiakasymmarrys vaatii myotatuntoa ja kunnioitusta. Kun palvelujen kehittgjat
tuntevat valittavansa ihmisesta, jolle palvelua kehittavat, seka kykenevat elaytymaan asi-
akkaan elamantilanteeseensa, 16ytyy prosessin aikana useimmiten juuri oikea tapa palvella,

auttaa ja vaikuttaa.

6.4 Takauskasittelijoiden palvelua koskevan kyselytutkimuksen tulokset

Takaustoiminnan asiantuntijoille tehtiin toinen kysely myds ennen joulukuun 2017 ty6pajaa
(Liite 5.). Kyselyn tarkoitus oli auttaa asiantuntijoita pohtimaan, kuinka asiakkaat |0ytavéat
palvelun pariin ja mita palvelun kayttd vaatii toisaalta asiakkaalta, toisaalta asiantuntijoilta
ja muulta Takuusaation henkilostolta. Asiakas l0ytéda Takuusaation ollessaan itse tai hanen
lAheisensé ollessa velkaongelmissa. Han on kuullut Takuusdatiésta mahdollisesti medi-
assa, tuttavalta tai tormannyt meihin etsiesséan tietoa velkaongelman ratkaisusta netista.
Suurin osa asiakkaista [0ytda Takuusaation ammattilaisen ohjaamana. Yleisin taho on kun-
nallinen talous- ja velkaneuvonta, mutta myoés muut jarjestét, Kela, sosiaalityontekijat, pan-
kin diakoni, ulosottoviranomainen tai pankkitoimihenkild saattavat ohjata asiakkaan Ta-
kuusaation nettisivuille tai hakemaan suoraan takausta jarjestelylainaansa. Hyvana ajatuk-
sena nousi myos kysymyksen kaantaminen toisin pain: miten Takuusaatit loytaa asiak-

kaansa?

Takausasiakkaalta odotetaan omatoimisuutta ja osallisuutta oman taloudellisen tilanteen
selvittamisessé. Velkaongelma ei ratkea hetkessa vaan se vaatii pitkajanteisyytta ja sitou-
tumista. Kyselyssé haluttiin tuoda nakyvaksi, mita kaikkea asiakkaan tulee osata tehda pal-
veluprosessin aikana. Lista on pitkd ja vaatii seka itsenaistéd osaamista etta voimavaroja
(kuva 21.). Esiin nostettiin huoli erityisesti apua ja tukea tarvitsevien kohdalla resurssien
vahaisyydesta talous- ja velkaneuvonnassa seka muiden tukipalveluiden kuten tukihenkil®-
toiminnan puuttuminen. Lisaksi tuotiin esiin, ettd takaushakemuksen kasittelyn ja paatoksen
jalkeen asiakkaan palvelusuhde ei valttamatta jatku talous- ja velkaneuvonnassa. Hylatyn
paatoksen saaneen asiakkaan tulee ymmartaa paatoksen sisalto, jotta han voi kayttaa hyo-
dyksi paatoksessa mahdollisesti olevat toimintaehdotukset tai parantaa muutoin omaa ti-
lannettaan. Hanen tulee my6s ymmartaa, kuinka hanen tulee toimia tayttddkseen takauk-
sen saamisen ehdot tulevaisuudessa. Asiantuntijoiden vastauksissa korostuikin asiakkaan
kyky ymmartaa ylipaataan, mista takauksessa on kyse. Ohjeet tulee lukea huolellisesti ja

niité tulee noudattaa. Tama edellyttaa, etta ohjeet ovat ymmarrettavia.
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varata ja saada aika velkaneuvontaan
téyttéa takaushakemus (jos hakee itse)

tehdé velkakartoitus (jos hakee itse)
Y e . .
hankkia asiakirjoja Vaat' | a | ka mOISta
kirjata velat hakemuksen velkaluetteloon 0 mato | m |Su utta "

toimittaa liiteluettelon mukaiset liitteet

allekirjoittaa hakemus

“taytyy olla karsivallinen
ja toimia pitkajanteisesti”

maksaa velkoja maksukyvylldén ja olla velkaantumatta lisda
elaa kohtuullisesti rahaa kuluttaen, seurata rahankulutustaan

pitaa olosuhteet vakaana

toimittaa (ja hankkia) tarvittavia lisatietoja/paivityksia ajallaan “0 n Otetta Va itse Se IVéé ja
ymmartéa ilmoittaa olosuhdemuutoksista ymmérretté\/é’ misté
lukea takaukseen liittyvat ehdot ta kauksessa On kysymys”

palauttaa yhteenvetolomake

toimia paatoksessa olevien mahdollisten erityisehtojen

A\} as
hakea lainaa pankista o n Osatta \/-a kysya
allekirjoittaa asiakirjoja ne uvoa ta erttaessa “

hankkia lopetuslaskelmat veloista

maksaa jarjestelyluotto ajallaan

eldd kohtuullisestirahaa kuluttaen, seurata rahankulutustaan, pitda olosuhteet vakaana
hakea muutosta tai lyhennysvapaata tarvittaessa (meiltd ja pankilta)

hakeutua uudelleen hakemaan takausta, kun edellytykset tayttyvat

Kuva 21. Vastaukset kysymykseen “Mita asiakkaan itsensa pitaa tehda ja osata palvelu-
prosessin aikana?”.

Asiakaskohtaamisen ja palvelun laatua kysyttiin asiantuntijoilta kyselyssd mutta myos néa-
kemysta siitd, kuinka hyva palvelukokemus varmistetaan (kuva 22.). Vastauksissa painot-
tuivat vuorovaikutus ja sen merkitys kaikissa Takuusaation palvelukanavissa: nettisivuilla,
chatissa, Velkalinjalla ja asiantuntijan kanssa puhelimitse ja séhkodpostitse. My6s tapaami-
set kunnallisen talous- ja velkaneuvonnan kanssa ennen Takuusaation palvelun pariin ha-
keutumista on tarke& osa palvelukokemusta, eiké asiakas aina nae niité erillisiné palveluina.
Lahtokohta hyvaan palvelukokemukseen ja sen varmistamiseen on asiakkaan kunnioittava

kohtelu, asiakkaan kuunteleminen seké selked ja ymmarrettava viestinta.

"Hyvéa kokemus syntyy, kun kuullaan asiakasta ja kohdataan hanet kunnioittaen sel-
laisena kun h&n on. Ei puhuta ammattikieltd, vaan kuulostellaan asiakkaan tapaa
kommunikoida. Pidetd&n myos kiinni sovituista aikatauluista, jos on esimerkiksi lu-

vattu soittaa tai laittaa meilia.”

Asiakkaan kuulemista pidettiin vastauksissa erityisen tarkeé&na. Asiakkaan tulee tuntea, etta
hanen tilanteeseen on perehdytty riittavasti, siten han kokee tulleensa kuulluksi. Hyvéa ko-
kemus syntyy, kun asiakas kokee tulleensa kuunnelluksi ja han ymmartaa paatéksen, on
se minkalainen tahansa. Kokemus siitd, etté juuri hdnen asiaansa ja tilanteeseensa vaikut-
taviin asioihin on huolellisesti paneuduttu seka luo ettd varmistaa hyvan palvelukokemuk-
sen. Hyva palvelukokemus pyritdan varmistamaan riittavalla yhteydenpidolla, mutta esiin
tuotiin myos se seikka, ettei yhteydenpito sita aina kuitenkaan takaa.
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Mitkd ovat asiakkaalle tarkeimpid kohtaamisia? Milloin asiakkaalle syntyy palvelusta hyva
kokemus?

*  Asiallista palvelua

*  Saa kysya tarvittaessa lisatietoja

*  Kuunnellaan, kuullaan asiakasta ja kohdataan

hanet kunnioittavasti sellaisena, kuin hdn on

*  Asiakkaan tilanteeseen perehdytty riittavasti
*  Riittava yhdenpito

Yhteydenotto neuvontapalveluihimme
Tapaaminen talous- ja vellkaneuvonnan
kanssa

Kasittelijan henkilokohtainen yhteydenotto
Pankissa asiointi

Kuinka hyva palvelukokemus varmistetaan?

Kunnioittava kohtelu, asiakkaan kuuleminen, ammattislangin vattaminen, selkedt kirjeet ja ohjeet
Yhteydenpito puhelimitse tai sahkopostilla asiakkaan toiveen mukaan

Huolellinen aneutuminen asiakkaan asiaan ja tilanteeseen

Pidetaan kiinni sovituista aikatauluista

Prosessi etenee sujuvastiilman turhia viivastyksia

Asiakas tietaa, mitkd ovat omat vastuut ja velvollisuudet

Varmistetaan asiakaspalautteella

Kuva 22. Asiakkaan tarkeimmat kohtaamiset ja hyvan palvelukokonaisuuden kokemus
seka sen varmistaminen.

Palveluprosessiin pullonkauloja kysyttiin asiantuntijoilta pyytamalla heitd kuvailemaan,
mitk&a ovat takauksen hakemisen kriittiset kohdat (kuva 23.). Samalla pyydettiin kertomaan
oma kasitys siita, mita tyypillisesti tapahtuu, jos palvelu epaonnistuu asiakkaan ja asiantun-
tijahenkiloston nakokulmasta. Vastauksissa korostui jalleen ymmartaminen. Jos asiakas ei
ymmarra takauksen saamisen edellytyksid, saamiaan ohjeita ja paatdksia, han ei sitoudu
vapaaehtoiseen velkajarjestelyyn. Kielteisen takauspaatoksen saanut asiakas voi olla pet-
tynyt ja keskustelu asiantuntijan kanssa voi ajautua umpikujaan. Asiakas voi kokea, ettei
hanelle ole annettu mahdollisuutta perustella omaa hakemustaan ja siksi hanelle jaé olo,
ettd paatds on tehty vaarin perustein. Epaonnistumisesta seuraa molemminpuolinen tur-

hautuminen.

"Hylkdavan takauspaatoksen saaminen on tyypillisimpia kriittisia kohtia. Asiakas on
tyytymaton, purkaa turhautuneisuuttaan ja romuttuneita toiveitaan kasittelijaan. Tun-
nelataus saattaa olla molemmin puolin kova. My&s kasittelija saattaa provosoitua ja
menné saantdjen taakse ja puolustella paatésta. Nain ehka tarvitseekin tehda, mutta

se taytyy osata tehda oikein, asiakasta kuunnellen.”
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Vastauksissa painotettiin ohjeistuksen ja ehtojen ymmartamisen lapikaynnin merkitysta ja
sen korostamista, mité ne tarkoittavat asiakkaan omassa tilanteessa. Yksildllisyytta paino-
tettiin my6s erityisen tuen tarpeessa olevien asiakkaiden tunnistamisen tarkeydessa ta-
kauksen kasittelyvaiheessa. Asiantuntijat pitivat takauksen kirjallisia dokumentteja hyvina.
Yhteys asiakkaaseen koettiin tarkeana lisatietojen saamiseksi ja antamiseksi seka ohjeis-
tuksen varmistamiseksi. Asiakasta ei kuitenkaan aina tavoiteta puhelimitse, sdhkdpostilla
tai yhteydenottopyyntokirjeelld. Talldin asian kasittelya ja paatosta varten ei saada tarvitta-

via tietoja.

Jos palvelu epdonnistuu, mitd tyypillisesti
tapahtuu?

Asiakas ei ole toiminut takauksen
ehtojen mukaisesti, asiakas ei ole
ymmartanyt tai lukenut ohjeita tai
ei ole halukas toimimaan niiden
mukaan

Asiakas ei ymmarra tai ei halua
ymmartda saamansa
hylkupaatoksen perusteluita
Asiakkaalle ei ole annettu
mahdollisuutta ottaa kantaa

Mitka ovat takauksen hakemisen
kriittiset kohdat?

Huonosti tdytetty hakemus

Jonon pituus

Ohejistuksen antaminen
Annettujen ohjeiden
ymmartminen ja niiden mukaan
toimiminen

Taydennysten toimittaminen
Asiakas ei saa sitd, mita haluaa
(takaus), hylkaava takauspaatos
Huomata erityisen tuen
tarpeessa oleva asiakas

omaan hakemukseensa

Taauksen saaja ei ymmarra mihin
on sitoutunut

Asiakas on tyytymaton, pettynyt,
purkaa turhautuneisuuttaan
Keskusteun ajautuminen
umpikujaan (juupas-eipas)
Molemmin puolinen
turhautuminen, kova tunnelapaus

Asiakkaaseen ei saada yhteytta
eika lisatietoja saada

Kuva 23. Takauksen hakemisen kriittiset kohdat ja palvelun epaonnistuminen.

