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Toiminnallisen opinnaytetyon tavoitteena oli kerata asiakasymmarrysta matkustajaliikenteen
yojunakonseptin nykytilasta seka asiakkaiden odotuksista seka laatia keratyn asiakasymmar-
ryksen perusteella suunnitteluajurit yojunan tulevaisuuden konseptikehitykselle. Tyo tehtiin
VR-Yhtyma Oy:lle, jolla on matkustajaliikenteen yojunaliikennetta Suomessa. Opinnaytetyolla
haluttiin tutkia asiakaskokemusta ja asiakkaiden odotuksia yojunan palvelun laadusta ja arvon
muodostumisesta. Opinnaytetyon tarkoituksena oli saada tuotettua asiakasymmarrykseen
pohjautuen tarkeimmat elementit konseptin kehittamisen tueksi.

Tyon teoreettinen viitekehys koostuu matkailun toimialasta Suomessa, asiakaskeskeisyydesta
ja asiakkaan arvon muodostumisesta seka palvelumuotoilusta. Opinnaytetyon toiminnallinen
osuus toteutettiin Design Councilin maarittamaa tuplatimanttimallin kahta ensimmaista vai-
hetta mukaillen. Mallissa kaytetyt palvelumuotoilumenetelmat olivat timantin ensimmaisessa
vaiheessa asiakasymmarrysta laajentavia. Ymmarrysta kerattiin palvelupolun, henkilokunnan
fokusryhmahaastattelun seka asiakkaiden tekemien design-luotainten avulla. Menetelman toi-
sessa vaiheessa keratysta asiakasymmarryksesta tiivistettiin oleellisimmat loydokset suunnit-
teluajureiksi, jotka toimivat myos opinnaytetyon tuotoksena.

Matkailussa vallitsevien megatrendien, ekologisuuden ja digitaalisuuden, myota myos yojunan
konseptin kehityksessa on huomioitava trendien vaikutus matkailijoiden odotuksiin. Tulosten
perusteella myos yojunamatkustajien tarve itsenadiseen digitaaliseen palvelun ostoon seka tie-
don loytamiseen korostui.

Opinnaytetyon tulosten kautta voidaan todeta, etta yojunan konseptin kehittamisessa asia-
kaslahtoisyys on keskiossa. Asiakkaat kokevat arvoa perusasioista, kuten tasmallisesta aika-
taulusta, puhtaasta yojunan hytista seka mahdollisuudesta rauhallisiin youniin. Tutkimuksessa
havaittujen kriittisten pisteiden kautta loydettyjen kehityskohteiden kautta paastaan kehitta-
maan palvelua asiakkaiden odotusten ja arvojen mukaiseksi. Lopputuotoksena syntyi suunnit-
teluajurit seuraavasti: oikeanlaisten mielikuvien luonti, tarkennettu hinnoittelu, informatiivi-
sempi ostoprosessi, matkatavarasailytyksen kehittaminen, paremman junamatkan aikainen
kommunikaatio seka tehostetut siivousprosessit. Niiden myota yojunakonseptin kehitystoi-
menpiteita voidaan suunnata asiakkaille tarkeisiin kohteisiin. Toimeksiantaja on todennut
opinnaytetyon tuotokset kayttokelpoisiksi.

Asiasanat: asiakasymmarrys, junamatkustus, palvelumuotoilu
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The objective of this thesis was to research customer insight of the present night train con-
cept in Finland. The main areas of research were the customer expectations and customer
experience. Based on the research results, the main purpose of this research was to create
design drivers based on customer insight, which can be used to develop the night train con-
cept. The study was commissioned by VR Group Ltd, which operates night train services for
passenger traffic in Finland. The purpose of this thesis was to highlight the customer experi-
ence and the customers' expectations regarding the quality and value of the night train ser-
vice. The purpose of this thesis was to produce the most important elements to support the
concept development based on customer insight.

The theoretical framework of the thesis covers tourism industry in Finland, customer focus
and customer value creation, and service design. The functional section of the thesis was car-
ried out by the first two phases of the double diamond model defined by Design Council. The
service design methods of the model, exploited in the first phase of the diamond, expanded
customer understanding. Understanding was gained through a customer journey, staff focus
group interviews and a design probe. The most important findings from the first phase were
summarized into design drivers in the second step of the method. The design drivers are also
the output of the thesis.

The development of megatrends in tourism, such as ecology and digitalisation, must be taken
into consideration in the night train concept development as they create the impact on trav-
elers’ expectations. The results of this study also confirmed the need for digital service devel-
opment for the night rail passengers.

Based on the results of the thesis, it can be stated that the customer experience of the night
train concept is the main issue. Customers will appreciate the basics, such as a punctual
timetable, a clean night train cabin and the possibility of a rest during the journey. Through
the critical points established in the research and on the basis of the identified development
points, it is possible to develop the concept according to the customers’ expectations and
values. The design drivers that were drawn up in this research are creating a suitable image,
more accurate pricing, a more informative purchasing process, developing luggage storage,
better communication during the journey and enhanced cleaning processes. According to
these development activities on the night train, the concept can be improved according to
customers' important expectations. The commissioner finds the output of the thesis useful
and feasible.

Keywords: customer insight, service design, train travelling
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1 Johdanto

Taman toiminnallinen opinnaytetyo kasittelee kotimaan kaukojunaliikenteen yojunakonseptin
kehittamisen tueksi tehtavaa asiakasymmarrys-vaihetta. Toimeksiantajana on VR-Yhtyma Oy,
jolla on ainoana raideliikenteen operaattorina Suomessa matkustajaliikenteen yojunaliiken-

netta Etela- ja Pohjois-Suomen valilla.

Taman opinnaytetyon taustalla on toimeksiantajayrityksen tarve kartoittaa kohteena olevan
palvelukonseptin asiakkaiden kokemukset konseptin nykytilasta. Opinnaytetyon tarkoituksena
on saada syvaa ymmarrysta konseptin kayttajista, heidan tarpeistaan, motiiveistaan ja toi-
veistaan. Opinnaytetyon tavoitteena on kerata palvelumuotoilun menetelmin kayttajaymmar-
rysta ja laatia siihen pohjautuen analyysi nykytilasta seka suunnitteluajurit konseptin kehitta-
misen tueksi. Opinnaytetyo on rajattu kohteena olevan yojunakonseptin nykytilan asiakasym-
marrysvaiheeseen. Opinnaytetyon ulkopuolelle on jatetty autojunakonsepti, joka on yojunan
matkustukseen liittyva, laaja oma konseptinsa. Konseptiin tehtavia mahdollisia muutoksia
seka asiakasymmarryksen tulosten myota ideoituja toimenpiteita, pilotteja tai prototyyppien

testauksia ei tassa opinnaytetyossa kasitella.

Taman opinnaytetyon tietoperusta kasittelee matkailualan palvelukonseptin kehittamista pal-
velumuotoilumenetelmiin pohjautuen. Teoreettinen viitekehys on jaettu kahteen osa-aluee-
seen, joista ensimmaisessa kasitellaan Suomen matkailua seka raideliikenteen merkitysta
matkailussa. Toisessa paaluvussa kasitellaan asiakaskeskeisyytta seka arvon muodostumista

palvelumuotoilun perustana.

Taman opinnaytetyon toiminnallisessa osuudessa toteutetaan palvelumuotoilumenetelmin
asiakasymmarryksen keraamista kohderyhmalta. Palvelumuotoilun teoreettisena viitekehyk-
sena kaytetaan tuplatimantti-palvelumuotoiluprosessin kahta ensimmaista vaihetta niiden so-
veltuvin osuuksin. Palvelumuotoilumenetelmina kaytetaan palvelupolkua, fokusryhmahaastat-
telua seka design-luotaimia, joiden tulosten pohjalta tulkitaan ja analysoidaan tulokset ja
kayttajaymmarrys palvelumuotoilun teorian mukaisesti. Palvelupolun laatimiseksi tutkimus-
tyossa analysoidaan laadullista palautetta, jota yojunien asiakkailta on saatu viime vuoden

aikana.

Opinnaytetyon viimeisessa vaiheessa esitellaan tutkimustuloksiin perustuvat havainnot ja ke-
hityskohteet konseptista. Keratyn asiakasymmarryksen pohjalta luodaan suunnitteluaju-
rit, jotka toimivat kohdeyrityksessa konseptikehityksen tukena tulevaisuuden konseptin kehit-

tamistoimenpiteissa.



2  Toimintaymparisto ja kohdeyritys

Tassa luvussa esitellaan kohdeyrityksen toimiala seka nykyisen yojunakonseptin tarkeimmat

elementit, jotka on tarkeaa ymmartaa konseptin asiakasymmarryksen perustaksi.

VR-Yhtyma Oy on kokonaisuudessaan Suomen valtion omistama matkustuksen ja logistiikan
palveluyritys. Yhtyman alaisuuteen kuuluu eri lilketoimintoja, joista tassa opinnaytetyossa

keskitytaan matkustajaliikenteeseen raiteilla. (VR-Yhtyma, 2018a.)

VR matkustajaliikenne on Suomessa talla hetkella ainoa matkustajaliikennetta operoiva raide-
lilkenneyritys. VR:n matkustajaliiketoimintaan kuuluu raideliikenteen lisaksi junien ja rauta-
tieasemien ravintolapalveluita tuottava Avecra Oy seka linja-autoliikennetta operoiva Pohjo-
lan Liikenne. VR matkustajaliikenne tyollistaa noin 2500 henkilotyovuotta (htv). Koko VR kon-
sernissa vastaava luku on noin 7500 htv. (VR-Yhtyma, 2018b.)

VR kehittaa palveluitaan jatkuvasti ja tekemisen keskiossa jokaisella osa-alueella on asiakas-
kokemuksen parantaminen. Juna on vaivaton ja ekologinen matkustusmuoto ja VR haluaa olla
tuottamassa asiakkailleen viihtyisaa ja nopeaa matkustusta kotimaassa. VR:n palvelulupauk-

seen kuuluu olennaisena osana sujuva ja saumaton asiakaskokemus. (VR-Yhtyma, 2018b.)

VR matkustajaliikenteen yojunakonsepti koostuu Etela- ja Pohjois-Suomen valisista junarei-
teista (kuvio 1). Vuorokaudessa kulkee yksi yojunavuoro kohdekaupunkien valilla. Yhteysvalit
ovat Helsinki-Kolari, Helsinki-Rovaniemi seka Helsinki-Kemijarvi. Myos Turusta on yojunayh-
teys Rovaniemelle, talloin makuu- ja autovaunut liitetaan Helsingista lahteneeseen junaan
Tampereella. Yojunaliikennetta on paivittain ympari vuoden. Sesonkiaikaan, erityisesti jou-
luna, talviloma-aikaan seka paasiaisena, reiteilla ajetaan lisajunia ennalta analysoidun ennus-
teen mukaisesti. Yojunamatka Helsingista Kolariin kestaa noin 14 tuntia, Helsingista Rovanie-

melle noin 13 tuntia ja Helsingista Kemijarvelle noin 14 tuntia. (VR-Yhtyma, 2019.)



Kuvio 1: Yojunien reittikartta, autojuna-asemat merkitty (VR-Yhtyma, 2019).

Yojunalla paasee Etela-Suomesta seka itdiseen etta lantiseen Lappiin yojunalla (kuvio 1). Au-
tojunien kuormaus- ja purkuasemia on yhteensa seitsemalla paikkakunnalla. Muun maan mat-
kustajaliikenteen reittiverkko yhdistyy yojunan reittiverkkoon usealla eri paikkakunnalla. Mat-
kustajien on mahdollista nousta kyytiin ja poistua kaikilta yojunien valiasemilta, mutta auto-

junan kuormaus- ja purkuasemia on kuitenkin vain seitseman. (VR-Yhtyma, 2019)

VR:n yojunissa on mahdollista matkustaa istuma- tai makuupaikoilla. Myos auto on mahdol-
lista kuljettaa matkalla mukana autonkuljetusvaunuissa. VR:n yojunakonseptissa kaytetty ju-
nakalusto koostuu paaasiassa kaksikerroksisista makuuvaunuista, joissa on kahden hengen ma-
kuuhytit. Nama vaunut ovat matalalattiaisia ja niissa on alakerrassa esteeton makuuhytti seka
esteeton wc. Vaunun alakerrassa on myos valiovilla yhdistettavia hytteja seka kaytavalla yh-
teiskaytossa olevat wc ja suihku. Ylakerran makuuhyteissa on oma wc ja suihku. Kolariin suun-
tautuvan yojunaliikenteen kokoonpanossa on uudempien kaksikerrosvaunujen lisaksi mukana
myos vanhoja esteellisia yksikerroksisia makuuvaunuja, joissa on kolmen hengen makuuhytit.
Sesonkiliikennetta ajetaan myos kokonaan vanhoista vaunuista koostuvalla kokoonpanolla. Jo-
kaisessa yojunakokoonpanossa on lisaksi ravintolavaunu seka istumapaikka-vaunuja. Ravinto-
lavaunu palvelee lahes koko matkan ajan. Lemmikkeja voi kuljettaa seka tietyissa makuu-

hyteissa etta istumapaikoilla. (VR-Yhtyma, 2019.)



