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Opinnaytetyon aiheena on pienen yrityksen kirjastokoulutukselle tehty visuaalinen ohjeistus,
jonka avulla freelancer-kouluttajat pystyvat itsenaisesti tarjoamaan yrityksen kysytyinta koulu-
tuspakettia kirjastohenkilokunnalle. Yritys on yhden henkilon sivutdindan hoitama toiminimi,
jonka nimi on Dekonet.

Koulutus, johon ohjeistus luodaan, on koko paivan kestava tilaisuus, jossa kirjastohenkilokunta
saa perustiedot siitd, miten luodaan visuaalisesti vaikuttavia ja informatiivisia esillepanoja kirjas-
tojen aineistoista, paaasiassa kirjoista. Koulutus jakautuu kahteen osaan. Alussa on kahden
tunnin teorialuento aiheesta. Sen jalkeen teoriaa sovelletaan kaytantéén kolmen tunnin mittai-
sessa workshopissa, jossa opiskelijat suunnittelevat ja toteuttavat ryhmatyéna kampanjaesille-
panon 2—4 henkildn ryhmassa. Workshopin lopussa kouluttaja antaa palautetta ryhméatoista.

Opinnaytetyon teoreettinen viitekehys koostuu asiakaskokemuksesta ja sen johtamisesta. Asia-
kaskokemusta varten maariteltiin yrityksen kirjastokoulutukselle kaksi asiakaspersoonaa ja hei-
dan asiakaspolkunsa kohtaamispisteineen. Asiakaskokemuksen johtamista analysoitiin Gartne-
rin pyramidin avulla seka Korkiakosken polkupyodramallien avulla.

Ohjeistuksen sisaltda ja visuaalisuutta varten tehtiin kaksi teemahaastattelua. Kumpikin haasta-
teltava on potentiaalinen freelancer-kouluttaja. Heidan vastauksena olivat ohjenuorana ohjeis-
tuksen sisalldlle ja ulkoasulle. Haastateltaville naytettiin valmis ohjeistus. Heidan palautteensa
perusteella ohjeistus on toimiva, etenkin kun jokaisen koulutuksen yhteydessa pidetaan pala-
veri, toinen ennen koulutusta ja toinen jalkeen. My6s naiden kahden palaverin agendat kuuluvat
ohjeistukseen.

Nain ollen opinnaytetyodlle maaritetyt kaksi tavoitetta toteutuivat. Ensimmainen niista oli, etta vi-

suaalisen ohjeistuksen avulla freelancer-kouluttaja pystyy itsenaisesti pitamaan Dekonet-koulu-
tusta, jossa kirjastohenkilokunnalle opetetaan perusasioita siita, miten suunnitellaan ja toteute-

taan visuaalisesti vaikuttavia ja informatiivisia aineistoesillepanoja. Toinen tavoite oli, etta edella
mainitun koulutuksen asiakaskokemus sailyy tasalaatuisena kouluttajasta huolimatta.
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Kirjasto, koulutus, visuaalinen esillepano, asiakaspersoona, asiakaskokemus
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1 Johdanto

Yksinyrittdjalla on harvoin aikaa keskittya oman liiketoiminnan analysoimiseen ja systemaattiseen
kehittdmiseen. Olen huomannut tdman omalla kohdallani viimeisten 15 vuoden aikana, jolloin olen
opettajan tydni ohella tuottanut Dekonet-toiminimella erilaisia koulutuspalveluja kirjastoille ja am-
matillisille oppilaitoksille. Sopiva tilaisuus toiminnan kehittdmiseen tuli, kun aloitin ammattikorkea-
koulun master-opinnot. Suuren osan kurssitehtavista tein omasta yrityksestani, joten liiketoimintaa

tuli mietittya varsin systemaattisesti eri viitekehysten kautta.

Samassa yhteydessa herasi ajatus tehda myds opinnaytetyd omalle yritykselle, ja viela hyddyntaa
tydssa aiempien opintojaksojen tehtavia. Tasta huolimatta opinnaytetyoni ei ole portfolio, vaan
eraanlainen palapeli, joka koostuu kahdenlaisista paloista. Ensimmaiset niista ovat sellaisia, jotka
olen poiminut soveltaen viime kevaana tekemistani tehtavista Asiakaspolun kehittdminen ja asia-
kaskokemuksen johtaminen -opintojaksolta ja joiden avulla selvitin kirjastokoulutukseni nykytilan-
netta. Jalkimmaiset palaset teen opinnaytetyoni varsinaisena kehityshankkeena viikkojen 10-30
aikana. Valitsen taman palapeliratkaisun tietoisena siitd, etta se tulee vaikuttamaan opinnaytetyoni

arvosanaan.