Takauksen hakeminen ja paatoksen saaminen on pitka prosessi. Kyselyssa kysyttiin, mihin
toisaalta asiakkaalla ja toisaalta asiantuntijoilta menee eniten aikaa palveluprosessissa.
Asiakkaalla aikaa kuuluu odottamiseen. Kunnalliseen talous- ja velkaneuvontaan voi olla
usean kuukauden jono ja Takuusaatiossa asian kasittely voi vieda kuukausia. Asiakkaat
antavat palautetta pitkistd jonoista, mutta myds takaushakemuksen tayttamisen vaikeu-
desta ja sen liitteiden suuresta maarasta seka velkasaldojen tydlaasta kerdadmisesta eri ta-
hoilta. Asiakkaalle oman kokonaistilanteen selvittdminen ja asiakirjojen hankkiminen ovat
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aikaa vievia tehtavia, tekee han sen itse tai talous- ja velkaneuvojan avustamana. Joissain
tapauksissa asiakkaalla on edesséén talouden tasapainottaminen ja velkojen maksaminen
maksuvaransa mukaan ennen kuin takausta voidaan hakea tai mydntaa. Tahan voi kulua

myds aikaa.

Henkildstolla eniten aikaa kuluu kirjauksiin nykyisessa asiakastietojarjestelmassa, jonne
paivitetddn manuaalisesti tiedot kuten velkasaldot, asiakkaan menot ja tulot seka velkojen
maksaminen. Jos velkoja on paljon, tietojen paivitys ja kokonaistilanteen selvittdminen vie
paljon aikaa. Takuusaatioon saapuu hakemuksia seka talous- ja velkaneuvonnasta etta
suoraan asiakkailta, jotka ovat tayttaneet itse takaushakemuksen. Osa saapuneista hake-
muksista on epéaselvia. Takaushakemus voi olla esimerkiksi puutteellisesti taytetty tai liit-
teend olevat tositteet voivat olla vanhoja. Osa hakemuksista on my6s vaativia asiakkaan
monimutkaisen tilanteen vuoksi. Liséksi asiakkaiden tilanteet muuttuvat kasittelyn aikana,
jolloin vaaditaan tilanteen uudelleen selvitysta. Asiantuntijat kertovat myds kayttavansa pal-
jon aikaa paattstekstien muotoiluun, jotta teksteistd saadaan asiakkaan tilanteeseen sopi-

via.

Takauksen henkiloston kasitysta asiakkaan toiveista palvelua kohtaan kysyttiin kysymyk-
sella, mita asioita asiakkaat voisivat itse haluta rakentaa tai raataloida liittyen palveluun.
Sahkoisen hakemuksen nahtiin helpottavan asiakasta. Asiakkaan oman tilanteen huomioi-
minen ja omien vaikutusmahdollisuuksien lisaaminen nahtiin tarkedna. Asiantuntijat olivat
my0s sitd mieltd, ettd asiakkaat voisivat tuoda esille enemman omaa tilannettaan. Tama
auttaisi seka asiakasta etta asiantuntijaa hahmottamaan kokonaistilannetta seka lisaisi ym-
marrysta siitd, mitka asiat ovat vaikuttaneet tai edelleen vaikuttavat velkatilanteesta selviy-

tymiseen.

"Kun tietoa on enemman asiakkaan kokonaistilanteesta, on helpompi kohdentaa vai-

kuttamiskeinoja.”

Jotta palveluun saataisiin enemman henkilékohtaisuuden ja erityisyyden tunnetta, asian-
tuntijat pitivat tarkedna henkildkohtaista yhteydenottoa asiakkaaseen. Osa vastaajista piti
tarkeana sita, ettd ollaan yhteydessa mahdollisimman moneen asiakkaaseen. Osan mie-
lesta kaikkien asiakkaiden tilanne tulisi selvittda ja neuvontaa tulisi antaa, vaikka takauksen
kriteerit eivat tayttyisikdan. Asiakkaalle kohdistetut ohjeet siitd, miten han voi itse parantaa
tilannettaan vahvistavat asiakkaalla tunnetta siitd, etta han on tekija eikd ainoastaan teke-

misen kohde.
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Kysely onnistui mielestani hyvin nostamaan esiin takauksen palveluprosessin piirteita. Vas-
tauksissa nakyi toisaalta asiantuntijoiden halu ja tarve huomioida jokainen asiakas ja hanen
tilanteensa yksilollisesti, mutta myos riittavien resurssien ja oikeiden valineiden merkitys
palveluprosessin onnistumisessa. Vuorovaikutuksen tarkeys niin yhteydenpidossa kuin ym-
marryksen lisddmisessa ja varmentamisessakin heijastuu kaikkien kysymysten vastauk-

sissa.

6.5 Asiakkaan polun mallintaminen

Ennen asiakkaan polkua takauksen asiantuntijat laativat asiakaspersoonia, joita syvennet-
tiin empatiakartan avulla. Asiakaspersoonan luominen auttaa ymmartamaan, kuka asiakas
on. Kun ymmarretdan, millainen ongelma asiakkaalla on, |6ydetd&n myos tavat, joilla hanta
voidaan auttaa parhaiten. Asiakkaan ymmartamisessa tarkedd on myds miettid, kuinka
asiakas ratkaisee ongelmiaan. Inmiset keksivét heille sopivia tapoja, joilla he pystyvat rat-
kaisemaan ongelmia. Heidan tapansa ei ole valttamatta se, joka edistda heidan omaa asi-
aansa tai auttaa organisaatiota toimimaan parhaiten. Siksi asiakkaan ratkaisujen ymmarta-
minen on hyvin tarked. On tarke&& miettia, mitk& asiat ovat asiakkaille tarkeitd. Tunteet
liittyvat vahvasti takaustoimintaan. On tarkedd ymmartaa, mitk& ovat ne asiat, jotka herat-
tavat asiakkaiden tunteita. Yllattavat asiat voivat vaikuttaa asiakkaan motivaatioon ja ta-
kauksen asiantuntijoiden tehtava on ymmartaa, mitka asiat saavat asiakkaan innostumaan

ja toisaalta sitoutumaan.

Asiantuntijoille kohdistetussa toisessa kyselyssa kartoitettiin heidan nakemyksiaan asiak-
kaan kokemasta palvelusta. 18.12.2017 pidetyssa tydpajassa asiakasymmarrysta syven-
nettiin tydskentelemalla palvelupolun ja Service Blueprintin parissa. Ensimmaisen tehtavan,
asiakkaan polun, tarkoituksena oli kuvata palvelua lineaarisena prosessina, jossa jokaista
palvelutapahtumaa katsotaan asiakkaan nakokulmasta, asiakkaan kokemukseen elaytyen.
Usein asiakkaalla ei ole vain yhta mahdollista polkua. Esimerkiksi kaikki takausta hakevat
asiakkaat eivat aloita vapaaehtoista velkajarjestelya. Asiakaspolun kartoittamisessa tulisi
ottaa huomioon kaikki mahdolliset vaihtoehdot. Asiakkaan polkua ei tulisi kartoittaa sen pe-
rusteella, miten sen haluttaisiin toimivan, vaan sen perusteella miten asiakkaat oikeasti toi-

mivat.

Asiantuntijat jaettiin pareihin ja jokaiselle parille jaettiin polkupohja, luonnostelupaperia, tus-
seja ja Post-it -lappuja. Tehtavana oli jakaa palvelu kayttajan kannalta tarkeimpiin koske-
tuspisteisiin ja niiden asiakkaan kannalta merkittavat kokemukset. Asiakaan asemaan aset-
tauduttiin pohtimalla, mita asiakas tuntee, onko kokemus positiivinen, negatiivinen vai neut-

raali. Ohjeistuksessa kehotettiin miettiméan jokaisen kosketuspisteen kohdalla sen riskeja
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ja mahdollisuuksia, jotta voidaan tunnistaa kosketuspisteitd, jotka ovat erityisen kriittisia pal-
velun kannalta eli niin kutsuttuja totuuden hetkid. Lopuksi kaikki asiat koottiin asiakkaan

polku -pohjaan (kuva 24.).

Asiakkaan polku

Vaiheet

Tekee

Ajattelee
Tuntee
Asiakkaan kokemus
Mahdollisuudet /uhat
Kuva 24. Toisessa tyopajassa laadittavan asiakkaan polun pohja.

Vaikka ohjeistus oli kaikille sama, asiakkaan poluista tuli hieman eri nakoisia ja sisaltoisia.
Seuraavaksi asiantuntijoiden tyostamista asiakaspoluista on koottu ennen, aikana ja jal-

keen kuvaukset seka koostekuva asiakkaan polusta (kuva 25.).
Ennen takausta

Takausasiakkaan polku alkaa siita, kun han 16ytéda Takuusaation vapaaehtoisen velkajar-
jestelyn. Han on voinut etsia internetissa ratkaisuja velkaongelmaansa ja paatynyt Ta-
kuusaation sivuille. Sieltéd han on ohjautunut soittamaan Velkalinjaan tai ottamaan yhteytta
chatissa lisatietoja ja toimintaohjeita saadakseen. Asiakasta on neuvottu ja ohjattu olemaan
yhteydessa kunnalliseen talous- jaa velkaneuvontaan kokonaistilanteen arvioimiseksi. Ta-
lous- ja velkaneuvonaan on jonoa, mutta asiakas haluaa paéasta puhumaan asiastaan jon-
kun kanssa kasvotusten. Talous- ja velkaneuvonnassa asiakkaan tilanne arvioidaan — ehka

Takuusaation takaus ei ole asiakkaalle paras ja sopivin vaihtoehto.
Asiakkaalla itsellaan saattaa olla oman kokonaistilanteen hahmottamisen kanssa haasteita,

han saattaa ajatella sekavasti. Toisaalta han tuntee ahdistusta, toisaalta han on toiveikas

tulevaisuuden suhteen. "Kylla mina selvian”, han ajattelee. Tunteet vaihtelevat positiivisesta
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pessimismiin, juurikaan neutraalia tunnetta ei ole. Han voi kokea kovaa syyllisyytta ja tuntea
syvad hapedd. Asiakkaalla on kovat odotukset velkatilanteensa ratkaisemiseksi takauk-
sella. Takaus nayttad mahdollisuudelta, joka ratkaisee asiakkaan ongelmat. Tarve ratkaista
velkatilanne on suuri. Odotukset saattavat olla eparealistisia. Kuunteleeko asiakas, mita
hanelle kerrotaan Velkalinjalla tai talous- ja velkaneuvonnassa? Onko hanen Velkalinjassa
tai chatissa antamansa tiedot riittavia, jotta asiantuntijat voivat arvioida, onko takaus asiak-
kaalle sopiva jarjestely? Ymmartaako asiakas, etta karajaoikeuden vahvistama velkajarjes-
tely, kunnan sosiaalinen luotto, laina rahoitusmarkkinoilta tai jopa palkan tai elédkkeen ulos-

mittaus voi olla asiakkaalle parempi ratkaisu kuin Takuusaation takaus?

Takauksen aikana

Ennen takaushakemuksen saapumista sdatioon asiakkaan kokonaistilannetta on selvitetty
talous- ja velkaneuvonnassa tai asiakkaansa itsensa toimesta. Asiakas saa saapumisilmoi-
tuksen ja ohjeet, kuinka toimia jonotusaikana, kun h&nen hakemuksensa on saapunut Ta-
kuusaatioon. Asiakas seuraa jonotilannetta internetsivuille pdivittyvan tiedon perusteella ja
odottaa. Kasittelyn alkaessa asiakas saa yhteydenoton Takuusdatitsta. Asiaa kasitteleva
asiantuntija pyytad asiakkaalta lisatietoja hakemukseen puhelimitse, sahkopostilla tai Kir-
jeitse. Asiakas saa kertoa omin sanoin tilanteensa ja tulla kuulluksi. Han toimittaa tayden-
nyksia hakemukseensa.

Asiakkaan mielesta takausprosessi on byrokraattinen ja vaatii asiakkaalta paljon selvityk-
sid moneen otteeseen. "Taas liitteita toimitettavana”, han ajattelee. Odottaminen ja jonotta-
minen vaikuttavat yleensa negatiivisesti, mutta jonotusaikana asiakas voi sopeuttaa me-
nonsa ja tulonsa vapaaehtoisen jarjestelyn mukaiseksi ja maksaa velkojaan maksuvaransa
mukaisesti. Asiakas on toiveikkaan jannittynyt ja kokee, ettd hanen asiansa viimein etenee.
Asiakas joko kykenee ja osaa toimia annettujen ohjeiden mukaan tai han ei ymmarra an-
nettuja ohjeita tai ei pysty noudattamaan niitd. Voi myds olla, ettei asiakas osaa kysya lisa-

tietoja tai tarkennuksia saamiinsa ohjeisiin.