3 Matkailun toimiala Suomessa

Tassa luvussa kasitellaan matkailun sektoria Suomessa. Ensimmaisessa alaluvussa keskitytaan
erityisesti matkailun trendeihin. Toisessa alaluvussa kasitellaan raideliikenteen merkitysta ja

asemaa Suomen liikennerakenteessa. Tavoitteena on saada kasitys siita, keita Suomessa mat-

kustaa, mitka asiat vaikuttavat matkustajien kayttaytymiseen ja milta raideliikenteen tulevai

suuden visiot nayttavat.

3.1 Matkailun trendit

Suomen tyo- ja elinkeinoministerion julkaiseman raportin mukaan (TEM 2019, 22.) matkailun
perusta Suomessa ovat kotimaiset matkailijat, joiden osalta vuoden 2017 majoituspalveluiden
kysynta on kasvanut 4 % vuodesta 2016. Vaikka kotimaisten matkailijoiden maara onkin suuri,
on kasvuvauhdiltaan Suomeen tulevien ulkomaisten matkailijoiden maara suuremmassa kas-
vussa, majoituspalveluiden kysynnan kasvaessa samalla vertailuvalilla perati yli 16%. Raportin
(TEM 2019, 23.) mukaan suurin ulkomaisten matkailijoiden ryhma on venalaiset matkailijat.
Raportin mukaan suurin kasvu matkailijamaarissa tapahtui Kiinasta, josta matkailijoiden
maara kasvoi perati 35%. Lapin matkailun kasvu jatkui voimakkaasti. Vuoden 2016 luvuista
kasvua oli 22%. Kaiken kaikkiaan Lapin yopymiset kattoivat jo 25% koko Suomen yopymisista.
(TEM 2019, 23-24.)

Matkailijoiden maarat tulevat kasvamaan ja matkailijoiden profiili muuttuu. lkaantyva vaesto
vaurastuu ja keskiluokka suurenee kooltaan. Myos millenium-sukupolven matkailukayttaytymi-
nen eroaa suuresti vanhemmista sukupolvista erityisesti digitaalisten palveluiden ja sosiaali-
sen median kayton myota. (TEM 2019, 46-47.)

Visit Finlandin vuonna 2017 teettaman kohderyhmatutkimuksen mukaan ulkomaiset matkaili-
jat etsivat Suomesta erityisesti luontoa ja hyvinvointia, aktiviteetteja, aitoutta ja muka-
vuutta. Taman lisaksi tutkimuksessa nousi esiin kaupunkikohteiden vetovoimaisuus, joita Suo-
men mittakaavassa voi tarjota ainoastaan suurimmat kaupungit, kuten esimerkiksi Helsinki,
Tampere ja Turku. (Visit Finland 2017.)

Lapin matkailun vetovoima on merkittava ja erityisesti talven matkakohteena Lappi on ainut-
laatuinen. Vaikka suurin osa erityisesti kansainvalisista matkailijoista saapuvat lappiin lento-
koneella, on juna kasvavassa roolissa matkustajien liikkumismuodon vaihtoehtona. Kehitty-
neissa maissa on nousevana trendina ekologisuus ja kestava kehitys. Tama nakyy myos matkai-
lualalla. Maailman hiilijalanjaljesta jopa kymmenesosa syntyy matkailusta ja lentoliikenteen
osuus matkailualan kokonaispaastoista on 20 % (TEM 2019, 38). Tahan matkailijoiden tarpee-

seen vastaa ekologinen raideliikenne.

Digitalisaatio yhtena merkittavimmista megatrendeista vaikuttaa myos matkailuun. Digitali-

saation myota palvelut tulevat saataville yha kansainvalistyvammalle asiakaskunnalle ja
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niiden avulla asiakkaiden on mahdollista itsenaisesti loytaa palveluita seka suunnitella ja to-
teuttaa matkustuksen ostot. Digitalisaatio vaikuttaa asiakkaan koko matkaketjuun, palveluko-
kemus muodostuu alkaen ensikontaktista, tuotetarjonnan kautta syntyvaan matkan aikaiseen
kokonaisasiakakokemukseen. Eri toimijoiden on tehtava yhteistyota ja avointen rajapintojen
avulla saatava synergiahyoty auttaa seka lilkkumisen etta kohdekaupungin palveluntarjoajan
saavuttamaan yhteista hyotya. Myos digitaalinen maksaminen yleistyy ja sen mukaisia toimin-
toja tulee kehittaa yritysten myyntikanavissa. Tulevaisuuden matkustajat odottavat matka-

ketjuja, door-to-door -palveluita seka sujuvia liikenneyhteyksia. (TEM 2019, 41-43.)

3.2 Raideliikenteen markkinatilanne

Suomi on maantieteellisesti pitka maa. Pohjoisesta etelaan on yli 1300 kilometria, autolla esi-
merkiksi paakaupunkiseudun ja pohjoisen hiihtokohteiden valinen etaisyys on helposti noin 12
tuntia. Lentaen valimatkan paasee noin tunnissa. Junalla matkustaminen on ekologinen vaih-
toehto ja junaan saa myos auton mukaan ja itse voi levata makuuhytissa. (Lapland above or-
dinary, 2020.)

Maailman megatrendeista kestavalla matkailulla ja ilmastoystavallisilla valinnoilla on merkit-
tava vaikutus raideliikenteeseen tulevaisuudessa. Vaikka Suomi matkakohteena on houkutte-
leva erityisesti luontomatkailun vuoksi, on mahdollista, etta tulevaisuudessa lentomatkailun
kriittisyys vahentaa erityisesti kaukomailta tulevia matkailijoita. (TEM 2019, 49.) Sen sijaan
nousussa on trendi, joka suosii vaihtoehtoisia ja ekologisia lilkkumismuotoja seka lahimatkai-
lua. (Rantala, Haapamaki, Harvio, Huhta & Rantala 2019, 5.)

Raideliikenteen kasvua rajoittaa rataverkon infrastruktuurin kehittaminen. Suomessa Vaylavi-
rasto vastaa raiteiden infrastruktuurista ja rahoitus rataverkon kehittamistoimenpiteisiin saa-
daan valtion budjetista. Tulevaisuuden osalle on liikenne- ja viestintaministerion parlamen-
taarisessa tyoryhmassa asetettu tavoite, etta likkenneverkon rahoitustasoa on nostettava ja
liilkenneverkkoa yllapitaa ja kehittaa tavoitteellisesti ja pitkajanteisesti. Euroopan Unionin 4.
rautatiepaketin myota myos Suomessa on valmistauduttava raideliikenteen kilpailun avautu-
miseen. VR:n yksinoikeus matkustajaliikenteen operointiin kaukoliikennealueella paattyy
vuonna 2024. Markkinatilanteen muutoksessa merkittavia tekijoita tulevaisuuden kannalta,
ovat liikennerakenteen muutokset, kilpailun kiristyminen, lilkkennesektorin markkinoiden

muuttuminen seka matkustajien liilkkumiskayttaytymisen muutos. (VR-Yhtyma, 2018c.)

Naiden lisaksi nopeammin muuttuvia tekijoita, jotka vaikuttavat tulevaisuuden markkinatilan-
teeseen, ovat ihmisen asenteiden muutokset julkista liikennetta ja maapalloin tulevaisuutta
kohtaan. Ekologisen ajattelutavan lisaantyminen johtaa kulutuskayttaytymista lahimatkailuun
ekologisilla kulkumuodoilla ja raideliikenne nahdaan tulevaisuuden toimialana. (VR-Yhtyma,
2018c.)
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4 Asiakaskeskeisyys ja arvon muodostuminen palvelumuotoilun perustana

Tassa luvussa kasitellaan palvelumuotoilua kehittamistyon menetelmana ja asiakkaan arvon
muodostumista tarkeana elementtina palvelumuotoiluprosessissa. Ensimmaisessa alaluvussa
kasitellaan arvon muodostumista ja sen tarkeytta asiakkaan kokemuksen muodostumiselle.
Toisessa alaluvussa kasitellaan palvelumuotoilua menetelmana ja siina kaytettavaa asiakas-
lahtoisyytta ja asiakkaan osallistamista kehitystoimenpiteisiin. Toisessa alaluvussa esitellaan
myos palvelumuotoilun tuplatimantti-menetelma, jota tassa opinnaytetyossa myohemmin
kaytetaan toiminnallisen osuuden palvelumuotoilumenetelmien perustana. Kolmannessa lu-
vussa esitetaan asiakasymmarryksen merkitys palvelumuotoilun prosessissa. Kuten Tuulaniemi

(2013, 30) kirjoittaa, "arvo ja sen muodostuminen ovat palvelumuotoilun syvinta ydinta”.

4.1  Tuote ja palvelu arvon muodostamisen perustana

Asiakkaan kokemuksen muodostuminen on entista enemman kilpailuvaltti, kun yritykset kehit-
tavat tuotteitaan ja palveluitaan. Pelkat markkinatutkimuksesta saadut maaralliset ja laadul-
liset mittarit eivat riita kertomaan asiakkaan syvimpia odotuksia, toiveita ja tunteita. Naita
syvimpia merkityksia asiakaskokemuksen muodostamiseen voidaan selvittaa palvelumuotoilun
menetelmilla. (Miettinen 2011, 13.)

Pelkka palvelumuotoilun hyodyntaminen ei kuitenkaan riita siihen, etta yrityksen tuotteista ja
palveluista saadaan hyvaa asiakaskokemusta. Asiakkaat arvioivat yritysta ja sen kaikkia eri
toimintoja muodostaessaan kasitysta arvolupauksen toteutumiseksi. Koko yrityksen toiminnan
on perustuttava asiakaslahtoiseen ajatteluun ja kaikissa yrityksen toiminnoissa tulee noudat-
taa asiakaskeskeista ajattelua. Yrityksen kulttuurin, arvojen ja toiminnan tulee aidosti perus-

tua asiakkaan tarpeisiin. (Koivisto, Saynjakangas & Forsberg 2019, 166.)

Arvo on asiakkaalle suhteellista ja yhta oikeaa maaritelmaa arvon muodostumisesta ei ole.
Lahtokohtana on kuitenkin aina se, etta hankkimalla tietyn tuotteen tai palvelun asiakas ko-
kee saavansa hyotya kayttamaansa hintaan nahden. Asiakaskokemus on laadullista arvoa. Yri-
tys antaa asiakkaalle arvolupauksen, jossa maaritellaan se, mita palveluita ja kokemuksia
asiakas rahallaan saa. Asiakkaan kokema arvo muodostuu siis jokaisesta palvelun tai kokemuk-
sen vaiheesta ja sen muodostumiseen vaikuttaa paitsi palvelun tai kokemuksen laatu, myos
asiakkaan odotukset ja aikaisemmat kasityksensa yrityksesta. Lisaarvo on yritysten kilpailu-
keino erottumiseen kilpailijoistaan ja sen avulla tuotetaan asiakkaalle jotain erityista, jota

pelkka arvon tuottaminen ei saavuta. (Tuulaniemi 2013, 30-33.)

Palvelumuotoilun perustuvassa suunnittelussa on tarkeaa perustaa kaikki suunnittelutyo kayt-
tajien odotuksiin ja tarpeisiin. Palvelujen perustana on arvon muodostuminen asiakkaalle. Ar-
von yhdessa luominen asiakkaan kanssa onkin yha merkittavammassa roolissa palveluyrityk-

silla. Arvon muodostuminen on yha enemman asiakkaan kokemuksiin perustuvaa ja kokemuk-

set syntyvat asiakkaan kokemasta palvelusta. Ottamalla asiakas mukaan palvelun
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muotoiluprosessiin palvelumuotoilun menetelmin, saadaan luotua sellainen tuote, konsepti ja

palveluymparisto, joka sopii asiakkaan tarpeisiin. (Miettinen 2011, 22-25.)

Kokemus palvelusta tai tuotteesta on nykyisin keskeisessa roolissa. Yhteiskunta on muuttu-
massa elamyksiin pohjautuvaan kulutukseen ja asiakaskokemus syntyy kaikista vaiheista asiak-
kaan ja yrityksen valisessa vuorovaikutuksessa. Asiakkaiden yksilolliset tarpeet ovat palvelui-
den kehittamisen ytimessa. Yritysten joukosta parhaimpien joukosta erottuvat ne, jotka ym-

kaskokemuksia. (Koivisto ym. 2019, 21-24.)

4.2  Palvelumuotoilu palveluinnovaatioiden kehityksen keskiossa

Muotoiluajattelu (design thinking) on ihmislaheista palveluiden tai tuotteiden kehittamista,
jonka perimmaisena ajatuksena on vastata siihen kysymykseen, kuinka luoda ihmiselle arvoa
tuottava tuote tai palvelu ja miten saada tuote tai palvelu taloudellisesti kannattavaksi. Pal-
velumuotoilu hyodyntaa muotoiluajattelua, mutta keskittyy erityisesti aineettomiin kokemuk-

siin seka palveluiden kehittamiseen. (Koivisto ym. 2019, 35-36.)