Opinnaytetydni aihe on visuaalinen ohjeistus Dekonetin kirjastokoulutukselle, joka kasittelee visu-
aalisesti vaikuttavien ja informatiivisten esillepanojen suunnittelemista ja toteuttamista kirjastojen
aineistoista. Tama koulutuspaiva on ollut kaikkein kysytyintd Dekonetin tarjoamista koulutuksista,
minka vuoksi olen ajatellut antaa osan naista koulutuksista kokeneiden freelancereiden hoidetta-
vaksi. He puolestaan tarvitsevat selkean ohjeistuksen kyseisen koulutuksen siséllésta ja toteutus-
tavoista, jotta osallistujien asiakaskokemus sailyisi mahdollisimman yhtendisena ja sellaisella hy-

valla tasolla, milld se on nyt ollut. Kerron Dekonetin kirjastokoulutuksista tarkemmin luvussa 2.

Rajasin opinnaytetydni aihepiiriksi asiakaskokemuksen ja sen johtamisen, jotka muodostavat tyoni

teoreettisen viitekehyksen, joka esitelldan luvussa 3.
1.1 Tyon tavoitteet ja tutkimuskysymykset

Opinnaytetydni ensimmainen tavoite on, etta visuaalisen ohjeistuksen avulla freelancer-kouluttaja
pystyy itsenaisesti pitamaan Dekonet-koulutusta, jossa kirjastohenkilékunnalle opetetaan perusasi-
oita siitd, miten suunnitellaan ja toteutetaan visuaalisesti vaikuttavia ja informatiivisia aineistoesille-
panoja. Toinen tavoite on, ettd edelld mainitun koulutuksen asiakaskokemus sailyy tasalaatuisena

kouluttajasta huolimatta.



Opinnaytetyohoni liittyvat tutkimuskysymykset ovat seuraavat:

o K1: Millainen on tavoiteltu asiakaspersoona, joka ostaa Dekonetin kirjastokoulutuspalve-
luja?

o K2: Millainen on tavoiteltu asiakaspersoona, joka osallistuu Dekonetin kirjastokoulutuspal-
veluihin?

o K3: Millaiset ovat noiden asiakaspersoonien asiakaspolut kohtaamispisteineen?

o K4: Miten asiakaskokemusta voi johtaa visuaalisen ohjeistuksen avulla?

¢ Kb5: Millainen visuaalinen ulkoasu olisi selkein mahdollinen kyseiselle ohjeistukselle?

o KB6: Millainen kouluttajien palautemekanismi tarvitaan, etta freelancereiden tuottama asia-

kaskokemus sailyy tasalaatuisena?

Tutkimuskysymykset K1-K3 kartoittavat Iahtétilannetta, eli Dekonetin kirjastokoulutuksen asiakas-
persoonia ja heidan kohtaamiaan asiakaspolkuja, niistd muodostuvaa asiakaskokemusta seka sen
johtamista. Ne kaikki olen maaritellyt kevaalla 2021 Asiakaspolun kehittdminen ja asiakaskoke-
muksen johtaminen -opintojakson tehtavavissa Dekonetin asiakaspolku kirjastoasiakkaille ja Deko-
netin asiakaskokemuksen johtaminen. Varsinaiseen kehittdmisehdotukseen, eli ohjeistukseen liitty-
vat tutkimuskysymykset K4—K6 maarittelin alustavasti opinnaytetydni suunnitelmassa, jonka tein
opintojaksolla Tutkimuksellinen kehittdminen (Nyholm 2022, 5).

1.2 Prosessi, aikataulu ja raportin rakenne

Opinnaytetyoni on kehittdmishanke, jonka lahestymistapa on konstruktiivinen tutkimusote. Peruste-
len taman silla, ettd kehittdmishankkeeni lahestymistapa tayttaa konstruktiivisen tutkimusotteen vii-
desta kohdasta ensimmaiset nelja (Lukka 2001):
1. Tyo6 keskittyy tosieldman ongelmiin, jotka ovat kdytdanndssa tarpeellisia ratkaista.
2. Tybd tuottaa uuden konstruktion, jonka tehtava on ratkaista alkuperainen tosielaman on-
gelma.
3. Tydssa edellytetdan tutkijan ja kdytanndn edustajien hyvin laheista tiimimaista yhteistyota,
jossa odotetaan tapahtuvan kokemuksellista oppimista.