Vaikka takauksen ehdot muutoin tayttyisivat, uhkana voi olla, etteivat talouden tasapainot-
taminen ja sopeutuminen hakemuksen ké&sittelyaikana onnistu, jolloin takausta ei voida
myontad. Tuolloin asiakkaan tunteet vaihtelevat epéatoivosta raivoon: suuret odotukset ro-
muttuvat ja asiakas kokee nakdalattomuutta tulevaisuuden suhteen. Asiakkaalle annetaan

paatoksessa ohjeet, kuinka toimia seuraavaksi oman tilanteensa parantamiseksi.

Mikali asiakas saa myonteisen takauspaatoksen, han hakee pankkilainaa. Pankkilainalla

yhdistetdan velat yhdeksi jarjestelylainaksi. Jarjestelylainan saamisen jalkeen alkaa lainan
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maksaminen ja arki. Asiakas on iloinen, helpottunut ja kiitollinen siita, etté velat on yhdistetty
yhdeksi pankkilainaksi: "olen kuin kuka tahansa lainaa maksava ihminen”. Asiakas mak-
saakin lainaansa sovitusti, seuraa tulojaan ja menojaan. Han kokee, ettd hanella on talous
kunnossa, mutta maksaminen maksuvaran mukaan ei anna joustoa arkeen. "Onpa tiukkaa”,
han saattaa ajatella. Maksuohjelman kesto saattaa tuntua pitkalle. Asiakkaan tilanne voi
muuttua takausaikana esimerkiksi hanen jaadessaéan tyottomaksi, sairastuttua tai hanen
saatuaan perheenlisdysta. Han voi olla yhteydessa pankkiin tai Takuusaatiéén muuttuneen

tilanteensa vuoksi ja hakea maksuohjelmaansa muutosta tai maksuvapaata.

Kaikki asiakkaat eivat saa pankkilainaa Takuusaation omavelkaisesta takauksesta huoli-
matta, jolloin prosessi paattyy. Asiakas voi myos itse perua hakemuksensa tai paattaa olla
nostamatta jarjestelylainaa. Osa asiakkaista ei toimita tarvittavia tdydennyksia hakemuk-
seensa tai ole muutoin tavoitettavissa tai yhteydessa Takuusaatioon hakemuksen jattami-
sen jalkeen. Heidan hakemuksensa raukeaa.

Takauksen jalkeen

Takaus paattyy, kun jarjestelylaina on maksettu loppuun. Asiakas kokee olevansa vapaa,
saaneensa uuden mahdollisuuden. "Ei enaa ikind velkaa”, han ajattelee. Vaikka h&n on
lapikaynyt vaikean prosessin, han kokee helpotusta ja on tyytyvainen — "ohi on!”. Kaikki
vaikeudet tuntuvat olevan takanapain ja asiakkaalla on takauksesta positiivinen kokonais-
kokemus. Mahdollisuus elaa ilman velkataakkaa ja mahdollisesti opittu parempi oman ta-
louden tuntemus ja hallinta tukevat tatd kokemusta. Osa asiakaista kokee velkaongelman
menneisyyden asiaksi eikd halua enaa kuullakaan Takuusaatiosta. Toiset asiakkaat halu-

aisivat tarjota vertaistukea niille, jotka ovat viela polkunsa alussa.

Asiakkaalla on lainan maksamisen jalkeen enemman rahaa kaytdssaan ja hén voi halutes-
saan saastaa. Toisaalta voi olla, ettei asiakas ole saanut talouttaan hallintaan eika asiakas
suoriudu maksuohjelmasta. Han on voinut velkaantua takauksen aikana uudelleen jopa
niin, ettd jarjestelylainan myontanyt pankki irtisanoo lainan Takuusaéatiolle sen omavelkai-

sen takauksen perusteella maksettavaksi. Tallgin asiakas on takaisin lahtopisteessa.
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Asiakkaan polku

Vaiheet
Soitto Hakemuk- . Ja}kagj_
velkalinjaan, sen lahetta- Toimittaa Lainan elamaa
chatyhteys, minen taydennyk- hakeminen velatto-
netti sivut sig, odottaa Jjanosto mana
Tekee Kokonaisti
lanteen
. Saapumis-
sevitta- B
minen flmoitus Kieteinen
paatos
L T
. “Kylla miné selvian” "Onko takaus ratkaisu "Taas liitteita Wiimein ratkaisu tulitr Qlen kuimn *= [y
Ajattelee “Haluan ratkaisun” ongelmiin?” toimitettavana” kuka tahansa lainaa
maksava ihminen.”
Tuntee Ahdistunut/ Jannittynyt/ Malttamaton/ vasynyt Helpottunut, iloinen / Tyytyvéinen, kiitollinen
toiveikas toiveikas / toiveikas epétoivo, raivo
Asiakk kok Onko takaus ratkaisu ~ Takaus on Asia etenee viimein.  Taloutenion nyt Maks_ammenon tiukkaa / Eienaa
Slakkaan kokemus ongelmiin? byrokratinen. kunnossa positiivinen kokemus koskaan

velkaa.

Talouden-hallinta Oman talouden
Talousneuvonta Talouden tasapainotus / o mnp s
Mahdollisuudet /uhat Interventio talouden hallitsemattomuus Ymmadaak;: mihinon /"T‘“‘L“IO%SEI tuntemus ja hallinta/
Eparealistiset odotukset hakemassa? elamassa uudelleen
P velkaantuminen

Kuva 25. Yhteiskehittdmisen aineistoista koottu asiakkaan polku.

Laaditut palvelupolut (kuva 25.) kuvaavat hyvin, miten palvelu tarjoaa asiakkaalle erilaisia
kontaktipisteitd, joiden avulla hdn navigoi omaa polkuaan eteenpain. Taman polun ja sen
kontaktipisteiden lapikdyminen on usein hyvin herattavad. Asiakaslahtdisyys tarkoittaa
muutakin kuin pyrkimysta nahda palvelupolku asiakkaan silmin. Se tarkoittaa sita, etta ym-
marretddn asiakasta kokonaisvaltaisemmin. Asiakkaan arjen ymmartaminen on erityisen
tarkeda. Talléin voidaan I6ytaa oikeat arkiset haasteet ja kipupisteet, joihin kehittéava palvelu
voi tuoda ratkaisun. Harvoin asiakkaat osaavat kertoa naita suoraan kysyttdessa. Osa asi-
oista voi jdddd myds huomaamatta, koska saatamme pitaa niitd itsestaan selvyyksing,
emme tiedosta tai muista niitd. Tarvitaan menetelmia asiakkaan arjen ymmartamiseen ja

asiakkaan polku on yksi sellainen.

Palvelupolun eri vaiheiden ja kontaktipisteisen tiedostaminen ei riitd, ellei mukana ole kasi-
tys sitd, mika on palvelun todellinen kayttokokemus asiakkaan nakdkulmasta. Esimerkiksi
perimmaiset syyt yhteydenottojen maaran tai markkinoinnin tehottomuuteen voivat paljas-
tua, kun rohkeasti asetutaan kayttajan saappaisiin ja kuljetaan kayttajan kokemaa polkua
pitkin palvelun alusta loppuun. Samalla saadaan selville, mika on kayttajan pohjatieto pal-
velusta, ja miten tata tietoa tulisi kasvattaa, kun palvelun kayttd etenee. Vuorovaikutuksen
merkitys niin asiakasta ohjaavana kuin tukevanakin edellyttavat, etta viestimme ovat ym-
marrettavia. Asiantuntijoiden on myos pyrittdva varmistamaan, etta asiakas on ymmartanyt
ohjeet ja p&datokset olivat ne suullisia tai kirjallisia. Asiakkaan polkuun tulee myés aina muu-
toksia. Siihen vaikuttavat muun muassa uudet kanavat, joissa asiakkaat etsivat tietoa, ja
uudet palvelut, jotka voivat ratkaista asiakkaan ongelmia uudella tavalla. Siksi asiakkaan

ymmartaminen ja asiakaspolun kehittdminen tulisi olla jatkuvaa tyota.
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6.6 Service Blueprintin mallintaminen

Asiakkaan polun mallintamisen jalkeen toisessa tydpajassa jatkettiin tydskentelya Service
Blueprintin parissa. Kuten luvussa 3.4.5. kerrotaan, Service Blueprintilla tarkoitetaan palve-
lusuunnitelmaa ja palvelun yksityiskohtaista mallia, jossa esitetaan palvelun eri osien liitty-
minen toisiinsa. Service Blueprint visualisoi palvelun kokonaiskuvan nakyvista elemen-
teistd, asiakkaiden ja tyontekijoiden rooleista, asiakaspalvelun leikkauspisteista seka naky-
mattdmista elementeista palvelutarjonnan prosessista. Asiakasymmarryksen lisaamiseksi
Service Blueprint auttaa visualisoimalla palvelun tuottamiseen liittyvia elementteja huomioi-
den jokaiseen palvelutapahtumaan liittyvat toimet, kanavat ja valineet. Se tuo nakyvaksi

sen tosiasian, ettd palveluprosessi ei ole sama palveluntarjoajalla ja asiakkaalla.

TyOpajassa jokaiselle parille oli varattu tyéskentelyd tukemaan palvelusuunnitelmamalli-
pohja (kuva 26). Pareja ohjeistettiin jakamaan palvelu tarkeimpiin palvelutapahtumiin aloit-
tamalla asiakkaan ndkokulmasta, joka oli aikaisemmin laadittu (asiakkaan polku). Pareja
ohjeistettiin tydskentelemaan alauksi karkealla tasolla, jotta kokonaisuus hahmottuu. Asi-
akkaan toimien kuvaamisen jalkeen jokaista tydpohjan mukaista asiakkaan toimea kohden
pareja pyydettiin miettimaan sita tukevat palveluelementit: asiakkaalle nakyvat fyysiset ele-
mentit, palvelun henkildstdn toimet asiakasrajapinnassa seka — nédkymattomissa, palvelun
tuottamiseen tarvittavat tukiprosessit. Taman jalkeen pareja pyydettiin piirtamaéan myos lin-
kit asiakkaan toiminnoista henkiléstdn vastaaviin toimenpiteisiin ja tarvittaviin tukiprosessei-

hin seka kiinnittamaan erityista huomiota epaselviin kohtiin.

3 FYYSISET ELEMENTIT

1 ASIAKKAAN POKU PALVELUSSA

2 FRONT-OFFICE, TAKAUSSIHTEERI, TAKAUSKASITTELIJA, ASIAKKAALLENAKYVA OSA PALVELUSTA

4 BACK-OFFICE, ASIAKKAALLE NAKYMATON OSA PALVELUSTA

5 TUKITOIMINNOT JA PAATOKSENTEKO

Kuva 26. Service Blueprint —pohja.

Service Blueprint koostuu viidesta komponentista: 1) asiakkaalle nakyva palvelutila, 2) asi-

akkaan toiminta, 3) asiakaspalveluhenkiloston nakyva toiminta, 4) asiakaspalveluhenkilos-
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ton asiakkaalle huomaamaton/nakymaton toiminta ja 5) tukiprosessit ja paatoksenteko. Asi-
akkaalle ndkyva palvelutila kasittaa kaiken fyysisen, virtuaalisen ja sosiaalisen tilan, jossa
asiakas kokee ja arvioi organisaation toimittaman palvelun laadun tasoa. Seuraava kompo-
nentti on asiakaspalveluhenkiloston ndkyva toiminta, jota erottaa vuorovaikutuksen raja.
Taalla asiakas on suoraan vuorovaikutuksessa organisaation henkiloston kanssa; se on siis
tila, jossa asiakaskohtaamiset tapahtuvat. Palveluhenkiléston nakyméaton toiminta tapahtuu
organisaation asiakkaalle nakymattomissa, eli se on niin sanottua takahuonetoimintaa.
Suurin osa palvelun tuotantoon tarvittavista prosessista on asiakkaalle nakymattémia, ja ne
ovat palveluun liittyvan vuorovaikutteisen osan tukitoimintaa (esimerkiksi johtaminen, jar-

jestelma- ja fyysinen tuki). (Innokyla 2018.)