Palvelumuotoilu perustuu teollisesta muotoilusta tuttuihin tutkimusmenetelmiin, laajentaen
niita tilojen ja muiden materiaalisten kohteiden tutkimisesta ihmisten tarpeiden ja ongelmien
tutkimuksen kautta tuotteen tai palvelun parantamiseen kayttajalahtoisesti. Palvelumuotoi-
lussa tutkitaan ensisijaisesti kayttajan kokemuksen muodostumista eri alueilla, joita ovat esi-
merkiksi toiminnallinen ymparisto, arvon muodostus seka kayttajan persoona ja sosiokulttuu-
riset rajapinnat. (Miettinen 2011, 25-26.)

Muotoiluajattelu on siirtynyt tuotteen kehitysprosessin loppuvaiheen menetelmista entista
enemman ajatteluun, jossa koko kehitysprosessin ajan keskeisessa roolissa on kayttajalahtoi-
nen innovaatioprosessi. Muotoiluajattelun myota palvelumuotoilu on kehittynyt tarkeaksi stra-
tegiseksi menetelmaksi palveluiden seka tuotteiden kehityksessa. Palvelumuotoilussa merkit-
tavaa on se, etta siina tuotetta tai palvelua kehitetaan kayttajalahtoisesti siten, etta keski-
ossa ovat seka palveluntarjoajan liiketoiminnalliset tavoitteet etta loppukayttajan kokemus.
(Koivisto ym. 2019, 31-34.)

Palvelumuotoilussa kaytetaan muotoiluajattelusta tuttuja kehitysmenetelmia, kuten tyopa-
joja, prototypointia ja testausta. Tyopajoilla saadaan asiakkaita osallistumaan yhteiskehitta-
miseen ja saadaan konkreettisesti asiakkaat mukaan kehittamiseen. Yhteiskehittamisella val-
tetaan myos organisaatio- tai asiantuntijalahtoista kehittamista. Prototyyppeja testataan asi-
akkaiden parissa ja tavoitteena on paasta suorittamaan testausta jo hyvin aikaisessa vaiheessa
kehitysta. Nain paastaan jo kehityksen alussa havaitsemaan lisatarpeita seka paastaan tehok-

kaasi viemaan kehittamista asiakkaiden tarpeiden suuntaan. Palvelumuotoilun menetelmin
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toteutetussa kehittamisessa olennaista onkin kehitystyon monialaisuus ja erilaisten nakokul-

mien huomiointi kehityksen tukena. (Koivisto ym. 2019, 40-41.)

Palvelumuotoilussa keskeista on pystya maarittamaan kehityskohteena olevan asian ongelma
erityisesti asiakkaan nakokulmasta. Muotoiluprosessin alussa tutkijan on kyettava avoimesti
selvittamaan asiakkaan tiedostamattomia tarpeita kehitettavasta kohteesta. Palvelumuotoi-
lun kehittamisprosessit etenevat iteratiivisesti, eli tyovaihetta toistaen, kunnes on saavutettu
asiakaslahtoisesti haluttu palvelu, joka on taloudellisesti kannattava. Iteratiivisessa kehitys-
prosessissa on aina mahdollista palata takaisin edelliseen vaiheeseen ja tutkia lisaa asiakasta,

jotta haluttu lopputulos varmasti vastaa asiakkaan tarpeisiin. (Koivisto ym. 2019, 37-39.)

Palvelumuotoilun kehitystoimenpiteissa kaytetaan luovaa ongelmanratkaisua, jonka mukai-
sesti kahta eri tyovaihetta vuorotellaan. Ensin divergenssi-vaiheessa laajennetaan nakemysta
ja luodaan ideoita ja ratkaisuja innovatiivisesti. Taman jalkeen konvergenssi-vaiheessa raja-
taan ja supistetaan ratkaisuja ja lOydoksia tavoitteeseen paasemiseksi. (Tuulaniemi 2011,
113.)

4.2.1 Tuplatimantti palvelumuotoilun menetelmana

Palvelumuotoilussa on monia eri malleja ja teorioiden kirjoittajia, joiden menetelmia ylei-
sesti kaytetaan. Esimerkiksi Moritz (2005) on kirjoittanut laajan teoksen palvelumuotoilussa
kaytettavista teorioista ja menetelmista. Hanen maarittelemassaan palvelumuotoiluproses-
sissa on kuusi eri vaihetta: asiakasymmarryksen hankkiminen, palvelun kehittamisen strage-
sisen suunnan maarittaminen, ideointi, parhaiden ideoiden valinta edelleen kehittamiseksi,
visualisointi ja selitys seka viimeisimpana toteutus. (Moritz 2005, 122.) Myos Mager on luonut
palvelumuotoiluprosessin, jossa nelja eri vaihetta seuraavat toisiaan vieden prosessia eteen-
pain. Magerin palvelumuotoiluprosessin vaiheet ovat: palveluratkaisujen tutkiminen, uusien

ratkaisujen luominen, mallien arviointi seka toteutus. (Miettinen 2011, 33.)

Taman opinndytetyon palvelumuotoiluprosessin perusajatuksena kaytettiin Design Councilin
vuonna 2005 esittamaa palvelumuotoilun Tuplatimantti-prosessimallia, jonka avulla tutkimuk-
sessa pystyttiin seuraamaan palvelumuotoilun prosessia maaratietoisesti eri vaiheiden osalta.
Koivisto ym. (2019, 42-43.) kirjoittavat Design Councilin tuplatimantista, etta sen neljan paa-
vaiheen avulla voidaan loytaa, maarittaa, kehittaa ja tuottaa ymmarrysta ja konsepteja pal-
velunkehitykseen. Prosessi muodostuu kahdesta timantista, ”Ongelman tunnistaminen”, jonka
avulla tunnistetaan joko ongelma tai arvonluonnin mahdollisuudet, seka ”Ratkaisun kehittami-
nen”, jonka avulla kehitetaan edellisessa timantissa l0ydettyyn ongelmaan ratkaisu. (Koivisto
ym., 2019, 42-43.)

Tuplatimantin avulla loydetaan ratkaistavaksi oikea ongelma kohderyhmaan suunnatuilla tut-

kimuksilla ja havainnoilla seka kysymyksilla ja niiden avulla saaduilla vastauksilla.
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Kohderyhman kanssa tehtavilla erilaisten ideoiden ja prototyyppien testauksella ja erilaisilla

vaihtoehtoisilla loydetaan kyseessa olevaan ongelmaan paras ratkaisu. (Valve 2019.)

Timantin ajatus perustuu Design Councilin maarittaman teorian mukaan siihen, etta molem-
pien timanttien sisalle mahtuu seka uusia vaihtoehtoja tuovia (divergenssi) etta niiden loydyt-
tya niita rajaavia (konvergenssi) menetelmia. Tuplatimantin avulla ei ole aina heti mahdol-
lista loytaa ratkaisua, vaan neljannen vaiheen jalkeen voi olla tarkoituksenmukaista palata
takaisin ensimmaiseen vaiheeseen ja aloittaa ongelman tutkiminen ja rajaaminen uudelleen
ensimmaisella kierroksella saadun tiedon perusteella. Myos kesken eri vaiheiden voi olla tar-
peen palata taaksepain ja aloittaa tietyn vaiheen tutkimukset eri perspektiivista uudelleen.
Kayttamalla tuplatimantti-menetelmaa ongelmanratkaisussa, saadaan iteratiivisesti ratkaistua

oikea ongelma ja tuotettua sille oikeanlainen ratkaisu. (Koivisto ym. 2019, 43.)

Kreapalin (2019) muokkaamassa esimerkissa tuplatimantista (kuvio 2) kuvataan tarkemmin
esimerkkeja tuplatimantin eri vaiheissa kaytettavista palvelumuotoilumenetelmista ja niiden

eri vaiheissa tuottamista ratkaisuista.

TUTKI MAARITTELE KEHITA TOIMITA

ydinongelman ja

mahdollisuuksien J\° ratkaisun prototyyppien lanseerauksen
tiedonkeraaminen maarittely ideointi testaaminen suunnittelu
| 1 > ‘ ! ’
maarittele: tiedon suunnittelu- prototyyppien tiedon tulkinta ja tavoitteiden
mita halutaan tulkinta vetureiden -akentaminen lopullisen ratkaisun asettaminen
saavuttaa valinta tuotteistaminen

R R R R

e Fasilitoidut tyopajat e Samankaltaisuuskaavio e Fasilitoidut tyopajat e Palvelukuvaus
e Etnografia e Palvelupolut e Palvelupolut e Service blueprinting
e Luotaimet e Kaytajaprofiilit ja e Muotoilupelit e Palvelulupaus
e Haastattelut -persoonat e Analogiat / Concept
e Kokemuskartta blending

Kuvio 2: Palvelumuotoilun Tuplatimantti (Kreapal 2019, 20)

Kreapalin (2019) tuplatimantin (kuvio 2) ensimmaisessa vaiheessa palvelumuotoilussa kaytet-
tavilla menetelmilla, kuten esimerkiksi luotaimilla ja etnografialla, kerataan ja laajennetaan
tietoa kohteena olevasta kehityskohteesta tai ongelmasta. Taman jalkeen siita rajataan ydin-
ongelmaan liittyvat merkittavimmat (oydokset eri palvelumuotoilumenetelmilla, esimerkiksi
palvelupolulla ja kokemuskartalla. Tuplatimantin toisessa vaiheessa ideoidaan ensin ratkai-

suehdotuksia eri palvelumuotoilumenetelmilla, esimerkiksi muotoilupelilla, laajentaen
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ongelman ratkaisuvaihtoehtoja. Tassa vaiheessa myos testataan prototyyppeja. Viimeisessa
vaiheessa syntyneita loydoksia jalleen kavennetaan eri menetelmilla, kuten palvelukuvauk-

sella, jotta lOoydetaan oikea ratkaisu kasilla olevaan ongelmaan.

4.3  Asiakasymmarryksen merkitys palvelumuotoilussa

Palvelumuotoilussa kehittamistyossa huomioidaan erityisesti ihmislahtoisyys. Asiakasymmar-
rysta tutkitaan erilaisilla menetelmilla ja tutkimuksen tavoitteena on saavuttaa syva ymmar-
rys siita, millaisia tarpeita ja motivaatioita asiakkailla on omien kokemusten ja tunteiden
kautta palveluun. Asiakasymmarrysta tutkitaan esimerkiksi etnografisilla tutkimusmenetel-
milla kuten haastatteluilla ja havainnoinneilla. (Koivisto ym. 2019, 37.) Tuulaniemen (2013,
71-73) mukaan asiakasymmarrys on asiakkaiden todellisten motiiveiden ymmartamista, asiak-
kaan arvojen tunnistamista seka asiakkaan piilevien tarpeiden ja odotusten tutkimista, joiden
avulla saadaan muodostettua asiakaskokemuksen perusta ja selvitettya sita, mihin element-

teihin asiakkaan kokemus palvelusta perustuu.

Asiakasymmarrysvaihe on kriittisen tarkea vaihe palvelumuotoiluprosessia. Palvelumuotoilun
asiakasymmarrysvaiheessa keskeista on kerata asiakkaalta tietoa motiiveista ja odotuksista
seka analysoida saatua tietoa kehitystyon suunnittelun tueksi. Taman vaiheen aikana toteu-
tettujen asiakastutkimusten seka niissa kerattavan materiaalin tulee sopia maaritettyyn ta-
voitteeseen ja vastata siihen, miten tutkimuksesta saaduilla tiedoilla voidaan kehittaa palve-
lua. Kun asiakasymmarryksen keraaminen on toteutettu hyvin ja tulokset analysoitu katta-
vasti, saadaan tutkimuksesta tukea palvelukonseptien kehittamiseen. (Tuulaniemi 2011, 142-
143.)

Asiakasymmarrysvaiheessa on tarkeaa jo tutkimuksen alkuvaiheessa selvittaa myos yrityksessa
jo olemassa olevan tiedon sopivuus tutkimukseen ja sita kautta saatavat tarkeat tiedot. Myos
asiakasrajapinnassa tyoskentelevien henkiloiden kasitys ja kokemukset tutkimusongelmaan tu-
lee selvittaa kattavasti erilaisten palvelumuotoilumenetelmien keinoin. Naita yrityksen sisai-
sia olemassa olevia tietoja voidaan kayttaa pohjana asiakasymmarrysvaiheen tutkimukselle

asiakkaiden parissa. (Tuulaniemi 2011, 145.)