4. Tyob on kytketty olemassa olevaan teoreettiseen tietamykseen.

Lukan (2001) esittdma viides kohta on, ettéd empiirisia 10yddksia peilataan takaisin teoriaan. Tama
viimeinen kohta jaa pois omasta kehittdmishankkeestani, silla olen tekemassa kaytannonlaheista
opasta vain oman yritystoimintani kayttoon, en pyri luomaan uutta tietoa yleisesti koko kirjastokou-
lutuksen alalle.



Opinnaytetyoni prosessi etenee kuvan 1 mukaisesti yhdeksassa vaiheessa, joista osa tapahtui
yhta aikaa. Alkuperaisen aikataulun mukaan opinnaytetyon oli tarkoitus olla valmiina viikolla 33,

mutta tyon viimeistely hyvaksyttavalle tasolle venytti aikataulua viikolle 46.

I3 VAIHE 2 VAIHE 3

Tehtdvan tarkempi Teoreettisen viitekehyksen
madrittdminen ja rajaaminen laatiminen

vkot 12-15 vkot 15-22

Kehittdmiskohteen
tunnistaminen ja alustava
madrittaminen
vkot 10-12

VAIHE 6 VAIHE 5 VAIHE 4

Haastattelut ja niiden Lahestymistavan ja
analysointi menetelmien suunnittelu

vkot 24-25 vkot 20-24

Ohjeistuksen tekeminen
vkot 24-28

VAIHE 7 VAIHE 8 VAIHE 9

Ohjeistuksen testaaminen OpinnaytetyGtraportin Viimeistelyt ja valmis
haastatelluilla kokoaminen opinndytetyo arvioitavaksi

vko 29 vkot 29-31 vko 32-46

Kuva 1. Opinnaytetydprosessini vaiheet (mukaillen Ojasalo, Moilanen& Ritalahti 2015, 24)

Raportti koostuu seitsemasta paaluvusta, joista ensimmainen on johdanto. Luvussa kaksi esittelen
yritykseni Dekonetin kirjastokoulutuspalvelun ja sen kehittdmistarpeen, mista teen opinnaytetyoni.
Luvussa kolme kuvaillaan opinndytetydn teoreettinen viitekehys, joka koostuu asiakaskokemuk-
sesta ja sen johtamisesta. Luvussa nelja esittelen opinnaytetydni tutkimuskysymykset seka kaytta-
mani kehittdmismenetelmat ja vildennessa luvussa kehittdmismenetelmien tulokset. Kuudes luku
sisaltaa opinnaytetyona tekemani visuaalisen ohjeistuksen, jonka olen kehittanyt kirjastokoulutus-
palvelujeni ulkoistamista varten. Raportin vimeinen luku on pohdinta, jossa kokoan yhteen tyoni
paatulokset ja pohdin omaa oppimistani opinnaytetydprosessissa. Raportin lopussa on liitteena ke-

hittdmishankkeeni lopputuloksena tekemani visuaalinen ohjeistus (liite 1).



2 Dekonetin kirjastokoulutuksen kehittamistarpeet

Tassa luvussa esittelen opinnaytetyoni kohdeorganisaation ja siihen liittyvan kehittamistarpeen.
Kohdeorganisaatio on Dekonet. Se on toiminimi, jonka kautta olen tarjonnut visuaalisen markki-
noinnin ja myynnin koulutukseen liittyvia palveluja noin 15 vuoden ajan opettajan tyéni ohessa.

Olen yrityksen ainoa tyontekija, joten opinnaytetydllani ei ole varsinaista toimeksiantajaa tai oh-

jausryhmaa.

Dekonetilla on kaksi varsinaista palvelualuetta. Viime vuosina yrityksen toiminnan paapaino on ol-
lut kirjastoille tarjottavissa visuaalisten esillepanojen koulutuksissa. Toinen palvelu on visuaalisen
myyntitydn verkko-oppimisalusta DecoStudy, jota kaytetaan toisen asteen oppilaitoksissa. Taman