Seuraavaksi puran tydpajassa tehdyt palvelun mallinnukset komponenteittain lukuun otta-
matta asiakkaan toimintaa, joka kuvattu asiakkaan polussa (6.5). Kuvaus on rajattu koske-
maan takauksen hakemista ja sen myontamista jarjestelylainan maksamisineen eika siiné
siten kuvata hylkypaatosta toimenpiteineen, muutoksen toimintaa tai sita, jos jarjestelylaina

jaé maksamatta. Palvelun kuvaus on koottu kuvaan 27.

( FYYSISET ELEMENTIT ] (Iriafisns .
Vastaan- Kirje ja Kirje / Viestit ja Paatos ja luettelo Muistutus-  Pantin |a Ia” eryse
ottokirje ohjeet puhelu puhelut asiakirjat maksetuista kirjeet palautus /LS

» Hakulomake B maksaneille

A A A 'y A A LY A A
[ ASIAKKAAN POLKU PALVELUSSA ]

Saa Saa Neuvottelee
Asiakas I0ytaa Hakemuksen vastaanotto- taydennys- Toimittaa Saa paatoksen lainasta - Maksa"?‘ Loppuunmaksu
Takuusaation tayttaminen ilmoituksen ja pyynnen taydennyksia Berfizen Jjérjestelylainaa
ohjeet ry - ry
s
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([ TUKITOIMINNOT JA PAATOKSENTEKO

Internetsivut Asiakastietojarjestelma

Kuva 27. Yhteiskehittdamisen aineistoista koottu Service Blueprint.

Asiakkaalle nakyva palvelutila

Asiakaan toimitettua hakemuksensa Takuus&étioon, ensimmainen yhteydenotto asiak-
kaalle Takuuséaatiostd on hakemuksen vastaanottoilmoitus ja ohjeet kasittelyajalle, jonka
lahettda kirjeitse takauksen sihteeri. Seuraavan kerran asiakkaaseen otetaan yhteytta esi-
kasittelystd tai hakemuksen tultua jonosta kasittelyyn. Talldin asiakkaalle soitetaan, laite-

taan séhkdpostia tai postitetaan kirje asiaa kasittelevan asiantuntijan toimesta. Asiakkaan
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tilannetta kdydaan lapi ja haneltéd pyydetaan lisatietoja ja taydennyksia takaushakemuk-
seensa. Asiakkaan ja asiantuntijan vuorovaikutus tapahtuu puhelimessa puhuen tai kirjalli-
sien viestin muodossa. Joskus asiakas saattaa tulla Takuusaatioon paikan paalle, vaikka
saatio ei tarjoa kasvokkain tapahtuvaa asiakaspalvelua koko Suomen kattavan toimintansa

ja kuitenkin ainoastaan Helsingissa tapahtuvan takausten kasittelyn vuoksi.

Hakemuksen kasittelyn paattaa takauksen paatokselle vienti. Asiantuntija ilmoittaa asiak-
kaalle toimitusjohtajan tekemasta paatdksesta ja ohjeistaa, kuinka seuraavaksi tulee toimia.
Paatos ja muut asiakirjat lahetetaan asiakkaalle. Asiakasta neuvotaan pankkilainan hake-
misessa ja pankkiprosessin kulusta. Asiakkaalle takaukseen liittyy kiintedsti myds pankki-

palvelu jarjestelylainaa haettaessa, vaikka se ei kuulu Takuusaation palveluun.

Palvelun fyysiset elementit

Takauksen ensimmainen fyysinen elementti on takaushakemus, jonka asiakas saa taytet-
tavakseen. Takaushakemukseen liittyy kiintedsti hakemuksen tayttdohjeet ja liiteluettelo,
jossa on mainittu hakemuksen mukana vaadittavat dokumentit. Asiakas voi kdyda Ta-
kuusaation internetsivuilla katsomassa hakemuksen jonotilannetta ja lukemassa lisaa ta-
kauksesta seka saatiosta. Esikasittelysséa asiakasta ohjeistetaan, kuinka hénen tulee toimia
jonoajalla ennen kuin hakemus tulee kasittelyyn. Hakemuksen tultua kéasittelyyn, asiakkaa-
seen otetaan yhteytta hakemustietojen paivittamisen ja mahdollisien taydennysten toimitta-
miseksi. Paatoksen teon jalkeen asiakkaalle ldhetetdan paatds asiakirjoineen. Takauspaa-
toksen mukana asiakas saa ohjeet jarjestelyluoton nostamiseksi ja mallikopiot pankissa al-
lekirjoitettavista papereista. Taman jalkeen asiakkaalle lahtee viela kirje asiakirjojen lahet-
tamisesta asiakkaan tai pankkitoimihenkilon ilmoittamaan pankkiin seké listaus poismakse-
tuista veloista. Kun asiakas alkaa maksaa pankista saamaansa jarjestelylainaa, Takuusaa-
tio nayttaytyy hanelle vain siind tapauksessa, etta asiakas ei maksa jarjestelylainaansa ja
Takuusaatio huomauttaa asiasta kirjeitse. Myds asiakkaan taloudellisen tilanteen muuttu-
essa, asiakas voi olla yhteydessa Takuusaatioon hénen lainansa maksuerdn muutta-
miseksi. Asiakkaalle konkreettisia palvelutodisteita ovat Takuusaatitsta lahetettavat kirjeet,
sahkopostit ja hanelle soitetut puhelut.

Asiakkaalle ndkymétdn osa palvelusta
Takauksen kasittelyssa tapahtuu paljon asiakkaalle nakymatdnta toimintaa. Hakemuksen

tultua se kirjataan asiakastietojarjestelmaan manuaalisesti. Asiakkaan odottaessa hakemus

on jonossa tai asiantuntijan kasittelyssa. Asiakkaan ilmoittamia tietoja verrataan ja korjataan
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tositteiden mukaiseksi lisétietojen saamisen ja tdydennyksien toimituksien myota. Takauk-
sen asiantuntija on yhteydessa mahdollisesti asiakkaan avustajana toimivaan talous- ja vel-
kaneuvojaan, han saattaa neuvotella asiakkaalle akordeja velkojien kanssa tai tiedustella
ulosotosta asiakkaan perintaan liittyvia asioita. Puuttuvia liitteitd voidaan pyytaa myds

muulta taholta kuin asiakkaalta.

Asiantuntija valmistelee takauspaatosta. Paatoksenteon tueksi asiantuntija voi kayda kes-
kusteluja esimiehensa kanssa. Takauspaatoksen tekstit luodaan aina asiakkaan tilannetta
vastaaviksi ja ne vievét aikaa. Paatoksen takauksen myontamisesta tai hylkaamisesta te-
kee asiantuntijan esityksesta Takuusaation toimitusjohtaja. Paatos tehdaan erillisessa paa-
toskokouksessa. Kun mydnteinen paatés on annettu, ollaan yhteydessa asiakkaan tai
pankkitoimihenkilon ilmoittamaan jarjestelylainan myontaneeseen pankkiin. Takauksen asi-
antuntija tarvitsee pankkitoimihenkilén nimen, pankkikonttorin posti- ja sdhképostiosoitteen
seka puhelinnumeron, jotta héan voi lahettaéa pankkiin tarvittavat paperit. Myos pankkitoimi-
henkil® voi ilmoittaa tarvittavat tiedot Takuusaatioon. Toisinaan asiakkaalla voi olla vaikeuk-
sia saada pankkilaina, jolloin asiantuntija tai sosiaalisten rahoituspalveluiden johtaja voi olla
yhteydessa pankkiin. Paatoksen jalkeen ollaan yhteydessad myds mahdolliseen asiakkaan
avustajaan. Myos mahdolliseen takaajaan tai takaajiin seka vieraspantin antajaan tai anta-
jiin ollaan yhteydessa.

Asiakkaan maksaessa jarjestelylainaansa Takuusaatidssa seurataan mydnnettyjen takauk-
sien jarjestelylainojen maksuja. Pankit toimittavat sééatidlle saldotietoja, jotta takaustiedot
paivittyvat asiakasjarjestelmaan. Mikali asiakas ei ole maksanut jarjestelylainansa, pankki
lahettad asiakkaan lisaksi my6s Takuusaatiolle ilmoituksen maksun laiminlydnnista. Asiak-
kaalle lahetetddn takauksesta huomautus asiasta tai hdneen ollaan yhteydessa puheli-
mitse. Tieto jarjestelylainan loppuun maksamisesta saapuu Takuusaatioon joko pankin la-
hettamien maksutietojen mukana tai asiakaan itsensa ottaessa yhteytta saatioon. Asiak-
kaalle ei laheteta Takuusaatiosta erillista ilmoitusta jarjestelylainan loppuun maksamisesta.
Loppuun maksettu takaus paatetddn ja mahdolliset pantit palautetaan asiakkaalle. Mikali
asiakkaan auto tai muu ajoneuvo on rekisteréitynd saation nimiin eli pantattu saatiélle, saa-
tio palauttaa ajoneuvon rekisteriotteen ilmoitusosan, jossa ajoneuvo on siirretty takaisin asi-
akkaalle. Mahdollisen jalkipantin mitatdi lainan myontanyt pankki. Asiakkaille, joiden takaus

paattyy loppuun maksettuna, l&hetetddn palautekysely.
Asiakkaalle nakymattémissa on takaustoiminnan jatkuva kehittdmistoiminta niin asiakastie-

tojarjestelmien, sisaisten prosessien ja toimintatapojen kuin asiakaskirjeiden ja kyselyjenkin

osalta. Asiakasmateriaaleja kaydaan aktiivisesti lapi, niitd paivitetaan ja uudistetaan. Muun
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muassa takaustoiminnasta saatujen tietojen avulla Takuusaatio koostaa tilastoja ja uutis-
kirjeitd ajankohtaisista talous- ja velka-asioista. limittietoa tuotetaan vaikuttamistoiminnan
tueksi. Tiedolla vaikuttamme lainsdadantd6n ja muihin rakenteisiin, jotta ne tukisivat ihmisten
itsendisté taloudellista selviytymista, hallittua luotonkayttoa ja ehkaisisivét syviin velkakierteisiin
ajautumista. Asiakkaalle nakymattémissa on myos takauksen organisaation rakenne ja henki-

[6resurssit.

Tukitoimet ja paatoksenteko

Takaustoiminnan taustalla toimii tietoa valittdvana informaatiokanavana Takuusaation in-
ternetsivut. Niiden kautta moni asiakas tutustuu Takuusaation palveluihin ja takaukseen
tuotteena. Sivut ohjaavat asiakasta hakeutumaan kunnalliseen talous- ja velkaneuvontaan,
soittamaan oman tilanteen kartoittamiseksi Velkalinjalle tai hakeutumaan Takuusaation ta-
kauksen asiakkaaksi. Internetsivuilla asiakas voi tayttaa takaushakemuksen tai tulostaa ha-
kemuksen taytatettéavakseen. Internetsivujen lisaksi Takuusaatiolla on ainoastaan talous-
ja velkaneuvojille suunnattu ekstranet, jossa on koottuna tietoa ja ajankohtaisia ilmoituksia

takauksesta.

Takuusaation asiakastietojarjestelmé on tarkeassé osassa hakemus-, kasittely- ja yllapito-
prosessia. Jarjestelma ei toimi pelkastaan asiakastietojen hallintavdlineena vaan se tuottaa
myds paljon tietoa raportoinnin tueksi. Jarjestelmén yll&pidosta on vastannut Takuusaation
ATK-suunnittelija, silla kyseessé on Takuusaatiolle raataloity kokonaisuus. Jarjestelméaan
kirjataan asiakkaan hakemus, paivitetddn hakemusaikana tietoja, siella valmistellaan paa-
toés hakemukseen ja tehdéaan paatés. Taman jalkeen kirjataan pankin tiedot ja tehdéan tar-
vittavat asiakirjat kuten vastasitoumus, maksuhairidilmoitus ja Takuusaation takaussitou-
mus. Velkakirjan tiedot kirjataan jarjestelmaan. Jarjestelmaan kirjataan myos pankeilta saa-
tavat saldoilmoitukset, huomautuskirjeet maksuhuomautuksista seka asiakkaalle tehdyt

muutokset maksuohjelmaan ja takausvastuun realisoitua perinnan tiedot.