Palvelumuotoiluprosessin tutkimustyossa on tarkeaa pitaa aina mielessa se, mita tutkimuk-
sella saavuttaa ja mita saaduilla tuloksilla tehdaan. Palvelumuotoilun tutkimuksessa prosessi
johtaa itseaan valittujen metodien kautta ja vie eteenpain kohti sita lopputulosta, joka pro-
sessin edetessa luonnollisesti syntyy, tutkimuksen tavoitteiden mukaisesti. Tutkimuksen
alussa on aina hyva selvittaa aiheeseen liittyvat aiemmin tehdyt tutkimukset tai aiheesta ke-
ratyt datat, jotta heti tutkimuksen alussa saa kokonaiskuvan tutkittavasta aihekokonaisuu-
desta. Laajasta tutkimusdatasta saa yleiskasityksen tutkittavasta aiheesta, jonka avulla paa-
see kohdentamaan tutkimuksen haluttuun suuntaan. (Stickdorn, Hormess, Lawrence & Schnei-
der 2018, 100-102.)
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5  Asiakasymmarryksen keraaminen ja kaytetyt menetelmat

Taman opinnaytetyon tutkimuksellisen osuuden tavoitteena on asiakaspalautteisiin ja henkilo-
kunnan haastatteluihin pohjautuen luoda palvelupolulle odotukset, kriittiset pisteet seka on-
nistumisten vaiheet, laatia naiden loydosten pohjalta design-luotaimet asiakkaiden kayttoon,
tulkita asiakkaiden tekemien design-luotainten tulokset suhteessa palvelupolun havaintoihin
seka saatujen tulosten perusteella luoda suunnitteluajurit konseptikehityksen tueksi. Tassa
luvussa esitellaan taman opinnaytetyon tuplatimantin vaiheet, dokumenttianalyysi tiedonke-
ruumenetelmana seka ne palvelumuotoilumenetelmat asiakasymmarrysvaiheen tutkimusten
osalta, joita tassa tutkimuksessa kaytetaan. Jokaisen vaiheen osalta kuvataan myos menetel-

mien kautta saadut tulokset asiakasymmarryksesta.

5.1 Tuplatimantin soveltaminen asiakasymmarryksen keraamisessa

Taman opinnaytetyon toiminnallinen osuus perustuu palvelumuotoilun tuplatimanttimalliin,
jonka mukaisesti valittiin tiettyja palvelumuotoilumenetelmia tuplatimantin eri vaiheisiin
asiakasymmarryksen laajentamiseksi seka tiedon tiivistamiseksi. Tuplatimantista kaytetaan

tassa opinnaytetyossa kahta ensimmaista vaihetta, ”loyda” ja "maarita”.

Tuplatimantin ensimmaisessa vaiheessa ”loyda”, on lahtokohtana se, etta ongelman ratkaise-
miseksi on laajennettava ymmarrysta ongelman taustalle. (Koivisto ym. 2019, 46.) Tassa
opinnaytetyossa kaytettiin ”loyda”-vaiheen menetelmana asiakaspalautteiden kirjaamista pal-
velupolulle, yrityksen asiakasrajapinnassa olevan henkilokunnan haastatteluja seka asiakkai-
den tekemia design-luotaimia (kuvio 3). Valittujen menetelmien avulla saatiin laajennettua
asiakasymmarrysta seka asiakkaiden etta henkilokunnan nakokulmasta ja verrattua asiakkai-

den antamia palautteita konseptin nykytilanteeseen yojunamatkan aikana.

Tuplatimantin toisessa vaiheessa "maarita”, tavoitteena on rajata loydettyja havaintoja ja
koota palvelumuotoilun menetelmin tulkinta saadusta asiakasymmarryksesta. Tassa opinnay-
tetyossa kaytettiin “maarita”-vaiheessa palvelumuotoilumenetelmaa, jossa tulkittiin ensim-
maisen vaiheen loydokset suunnitteluajureiksi (kuvio 3). "Maarita”-vaiheen lopputuloksena
tavoitteena on saada ymmarrys asiakkaiden tarpeista sellaisessa muodossa, etta sita voidaan
hyodyntaa ja jatkokehittaa tuplatimantin prosessin seuraavissa vaiheissa (Koivisto ym. 2019,
46).

Timantin kolmannessa, “kehita”, naista rajatuista menetelmista laajennetaan jalleen vaihto-
ehtoja palvelun kehittamisen ja havaitun ongelman ratkaisemiseen. Tassa vaiheessa rakenne-
taan esimerkiksi prototyyppeja ja testataan niita asiakkailla ja henkilokunnalla esimerkiksi

tyopajoissa. Tyopajoissa saatujen havaintojen perusteella saadaan jalleen uutta tietoa ongel-

manratkaisun parannusehdotuksiksi. (Koivisto ym. 2019, 46.)
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Timantin neljannessa, "tuota”, jalleen rajataan edellisen vaiheen l6ydoksista sellaisia etene-
mismalleja, jotka ovat tavoitteisiin nahden toimivia. Myos tassa vaiheessa osallistetaan asiak-
kaita ja henkilokuntaa mukaan kehitystyohon ja testataan prototyyppeja. Syntyneita ehdotuk-
sia arvioidaan myos toteutuksen ja liiketalouden nakokulmasta ja pyritaan loytamaan sellai-

nen etenemismalli, joka voidaan vieda toteutukseen asti. (Koivisto ym. 2019, 46.)

KEHITA TUOTA

(S
O‘@@,ﬂ‘

nmérryksen i irryksen
keraaminen tulkinta

+ Palvelupolku + Suunnitteluajurit » Muotoilukysymykset + Pilotoint
+ Fokusryhmahaastattelu + |deointi + Testaus
« Design-luotain

Kuvio 3: Tassa opinnaytetyossa kaytetyt tuplatimantin menetelmat ”loyda” ja “maarita” -vai-

heissa

Tassa opinnaytetyossa kaytettiin vain kahta ensimmaista tuplatimantin vaihetta ”loyda ” ja
”maarita” (kuvio 3), joiden sisalle asetettujen menetelmien kautta hyodynnettiin tuplatiman-
tin prosessia ja laadittiin suunnitteluajurit kehitystyon tueksi. Tuplatimantin toisen vaiheen

menetelmat "kehita” ja “tuota”-vaiheissa rajattiin taman opinnaytetyon ulkopuolelle.

5.2 Dokumenttianalyysi ja teoriaohjaava sisallonanalyysi

Dokumenttianalyysi on erityisesti laadullisen tutkimuksen tiedonkeruumenetelma, jonka
avulla erilaisesta kirjalliseen muotoon saatetusta aineistosta, kuten esimerkiksi haastatte-
luista, muistiosta ja keskusteluista, voidaan tehda jarjestelmallisia paatelmia. Dokumentti-
analyysissa voidaan kayttaa erilaisia sisallon analyysimenetelmia tiedon saattamiseksi selke-
aksi ja informatiiviseksi, joiden perusteella aineistosta voidaan tehda johtopaatoksia. Doku-
menttianalyysissa on mahdollista kayttaa kahta erilaista analyysimenetelmaa sisallolle; sisal-
lon erittelya, joka tarkoittaa tekstin tulkitsemista maaralliseen muotoon seka sisallon analyy-
sia, jossa aineistossa kaytettyjen dokumenttien sisaltoa kuvataan sanallisesti. (Ojasalo, Moila-
nen & Ritalahti 2015, 136-137.)

Dokumenttianalyysissa kaytettava sisallonanalyysi tehdaan laadullisen tutkimuksen osana ja
se voi olla joko aineistolahtoista, teorialahtoista tai teoriaohjaavaa sisallonanalyysia. Laadul-
lisen tutkimuksen aineiston sisallonanalyysilla on tarkoitus tuottaa tutkimustulos selkeaan ja

tiivistettyyn muotoon siten, etta lahdeaineiston informatiivisuus sailyy aineistossa.
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Sisallonanalyysin tarkoitus on saada hajanaisesta lahdeaineistosta analysoitua selkeita johto-

paatoksia, joita voidaan analysoida tutkimuksessa eteenpain. (Tuomi & Sarajarvi 2009, 108.)

Tassa opinnaytetyossa dokumenttianalyysin menetelmateoriana kaytettiin teoriaohjaavaa si-
sallonanalyysia. Tuomi & Sarajarven (2009, 117) mukaan teoriaohjaavassa sisallonanalyysissa
ylatason teoreettiset kasitteet ovat jo valmiina tiedossa perustuen johonkin ennalta tuttuun
teoriaan, jota kaytetaan tutkimuksessa ja teoriaohjaavan sisallonanalyysin lahdeaineiston

analyysissa alaluokkia luodaan sisaltolahtoisesti naihin jo tunnettuihin ylaluokkiin.

Analyysissa aineistosta tuotetaan sanallista kuvausta, joka saadaan lahdeaineistosta pilkko-
malla aineiston sisaltoa ennalta maaritettyihin ylakasitteisiin. Lahdeaineistosta poimitaan
niita asioita, jotka kuuluvat kuhunkin kasiteluokkaan. Aineiston kasittelyn jalkeen syntyneesta
tuloksesta tehdaan tulkinta, joka kokoaa yhteen analyysin keskeisimmat havainnot. (Ojasalo
ym. 2015, 136-144.)

Tassa opinnaytetyossa dokumenttiaineistossa kaytetty dokumentti oli yrityksen tietokannasta
poimitut asiakaspalautteet yojunamatkasta. Tutkimuksessa kaytetyssa teoriaohjaavassa sisal-
[6nanalyysimenetelmassa tavoitteena oli tuottaa selkeytta lahdeaineistoon, eli asiakaspalaut-
teisiin, seka lisata niiden informaatioarvoa. Tassa opinnaytetyossa analysoitiin laadullinen lah-
deaineisto, eli asiakaspalautteet, siten, etta ensin muodostettiin kohdeyrityksen olemassa
olevasta palvelupolusta ylakasitteet, jotka ohjasivat laadullisen palautteen jasentelya (tau-
lukko 1).

YLAKASITE KARKEAMPI JAOTTELU

MATKAN SUUNNITTELU

ENNEN MATKAA
MATKAN VARAUS
ASEMALLA
SIIRTYMINEN JUNAAN

MATKAN AIKANA
JUNASSA
POISTUMINEN JUNASTA
JATKOYHTEYDET MATKAN JALKEEN

Taulukko 1: Teoriaohjaavan sisallonanalyysin ylakasitteet
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Ylakasitteet on jaoteltu kohdeyrityksessa olemassa olevan asiakkaan palvelupolun perusteella
matkan eri vaiheisiin (taulukko 1), jotka ovat: matkan suunnittelu, matkan varaus, asemalla,
siirtyminen junaan, junassa, poistuminen junasta seka jatkoyhteydet. Ylakasitteet voi tarvit-
taessa jakaa viela karkeammin kolmeen eri vaiheeseen: ennen matkaa, matkan aikana ja mat-
kan jalkeen. Vaiheet on kuitenkin tarpeellista eritella tarkempiin ylakasitteisiin sisallonana-
lyysissa, jotta asiakkaan kokemiin kriittisiin pisteisiin paastaan paremmin kiinni palvelupolun
kautta.

5.3  Palvelupolku asiakasymmarryksen menetelmana

Tassa alaluvussa esitellaan palvelupolun teoriaa ja sen kayttamista asiakasymmarryksen laa-
jentamisen menetelmana seka kuvataan tassa tutkimuksessa kaytetyn teoriaohjaavan sisal-

[6nanalyysin perusteella asiakaspalautteista laadittu palvelupolku.

5.3.1  Palvelupolun teoriaa

Palvelumuotoilussa kaytetty menetelma asiakkaan palvelupolun kuvaamiseksi on hyodyllinen
menetelma asiakasymmarryksen keraamiseksi. Palvelupolun avulla asetutaan asiakkaan ase-
maan ja kaydaan lapi asiakkaan kokemuksia eri palveluvaiheiden osalta. Palvelupolun avulla
loydetaan asiakkaan kokemat kosketuspisteet palvelun eri vaiheissa seka tuodaan esiin palve-
lussa olevat kriittiset pisteet asiakkaan polun eri vaiheiden osalta. (Kimbell 2014, 86.) Tuula-
niemen (2013, 79-82.) mukaan palvelupolulla olevan kosketuspisteen aikana asiakas kokee
palvelua kaikilla aisteillaan ja kosketuspisteita tulee tarkastella kosketuspisteen jokaisen eri
elementin kautta, kuten esimerkiksi henkilokohtaisen asiakaspalvelun, fyysisen tai digitaali-

sen ympariston tai toimintatapojen kautta.

Palvelupolku tuo visuaalisella tavalla esille asiakkaan palveluiden eri vaiheissa kokemat kriit-
tiset pisteet. Huolella laaditun palvelupolun avulla on mahdollista loytaa asiakkaan kokemat
merkittavimmat kriittiset pisteet ja paasta ideoimaan niihin ratkaisuja. Palvelupolkuja voi
joskus olla tarpeen tehda useampia samasta palvelutapahtumasta, silla erilaisten asiakkaiden
tarpeet, kosketuspisteet ja kriittiset pisteet voivat poiketa toisistaan. Palvelupolkua voi myos
tarpeen mukaan tutkimustavoitteista riippuen laajentaa koskettamaan samanaikaisesti palve-
luntuottajan organisaatiota, jolloin paastaan syvemmalle palvelun ytimeen ja saadaan laadit-
tua ns. palvelun blueprint. Laadittua palvelupolkua voi tarpeen mukaan kayttaa useissa erilai-
sissa palvelumuotoilun tyopajoissa ja muokata ja kehittaa sita edelleen ratkaisun loytymiseksi

kriittisimpiin asiakkaan kokemiin ongelmiin. (Stickdorn ym. 2018, 44-46.)