palvelun olen rajannut pois opinnaytetydstani

Olen valinnut opinnaytetyoni aiheeksi kirjastoille tarjoamani esillepanokoulutuksen ja siihen liittyvan
kehittamistarpeen. Kyseinen koulutus on sisalloltaan hyvin monipuolista, silla kirjastoilla on pal-
jonhyvin erilaisia tarpeita, joita varten olen raataldinyt eri pituisia koulutustilaisuuksia joko pelkkina
luentoina tai luentojen ja workshopien yhdistelmina. Myos kasiteltavat aiheet ovat vaihdelleet var-
sin paljon. Ylivoimaisesti kaikkein kysytyintd koulutusta on ollut kokonainen koulutuspaiva, jonka
alussa esittelen perusasioita visuaalisesti vaikuttavista ja informatiivisista esillepanoista, minka jal-
keen osallistujat soveltamat oppimaansa muutaman tunnin workshopissa. Toisin sanoen kirjastot
haluavat hyddyntaa samoja esillepanokikkoja kuin mitd myymalat ovat tehneet jo kauan ja joihin

ihmiset ovat tottuneet asioidessaan erilaisissa myymaldissa.

Kyseiseen palveluun liittyva kehitystarve on seuraava: aion konseptoida koulutuspaivan sisallon ja
palkata pari kokenutta visualistia pitdmaan niitd puolestani. Nain saisin lisattya Dekonetin koulutus-
tarjontaa, ja samalla pystyisin paremmin suunnittelemaan uutta koulutusta ja raataléimaan taysin

yksilOllisia koulutus- ja konsultointipalveluja kirjastoille.

Jotta freelancerit voisivat kouluttaa kirjastohenkildkunnalle perusasioita visuaalisesti vaikuttavien ja
informatiivisten esillepanojen suunnittelemisesta ja toteuttamisesta, freelancereille taytyisi ohjeis-
taa mahdollisimman tarkasti seka Dekonetin tarjoaman koulutuspaivan sisaltd etta asiakaskoke-
muksen taso, jonka koulutettavat saavat. Osallistujapalautteen perusteella tiedan, etta koulutetta-
vat ovat olleet hyvin tyytyvaisia koulutuspaiviin. Nain ollen heidan asiakaskokemuksensa on ollut
hyva, vaikka asiakaskokemus on toki laajempi kasite kuin pelkka asiakastyytyvaisyys, jota kirjastot

ovat itse keranneet Dekonetin koulutuksiin osallistuneilta.



Niinpa paatin tehda opinnaytetydnani ohjeistuksen, jonka avulla freelancer-kouluttajat pystyisivat
itsendisesti pitdmaan Dekonetin tarjoamaa koulutusta visuaalisesti vaikuttavista ja informatiivisista

esillepanoista kirjastoissa siten, ettd asiakaskokemus sailyy yhtenaisena ja hyvalla tasolla.



3 Asiakaskokemus ja sen johtaminen

Asiakkaan ja asiakkuuden merkitys on noussut merkittdvaan asemaan modernissa liiketoimin-
nassa. Jopa niin merkittavaan, etta asiakas ja asiakkuus ovat isossa roolissa siina prosessissa,
jossa liiketoiminnan arvonluonti tapahtuu. Tassa suhteessa ero perinteiseen, tuotantokeskeiseen
liketoimintaan on merkittdva. Traditionaalisessa tuotantokeskeisessa liiketoiminnassa tuotteen val-
mistus on suljettu prosessi, jonka kaikki vaiheet ovat tuottajan hallinnassa. Niinpa myds tuotteen
arvo pystytaan yksiselitteisesti siirtdmaan sen hintaan. Palvelutuotannossa ja palvelunkaltaisessa
tuotannossa sen sijaan arvonluonti tapahtuu avoimessa prosessissa, jossa ovat mukana seka tuot-
taja ettd asiakas. Koska asiakkaasta ja asiakkuudesta on tullut osa liiketoiminnan arvonluontia, pal-
velun tai palvelunkaltaisen tuotteen hinnan muodostuminen ei ole yhta yksiselitteisesti lasketta-
vissa, ja asiakkaan roolista on muodostunut merkittava tekija liiketoiminnan arvonluonnin nakokul-
masta. (Grénroos 2006, 319, 328-329.)

3.1 Asiakaskokemuksen maaritelma

Asiakaskokemus on varsin tuore kasite liiketalouden termistéssa. Englanninkielisiin alan teksteihin
customer experience ilmestyi 2000-luvun alussa, ensin Yhdysvalloissa, josta se vahitellen levisi
Eurooppaan ja Suomeen. (Léytana & Kortesuo 2011, luku 1.1.) Kirjassaan Asiakaskokemus: Pal-
velubisneksesté kokemusbisnekseen he kertovat haluavansa vakiinnuttaa termin myos suomalai-
seen bisneskieleen maarittelemalla sen nain: "Asiakaskokemus on niiden kohtaamisten, mieliku-
vien ja tunteiden summa, jonka asiakas yrityksen toiminnasta muodostaa.” (Loytana & Kortesuo
2011, luku 1.1). Na&in ollen asiakaskokemus on hyvin kokonaisvaltainen kasite, joka pitaa sisallaan

enemman kuin pelkan asiakastyytyvaisyyden.