Palvelutuokiot ja kontaktipisteet

Palvelu kokonaisuudessaan on prosessi, joka koostuu useista toisiaan seuraavista palve-
lutuokioista. Palvelutuokiot ja niihin sidotut eri kontaktipisteet ajassa muodostavat asiak-
kaalle palvelupolun. Palveluntuottaja voi tarjota asiakkaalleen useita eri vaihtoehtoisia ta-
poja kayda lapi tietty palveluprosessin vaihe. Nain palvelupolku voi olla hyvinkin yksil6llinen
kokemus, silla vaikka palvelun tuotantoprosessi on suunniteltu, vaikuttaa polkuun oleelli-

sesti asiakkaan oma tilanne ja sen perusteella kaytettavissa olevat keinot. Takauksessa
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asiakkaan valinnoilla ei niink&an ole prosessissa merkitysta, silla asiakkaan valintamahdol-
lisuudet ovat vahaiset. Asiakas voi valita, missa kanavassa han palvelua haluaa, mutta pro-

sessin vaiheet maarittaa asiakkaan tilanne ja sitd seuraavat toimenpiteet.

Palvelutuokiot muodostuvat useista kontaktipisteistd, jossa asiakas kokee, aistii ja hakee
palvelun ja sen laadun. Kontaktipisteet voidaan jakaa neljaan ryhmaan kuten digitaalisiin
tai aineettomiin kanaviin. Puhelinpalvelu on esimerkki aineettomista kanavista. Palvelu
muodostuu myds esineistd, jotka ovat asiakkaan tai organisaation kayttdmia. Asiakkaan
kayttamia esineita ovat esimerkiksi ohjelehtinen velkatilanteen selvittdmiseen. Esineet vai-
kuttavat asiakkaan kayttokokemukseen joko suoraan tai valillisesti asiakaspalvelijan kautta.
Kolmas kontaktipisteryhma on toimintamallit, silla ne maarittelevat palvelun tuotantotavan
palvelutuokioissa. Toimintamallit ovat ohjeistettuja toimintoja, jotka nakyvat asiakkaille pie-
nind eleind. Ele voi olla esimerkiksi asiantuntijan rohkaiseva kommentti asiakkaalle. (Tuu-
laniemi 2011, 79-82.)

Kehittamisen lahtokohtana tulisi olla asiakkaan palvelukokemus ja tAman kokemuksen kan-
nalta tarkeat kontaktipisteet. Erityisen kiinnostavaa on kehittaé kontaktipisteiden ja inmisten
valisté vuorovaikutusta. Palvelukokemukseen voidaan vaikuttaa kohtaamisen tasolla, kun
asiakas ja palveluntarjoaja ovat vuorovaikutuksessa keskenaan. Palvelukokemukseen vai-
kuttaa myds ratkaistaanko palvelulla asiakkaan tarve ja kuinka hyvin se tyydytetaan. Jotta
edella mainitut toteutuisivat, on mahdollistettava asiakaskohtaamiset. Palveluntarjoajalla tu-
lee olla riittava asiakasymmarrys ja asiantuntijan on tiedettava, mitka resurssit hanella on
ratkaista asiakkaan tarve. Asiakaskokemuksessa ei voida vaikuttaa tapahtumiin ennen Ta-
kuusaation vaikutuspiiria. Emme voi vaikuttaa muiden tarjoamiin palveluihin emmeka asi-
akkaan henkilokohtaisiin kokemuksiin. Takauksen tavoitteena on selkea ja johdonmukainen
palvelukokemus. Palvelun ytimessa ovat ihmiset ja heidan vuorovaikutuksensa — niin asia-

kas kun asiantuntijakin.

Service Blueprint menetelmana

Service Blueprintida tehdessa voidaan arvioida prosessien ja palvelun toimivuutta, mutta
myds niiden painoarvoa. Onko palvelu enédé asiakaslahtdistd, jos padroolissa ovat prosessit
ja niiden tehokkuus? Mikéali prosessien merkitys kasvaa liian suureksi, asiakaslahtdisyys
karsii ja palvelutapahtumasta tulee suorittamista. Inhimillisyytta ja kayttajaystavallisyytta ko-
rostavia palveluita voidaan kutsua termilla hightouch (Grénroos 2015, 84). Zeithaml ja Bit-
ner (2003, 106—107) korostavat sopeutuvaisuuden ja spontaaniuden merkitysta palveluta-

pahtumissa. Esimerkiksi kohdatessa tyytymattéman asiakkaan, henkilokunnan taytyy pys-

81



tya joustamaan sovituista toimintamalleista ja pystyttava toimimaan poikkeavissakin tilan-
teissa. Ndista tilanteista selviytyminen siten, ettd molemmat voivat lahteé tilanteesta hyvalla
mielelld on sellaista asiakaspalvelua, johon tulisi pyrkia. Edellytyksena spontaaniuteen on,
ettd asiakkaan kohtaamiseen ei ole laadittu liian tarkkoja prosesseja. |hminen toimii tuntei-
den ja ymparistosta tulevien vaikutteiden pohjalta, emmeka voi ennakoida tapahtumia kos-

kaan taydellisesti. Palvelualalla tdmé korostuu erityisesti.

Service Blueprintin mallinuksen jalkeen on hyva suunnata huomio uudelleen toisessa asi-
antuntijoille suunnatussa kyselysséa olleisiin kysymysiin: mita asiakkaan itsensa pitaa tehda
ja osata takauksen palveluprosessin aikana ja mitd voimme tehda asiakkaan toiminnan hel-
pottamiseksi talta osin. Liséksi olisi syyta miettia, onko palvelutuokioita riittavasti, jotta voi-
daan ohjauksella ja neuvonnalla varmistaa asiakkaan ymmarrys takauksesta. Parhaimman
hyddyn saavuttamiseksi Service Blueprintin tekemiseen olisikin hyva saada mukaan palve-
luprosessin eri osallistujia: asiakkaita ja tukiprosesseissa tyoskentelevia henkilgita. Nain
palveluprosessin toiminnot voitaisiin kuvata monipuolisemmin. Tydskentelyn avulla saat-
taisi 10ytya toimintoja, joita ei tdssa yhteydessa ole huomioitu. Osallistujat, etenkin asian-
tuntijat, saisivat uusia nakokulmia tybhonsa Service Blueprintin tekemisesta. Yhdessa I0y-
dettyjen pullonkaulojen ja haastekohtien kehittdmiseen olisi helpompi sitoutua, kun on ollut

mukana niiden ldytamisessa.

6.7 Yhteenveto kaytetyista menetelmista

Kehittamistehtavan asiakasymmarryksen kehittamisen menetelmiksi oli valittu takauksen
asiantuntijahenkildstolle suunnatut kaksi (2) sahkdista kyselya sekéa palvelumuotoilun me-
netelmina asiakaspersoonien luonti, empatiakartat, asiakkaan polku ja palvelun mallintami-
nen eli Service Blueprint. Menetelmat edellyttivéat yhteista tydskentelya ja kehittamista tyo-
pajoissa, joita oli syksylla 2017 kaksi (2) kertaa. Alla olevassa kuvassa on yhdistetty kehit-
tamistehtavan menetelmat ja viitekehys samaan kuvaa. Palvelumuotoilulle ominainen pro-
sessiluonteinen yhteiskehittaminen ja mallintaminen kulkevat rinta rinnan kaytettyjen me-

netelmien kanssa vahvistaen asiakasymmarrysta.
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Asiakkaan polku

Asiakaspersoonat Service Blueprint

Mitdon . Empatiakartat Palvelu ennen, !
. i Palveluiden i . L Palvelun ja
asiakaskeskeisyys, s Persoonien aikana ja jalkeen . )
. o kayttdjien . ) . prosessin kokonais-
asiakaslahtodisyys? o syventamiseksi asiakkaan . :
profiileina mallintaminen

nakokulmasta

ASIAKASYMMARRYS

Kuva 28. Kehittdmistehtavan menetelmat ja viitekehys.

Kehittamismenetelmissa korostui asiakasnakdkulma. Asiakasnakokulma voi kuulostaa hel-
polta asialta. Siihen asettautuminen onnistuu aidosti vain silloin, kun voimme irrottautua
organisaation nakdkulmasta ja unohtaa hetkeksi organisaation sisaiset selitykset. Ne ovat
asioita, joita asiakas yleensa ei nae eika ymmarra, mutta jotka voivat estaa palvelun kehit-
tajia nakemasta asiat puhtaasti asiakkaan silmin. Kun ymmarramme asiakkuuden koko-
naiskuvan, voimme saada organisaation eri funktiot toimimaan saumattomasti yhteen asi-
akkaan hyvéksi. Samalla voimme varmistaa, etta asiakaskokemus on mahdollisimman yh-
tendinen kaikissa kohtaamisissa. Kun asiakkaan kannalta kriittisimmat palvelun kohdat on
identifioitu, asiakaskokemuksen monitorointi ja kehitys voidaan fokusoida néihin. Asiakkaan
polun avulla voidaan kehittéda palveluja ja luoda asiakkaalle lisdarvoa asiakassuhteen elin-

kaaren eri vaiheissa.

Hollinsin ja Shinkinsin mukaan (2006, 62) Service Blueprint on yksinkertainen, mutta teho-
kas tapa tunnistaa parannusta kaipaavat alueet, joko tuotteiden tai pddasiassa palvelun
suhteen. Service Blueprintissa tutkitaan prosessia, tutkitaan palvelupolkua ja ymmarretaan,
miten asiakkaat liittyvat prosessiin. Kun prosessi on avattu kokonaisuudessaan, kaikki yk-
sittdiseen palvelutuokioon liittyvat tekijat kartoitetaan. Nain saadaan selville mahdolliset pul-
lonkaulat ja alueet, jossa palvelun laatua tulee parantaa. Kun ongelmat on tunnistettu, pys-

tytaan niita myds parantamaan.

Syvemman asiakasymmarryksen kannalta oleellisinta on ymmartaa asiakkaan motiiveja ja
tarpeita. Tarpeista kiinnostavimmat ovat tiedostamattomat tarpeet. Naita tarpeita ei pystyta
selvittamaan kvantitatiivista aineistoa analysoimalla tai perinteisilla asiakaskyselyilla. Kvan-
titatiivinen aineisto, joka perustuu demografiseen dataan, ei selitd motiiveja eik& asiakas
luonnollisesti tiedosta omia tiedostamattomia tarpeitaan. TAman tapaustutkimuksen perus-

teella takauksen asiatuntijoista koottu yhteiskehittémisen kohderyhma, jossa hyddynnettiin
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palvelumuotoilun menetelmi&, antaa hyvat lahtokohdat asiakkaan syvemmalle ymmartami-
selle. Asiantuntijoiden kehittamisen lisaksi on tarkeda jatkossa taydentaa kehittdmista otta-

malla asiakas mukaan kehittamistyohon.

Asiakkaan ottaminen mukaan kehittamiseen esimerkiksi asiakasraadin tai muun yhteistyds-
kentelymuodon kautta antaa lisdd menetelmia asiakasymmarryksen parantamiseen. Nai-
den menetelmien heikkous pienen sosiaalialan jarjestétoimijan kannalta on se, etta ne vaa-
tivat paljon aikaa, ammattitaitoa ja sitda myo6ta resursseja. Asiakasymmarrysté voi tutkia ja
kehittda myos pienemmilla resursseilla. Kirjallisuudesta ja tdssa kehittamistehtavasta saa-
tujen kokemusten avulla voidaan tutkia asiakkaita paremmin. On kuitenkin syytd muistaa,
ettd vaatii vihemman resursseja ymmartad nykytilannetta kuin parantaa olemassa olevia

palveluita tai kehittaa uusia palveluita asiakkaiden todellisien tarpeiden perusteella.

Kyselytutkimuksen tarkoituksena ei ollut vertailukelpoisen aineiston kerddminen, vaan asi-
antuntijoille suunnatut kyselyt toimivat hyvin nykytilanteen kuvaajina ja alustivat hyvin tyo-
pajoja. Ne virittivat asiantuntijat pohtimaan asiakasléahtoisyytta seka arvioimaan takauksen
palvelua ja prosesseja. Kyselyt olisi voitu toteuttaa myds asiantuntijoille pidettyind teema-
haastatteluina, mutta tehokkuussyistd sahkdinen kysely osoittautui toimivaksi ratkaisuksi.
Kysymykset olivat laajoja ja vastaukset avoimia, jonka vuoksi kysymysten asettelua olisi
voinut tehd& huolellisemmin ja rajatummin. Vastaukset olivat kuitenkin kattavia ja palvelivat

kehitystehtavaa ja sen tavoitetta syventaa asiantuntijoiden asiakasymmarrysta.