Taman opinnaytetyon kohdeyrityksessa kaytetaan palvelupolkua useissa erilaisissa kehitystoi-
menpiteissa suunnittelun tukena (kuvio 4). Palvelupolku on karkealla tasolla yleisesti maari-

tetty ja sita sovelletaan tarvittavilta osin erilaisten kehityskohteiden osalta.
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Asiakkaan
palvelupolku
junamatkan
aikana
Junaan e::ia'ink;:; z pO ;;:;III Iaa Ra:ai::::a- Saapuminen Jatkoyhteydet Perilla
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@0 8000

Kaikki palvelupolun vaiheet ovat erilaisia riippuen asiakkaan tarpeesta ja siité, kuka on asiakas?

Kuvio 4: Asiakkaan palvelupolku (VR koulutusmateriaali 2019)

Kohdeyrityksessa on konduktoorien koulutusmateriaalissa kaytossa palvelupolku, jossa on eri-
telty asiakkaan junamatkan aikaiset erilaiset vaiheet (kuvio 4). Palvelupolku lahtee liikkeelle
siita, kun asiakas valmistautuu matkaansa. Palvelupolun seuraavissa vaiheissa asiakas siirtyy
asemalle ja junaan. Junamatkan aikana palvelupolku on eritelty kolmeen vaiheeseen: oman
paikan etsimiseen, omalla paikalla olemiseen seka ravintolavaunuun. Palvelupolun seuraa-
vassa vaiheessa asiakas saapuu maaranpaahansa, jatkaa matkaansa muilla kulkuvalineilla ja

saapuu perille kohteeseen.

Naista jo olemassa olevan palvelupolun vaiheista muodostui tassa opinnaytetyossa kaytetty
yojunamatkan osalta yksiloity palvelupolku, jonka avulla analysoitiin laadullista palautetta eri
ylakasitteiden alle (taulukko 1). Tassa tutkimuksessa tehdyssa sisallonanalyysissa ei ole eri-

telty ravintolavaunun palvelua omaksi ylakasitteekseen, vaan se sisaltyy ”junamatkan aikana
-ylakasitteen alle.

5.3.2 Yojunan palvelupolku teemoittelun avulla

Tassa opinnaytetyossa toteutettiin tuplatimantin ”loyda”-vaiheen menetelmana palvelupolku
(kuvio 3). Taman opinnaytetyon laadullisen palautteen analysointimenetelmana kaytettiin
teoriaohjaavaa sisallonanalyysia, jonka perusteella maaritettiin ylakasitteet palvelupolun mu-
kaisten vaiheiden mukaisesti (taulukko 1). Aineistoa analysoitiin lisaksi teemoittelun avulla.

Eskola & Suorannan (2003, 174) mukaan teemoittelussa aineistosta poimitaan tutkimuksen
kohteeseen liittyvia teemoja, jotka keskittyvat tutkimusongelmaan. Teemoittelun avulla loy-
detaan aineistosta tutkimuskohteeseen liittyvia osatekijoita ja se on menetelmana erittain
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hyva silloin, kun tavoitteena on ratkaista kaytannon ongelma. Teemoittelun lopputuloksena
saadaan koonti erilaisista vastauksista liittyen kohteena olevaan ongelmaan. (Eskola & Suo-
ranta 2003, 174-179.)

Tassa opinnaytetyossa aineistona toimi laadullinen palaute kolmen kuukauden ajalta, asiakas-
palautteet liittyen yojunamatkoihin aikavalilla lokakuu-joulukuu 2019. Aineiston sisallonana-
lyysissa kaytettiin teemoittelua. Analyysin perusteena olevia palautteita oli kaiken kaikkiaan
821 kpl. Aineistosta jatettiin huomioimatta ne palautteet tai yleiset kyselyt, jotka eivat kos-
kettaneet yojunamatkan palvelupolun mitaan vaihetta. Tallaisia palautteita olivat esimerkiksi
asiakkaan varauksen muutospyynnot, yleiset tiedustelut lipunostosta tai paikkavarauksesta ja
aikataulukyselyt. Palautteita analysoitiin kronologisesti taaksepain uusimmasta, eli
31.12.2019 saapuneista palautteista. Palvelupolulle poimittiin asiakkaiden palautteiden pe-

rusteella pelkistettyja ilmaisuja.

Sisallonanalyysin prosessissa pelkistettiin ensin asiakaspalautteet yksitellen posti-it -lapuille,
yksi palaute/lappu, ja teemoiteltiin pelkistetyt palautteet oikeaan kohtaan palvelupolulle en-
nalta tiedossa olevaan ylaluokkaan. Palautteet alkoivat toistua noin puolessa valissa analyy-
sia. Samaa asiaa koskevat palautteet merkittiin aina toistuessaan erillisella tarralla olemassa
olevan aiheen post-it -lappuun, jonka perusteella toistumistiheytta pystyi visuaalisesti seuraa-
maan. Liitteessa 1 on esimerkkeja laadullisesta aineistosta poimituista palautteista seka nii-

den pelkistetyista muodoista.

Analyysin perusteella laadittiin olemassa olevan palvelupolun varrelle erilaisia kosketuspis-
teita, joissa asiakas kokee joko puutetta palvelussa tai joka merkittavasti tuo lisaarvoa asiak-
kaan kokemaan palveluun. Prosessin aikana muodostui myos kasitys asiakkaan odotuksista
matkan eri vaiheisiin. Palautteiden analyysista muodostui palvelupolku (kuvio 5). Palvelupolun
ylakasitteet on kuvattu keltaisilla lapuilla aiheen ”palvelutuokiot” riville. Aineistosta analy-
soidut kosketuspisteet on teemoiteltu yksittaisille post-it -lapuille siten, etta eri varit kuvaa-
vat erityyppista palautetta. Asiakkaan odotukset palvelupolun eri vaiheista on kuvattu omalla

rivillaan vaaleankeltaisilla lapuilla.
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Kuvio 5: Sisallonanalyysin ja teemoittelun perusteella syntynyt palvelupolku yojunan asiakas-

kokemuksesta

Pelkistettyja ilmaisuja negatiivisista asiakaskokemuksista kosketuspisteisiin laputettiin pin-
killa lapulla (kuvio 5). Saman aiheen toistuessa aineistosta, lapulle lisattiin vihrea tarra ku-
vaamaan aiheen toistumista. Vihreille lapuille on kirjattu aineistosta tulleet positiiviset asia-
kaskokemukset ja niihin on toistumisen yhteydessa lisatty punainen tarra (kuvio 5). Sisal-
[6nanalyysin perusteella muodostuneista asiakaskokemuksista ryhmiteltiin teemoja palvelupo-
lun ylakasitteiden alle tuomalla lahekkain samaa aihealuetta koskevat kokemukset, jotta tu-
losten analyysissa oli helpompi havaita eri teemat ja niiden toistuvuus.

5.3.3 Tulokset palvelupolun kautta saadusta asiakaskokemuksesta

Yrityksessa olemassa olevan tiedon hyodyntaminen auttoi palvelumuotoiluprosessissa kartoit-
tamaan palvelun nykytilaa. Asiakaspalautteista muodostetun palvelupolun avulla saatiin mer-
kittavasti tietoa siita, miten asiakkaat kokevat nykyisen yojunakonseptin. Asiakkaiden palaut-
teiden lapikaynnin myota syntyi kasitys siita, mitka ovat asiakkaan tarkeimmat odotukset yo-
junamatkan osalta. Tiettyjen palautteiden toistuminen analyysissa toi selkeasti esiin palvelu-
ketjussa olevia kriittisia pisteita asiakkaan kokemusten myota, mutta myos auttoi ymmarta-
maan niita perustarpeita ja odotuksia, joita asiakkailla yojunamatkastaan on.

Palvelupolkuun tasmentyi prosessin aikana asiakkaan tarkeimmat odotukset seka useimmin

toistuvat kriittiset pisteet yojunamatkasta palvelupolun vaiheita mukaillen (kuvio 6).
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Kuvio 6: Palvelupolun kautta loydetyt asiakkaan odotukset ja matkan aikaiset kriittiset pisteet
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Palvelupolun kautta tehdyn analyysin avulla saatiin tuplatimantin ensimmaisen ”loyda”-vai-
heeseen runsaasti asiakasymmarrysta (kuvio 6). Asiakkaan odotukset junamatkasta ovat koh-
tuulliset. Ennen matkaa -vaiheessa asiakkaan odotuksena on helppo lipun ostaminen ja tiedon
saanti junan palveluista. Junamatkan aikana tarkeimpia odotuksia ovat tasmallisyys, henkilo-
kunnan tavoittaminen matkan aikana seka hintaan suhteutuva laatu yojunan hytin tasosta.
Kriittisia pisteita ennen matkaa asiakkaat kokivat olevan erityisesti matkan hankala ostaminen
itsepalvelukanavista seka huono tiedonsaanti yojunanpalveluista. Matkan aikaisia kriittisia pis-
teista oli lukuisia asiakkaan odotuksiin nahden. Osa matkan aikaisista kriittisista pisteista ovat
palvelun peruselementteja, kuten hytin siisteys ja lakanoiden puhtaus. Lisaksi yhtena tar-
keimpana kriittisena pisteena koettiin henkilokunnan vaikea tavoittaminen junamatkan ai-
kana. Kriittisia pisteita matkan aikana koettiin olevan myos matkatavaran sailytystilan puute
seka matkustusmukavuus, kuten huono aanieristys ja junasta aiheutuva tarina ja melu. Jatko-
yhteyksien osalta kriittisena pisteena korostui jatkoyhteyden epavarmuus erityisesti niissa ti-

lanteissa, kun juna jaa myohaan.

Palvelupolun kautta saatua asiakasymmarrysta on hyva kayttaa pohjana taman tutkimuksen

tuplatimantin seuraaviin vaiheisiin, fokusryhmahaastatteluun seka design-luotaimeen.

5.4 Fokusryhmahaastattelu

Tassa alaluvussa esitellaan fokusryhmahaastattelu palvelumuotoilumenetelmana. Luvussa esi-
tellaan myos se tapa, milla haastattelu toteutettiin taman tutkimuksen osana ja tulkitaan

haastattelun tulokset.

5.4.1 Fokusryhmahaastattelu palvelumuotoilumenetelmana

Palvelumuotoilussa ymmarrysta tutkittavasta kohteesta kerataan monin eri menetelmin,
joista erityisesti etnografisilla menetelmilla, kuten haastatteluilla, saadaan ratkaisuhakuista
tulosta kasilla olevaan ongelmaan. Etnografisilla tutkimusmenetelmilla pyritaan saamaan syva
ja yksityiskohtainen ymmarrys pienesta joukosta kohderyhmaa. Etnografisella tutkimuksella
saadaan kuvailevaa ja yksityiskohdat havaitsevaa ymmarrysta tutkittavasta kohteesta. (Mietti-
nen 2011, 64.) Stickdornin ja muiden (2018, 117.) mukaan palvelumuotoilun eri vaiheiden
haastatteluja voidaan toteuttaa erilaisilla tavoilla, kuten esimerkiksi asiakkaan syvahaastette-
lulla tai kontekstuaalisella haastattelulla, jossa seurataan asiakkaan polkua yhdessa asiakkaan

kanssa.

Palvelumuotoilussa on tarkeaa osallistaa myos palvelua tuottava henkilokunta mukaan proses-
siin, jotta yrityksen henkilokuntaa saadaan sitoutettua yhteiseen tavoitteeseen (Koivisto ym.
2019, 41). Tassa opinnaytetyossa henkilokunnan haastattelu toteutettiin fokusryhmahaastat-
teluna. Fokusryhmahaastatteluun yhdistettiin palvelupolun edelleen kehittaminen henkilokun-

nan nakokulmasta.
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Fokusryhmahaastattelussa tietty ryhma henkiloita kutsutaan koolle ja heille esitetaan kysy-
myksia kasilla olevaan palveluun tai palvelussa esiintyvaan ongelmaan. Fokusryhmahaastatte-
lussa haastattelijan roolina on yrittaa ymmartaa ryhmassa esiintyvat asenteet ja ideat koh-
teena olevasta palvelusta tai ongelmasta. Haastattelijan tavoitteena on esittaa kysymyksia
vain rajallisesti. Haastattelija esittaa enemmankin keskustelua ohjaavia kysymyksia ja antaa

tilaa osallistujien keskustelulle sita kevyesti moderoiden. (Stickdorn ym. 2018, 123.)