Myds Lemon ja Verhoef (2016, 70) kuvailevat asiakaskokemuksen kokonaisvaltaiseksi inhimil-
liseksi ilmidksi, jossa asiakas kohtaa yrityksen fyysisesti (physical act), jarkiperaisesti (cognitive),
aistinvaraisesti (sensory), tunnetasolla (affective) ja sosiaalisen identiteettinsa kautta (social-iden-
tity). Toinen tapa tarkastella asiakaskokemuksen kokonaisvaltaisuutta on purkaa se erillisiin vaihei-
siin, joissa vaiheet seuraavat toisiaan kronologisesti etenevassa jarjestyksessa. Jokainen vaihe tuo
mukanaan uuden palasen lisdd asiakaskokemukseen, joka nain ollen kumuloituu vaihe vaiheelta

kohti kokonaisvaltaista kokoemusta. (Saarijarvi & Puustinen 2020, osa 2.)

Vastaavalla tavalla myos Filenius (2015, osa 1) lahestyy asiakaskokemusta kronologisesti etene-
van prosessin kautta. Han jakaa asiakaskokemuksen neljaan vaiheeseen, jotka seuraavat toisiaan.
Alussa asiakas on lahtotilassa, jolloin han tutustuu haluamansa tuotteen tai palvelun tarjontaan.
Talldin han muodostaa ennakko-odotukset ja -asenteen asiakaskokemukselleen. Toisessa vai-

heessa asiakas harkitsee ostamista ja altistaa itsensa harkitsemiensa vaihtoehtojen



markkinoinnille muulle viestinnalle. Kolmannessa vaiheessa asiakas on paattanyt sen, mita han
ostaa. Tassa vaiheessa asiakas viimeistdan kohtaa yrityksen asiakaspalvelun osto- ja maksuta-
pahtuman yhteydessa. Neljanteen vaiheeseen kuuluvat kaikki toimenpiteet ja kohtaamiset ostok-
sen jalkeen, esimerkiksi mahdolliset reklamaatiot, huoltopalvelut ja niin edelleen. Naiden neljan
vaiheen jalkeen syntyy kokonaisvaltainen, uusi asiakaskokemus. (Filenius 2015, osa 1.) Se ei ole
kuitenkaan staattinen tila, vaan tama uusi asiakaskokemus on vastaavasti lahtotila seuraavalle
asiakaskokemukselle, kuten alla oleva kuva 2 havainnollistaa. Tuo nelivaiheinen asiakaskokemus

on perustana asiakaspolulle, jonka maaritelldan seuraavassa alaluvussa.

Vaihe 3: Vaihe 4:

Vaihe 1: |aht6tila VLS 25 e ostotapahtuman ostotapahtuman

oststamista :
aikaan jalkeen

Kuva 2. Asikaskokemuksen vaiheet kronologisessa jarjestyksessa (mukaillen Filenius 2015, osa 1)

Toisaalta asiakaskokemuksen kokonaisvaltaisuutta voi myds lahestya huomattavasti yksinkertai-
semminkin. Esimerkiksi Lundberg (6.3.2019) esittda asian hyvin tyhjentavasti vaittdessaan, etta
asiakkuudessa on varsin hankalaa maaritella sellaisia asioita, jotka eivat kuuluisi asiakaskokemuk-
seen. Vastaavasti yrityksen nadkodkulmasta asiakaskokemus on ymmarrettava niin kokonaisvaltai-
sena ilmidna, etta se lavistaa aivan kaikki siilorajat organisaatiossa, niin nakyvat kuin nakymatto-
matkin (Capgemini 2019, 2-3).

3.2 Asiakaspolku

Asiakaspolku kuvaa palvelutuotannon asiakkaan nakdkulmasta (Fglstad, Kvale & Halvorsrud
2014). Kokonaisvaltaisen asiakaskokemuksen selvittdminen ensimmaisia vaiheita palvelutuotan-
nossa tai palvelunkaltaisessa tuotannossa on hahmottaa asiakaspolku. Se kuvaa asiakkaan koko
ostoprosessin alkaen tarpeen tunnistamisesta ostamiseen ja sen jalkeiseen kayttaytymiseen. Nain
ollen asiakaspolku kuvaa koko sen monivaiheisen ostoprosessin — ennen ostoa, oston aikainen ja

oston jalkeinen — josta asiakaskokemus muodostuu. (Lemon & Verhoef 2016, 69-70, 76.)