6.7.1 Tutkimuksen luotettavuus ja yleistettavyys

Tama kehittamistyd on sen kirjoittajan konstruktio, silla kehittamisty6té kirjoittaessa tehdéén
my0Os omaa tulkintaa. Joku toinen saattaisi [0ytéda samalle aineistolle toisenlaisen luokitus-
perustan ja painottaa enemman joitakin muita aineistosta |6ydettavia tuloksia tai ulottuvuuk-
sia. Tulkinta on aina ehdollinen, vajavainen ja yksipuolinen kasitys ilmidsta. Jokainen tul-
kinta on Kiistettavissa, ja jokaiselle tulkinnalle voi esittda vaihtoehtoja. Tasta nakdkulmasta
katsottuna tutkijan tehtdva on hahmottaa mahdollisimman johdonmukainen kasitys omista
tulkinnoistaan ja niista perusteista, joiden pohjalta han on naihin tulkintoihin paatynyt. Tut-
kimuksessa kasitteellistysten ja tulkintojen todenperaisyytta tutkijan saattaa olla mahdoton
osoittaa. Sen sijaan tutkija voi raportoinnissaan tarjota lukijalle valineet arvioida, onko tutki-

jalle muodostunut kasitys lukijan kannalta uskottava. (Kiviniemi 2015, 86-87.)

Metodikirjallisuudessa tutkimusmenetelmien luotettavuutta késitelladn yleensé validiteetin

ja reliabiliteetin kasittein (Tuomi & Sarajarvi 2006, 133). Validiteetin tarkastelu kohdistuu
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valittujen tiedonkeruumenetelmien arviointiin ja erityisesti siihen, ettd olivatko kehittamis-
tyossa kaytetyt menetelméat soveltuvia tutkimusasetelmaan nahden (Vilkka 2015, 193). Ko-
konaisuudessaan voidaan todeta kaytettyjen menetelmien olleen valideja asiakasymmaér-
ryksen syventamiseen. Kehittamistehtavan tutkimuksellisen reliabiliteetin tarkastelu painot-
tuu asiakasymmarryksen muodostamisprosessin tarkasteluun ja tarkemmin siihen, etté ke-
hittamistytssa kaytetty asiakasymmarryksen syventamisprosessi on ollut tarkoituksen mu-
kainen ja onnistunut (Tuomi & Sarajarvi 2006,133). Tassa kehittdmistehtavassa menetel-
mat ja prosessit luovat yhdessa kokonaisuuden, jonka kokonaisluotettavuuden voi arvioida

hyvéksi kohteen, tarkoituksen ja toimivuuden vuoksi.
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7 Johtopdaatokset ja pohdinta

Tassa opinnaytetydsséa kuvattiin Takuusaation sosiaalisten rahoituspalveluiden takaustoi-
minnan sisaisen asiakasymmarryksen kehittamistyota. Asiakasymmarrysta tarkasteltiin
asiakaslahtdisen palvelutoiminnan nakdkulmasta ja kehitettiin palvelumuotoilun keinoin.
Seuraavaksi arvioidaan opinndytetydssa ja kohdeorganisaatioon toteutetun kehitystyon tu-
loksia ja esitetdan jatkokehitysehdotuksia. Lopuksi opinnaytetyontekijan itsearvioi oman
osaamisen kehittymisesta opinnaytetyon ja kehittamistehtavan myota.

Kehittamistyon kaytettavyys

Tapaustutkimuksessa kokonaisvaltainen ymmartaminen on tarkeampaa kuin yleistaminen
(Saarela-Kinnunen & Eskola 2015, 185). Vaikka kehittamistehtavassa julkilausuttuna tavoit-
teena on yhden ilmién, asiakasymmarryksen, kuvaaminen taustalla on toive ymmartaa in-
himillista ja palveluorganisaatioihin liittyva toimintaa yleisemminkin. Vaikka kehittamistyo
kuvaa Takuus&éation asiakasymmarryksen syventamista, se kuvaa paljon laajemmin palve-
lutoimintaa, vaikka tietysti poikkeuksia on olemassa. Kehittdmistytn aikana oli mielekasta
huomata, kuinka hyvin palvelumuotoilun menetelmia kehittdmisen valineena voidaan sovel-
taa monelle muullekin toimialalle kuin palvelutoimintaan. Asiakasymmarryksen kasvattami-
sen kautta tuotettu asiakaslahtdinen kehittaminen, milla toimialalla tahansa, tuo selkeasti
uutta, kaivattua ndkdkulmaa organisaation asiakasprosesseihin.

Palvelumuotoilija toteuttaa jokaisessa kehittamisprosessissa palvelumuotoiluprosessia yk-
sil6llisella tavalla. Palvelumuotoilijan tehtava on luoda yhteinen ymmarrys koko kehittamis-
projektin osalta, toimia yhteisen tydskentelymaaperan tarjoajana ja tuottajana seka luoda
visuaalista materiaalia. (Ahonen 2017, 78-79.) Palveluiden pitkdn tahtdimen tulokselli-
suutta, asiakaslahtoisyytta ja vaikuttavuutta ei turvata pelkastaan hiomalla palveluproses-
seja ja -rakenteita, asiakastyon menetelmia, asiantuntemusta ja osaamista tai luomalla uu-
sia malleja. Tarvitaan syvallisempaa ymmarrysta asiakkaan tarpeista. Kehittamistyon avulla
haluttiin lisata asiakasymmarrysta yhteistyoskentelylla asiantuntijoiden kanssa, jotka tunte-
vat asiakkaiden toiveet, tarpeet ja unelmat. Seka itse asiakkaan ettd asiakkaan palveluko-
kemusten ymmartaminen, johtaminen ja parantaminen ovat avainasemassa liiketoiminta-

mallien suunnittelussa.

Asiakkaan kokemus palvelusta on ratkaiseva tekij yhté lailla uusien palveluiden luomi-

sessa. Ymmarryksella paastaan kiinni asiakkaan odotuksiin ja niihin pystytaan siten myos

86



vastaamaan asiakkaan haluamalla tavalla. Oleellista on uskaltaa muuttaa omia toimintata-
poja asiakkaan tarpeisiin ja odotuksiin vastaten. Asiakaskokemus on jokaisen asiakkaan
yksil6llinen odotusarvo palvelukohtaamiselta. Asiakkaan tyytyvaisyytta muokkaa muun mu-
assa se, miten tarkedna asiakas pitaa palvelun nopeutta tai saatavuutta. Asiakaskokemus
synnyttaé joko positiivista tai negatiivista tunne-energiaa. (Fischer & Vainio 2014, 165.) Ta-
kauksen halutaan olevan asiakkaan omaa toimijuutta vahvistava ja voimauttava vapaaeh-
toinen velkojen jarjestely, jonka aikana asiakas alkaa hallitsemaan omaa talouttaan ja hah-

mottamaan taloudellista tilannettaan paremmin.

Kehittamisty® onnistui nostamaan esille enemman asiakkaan nékdkulmaa sosiaalisten ra-
hoituspalveluiden toimintoja kehittdessa. Asiakaslahtdinen palvelutoiminta konkretisoitui
mallinnuksissa asiakkaan polusta ja palvelukuvauksesta ja yhdessa laadittu malli keskus-
teluineen syvensi yhteista asiakasymmarrysta. Asiantuntijan asettuminen asiakkaan tilan-
teeseen edellyttdd uskallusta unohtaa oma asiantuntijuus hetkellisesti ja katsoa omaa toi-
mintaa asiakkaan silmin. liman asiakasymmarrysta ja empatiaa ei voida antaa laadukasta
ja vaikuttavaa palvelua. Jotta asiakkaan tarpeisiin voidaan jatkossa vastata entistd parem-
min, tulee Takuusaation siirtda fokusta sisdisestd asiakasymmarryksen kehittdmisesta
enemman asiakkaan itsensa kuulemiseen. Kuulemisen menetelmien kokeilua on jatkettava

ennakkoluulottomasti ja laaja-alaisesti.

Jatkokehitysehdotuksia

Kehittamishankkeen aikana voitiin todeta Takuusaation asiakasymmarryksen olleen hyva
ja sen keskittyneen jo aiemmin asiakaslahtdiseen palveluiden tuottamiseen. Palvelua on
kehitetty asiakkaiden palautteiden ja tarpeiden mukaisesti. Tama asiakaslahtdisyys nakyy
saanndllisista asiakaskyselyista saatuina asiakkaiden positiivisina palautteina palvelusta.
Takauksessa ei ole kuitenkaan katsottu aikaisemmin palvelua asiakkaan prosessina eli asi-
akkaan polkuna, vaan pikemminkin on tarkasteltu ja kuvattu omia sisaisia prosesseja. Aset-

tautuminen asiakkaan asemaan antoi takauksen asiantuntijoille uusia ideoita ja nakdkulmia.

Takauksen asiantuntijoille tehdyissa kyselyissa ja tydpajoissa korostui vuorovaikutuksen ja
viestinnan merkitys palvelussa. Asiantuntijat kokivat, ettei asiakas valttdmattad ymmarra,
mit& vapaaehtoinen velkajarjestely tarkoittaa ja edellyttdd. Myos ohjeiden ja neuvojen ym-
martaminen koettiin haasteelliseksi. Jotta asiakkaalla olisi tarvittavat tiedot takauksesta,
palvelussa olisi tarkeda lisata edelleen henkilokohtaista vuorovaikutusta ja viestintaa. Asi-
akkaat haluavat, ettd heita kuunnellaan ja heidan ongelmiinsa paneudutaan. He odottavat

asiantuntevaa, yksilollista ja ystavallistd palvelua. Asiakkaalle puhutaan heille tuttuja kasit-
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teitd kayttaen ja vaihtoehdot perustellaan heidan arvomaailmastaan kasin. Viestin ymmar-
rettévyytta ei tule pitad itsestdénselvyytend, vaan ymmarrys tulee varmentaa ja tarvittaessa
varmistaa asiakkaalta. Vuorovaikutuksen onnistumisen takaa kuunteleminen: taito kysella,
on osa kuuntelemista. Onnistuneen asiakaspalvelutilanteen kannalta on oleellista, etta
asiakas tuntee tulevansa huomioiduksi ja asioidensa etenevan, vaikka han ei takausta sai-

sikaan silta istumalta.

Asiakkaan huomioiminen takaushakemuksen ollessa jonossa tai kasittelyssa on siksi téar-
keédé onnistuneen palvelukokemuksen saamiseksi. Moni asiakas kokee takauksen hakemi-
sen liian pitk&né prosessina, jossa jonotetaan ensin kunnalliseen talous- ja velkaneuvon-
taan ja sen jalkeen Takuusaatiossa takausta. Hakemuksen ollessa jonossa voitaisiin hy6-
dyntdd muitakin ennakoivan viestinan ratkaisuja kuin internetsivuilla julkaistavaa jonotilan-
netta. Esimerkiksi testiviesti jonotilanteesta voisi vahentaa rutiiniluontoisia takaukseen tule-
via yhteydenottoja jonotusaikana. N&in asiantuntijoiden aikaa voitaisiin hyodyntaa parem-
min hakemusten kasittelyyn ja niihin liittyvien palvelutilanteiden hoitoon. Jonotusaikana voi-
taisiin myos antaa asiakkaalle itseapuvalineitd omaan taloutensa tasapainottamiseen ja li-
satietoa takauksesta esimerkiksi informatiivisina joukkosahkodposteina. Myos ajantasaisien
ja toimivien internetsivujen merkitysta korostettiin asiantuntijoiden laatimissa palvelumallin-
nuksissa kuten myos asiakasmateriaalien paivityksen tarkeytté. Ohjeistukset ja asiakaskir-

jeet tulisi l&pikayda ja tarvittaessa muuttaa vield ymmarrettavimmiksi.