Stickdornin ja muiden (2018, 117) mukaan fokusryhmahaastattelu palvelumuotoilumenetel-
mana ei aina anna syvallista ymmarrysta kasilla olevaan ongelmaan sen vuoksi, etta haastat-
telu ei tapahdu autenttisessa ymparistossa ja riskina on ryhman mielipiteiden liiallinen yhte-
naisyys. Tassa tutkimuksessa, toteuttamalla henkilokunnan fokusryhmahaastattelun yhtey-
dessa palvelupolun edelleen kehittamisen ja pitamalla keskustelun avoimena ja luottamuksel-
lisena, saatiin kuitenkin erittain arvokasta tietoa asiakkaiden kokemasta yojunakonseptin pal-

velusta.

5.4.2 Henkilokunnan fokusryhmahaastattelu palvelupolun avulla

Tassa opinnaytetyossa toteutettiin tuplatimantin ”loyda”-vaiheen menetelmana fokusryhma-
haastattelu (kuvio 3). Henkilokunnan fokusryhmahaastattelu toteutettiin 28.1.2020 kohdeyri-
tyksen paakonttorilla Pasilassa ja se kesti kaksi tuntia. Haastattelussa oli mukana viisi henki-
6a eri ammattiryhmista. Osallistujat oli valittu niin, etta jokainen heista kohtaa y6junalla

matkustavan matkustajan jossain asiakkaan palvelupolun vaiheessa. Mukana oli konduktoori,

junatarjoilija, aseman palveluneuvoja, junien siivouskoordinaattori seka UX designer.

Haastattelun alussa kaytiin lapi informatiivisesti edellisessa vaiheessa luotu palvelupolku seka
siina havaitut kriittiset pisteet. Haastatteluun oltiin jo ennalta muodostettu eri vaiheita ja
vastauksia asiakkaiden kokemiin kriittisiin ongelmiin. Haastattelussa kaytettiin myos ideakort-
teja, joiden avulla haastateltava henkilokunta sai orientoitua seka fokusoitua oikeisiin asioi-
hin. Tilaisuuden alussa osallistuvat saivat ideakorttien avulla mietittya omaan tyohonsa liitty-
vaa yojunamatkustuskokemusta. Samoilla ideakorteilla tilaisuudessa myos mietittiin ja ideoi-

tiin ratkaisuja esille nousseisiin asiakkaiden kriittisiin pisteisiin.

Ideakortit ovat kortteja, jotka sisaltavat kuvia kasiteltavasta aihealueesta laajalti erilaisista
nakokulmista. Ideakortteja voi palvelumuotoilussa kayttaa menetelmana erilaisissa tyopa-
joissa. Ne auttavat erityisesti sellaisissa tilanteissa, joissa osallistujat eivat keksi etenemiseen
keinoja tai vasta tutustuvat tyopajamuotoiseen tyoskentelyyn. Korttien avulla voidaan avata

keskusteluja ja niiden avulla saadaan ideoita eteenpain. (Stickdorn ym. 2018, 182.)

Fokusryhmahaastattelussa syntyi hyvin keskustelua eri ammattiryhmien valilla ja seinalla

esilla olleen palvelupolun avulla paastiin nopeasti ytimeen eli asiakaskokemuksen aarelle.
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Osallistujien kesken vallitsi kunnioitus toisen ammattiryhman kokemuksiin ja yhteinen ymmar-
rys siita, etta asiakkaan arvon muodostumiselle on tarkeaa nakyva lopputulos, joka saadaan

syntymaan vain yhteisesti, sama tavoite mielessa eri vaiheissa matkapolkua.

Ennalta valmistellun materiaalin mukaisesti keskustelun tueksi ja esiin nousseiden asioiden
dokumentoinniksi, osallistujat saivat vuorollaan taydentaa palvelupolkua (kuvio 7). Jokaisen
ammattiryhman osalta muodostettiin lisaa asiakkaiden kriittisia pisteita, valittiin niista tar-

keimpia seka pika-ideoitiin niihin ratkaisuja.

Kuvio 7: Fokusryhmahaastattelun lopputuloksena taydentynyt palvelupolku

Palvelupolun alaosaan (kuvio 7) muodostui jokaisen ammattiryhman ideoita tarkeiksi katso-
miinsa kriittisiin pisteisiin. Pikaideoinnissa ei tassa yhteydessa asetettu liiketoiminnallisia ra-
joituksia, vaan ajatuksia ja ratkaisuehdotuksia sai ideoida riippumatta niiden kustannustehok-
kuudesta tai realistisesta toteutusmahdollisuudesta. Henkilokunnan pikaideoissa saatiin tulok-
sena kehitystoimenpiteita niin palvelun peruselementteihin, kuten siivoojien puhtaisiin mop-
peihin ja riittavaan informaatioon nettisivuilla kuin vaativimpiin kehitysprosesseihinkin, kuten

henkilokunnan maaraan optimointiin ja lisapalveluiden myyntiin.
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5.4.3 Tulokset fokusryhmahaastattelusta

Fokusryhmahaastattelu tuki jo edellisessa palvelupolku-vaiheessa havaittuja lOydoksia asia-
kaskokemuksen kriittisista pisteista. Lisaksi osallistujien monipuolisen ammatillisen nakokul-
man kautta paastiin syvemmalle palvelussa oleviin epakohtiin ja saatiin jaettua tietoa organi-
saation eri tiimien valilla. Valittomina konkreettisina toimina tyopaja innosti lisaamaan tietoa
verkkosivuille asiakkaiden kokemien kriittisten pisteiden osalta. UX designer vei heti tiimil-
leen ehdotuksia parannuksista ja esimerkiksi ravintolavaunun anniskelun aikarajojen lisaami-

nen nettisivuille otettiin harkintaan tyopajan perusteella.

Fokusryhmahaastattelun osallistujat valitsivat asiakkaan palvelupolun varrelta tarkeimmiksi

kriittisiksi pisteiksi seitseman aihetta:

e asiakaspalveluhenkilokunta ei tieda, milloin matkat tulevat myyntiin

e ostoputki ei ole selkea & vahvistus matkasta voi jaada epavarmaksi

e henkilokuntaa ei tavoita heti matkan alussa

¢ matkan aikaiset sotkut

e poikkeustilanneinformaatio on huonoa

¢ ravintolavaunun tiedot eivat ole esilla (aukioloaika, omat evaat, jonot)

e epavarmuus jatkoyhteyksista

Naiden kriittisten pisteiden lisaksi ideoinnin kautta saatiin ehdotuksia asioiden ratkaise-
miseksi. Esimerkkeina ratkaisuehdotuksista ideoitiin esimerkiksi push-ilmoitus sovellukseen
matkan kulkutiedoista, siivoukselle selkea prosessi lasten turvaverkoista, korvatulpat myyntiin
ravintolavaunusta, valisiivoukset pidemmilla pysahdyksilla, lisaa henkilokuntaa erityisesti al-
kumatkaan, ravintolavaunun ja anniskelun aukioloajat nakyviin seka ravintolavouchereita odo-

tusajalle jos jatkoyhteys menetetaan.

Fokusryhmahaastattelu seka palvelupolun hyodyntaminen antoi hyvin henkilokunnan nakemyk-
sen yojunan palveluihin. Haastattelun tulokset taydentavat asiakkaiden palautteiden perus-
teella saatua informaatiota. Sen tuloksia saadaan kaytettya suunnitteluajureiden laadinnan

pohjalla.
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5.5 Design-luotain

Tassa alaluvussa esitellaan design-luotain palvelumuotoilun menetelmana. Luvussa myos esi-
tellaan taman tutkimuksen toteutuksessa kaytetty design-luotain seka sen kautta saadut tu-

lokset yojunan asiakasymmarrykseen.

5.5.1 Design-luotain asiakasymmarryksen keraamisen menetelmana

Palvelumuotoilussa yksi asiakkaita syvallisesti osallistava menetelma on design-luotain. De-
sign-luotain on asiakkaalle toimitettava paivakirjamainen paketti, tai mobiili-sovelluksella to-
tettava verkkoetnografia, jonka avulla asiakas itse merkitsee ylos sanoin ja kuvin kokemaansa
tutkimuksen kohteena olevasta palvelupolusta. Design-luotainta kaytetaan erityisesti silloin,
kun tutkijalla ei ole mahdollisuutta kulkea asiakkaan mukana koko palvelupolkua ja havain-
noida itse asiakkaan kokemuksia. Taytettyaan design-luotaimen, asiakas lahettaa valmiin luo-

taimen takaisin tutkijalle analyysia varten. (Tuulaniemi 2005, 151-152.)

Design-luotaimet perustuvat kayttajien omiin havaintoihin tutkittavasta aiheesta. Luotainten
avulla saadaan kayttajalta kokemuksia, ajatuksia seka ideoita tutkimuksen kohteesta. Luo-
tainten paaasiallinen tarkoitus on saattaa kayttajan nakokulma tutkijan tietoon. Luotainten
avulla saadaan tietoa palvelusta arkipaivan kokemusten kautta ja parhaimmillaan niiden
avulla voidaan paasta kasiksi niihin tunteisiin, arvoihin ja asenteisiin, jotka vaikuttavat asiak-

kaan kokemuksen syntymiseen. (Mattelmaki 2006, 46.)

Itsedokumentointiin perustuvat luotaimet ovat tehtavapaketteja, joissa on erilaisia tutkimuk-
sen kohteeseen liittyvia vihkoja, tehtavia, kynia, tarroja seka jopa kertakayttokameroita asi-
oiden dokumentointia varten. Luotaimissa on avoimia kysymyksia tai alueita piirroksia varten.
(Mattelmaki 2006, 48.) Koiviston ja muiden (2019, 44-45.) mukaan design-luotain maaritetaan
palvelumuotoilussa eksploratiivisen tutkimuksen menetelmaksi, jonka avulla paastaan tutki-

maan asiakkaiden motiiveja ”pintaa syvemmalta”.

Luotainten avulla saadaan toteutettua kayttajakeskeista tutkimusta ja asiakkaat osallistu-
maan palvelun kehittamiseen luovien ratkaisujen kautta. Luotainten avulla saadaan tietoa
asiakkaan haaveista ja tarpeista asiakkaan omista nakokulmista lahtoisin. Luotaimia ei kuiten-
kaan voi kayttaa ainoana tutkimusmenetelmana, silla niiden tulosten analysoinnissa on aina
vaarana monitulkintaisuus. (Mattelmaki 2006, 73-77.) Stickdornin ym. (2018, 124) mukaan asi-
akkaan tayttaman design-luotaimen aineiston lisaksi on hyva taydentaa asiakkaalta saatavaa

tietoa haastattelulla.

5.5.2 Design-luotain yojunassa

Tassa opinnaytetyossa toteutettiin tuplatimantin ”loyda”-vaiheen menetelmana design-luo-

tain (kuvio 3). Asiakaskokemusta koettiin tarpeelliseksi kerata myos design-luotaimen avulla,
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silla pelkassa asiakashaastattelussa voi jokin matkustajan matkan aikainen tarkea kokemus

jaada huomioimatta, silla asiakkaan mukana ei voi koko matkaa kulkea yojunan makuuhytissa.

Design-luotain toteutettiin Helsinki-Kolari-Helsinki -reitilla 28.-30.1.2020. Luotaimeen liitty-
van asiakasrekrytointi seka suppea alkuhaastattelu tehtiin junan ravintolavaunussa alkumat-
kan aikana. Ennakkoon laaditut luotainpaketit (liite 2) jaettiin haastatetuille asiakkaille pie-
nen ohjeistuksen jalkeen. Luotainpaketit pitivat sisallaan kysymyksia matkan eri vaiheista ja
asiakkaille annettiin vaihtoehtoina joko piirtaa tai kirjoittaa vastauksiaan. Luotaimessa mu-
kana oli my0s tarroja, joita asiakkaat saivat liimata tietyissa kysymyksissa tarkeiksi katso-
miinsa kohtiin. Asiakkaita pyydettiin kayttamaan matka-aikaa luotaimen tayttamiseen ja hei-
dan kanssaan sovittiin luotaimen palautus aamulla junan ravintolavaunuun, jolloin viela kes-

kusteltiin yojunamatkan kokemuksista.

Alkuhaastattelussa taustatiedoksi kysyttiin asiakkailta seuraavat asiat: matkan tarkoitus,
kuinka usein matkustaa yojunalla, minkalaisella hyttipaikalla matkustaa, missa seurueessa,
miksi valitsi junan, millaiset odotukset oli matkaan, onko talla hetkella tyytyvainen kaluston
palveluihin ja onko jotain palvelua mita junassa ei ole, mutta haluaisi saada. Seka meno- etta
paluumatkalla Helsinki-Kolari-Helsinki saatiin kussakin haastateltua seitseman asiakasta ja
luotaimia lopulta palautettiin kuusi kappaletta. Kokonaismaara palautetuille luotaimille oli 12
kpl. Asiakkaat ottivat tehtavan innokkaasti vastaan ja olivat erittain mielellaan mukana asia-
kaskokemuksen tutkimisessa. Valmiita luotaimia palauttaessaan asiakkaiden kanssa viela kes-
kusteltiin heidan yojunakokemuksestaan seka design-luotaimesta asiakasnakokulmasta. Saa-
dun palautteen perusteella yojunamatkan aikana oli hyvin aikaa tayttaa luotainta ja sen tayt-

taminen autenttisessa ymparistossa tuntui asiakkaista helpolta.