Asiakaspolkuun on koottu kaikki sellaiset kohtaamispisteet — suorat ja epasuorat — joissa asiakas

on jollain tavalla kontaktissa yrityksen kanssa (Saarijarvi & Puustinen 2020, osa 2.) Asiakaspolun



kulku ja sen erilaiset kohtaamispisteet pyritaan I0ytamaan ja maarittelemaan esimerkiksi palvelu-
muotoilussa kaytettavien erilaisten visuaalisten mallien avulla. (Remis & Adaptive Path Team at
Capital One 2016, 34—45). Kohtaamispisteita voi olla hyvinkin paljon asiakaspolun eri vaiheissa, ja
niiden olemus ilmenee hyvin monimuotoisena: niita on seka fyysisessa ymparistossa etta virtuaali-
sessa. Yhta kaikki, kohtaamispisteiden I6ytaminen, nimeaminen ja varsinkin niiden merkityksen
ymmartaminen on erittain tarkeda erinomaisen ja saumattoman asiakaskokemuksen luomiseksi.
(Hague & Hague 2018, 80-81; Loytana & Kortesuo 2011, luku 3.15; Saarijarvi & Puustinen 2020,
osa 2.) Alla olevassa kuvassa 3 on esimerkkinad kuvattu lentomatkustajan asiakaspolun kohtaa-
mispisteet, joista ensimmainen on matkan varaaminen lentoyhtion nettisivuilla ja vimeinen matka-

tavaroiden ottaminen vastaan maaranpaassa.

Asiakas saa matkatavaransa
Asiakas poistuu lentokoneesta
Asiakkaalle tarjoillaan lennon aikana ateria
Asiakas siirtyy lentokoneeseen

Asiakas saapuu portille

Asiakas jattad matkatavarat [ahtoselvitykseen

Asiakas tekee lahtoselvityksen lentoyhtion nettisivuilla
Asiakas saa lentolipun sahk&postiinsa

Asiakas tekee varauksen lentoyhtidn nettisivuilla

Kuva 3. Lentomatkustajan asiakaspolun kosketuspisteet (Loytana & Kortesuo 2011, luku 3.15)

Lemonin ja Verhoefin (2016, 75—-78) mukaan asiakaspolun kohtaamispisteet voidaan jaotella nel-
jaan luokkaan, joiden valiset rajat eivat aina ole kovin tarkkarajaiset. Ensimmaisen kategorian muo-
dostavat kohtaamispisteet, jotka ovat yrityksen tuottamia ja hallitsemia, esimerkiksi mainonta ja
nettisivut (brand owned). Toinen luokka on rajoiltaan epamaaraisempi, silla nama kohtaamispisteet
ovat yrityksen ja ainakin yhden sen yhteistydkumppanin yhteisessa hallinnassa, esimerkiksi usean
tahon yhteistyona tuotetut PR-tapahtumat (partner owned). Kolmannen luokan kohtaamispisteisiin
ei yritys eika sen yhteistydkumppanit voi suoranaisesti vaikuttaa, naita ovat esimerkiksi asiakkaan
henkildkohtaiset odotukset ennen ostohetkea (customer owned). Viimeisena luokkana ovat kohtaa-
mispisteet, joissa asiakkaat ovat vuorovaikutuksessa muiden tahojen kuin yrityksen ja sen yhteis-
tyokumppaneiden kanssa, esimerkiksi oston jalkeisissa tilanteissa asiakkaat keskustelevat keske-

naan tai omien kollegojensa kanssa (social owned). (Lemon & Verhoef 2016, 75-78.)



3.3 Asiakaspersoona

Asiakkaan merkitys asiakaskokemuksen luomisessa on kehittynyt vaiheittain 1960-luvulta alkaen
ja ymmarretty syvemmin ja kokonaisvaltaisemmin 2010-luvulla (Lemon & Verhoef 2016, 71). Ny-
kyisin puhutaan asiakaspersoonista, joiden luominen ja kayttdminen asiakaspolun kohtaamispistei-

den tunnistamisessa on ensiarvoisen tarkeaa (Hague & Hague 2018, 84).