Asiakkaan nékdkulmaa on hyva pohtia Takuuséaatiossa kaynnissa olevassa uuden sahkoi-
sen hakemuksen mahdollistavassa asiakasjarjestelman kehittamishankkeessa. Sahkoinen
hakemus ja asiakkaan asiointiportaali muuttavat palvelutoimintaa takauksessa. Hakemis-
prosessin on arvioitu tulevan nopeammaksi ja joustavammaksi sekd vahentavan asiakkaan
kokemusta byrokratiasta. Mahdollisesta ketteryydestaan huolimatta sahkoiset palvelut eivét
kuitenkaan voi taysin korvata henkilokohtaista neuvontaa ja keskustelua. Juuri henkilékoh-
taisissa keskusteluissa nousee esiin niitd asioita, joissa takauksen asiantuntemusta talous-
ja velka-asioissa tarvitaan ja, joita asiakas ei valttdmatta osaa itse kysya tai ottaa huomioon.
Vaikka tietoa on paljon saatavilla internetsivuillamme ja tulevassa portaalissa, saattaa asia-
kasta silti askarruttaa pateeké tieto myds hanen erityisessa tapauksessaan ja onko han
mahdollisesti muistanut ottaa kaiken tarpeellisen huomioon. Usein asiakkaat myds kaipaa-
vat apua esimerkiksi hakemuksen tayttamiseen ja henkilokohtaisia neuvoja ja vinkkeja juuri

heidan tapaukseensa.
Palvelussa keskeista on asiakkaan kokemus palvelusta. On syyta pohtia lisaa, kuinka ta-
kaus vaikuttaa asiakkaaseen toiminnan, tunteen ja merkityksellisyyden tasolla. Jatkokehit-

tamista tarvitaan, kun mietitdan, kuinka takausta voitaisiin kehittda vastaamaan paremmin
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asiakkaan toiminnallisiin tarpeisiin, tunnetason odotuksiin sekd omaan identiteettiin ja hen-
kilokohtaisiin merkityksiin. KehittAmistehtavassa nousi esille vaivattoman ja sujuvan kon-
septin merkitys. Takauksen tulee mahdollistaa asiakkaan tarpeen ratkaisu, mutta myds aut-
taa asiakasta prosessin lapi. Tama edellyttéda asiakkaan mahdollista tukemista yhd enem-
man myaos jarjestelylainan maksamisen aikana. Jotta palvelun erityisyytta ja henkilokohtai-
suutta voitaisiin vahvistaa, on pyrittava tarjpamaan asiakkaille sopivia vaihtoehtoja. Tama
voi tarkoittaa asiakkaan palvelua eri palvelukanavissa, asiakastuen laajaa tai suppeampaa
maaraa, mutta myos yksittdisen asiakkaan tilanteen huomioimista. Kun ymmarramme asia-
kasta ja tuemme hanta hanen haluamallaan tavalla, voimme mahdollistaa asiakkaan oppi-
misen ja oivaltamisen takauksen aikana. Mikéli asiakkaan tavoitteena on saavuttaa oman
talouden tasapaino, takausta tulee kokonaisvaltaisesti kehittda taman tavoitteen mahdollis-

tajaksi.

Opinnaytetyd prosessin ja oman onnistumisen arviointi

Kehittamisty6 vastasi tydelaman autenttiseen tarpeeseen ja liittyi aiheiseen, jossa halusin
kehittda asiantuntijuuttani. Takuusaation sosiaalisten rahoituspalveluiden talousasiantunti-
joiden ja johtajan kanssa kehitimme ja opimme yhdessa. Yhdesséa tekeminen, osaamisen
jakaminen, kokemuksellisuus ja luovuus olivat vahvasti kehittdmisen voimavarana. Kehitta-
mistyon alkaessa emme tienneet varmasti, mitd se tuo tullessaan. Kehittdmistehtavan
avulla opin ymmartamaan, mita palvelumuotoilu on. Sain uutta kokemusta tydpajojen fasili-
toinnista ja yhteiskehittamisesta seka syvallista ymmarrysta asiakaslahtoisesta palveluliike-
toiminnasta. Hyddyntdessani oppimaani huomasin, etta palvelumuotoilu on erittain moni-
puolinen ja toimiva lahestymistapa tytelaman kehittamiseen. Asiantuntija henkildston in-
nostunut ja innovoiva asenne yhteiskehittamista kohtaan kertoi onnistuneesta kehittamis-
tehtavasta ja -menetelmista. TyOpajatydskentelyn aikana osallistujat jakoivat yhteisen ta-
voitteen eteen omaa asiantuntemustaan, hiljaista tietoa ja syvimpia tuntemuksiaan. Niin

asiantuntijat kuin esimieskin olivat sitoutuneita kehittamistehtavaan.

Tyoelamalahtdisellda opinnayteprosessilla voidaan katsoa olevan kaksi tehtavaa: tydelaman
kehittamisen ja tutkimisen tehtava seka opiskelijan oppimisen ja ammatillisen asiantuntijuu-
den kehittyminen (Hayrynen 2015, 1). Koen, etta tdssa opinndytetydprosessissa nama mo-
lemmat tavoitteet toteutuivat. Paras lahtokohta omalle oppimiselle on mielenkiinto aihepiiria
kohtaan. Tydyhteistissa kuten Takuus&atiossa on runsaasti oppimis- ja tutkimismahdolli-
suuksia, mutta aiheen valinta tapahtui strategisista lahtokohdista kasin ja organisaation tar-
peen madrittelemana. Organisaatioissa olevaa hiljaista tietoa on mahdotonta tutkia ja oppia
ilman osallistumista aitoihin tydymparistoihin. Se, etta olin osa tydyhteiséa, jonne opinnay-

tetyoni tein, auttoi kanavoimaan organisaation hiljaista tietoa kehittdmistyohoni.
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Opinnaytety6 vahvisti itseohjautuvuuttani, kykyéa ajatella reflektiivisesti seka oman oppimi-
sen saatelya. Itsensa johtamisen merkitys korostui opinnaytetyéprosessissa. Opinnaytetyo-
prosessi kehitti my6ds ongelmanratkaisutaitojani, tiedon prosessointi- ja arviointitaitoja seka
yhteisty6taitoja. Jouduin muuttamaan opinnaytetyoni aihetta kevaalla 2017, jolloin kehitta-
mistehtavan aihe muuttui taysin alkuperaisesta suunnitelmasta. Opinnaytetyén prosessi
eteni katkonaisesti loppusyksyn 2017 jalkeen, mutta tyon lopullisen valmistumistavoitteen,
30.4.2018, maarityksen jalkeen helmikuussa 2018, prosessi eteni maaratietoisesti loppua
kohden. Opiskelujen, tydn ja perheen yhdistaminen on ollut ajoittain haasteellista. Opinnay-
tetyon tekemiseen kului yllattavan paljon aikaa. Kyse ei ole ainoastaan Kkirjoittamisesta,
vaan tiedon etsimisesta, sen analysoimisesta ja jasentamisesta seka kokonaisuuden hah-
mottamisesta. Vaikka aikataulu ei opinnéytetydn osalta pitanyt, prosessi antoi paljon. Opin-
naytetydprosessin lapivienti oli mielenkiintoista ja palkitsevaa.
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Liite 2. Kysely asiakaslahtdisyydesta takaustoiminnassa.

1. Mita asiakaslahtdisyys takaustoiminnassa tarkoittaa kaytdnndssa tyontekijdiden ja
toisaalta johdon ndkékulmasta?

2. Miten asiakaslahtoisyytta kehitetdaéan? Kuka vastaa kehittamisesta?

3. Milla tavoin asiakkaat voivat osallistua takaustoiminnan palveluprosesseihin ja nii-
den kehittAmiseen?

4. Milla tavoin asiakkaat voivat osallistua takaustoiminnan palveluprosesseihin ja
niiden kehittamiseen? 4-10

5. Minkéa arvosanan ajattelet asiakkaan antavan takaustoiminnan
asiakaslahtoisyydelle? 4-10

6. Miten takaustoiminnan asiakaslahtoisyytta voisi viela parantaa?

98



Liite 3. Luodut asiakaspersoonat.

EILA JA EINARI ELAKELAINEN (elskeldinen / tydelamasté poissa pysyvisti oleva)

- Vanhuuseldke

- Velkojen jarjestely, sosiaalitoimi?

- Velkamaérét pienis, pelaaminen

- Eituhlailevia, perusmenot vie paljon tuloista

- naispuolisilla I3hipiiri: perhe, ystévét, sukulaiset miehet — sosiaalisesti “’rajoittuneet” suhteet
- Paljon aikaa kiytettdvissa

- Miehill
- Karsivéllisyys ja eldman kokemus, "vaatimattomuus”, kiireettmyys

- Tottuneet kiyttdméan palveluita,

- Sahksisien palveluiden kdyttaminen osalla onnistuu

- Puhelin ja suora asiakaspalvelu

- Terveydenhoitokuluja on ja riski niiden lisi&ntymisests kasvaa ian mydta

tupakointi/alkoholi rahareikind enemman?

Kulutusluotot, pikavipit, limiitit — ei juurikaan pankkilainoja
Aikakausilehdet, postimyynti, huoltoasemat, kioskit, kaupat
Ei paljon sahkoisia palveluita

Sosiaalitoimisto, kela, terveyskeskus

Profiilin painotukset Asiakaskokemuksen keskeisimmat rakennuspalikat
tarvitsee tukea * yksin toimiva
aktiivinen toimija * passiivinen toiminnan
kohde . i
. i 7% i§\7 L . - Vo olla suorassa kontaktissa, henkilokohtainen “takauskasittelija”
huolehtii itsestaan huolehtii myos muista - Tulee vlittamisen ja kuulluksi tulemisen kokemus
sahkéiset palvelut i\{ henkilkohtainen - Selkeit ohjeet, toimintachieet ja neuvot (=toistoja)
- Kolmikanta-yhteistyd: tarvitsee yleensa velkaneuvonnan tuen
palvelu
vakaa eldman- i}( muutokset
tilanne todenndkdisia
pieni/epavarma * hyva/vakaa maksukyky

maksukyky

PIRRE JA PEKKA PERHEELLINEN (kahden huoltajan perhe / lapsia)

- tydssakaynti, paivakotiarki

- Kiireista: toita, ph, harrastukset

- Ruokakauppaan menee paljon rahaa, lasten ja omat harrastukset, lomamatkat
- Isovanhemmat kaukana, tukiverkoston puute?

- Kayttaa sahkoisia palveluita mielellaan vaikkapa iltaisin, kun on aikaa
- Vuokran tai vastikkeen maksu saannéllista, paivahoitomaksut jaa rastiin?
- Pienet tulot ja korkeat asumiskustannukset, lasten hankinta ja hankinnat

- Tottuneet kayttamaan sahkoisi palveluita —enemman aikaa perheelle, voi hoitaa asicita - Luottokortit, tililuotot, osamaksut, nettikaupat, mahdollisesti auto- ja asuntolaina,
joustavasti opintolaina?

- Kalliit haat - Tydterveyshuolto, lapsille yksityinen terveydenhuolto/julkinen terveydenhuolto

- Asunnon remonteinti / asunnon rakentaminen - Aikakausilehdet, Aku Ankka, bensaa, ruokakaupat

- Netissasujuvasti: vaatteet, elektroniikka
- Netflix, HBO, muut viihdepaketit, kanavat

- K-rauta
- kauppakeskukset
Profiilin painotukset Asiakaskokemuksen keskeisimmat rakennuspalikat
tarvitsee tukea * yksin toimiva
aktiivinen toimija ik passiivinen toiminnan
kohde
huolehtii itsestaan % huolehtii myos muista - Sahkaiset palvelut, useat palvelukanavat, joustava asioiden hoito
Shkbi el * henkilakohtai - Muutoksien joustava hakeminen
sdhkoiset palvelut enkilokohtainen ~ Msahdollisesti saannéllisct lyhennysvapaat (joulukuu tms.)
palvelu - Kokonaisuuden huomioiminen, asiakaskohtainen jousto maksuohjelmasta
vakaa eldman- ﬁ * ﬂ( muutokset
tilanne todenndkoisid
pieni/epavarma * hyva/vakaa maksukyky
maksukyky
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VILLE VARASTOMIES (nuori / tyduran alussa)

- Talousneuvonnan tarve — hakeutuminen palveluiden pariin? Ei kaipaa tukea, mutta
tarvitsee

- Ty6suhteet maardaikaisia, useampia osa-aikaisuuksia, tyollistymisvaikeuksia

- Asuu vanhempien luona, vasta omilleen muuttanut — muuttaa useasti? Vuokrarastiriski
suurin!

- Nopeat kaanteet, olosuhteet muuttuu

- Pelaaminen, viihde, ravintolat?

T Opiskelt fl kaikki maksulliset vihdepalvel
- Talous ei hallinnassa, hairidherkka - Netflix, Spotify ja kaikki maksulliset viihdepalvelut
- Shkaéiset palvelut: nettinatiivit ja someriippuvaiset

- Autoon liittyvat kulut
- Pikalainat, verkkokauppaostokset, kulutusluotot, limiittilainat, autorahoitus
- Sakkoja ja tarkastusmaksuja, terveydenhoitokuluja, rikosvastuut?

- Palvelun hinta toissijainen "vaan kymppi” -> pienista puroista kasvaa iso joki
- Bensa-asemat, pikaruoka, kioskit -> paljon pienia ostoja

- Kayttad korttia, ei kteista
- Helpon rahan toivossa pelaaminen

- Tupakeinti?