5.5.3 Design-luotaimen tulkinta

Luotaimia voidaan tulkita erityisesti inspiraatiomielessa, koska luotaimilla keratyn aineiston
luotettavuus yksiselitteisena tutkimustuloksena on vahemman tieteellista kuin monen muun
laadullisen tutkimuksen aineisto. Luotainten kautta saatua aineistoa ei ole tarpeen syste-
maattisesti jasennella siina tapauksessa, etta luotaimen tulkinalla tuetaan vuoropuhelua ja
luovaa prosessia. Luotaimen tulkinnasta saadaan aineistoa tukemaan muiden tutkimuksessa
kaytettyjen menetelmien rinnalle. Luotaimien kautta saatua aineistoa voi tiivistella ja yhdis-
tella, jolloin luotaimista saatua aineistoa voi esittaa esimerkiksi visuaalisena esityksena. Tal-
6in luotaimista saatua aineistoa voidaan esittaa kohderyhmalle asiakkaan antaman konkreet-
tisen esimerkin kautta. (Mattelmaki 2006, 108-112.)

Tahan tyohon toteutetun design-luotaimen tuloksia kasiteltiin suhteessa asiakkaiden kanssa
kaytyyn alkuhaastatteluun. Asiakkaiden alkuhaastattelun vastaukset taulukoitiin ja luotainten
kautta saadut tiedot lisattiin taulukkoon (liite 3). Nain saatiin yhden asiakkaan/seurueen

osalta kattavasti tietoa kyseisen matkan asiakaskokemuksesta.
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Junassa toteutetut luotaimet tehtiin ns. heikon kysynnan junassa, jolloin asiakasprofiili ju-
nassa on erilainen kuin esimerkiksi hiihtolomaviikon ruuhkajunissa. Matkustajat olivat paa-
saantoisesti kokeneita yojunamatkustajia, kohderyhmassa korostui omalle mokilleen matkus-
tavat tai sielta palaavat elakelaispariskunnat tai lomakauden ulkopuolella matkustavat lapsi-
perheet. Haastateltujen matkustajien joukossa oli vain yksi ensimmaista kertaa yojunassa
matkustava. Vastaajat jakaantuivat seuraavasti: nelja lapsiperhetta, seitseman seniori-ikaista
pariskuntaa seka yksi yksinmatkustava nuori mies. Luotainten kautta saatu tieto asiakkaiden
matkan kokemuksista oli aiempia l0ydoksia tukevaa ja vahvisti aikaisemmissa vaiheissa kerat-
tya asiakasymmarrysta. Huolimatta asiakkaiden tuttuudesta yojunamatkustamiseen, asiakkai-
den esiin tuomat odotuksen junamatkasta seka kriittiset pisteet toistivat aikaisempien mene-
telmien, palvelupolun ja fokusryhmahaastattelun, tuloksia. Luotainten kautta saatu tieto an-

toi lisaa luotettavuutta jo tutkimuksen aiemmissa vaiheissa kerattyyn asiakasymmarrykseen.

6  Asiakasymmarryksen tulokset ja suunnitteluajurit

Tassa kappaleessa kootaan yhteen opinnaytetyossa kaytetyn tuplatimantin asiakasymmarrys-
menetelmien (kuvio 3) kautta saadut tulokset, esitellaan suunnitteluajuri palvelumuotoilume-
netelmana seka kuvataan tutkimuksesta muodostuneet suunnitteluajurit yojunakonseptin ke-

hitystyon tueksi.

6.1  Yojunan asiakasymmarrys

Tassa tutkimuksessa kerattiin asiakasymmarrysta tuplatimantin palvelumuotoilumenetelmaan
perustuen. Palvelumuotoilumenetelmina kaytettiin palvelupolkua, henkilokunnan fokusryhma-
haastattelua seka design-luotaimia (kuvio 3). Tavoitteena oli kerata asiakasymmarrysta yoju-
nan nykyisesta konseptista seka asiakkaiden odotuksista ja arvon muodostumisen elemen-
teista. Tulokset jokaisesta menetelmasta tulkittiin erikseen ja niiden perusteella saatiin luo-

tua asiakasymmarrys yojunan asiakkaan odotuksista seka kriittisista pisteista.

Tulosten kautta saatiin muodostettua johtopaatos yojunakonseptin nykytilanteesta. Sen mu-
kaisesti lahtokohtaisesti palvelun perustasossa on paljon parannettavaa, silla palvelupolun
varrella olevat kriittiset pisteet kohdistuvat asiakkaiden perusodotuksiin yojunamatkasta. Asi-
akkaat odottavat siistia hyttia, puhtaita lakanoita, toimivia wc- ja suihkutiloja seka hytin va-
rustelun ajantasaisuutta, esimerkiksi taysia saippuasailioita. Asiakkaat myos odottavat itse-
palvelukanavista helppoa ja sujuvaa lipun ostamista, seka helposti loydettavaa tietoa hytissa
ja yojunassa olevasta palvelutasosta. Kokeneet yojunamatkustajat tuntevat palvelun laadun
ja heilla odotukset muodostuvat paaosin siisteydesta ja henkilokunnan tavoitettavuudesta.
Sen sijaan ensikertalaisille yojunan odotukset ovat korkeat hinnoittelun antamien mielikuvien
vuoksi ja he odottavat hotellitasoista mukavuutta hyteista ja fyysisista elementeista, kuten
lakanoista ja pesutiloista seka matkustusmukavuudesta. Heille toteutunut palvelutaso voi ai-

heuttaa pettymyksen.
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6.2 Teoriaa suunnitteluajureista

Suunnitteluajurit muodostetaan asiakastutkimuksessa tehtyjen l6ydosten kautta ja ne ovat ki-
teytyksia tai yksittaisia lauseita asiakkaan kokemasta palveluntarpeesta tai niista elemen-
teista, joita palvelun tulisi tarjota. Suunnitteluajureiden avulla asiakkaan tarpeet ja toiveet
saadaan organisaation tietoon ja palvelun kehityksen keskioon. Suunnitteluajureiden huolelli-
nen laatiminen auttaa ohjaamaan konseptin kehitysta asiakkaiden tarkeiksi kokemien ele-

menttien suuntaan. (Tuulaniemi 2005, 156-157.)

Palvelumuotoiluprosessissa kaytettyjen menetelmien avulla keratysta l0oydoksista saadaan
tuotettua konkreettisia suunnitteluajureita organisaation eri tiimien kayttoon. Suunnittelu-
ajureita voidaan kayttaa tutkimuksen kohteena olevaa palvelua edelleen kehittamiseen. En-
simmaisia versioita suunnitteluajureista muodostuu jo tutkimuksen eri vaiheissa kun ymmarrys
asiakkaan tarpeista ja kokemuksista syvenee. Suunnitteluajurit pitaa kuitenkin laatia huolelli-
sesti, silla niiden pohjalta kehitetaan palvelua eteenpain vastaamaan asiakkaan tarpeita.
(Stickdorn ym. 2018, 131.)

Suunnitteluajuri-menetelma toimii erityisen hyvin tyopajana. Organisaatio saa menetelman
kautta tietoa eri yksikoiden nakokulmista, joiden avulla palvelun kehittaminen luo asiakkaalle
eniten arvoa. Tehokkaimmat suunnitteluajurit ovat sellaisia, jotka auttavat suuntaamaan pal-

velun kehittamista toiminnalliseen ja konkreettiseen suuntaan. (Kimbell 2014, 206.)

6.3  Tutkimuksesta johdetut suunnitteluajurit kehitystyon tueksi

Tassa opinnaytetyossa toteutettiin tuplatimantin ”maarita”-vaiheen menetelmana suunnitte-
luajureiden laadinta (kuvio 3). Taman opinnaytetyon suunnitteluajureiden laatiminen toteu-
tettiin "kuinka voisimme” (”how might we”) -palvelumuotoilumenetelman kautta. Kohdeyri-
tyksen palvelumuotoilijoista koostuvassa tyopajassa kaytiin lapi aikaisempien vaiheiden
kautta keratty asiakasymmarrys, jonka kautta syntyneista tarkeimmista kriittisista pisteista

laadittiin muotoilukysymyksia.

”Kuinka voisimme”-palvelumuotoilumenetelmassa tavoitteena on saada keratysta tiedosta
syntymaan ideoita kysymysten muodossa. Menetelmaa voi kayttaa silloin, kun olemassa ole-
vasta tiedosta tai keratysta asiakkaiden tarpeista pitaa saada syntymaan kiteytettyja ideoita
prosessin eteenpain tyostamiseksi. Menetelmassa keratyn tiedon pohjalta muodostetaan kysy-
myksia, jotka vastaavat johonkin tutkimuksessa esiin nousseeseen asiakastarpeeseen. Kysy-
mykset muotoillaan muotoon, kuinka voisimme tehdd/ kehittéd/parantaa jotain, jotta asia-

kas saisi jotain enemmdn/paremmin/tehokkaammin. (Stickdorn ym. 2018, 179.)

Tyopajassa muodostuneissa ”kuinka voisimme” -muotoilukysymyksissa paastiin tutkimuksessa
nousseiden kriittisimpien pisteiden ytimeen ja saatiin niiden avulla muodostettua suunnittelu-

ajurit yojunan konseptikehityksen tueksi. Esimerkki tyopajassa laaditusta
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muotoilukysymyksesta: Miten voimme luoda oikeanlaisia mielikuvia, jotta matkustajan odo-
tukset yojunamatkasta olisivat realistiset? Muotoilukysymykset muokattiin peruslausemuo-
toon, jolloin niista muodostui yojunakonseptin suunnitteluajurit. Tutkimuksen kautta muodos-

tuneet lopulliset suunnitteluajurit yojunan konseptikehitykseen muodostuivat seuraaviksi:

1. Luomme oikeanlaisia mielikuvia, jotta matkustajan odotukset yojunamatkasta olisivat

realistiset.

2. Tarkennamme hinnoittelua, jotta matkustaja voisi valita lisamukavuutta matkaansa

(hytin sijainti, vanha vs. uusi vaunu, deluxe-hytti).

3. Selkeytamme ostoprosessin informatiivisuutta, jotta asiakas tietaisi junan palvelut

(turvaverkko, matkatavara, ravintola) etukateen oikealla hetkella.

4. Kehitamme matkatavaroiden sailytyksen prosessia, jotta matkustaja hyodyntaisi sita

saannonmukaisesti.

5. Mahdollistamme kommunikaation junamatkan aikana, jotta matkustaja saisi vastauk-

sen kysymyksiinsa silloin kun haluaa.

6. Tehostamme siivousprosesseja, jotta asiakas kokisi hytin viihtyisana.

Palvelumuotoiluprosessin seuraavat vaiheet on rajattu taman opinnaytetyon ulkopuolelle.
Muodostuneita muotoilukysymyksia ja suunnitteluajureita hyodynnetaan kuitenkin kohdeyri-
tyksessa konseptin jatkokehityksessa, kun palvelumuotoiluprosessissa edetaan tuplatimantin
toiseen timanttiin (kuvio 3) ideocimaan ratkaisuja ja sisaisia toimintatapoja tutkimuksessa lOy-

tyneisiin ongelmiin.

7  Johtopaatokset

Tassa opinnaytetyossa tutkittiin raideliikenteen yojunakonseptin asiakkaita ja heidan odotuk-
siaan ja kokemuksiaan yojunakonseptista. Tutkimuksen lahtokohtana oli toimeksiantajan
tarve saada yojunakonseptin erilaisiin kehitystoimenpiteiden taustalle asiakasymmarrysta.
Tutkimuksen pohjana kaytettiin olemassa olevaa tietoa yojunakokemuksista seka kerattiin
uutta asiakasymmarrysta seka henkilokunnalta etta asiakkailta. Tutkimuksen tavoitteena oli
saada asiakasymmarryksen kautta laaditut suunnitteluajurit, joiden kautta konseptiin liittyvia
tulevaisuuden toimintamalleja voi edelleen kehittaa. Tutkimus toteutettiin Design Councilin
(Design Council, 2019) maarittamaa tuplatimanttimallia mukaillen ja sen eri vaiheisiin kaytet-
tiin palvelumuotoilun menetelmia. Asiakasymmarrysta laajennettiin tuplatimantin ensimmai-
sessa vaiheessa palvelupolun, henkilokunnan fokusryhmahaastattelun seka design-luotainten
kautta ja saadusta ymmarryksesta tiivistettiin timantin toisessa vaiheessa suunnitteluajurit
(kuvio 3).
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Yojunan toimintaympariston osalta opinnaytetyssa selvitettiin myos raideliikenteen markkina-
tilannetta Suomessa seka matkailun trendeja. Matkailijoiden tulevaisuuden trendien mukai-
sesti ekologisuus ja lahimatkailu ovat nousemassa yha tarkeammaksi matkailun saralla, seka
kotimaisten etta ulkomaisten matkailijoiden osalta. Raideliikenteen asema Suomen matkai-
lussa on erittain kiinnostavassa vaiheessa suhteessa tahan matkailun trendiin. Digitalisaation
megatrendi on huomioitava kaikkien palveluiden kehityksessa, ja kuten tassakin tutkimuk-
sessa kavi ilmi, myos yojunakonseptin osalta itsepalvelukanavien merkitys kasvaa tulevaisuu-

dessa.