Asiakaspersoona tarkoittaa sita, etta jokaiselle asiakasryhmalle luodaan oma asiakaspersoonansa.
Hyvin laadittu asiakaspersoona on kattava kuvaus henkildsta, joka edustaa mahdollisimman hyvin
tyypillistd asiakasta valitussa asiakassegmentissa. Asiakaspersoonien avulla yritys vahvistaa asia-
kasymmarrystaan. (Hague & Hague 2018, 84-86; Temkin, Lucas, Rodstrom, Zdatny & Jaffe 2017,
18.)

Asiakaspersoonan luomiseksi on useita malleja. Yhteista niille on, ettd persoonasta luodaan mah-
dollisimman moniulotteinen ja eldva: nimea, kuvaa ja elamantarinaa myoéten. Tarkoitus on, etta
pystyisimme ndkemaan asiakkaan edessamme ja I6ytdmaan hanesta piirteita, jotka ovat meille en-
tuudestaan tuttuja, eli han on meille ikdan kuin vanha tuttu. (Temkin, ym. 2017, 18.) On myds tar-
keda huomioida, ettd jokainen asiakassegmentti tarvitsee oman asiakaspersoonansa, jolle luodaan

oma asiakaspolku omine kohtaamispisteineen.

Asiakaspersoona voidaan rakentaa esimerkiksi laatimalla kuvitteelliselle henkildlle elamantarina
seuraavilla osa-alueilla (Rummukainen s.a.,17):
o Demografia
o Nimi, ika ja sukupuoli
o Tyo0 ja tehtavanimike
o Perhesuhteet
o Asuinymparisto
o Asumismuoto
o Kulkuvaline
¢ Ominaisuudet, kaytos ja tavat
o Harrastukset
o Vapaa-aika
o Kiinnostuksen kohteet
o Sosiaalinen verkosto
o Kulttuurilliset erityispiirteet
o Tarpeet ja tavoitteet
o Luonteenpiirteet

o Henkilbkohtaiset tavoitteet
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o Tottumukset
o Motivaattorit
o Haasteet

o Esteet

Mitd enemman konkretiaa asiakaspersoonaan saadaan ympattya, sen elavammaksi persoona kas-
vaa. Parhaassa tapauksessa ndemme edessamme jotakin tuntemaamme ihmistad muistuttavan
hahmon, jolla on oma elamantarinansa ja johon pystymme samaistumaan. Silloin meidan on hel-

pompi raataldida palvelumme vastaamaan juuri hanen tarpeitaan.
3.4 Asiakaskokemuksen johtaminen

Kuten edellisessa alaluvussa kavi ilmi, asiakaskokemus on hyvin laaja kasite. Niinpd myos asia-
kaskokemuksen johtaminen on hyvin laaja-alainen kokonaisuus, jota analysoitaessa Korkiakosken
ja Gerdtin (2016, Tyokirja 1) mukaan pitaa tarkastella

—_—

ihmisia ja kulttuuria

2. yrityksen brandia ja palvelulupausta
3. toimintatapoja ja prosesseja
4

teknologiaa.

Jotta asiakaskokemusta ylipdataan voisi johtaa, taytyy ensin selvittaa, milla tasolla asiakaskoke-
musta operoidaan. Asiakaskokemuksen nykytilaa voidaan selvittaa tutkimus- ja konsultointiyritys
Gartnerin kehittamalla asiakaskokemuksen pyramidilla (Customer Experience Pyramid). Kor-

kiakosken (2019, 49) mukaan taman mallin keskidssa ovat asiakkaan tarpeet, jotka on pelkistetty

viiteen tasoon lahes Maslowin tarvehierarkian kaltaiseksi malliksi (ks. kuva 4).
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Asiakaskokemuksen kehittimisen tasot

Asiakkaasta
tuntuu
paremmalta,
vahvemmalta ja
turvallisemmalta

Kehittymisen taso

Tarjoaa ratkaisun
asiakkaalle kysymatta

Proaktiivinen taso

Sitoutumisen taso / Ratkaisee asiakkaan ongelmat toistuvasti \
Reagoiva taso / Ratkaisee asiakkaan ongelman \
Viestiva taso/ Tarjoaa tietoq, jota asiakas voi hyddynt&a \

Lahde: Gartner Customer Experience Pyramid.

Kuva 4. Gartnerin asiakaskokemuksen pyramidi (Korkiakoski 2019, 48)

Korkiakosken (2019, 48-49) mukaan suurin osa asiakaskokemuksen kehittdmisen toimenpiteista
keskittyy pyramidin kolmelle alimmalle tasolle (ks. kuva 4). Tall6in asiakkaalle tarjotaan hyodyllista
tietoa (viestiva taso), pyritdan ratkaisemaan asiakkaan kohtaamia ongelmia akuutin kertaluontei-
sesti (reagoiva taso) seka toistuvasti (sitoutumisen taso), jolloin kuitenkin parannellaan vain perus-

toimintoja ja varmistetaan asiakkaan lojaalisuutta.