Profiilin painotukset Asiakaskokemuksen keskeisimmat rakennuspalikat
tarvitsee tukea jf\( ﬁ( yksin toimiva
aktiivinen toimija * passiivinen toiminnan

kohde
huolehtii itsestddn * huolehtii myds muista  talousheuvonta, Penno. chatneuvonta
sahkoiset palvelut * henkilokohtainen - Hylkypaatskset perusteltuja ja ohjaus eteenpain — kannustus!
- “puhua samaa kielts”
L palvelu - sahksisten palveluiden kehittaminen

vakaa elaman- muutokset
tilanne todenndkdisia
pieni/epavarma ik hyva/vakaa maksukyky
maksukyky

SAARA SAIRAANHOITAJA (yh / eronnut / yksineldva nainen)

- Yksinasuva/yksinhuoltaja

- Tarvitsee parempaa tietoa tuleistaan ja menoistaan — talousneuvontaa? Ei valttamatta halukas...
- Yh: koti-koulu-paivakoti-tyd-kauppa

- yksinasuva: tyo-sosiaalinenpiiri-ravintelat-koti-harrastukset

- Yh: lasten kulut, Lemmikit, kodin sisustus, “kaunis koti”, muiden auttamine

- Yksinasuva: harrastukset, lemmikit, ravintolat, matkustelu, muiden auttaminen, "kaunis koti”

- Epasaannsliinen eldman rytmi, vuorotyd

- Yrittdd parhaansa — tunnollinen, kiltti, tekee asioita, mutta tekeekd oikeita asioita?

- Voimavarat vahissa?

- Henkilokohtainen palvelu, osaa kayttas sahkoisia palveluita, ei ehka kuitenkaan valttamatta

halua
- Yh: ero, elintason yllapito, lasten kulut, epasaannalliset tulot, muiden auttaminen,
epasaanndlliset tulot = Pankkilainoja, pikalainoja, osamaksuja, tililuottoja, opintolaina, “vaatelainoja”, ja@nnaslainat
- Yksinasuva: elaman hallinta, ylikuluttaminen, matkustaminen, epasaannélliset tulot ~YH: julkinen terveydenhuolto YA: sekd ettd
- Nettikaupat, kaupat, aikakausilehdet/naistenlehdet, iltapgivdlehdet, netin palvelut, deittisivustot
Profiilin painotukset Asiakaskokemuksen keskeisimmit rakennuspalikat
tarvitsee tukea i& yksin toimiva
aktiivinen toimija * passiivinen toiminnan
kohde
huolehtii itsestadan ﬁ huolehtii myds muista
sahkaiset palvelut i\{ henkildkohtainen - Oikean taloudenhallinnan valineen tarjoaminen ja loytyminen: avain selviytymiseen
- Henkilskohtainen palvelu, sama ihminen palvelee
palvelu - Kontaktit takauksen aikana, pienesti rinnalla kulkua
vakaa eldman- * muutokset
tilanne todennakaisia
pieni/epavarma % hyva/vakaa maksukyky
maksukyky
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Liite 4. Luodut empatiakartat.

/ Ajatukset velka-asioissa

- Uskoo, etta jarjestely ratkaisee usean
ongelman -> toiveet suuria
Yo6tapédivad mielessd velka- ja
terveysasiat
Ahdistaa rahavaikeudet
Henkilokohtaiset asiat tarkeita: perhe 3
Pitaa toiveekkuutta ylla, kaipaa AJ atte | e e
kannustusta

Haave: talous kunnossa ja terveys, 1

kuolisi velattoman

Parjagamisen kulttuuri -> minun on

\ parjattava

Eila ja Einari
Elakeldinen

- Tvja lehdet, puhelinmyynti
- Liheiset ja lapset, lapsenlapset
vaikuttaa kulutuspaatoksiin
- Eiraha-asioihin liittyvi:
neuvoja -> ei puhu niistd muille

Sanoo ja
ekee?

kaupunkilainen, palvelut lahelld
Tapaa lapsiaan ja lastenlapsiaan,
ystéaviddnkin

Usein lemmikkieldin

Omat vanhat vanhemmat

Muut elikel3iset ystdving
Pikavippejs, luottoja ja kortteja
huonekaluliikkeissa, luottojen
korotuksia, puhelinmyynti,

ja lehtimainonta, suoramainonta

hiped, kokemus
epdonnistumisesta

Tyyni kuori peittda huolen
Pelko, ettd tilanne sel
muille

Katkeruus

Noyryys ja kiitollisuus

/ﬂwpist_eet Onnistumiset
- Katkera ihminen turhautuu, kun ei saa mité haluaa tai toivoo sum

mikd on elamdssaan onnistunut, hyva ihminen

o

- Luulee tietavansa, mika hanelle on parasta, tunnistaako tunteensa? : galu?la saﬁﬁgttaa telxlloijdkelllslen“\iakaudetn tavoittel .
- Pelkaa, etta omat asiat tulee muiden tietoon, paljastumisen pelko -> malla ty6lld, omalla tekemiselld saavutan tavoitteleman

K Perheen onnellisuus ja lasten

hyvinvointi tarkeintd
Lasten onnistuminen saa liikuttumaan
- Velkaantuminen, rahanpuute valvottaa
Haaveilee velkojen poismaksusta,
talouden tasapainosta

Omasta asunnosta

Ettd voisi ostaa jotain lapsille

Pirre ja Pekka
Perheellinen

- Ystdvat rohkaisevat toimimaan j
olemaan yhteydessa palveluihin,
keskustelupalstat?

- Some, lehdet

- Puoliso, omat vanhemmat ja |dheise
ystava, lapset vaikuttavat paatoksiin

Sanoo ja
tekee?

Asuin alue: onko turvallinen
ympdristd? Kallis vuokra, mutta ei
haluta muuttaa (lasten koulu,
harrastukset, kaverit)

Tapaa muita lapsiperheit3,
naapureita, tySkavereita, padivikodin
henkilokunta, kaupankassa

Ystavit samassa elamantilanteessa
Pikavipit, lainat, iltapdivikerhot,
"kauppakassit”

Kodin hankinnat- > Maskusta
luottokortti

™

Vastuuntuntoinen asenne
Kayttaytyy asiallisesti

Kertoo asioistaan, velka-asioistakin
Toisinaan teot ja puheet ei kohtaa

/
\

Kipupisteet Onnistumiset

Ei rahaa tarvittaviin hankintoihin kotiin - Velaton elama
- Pelko ulosottoa kohtaan - On onnelliset lapset
- Ero ja talouden kaatuminen

- Maksamalla velat pois, selvittamatta tilanteen, kulissien yllapitaminen?
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Lyhytjinnitteinen
Tarkeintd uusi auto
Tulevaisuus kaukana, eldma tassa ja nyt
Viltetdsn luottohsiriomerkintda
Harkitsemattomuus, .
kuolemattomuuden tunne "voi tehda AJ atte | ee
mitd vaan”

Sosiaalisen statuksen nousu, 1
kaveriporukkaan kuuluminen

Mitd muilla on, vertaa itseddn \

muihin

Ei kyseenalaista, onko jokin jarkevaa
toimintaa

Pikavippejd, osamaksuja =
mahdollisuuksia

Tuttava samanlaisia nuoria
henkil
Viihdepalvelut ja —elektroniikka, jota
haluaa kuluttaa

Somessa menestyjat (eldmas on

pelkkia dallasta) /

Varastomies

Kipupisteet

Asenne itsevarma ja rehvakas, \

epivarmuutta peitelld&n

Sa noo ja Vilinpitdmattdmén oloinen
tekee?

Kuulee misté saa lainaa, rahaa
helpoiten

Kaveripiirista tietoa?

Somen kautta kohdennettua
viestintaa

Kotoa perityt mallit, kapinointi niitd
vastaan?

Netin keskustelupalstat

/

Onnistumiset

- Pelkda kasvojen menettamistd kavereiden silmissa - Onnistuminen mitataan rahassa -> misté saa helppoa rahaa, paras tyépaikka
- Nakoalattomuus, tulevaisuus ndyttdd huonolle (vanhempien luona asuminen, - Vertaa onnistumistaan ja saavutuksiaan toisiin
maksu ei haluaisi muuttaa omia toimintatapojaan -> asiat jarjestyy, - Tavoitteena heppojen voittajen saaminen

hairismerkinta, auktoriteettikammo)
- Omien toimien vaikutukset,

/

- tarkeintd on lapset: lapset ei saa kérsid
omasta mokasta

Kohtaa auttamisen tarpeessa olevia
ihmisia

Tybkaverit, naisvaltainen ala
Perhekeskeinen eldma, vihemmain
sosiaalisia suhteita

Seuran hakeminen?

Lasten kaverit ja heidin perheet
Puhelin-, nettikaupat, lainan
tarjoajat kylla | 3

Lasten tarpeet menee kaiken edelle
Muiden ihmisten hata ja kdrsimys
Itsesyytokset

Ahdistaa 1
Ajattelee

elamastd, lasten hyvinvoinnista
Kotikeskeinen eldma tarkeds, tavalling
elama

Sari

Sairaanhoitaja

Tytkaverit ehkd tietaa jotain
hénen tilanteestaan

Lasten tarpeet ohjaa
toimintaa

Samaistumisen kautta avun
hakeminen? Kimmoke vaikka
naistenlehdesta

\

itsepar

Sanoo ja Empaattinen itsedan ja

muita kohtaan
e kee? Ei syyta muita

tilanteestaan

Onnistumiset
Kipupisteet - -
- Lapset - Vakaa taloudellinen tilanne
- Hapea - El3a tavallista elamag, aikaa itselleen

Leimaantuminen

- Kiitollinen saamastaan avusta
- Valmis tekemaan toita sinnikkaasti
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Liite 5. Kysely palvelusta takaustoiminnassa.

1. Miten asiakas loytaa palvelumme pariin?

2. Mita asiakkaan itsensa pitda tehda ja osata palveluprosessin aikana (ennen, aikana,
jalkeen)? Huom! Myo6s palautetut, hylatyt ja rauetetut takaushakemukset.

3. Mitd takauksen henkiloston pitda vahintdan tehda palveluprosessin eri vaiheissa, jotta
palvelu on laadukasta?

4. Mitka ovat asiakkaalle tarkeimpid kohtaamisia? Milloin asiakkaalle syntyy palvelusta
hyva kokemus? Kuinka hyva palvelukokemus varmistetaan?

5. Mihin palveluprosessissa kuluu eniten aikaa asiakkaalta? Enta henkildstolta?

6. Mitka ovat palveluprosessin, takauksen hakemisen, kriittiset kohdat? Jos palvelu epa-
onnistuu, mité tyypillisesti tapahtuu (asiakas / takaushenkildstt -nakdkulma)?

7. Mita asioita asiakkaat voisivat itse haluta rakentaa tai raataloida liittyen palveluun?

8. Miten palveluun voi lisatd vaikuttamisen, henkilokohtaisuuden ja erityisyyden tunnetta?

9. Mitka mielestasi ovat tarkeimpia hyvan palvelun ominaisuuksia? Valitse viisi (5) tar-

keinta:
1. tavoitettavuus 11. luotettavuus
2. saatavuus 12. suunnitelmallisuus
3.  nopeus 13. turvallisuus
4.  sujuvuus 14. vaikuttavuus
5.  asiantuntemus 15. tasavertaisuus
6. ammattitaito/patevyys 16. oikeudenmukaisuus
7. asiakaslahtdinen asenne 17. ennakoitavuus
8.  ystavallisyys 18. taustalla toimiva tydyhteist ja - tydvalineet
9. empatia 19. lapinakyvyys
20. asiakkaalla hyvat vaikutus- ja osallistumismahdol-
10. virheiden korjaamisen taito lisuudet

10. Mitka mielestasi ovat vahvuuksiamme palvelussamme talla hetkella? Valitse viisi (5)

tarkeinta:
1. tavoitettavuus 11. luotettavuus
2. saatavuus 12. suunnitelmallisuus
3.  nopeus 13. turvallisuus
4.  sujuvuus 14. vaikuttavuus
5.  asiantuntemus 15. tasavertaisuus
6. ammattitaito/patevyys 16. oikeudenmukaisuus
7. asiakaslahtdinen asenne 17. ennakoitavuus
8.  ystavallisyys 18. taustalla toimiva tydyhteiso ja - tyévalineet
9. empatia 19. lapinakyvyys
20. asiakkaalla hyvat vaikutus- ja osallistumismahdol-
10. virheiden korjaamisen taito lisuudet
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