Opinnaytetyon palvelumuotoiluprosessin myota saatujen suunnitteluajureiden avulla toimeksi-
antaja saa huomioitua asiakasnakokulman yojunakonseptin kehityksessa. Tutkimuksesta saa-
dut suunnitteluajurit muodostuivat asiakkaiden tarkeimmista kipupisteista seuraavasti: oike-
anlaisten mielikuvien luonti, hinnoittelun tarkentaminen, ostoprosessin informatiivisuuden
selkeyttaminen, matkatavarasailytyksen kehittaminen, kommunikaation parantaminen juna-
matkan aikana seka siivousprosessien tehostaminen. Toimeksiantaja kayttaa opinnaytetyon
tutkimusaineistosta saatuja tietoja erilaisten yojunaan liittyvien elementtien kehittamisessa.
Suunnitteluajureiden avulla toimeksiantaja kehittaa junassa olevia palveluita ja henkilokun-
nan toimintamallia asiakkaiden tarpeet huomioiden. Toimeksiantaja siirtyy tuplatimantin toi-
seen osaan ja tyostaa sen myota palvelumuotoiluprosessin loppuun taman tutkimuksen myota
syntyneiden suunnitteluajureiden pohjalta. Digitaalisten palveluiden kehitys yojunan osalta
on kohdeyrityksessa alkamassa ja suunnitteluajureita hyodynnetaan myos uusien ostokanavien
seka sisaltosivujen kehityksessa. Toimeksiantaja koki tutkimuksen tuotokset kayttokel-

poiseksi.

Taman opinnaytetyon palvelumuotoilumenetelman avulla saatiin toimeksiantajalle myos luo-
tua palvelumuotoiluprosessi, jota voidaan hyodyntaa myos tulevissa, muiden konseptien kehi-
tysprojekteissa. On poikkeuksellista, etta toimeksiantajalla on kaytettavissaan jo tutkimuksen
alussa paljon asiakkailta saatua tietoa. Opinnaytetyodssa kaytetyssa palvelupolkumenetelmassa
tata olemassa olevaa dataa saatiin hyodynnettya systemaattisesti ja menetelma on monistet-
tavissa muihin kehitysprojekteihin. Opinnaytetyon myota toimeksiantajan organisaatioon saa-
tiin myos muodostettua tiiviimpaa yhteistyota eri tiimien valille ja havaittiin yhdessa tekemi-

sen tarkeys erityisesti tiedon lisaamisen kautta.
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Liite 1: Esimerkkeja laadullisesta aineistosta poimituista palautteista pelkistettyihin muotoi-
hin teemoittain

ENNEN MATKAA

”Varasin jouluksi makuupaikat itselleni ja 5-v lapselleni, mutta nettisivut ei huomioi
sitd, ettd alle 11-vuotiaalle ei tarvitse ostaa lippua, jos hdn matkustaa samassa vuo-
teessa aikuisen kanssa. Tdstd en tiennyt silloin, kun lippuja varasin, joten ostin tur-
haan kaksi lippua vaikka olisimme pddsseet matkustamaan yhdelld lipulla ja makuu-

paikalla.”
- Alle 10-vuotiaan lapsen maksuttomasta paikasta ei selvasti tietoa netissa.

”Miksi ette ilmoita ostohetkelld sitd, ettd varaamamme vaunu on valmistettu 1980-
luvulla? Tdamd tieto olisi vaikuttanut matkamme suunnitteluun. Tympdisee maksaa
112€/hlé lentokentdltd Ouluun. Tdmd vaunu on todella vanha ja kulunut vitsi. Tdnne
vaunuun ei edes kuulu kuulutukset, toivottavasti konduktdoorit huolehtivat, ettd he-
rddmme siten, ettd pystymme jddmddn junasta pois Oulussa, silld matkapuhelimen
akku on todella véhissd ja tdssd vaunussahan ei voi ladata. Torkedd asiakkaan aliarvi-
oimista.”

- Ei ole kerrottu etukateen, etta kalustona oli vanha sininen vaunu

-> Hytin peruspalveluista ei l0ydy tietoa netista

MATKAN AIKANA

”Oli aivan mahdoton matkata, kun humalaiset méykkdsi koko matkan. Humalainen
miesporukka sorhasi puolen tusinan kertaa korttiaan hytin lukkooni, toni ja potki
kaytavalld. Huusi humalassa monta tuntia.”

- Muut matkustajat hairikoivat yolla

”Junan ajaessa maksiminopeudella vaunu tdrisi niin, ettei nukkumisesta tullut mitédn.”

- Sanky tarisi, ei voinut nukkua

”Jouduimme ikivanhaan makuuvaunuun, jossa ei VR:n junawifi toimi? Jos avaat oven edessd

olevaan modernimpaan vaunuun, niin sitten heikko signaali. Osastossa vain yksi pistorasia eli

puhelimien, tabletin ja kuulokkeiden lataaminiseen ei riittdvdsti? Vaunu jatkuva natina, ru-
tina ja pauke hdiritsee kovin? Tdlle vuodelle taitaa olla seitsemds yojunamatka pohjoisen ja

eteldn vdlilld, ensimmdinen pettymys! Kuitenkin hinta on sama kuin hyvin varustelluissa uu-

sissa vaunuissa.”

- Ei ole kerrottu etukateen, etta kalustona oli vanha sininen vaunu
- Sanky tarisi, ei voinut nukkua
-> Hytin peruspalveluista ei l0ydy tietoa netista

- Vaunun meteli
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”Rovaniemeltd Helsinkiin yldkerran makuuhytissd jdtti todella ikdvédn matkakokemuksen.
Hytti oli puhtaita petivaatteita lukuunottamatta siivottomassa kunnossa, lattialla hiekkaa,
yldsédngyn porrasaskelmissa muutakin roskaa, polyt pyyhkimdttd. Konduktdori ei kdynyt lip-
puja tarkastamassa, emmekd lGhteneet hdntd pitkdstd junasta etsiskelemddn.”

- Hyttia ei oltu siivottu

- Konnaria vaikea tavoittaa matkan alussa

”Ldhdimme autojunalla Rovaniemeltd Tampereelle. Olimme ostaneet erikoishytit, jotta las-
ten kanssa matkustaminen sujuu hyvin, meitd oli 3 aikuista ja 2 lasta. Meilld oli varattu 2
hyttid. Asemalla meille sanottiin, ettd vaunumme vesijdrjestelmd ei toimi ja vessoja ei saa
kdayttdd. Vessassa piti kdydd edellisessd vaunussa. Matka oli tdysi katastrofi, lasten kanssa ra-
vattiin ympdri junaa koko yo. Me olimme maksaneet ylimddrdistd siitd, ettd matka sujuisi
lasten kanssa mutkattomasti. Kdytdmme paljon autojunaa.”

-> Ylakerran oman hytin wc ei toiminut matkan aikana

MATKAN JALKEEN

”Ostin etukdteen bussilipun Rovaniemeltd Inariin, koska juna oli jo melko paljon mybhdssé ja
konduktdori sanoi, ettd minulla pitdisi olla jatkolippu valmiiksi ostettuna, jotta jatkoyh-
teyteni toteutumisesta huolehditaan. Ostin lipun, mutta silld ei ollut mitddn vaikutusta:
bussi meni ja seuraava olisi ldhtenyt niin mybhddn, ettd olisin mybhdstynyt mddrdnpddstdani
viisi tuntia ja tyétehtdvdni olisi jadnyt tekemdttd. Onneksi onnistuin saamaan autokyydin
Inariin.”

-> Juna oli myohassa, myohastyi jatkoyhteydesta



Liite 2: Design-luotain

Hyvit juna-agentit,

Tasts a loyditte t j tutkimiseen.
Olkaa tarkkana, pitdkdi silmit ja korvat auki, ottakaa valokuvia
ja ideoikaa uutta.

Mikili ette ymmirra jotain tehtavas, ei haittaa! Jatkakaa vain
eteenpdin. Kansiossa on myds tyhjia sivuja, joilla voitte kertoa
meille kaiken sen, miti tehtavissa ei ole kysytty. Voitte
kdyttas hyviksenne piirroksia, teksteja - mita tahansa keinoa
joka teille sopii parhaiten. Pakkauksessa on mukana esimerkiksi
kynid ja tarroja.

Voitte pyytda junan kondukt&6rilts apua tarvittaessa, han auttaa
agentteja mielellddn - mybs agenttihelpin loytaa taman junan
ravintolavaunusta illan ja aamun aikana.

Hauskaa agenttimatkaa, kiitos ettd olette mukana!

Onnea toivottaen,
VR:n juna-agenttitiimi

ps. Palauttakaa tehtdva aamulla taman junan ravintolavanussa
olevalle agenttihelpille. Otetut valokuvat voitte toimittaa
sahkopostiosoitteeseen vragentit@vr.fi.

Kiitos!

Tulevaisuuden ydjuna

Me VR:113 olemme kehittimissd ydjunan
palveluita ja tarvitsemme juna-agenttien apua!

Piirtakaa unelmien yojunavaunu niille varatuille
sivuille. Jokainen agentti voi tehda myos oman
piirustuksensa. Mitd haluaisitte sailyttas
nykyisests ja mitd uutta tuoda vaunuun?

Voitte kirjoittaa tdhin vapaasti palautetta ja
kehitysideoita meille piirosten lisiksi:

Kohokohdat ja mahalaskut

Dokumentoi kokemuksia matkan aikana esimerkiksi
puhelimen kameralla.

A) Mitka olivat matkanne Top 3 kohokohdat?

B) Mitka olivat matkanne pahimmat Low 3 mahala-
skut tai ongelmallisimmat kohdat?

Jaathan dokumentaatiosi kuvana tai videona sah-
kopostilla vragentit@vr.fi.

Kiytamme meille jaettua todistusaineistoa vain
tutkimustarkoitukseen.

A) Mitka olivat matkanne kohokohdat (TOP 3)?

Kuka olet?
Piirrd kuva teistd juna-agenteista:

B) Mitkd olivat matkamme pahimmat mahalaskut tai
ongelmallisimmat kohdat?

Missd ja miksi matkustatte?
Kertokaa tdssa taustatietoja, jotta saamme
todistusaineistoon kylmia faktaa.

(esim. hytin ja vaunun nro, iki, matkaseura, miksi
valitsitte juuri junan, matkan syy...)

40
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Postikortti junasta

Jos 1lshettaisitte junamatkalta postikortin,
milts postikortti nayttaisi? Mits piirtaisitte
ja kirjoittaisitte siihen? Kenelle
1shettaisitte kortin?

Muistiinpanoille ja piirroksille

Matkan kulku 1/2

Miten eri kohdat matkallanne sujuivat? Piirrd jokaista kohtaa kuvaava hymy-/surunaama.
Kerro miksi valitsitte juuri t3@mdn naaman.

1. Mistd ostitte liput?

2. Mistd ldhditte asemalle?

Lipun ostaminen

5. Mitd palveluita

3. Miten menitte asemalle? (’ T 5
6. Miten loysitte

4. Miltd asemalta juna ’
15hti? junaan?

Asemalle siirtyminen Asemalla

Miksi juuri t3ma naama?

Miksi juuri t3ma naama? Miksi juuri tama naama?
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Matkan kulku 2/2

Miten eri kohdat matkallanne sujuivat? Piirrd jokaista kohtaa kuvaava hymy-/surunaama.

Kerro miksi valitsitte juuri tamén.

7. Loytyikd oma hytti
helposti?

8. Millaista palvelua
saitte?

Junaan nousu

9. Toimiko junassa kaikki
hyvin?

Junamatkan aikana

10. Mlle asenalle
saavutte?

Miksi juuri tama naama?

Miksi juuri t3ama naama?

11. Mten
suunnittelette

j atkavanne nat kaa
asenalta et eenpai n?

Junan parhaat ja hankalimmat paikat

Kun kuljette junassa kiinnittdkaa huomiota siihen, mitkd ovat teiddn mielestdnne parhaita
paikkoja, tai toisaalta hankalia paikkoja, junassa. Merkitkda tarroilla, mitkd kohdat ovat

mielestdnne parhaita, ja piirtdmdlld mustalla pallolla mitkad huonoimpia?

3 3 13
L L]
(3 3 ¢
oy L

Al

1-kerroksinen makuuvaunu

2-kerroksiset makuuvaunut

I stumapaikkavaunu
(konduktddrin piste)

Ravintolavaunu

Miksi tarrat tulivat juuri ndihin kohtiin? Miten niitd voisi mielestdnne parantaa?
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Piirrad unelmien makuuvaunu

Piirra unelmien y6junahytti
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Taulukot junassa suoritetusta alkuhaastattelusta ja design-luotaimen havainnot

Liite 3
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