Sen sijaan harva yritys onnistuu nousemaan kahdelle ylimmalle tasolle. Talléin yritys pystyy ratkai-
semaan asiakkaan ongelmia jo ennen kuin asiakas itse tulee niista tietoiseksi. Talla ennakoivalla
tasolla asiakaskokemus on noussut lahes henkildkohtaiseksi palveluksi ja asiakas tuntee itsensa
aidosti arvokkaaksi ja arvostetuksi. Pyramidin huipulle ei paase pelkilla teknisilla ratkaisuilla, vaan

sielld tarvitaan ihmisten valista henkilokohtaista vuorovaikutusta. (Korkiakoski 2019, 48-49).

Korkiakosken (2019, 49) mukaan Gartnerin olennaisin havainto on, etta yritys tunnistaa eron asiak-
kaiden odotusten ja yrityksen nykytilanteen valilla. Vasta silloin yritys pystyy maarittelemaan asia-
kaskokemuksen johtamiselle sellaiset konkreettiset tavoitteet, ettd ne myds vastaavat asiakkaiden

odotuksia.

Pitkakestoinen, menestyksekas asiakaskokemus ja sen johtaminen vaativat, etta yritys toteuttaa
asiakaskeskeista kulttuuria jokapaivaisissa toiminnoissaan. Temkin Groupin Strategies For The 4
CX Core Competencies -mallin mukaan se vaati onnistumista neljalla tarkealla osa-alueella, jotka
ovat (Temkin ym. 2017, 3):
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merkityksellinen johtajuus
vastustamattomat brandiarvot

sitoutunut henkilokunta

WD~

yhtenaistetty asiakaskeskeisyys.

Kaikkien edelld mainittujen osa-alueiden syvallinen ja ajantasainen ymmarrys vaatii jatkuvaa asiak-
kaan kuuntelemista ja reagoimista asiakkaan toiveisiin, nopeasti, sdanndllisesti ja systemaattisesti
(Temkin ym. 2017, 7). Asiakkuuden syvaymmartaminen vaatii asiakkuuden pilkkomista asiakas-
segmentteihin, jotka "heratetdan henkiin”. Toisin sanoen eri asiakasryhmat inhimillistetdan, havain-
nollistetaan ja tehdaan tutuiksi luomalla kullekin segmentille oma asiakaspersoonansa, joista jokai-

selle laaditaan oma asiakaspolkunsa kohtaamispisteineen. (Temkin ym. 2017, 7-9.)

Asiakaskokemusta tukevat, vastustamattomat brandiarvot syntyvat Temkin ym. (2017, 5) mukaan
kolmivaiheisen asiakaslupausprosessin tuloksena:

1. Anna lupaus.

2. Sisaista lupauksesi.

3. Pida lupauksesi.

Asiakaskokemuksen johtaminen vaatii kokonaisvaltaista ymmarrysta asiakaskokemuksen lisaksi
my®0s yrityksen hyvasta henkiléstokokemuksesta, jonka Temkin ym. (2017, 7-9) erittelevat merki-
tykselliseksi johtajuudeksi ja sitoutuneeksi henkildkunnaksi. Mutta kumpi on yrityksen kannalta tar-
keampi: asiakas- vai henkilostokokemus? Tama kysymys ei kdytanndssa ole merkityksellinen,
koska kumpaakaan ei voisi olla ilman toista. Sen sijaan oleellisinta on se, miten ne yhdistetaan si-
ten, etta kaikki osapuolet hyotyvat, myos palvelua tarjoava yritys. Tama puolestaan tarkoittaa yri-
tyksen johdolta uudenlaista strategista ajattelua seka sita kaytantdon implementoivaa dynaamista
ja asiakaskeskeista toimintamallia. llman sita uudet tavoitteet jadvat saavuttamatta, minka vuoksi

edessa on todennakoéinen paluu vanhaan toimintamalliin (Korkiakoski 2019, 32-33.)

Uuden asiakaskokemuksen vaatiman toimintamallin pohjaksi yrityksen taytyy pohtia perusteelliset

vastaukset seuraaviin viiteen kysymykseen (Korkiakoski 2019, 33):

Miksi toimintaa halutaan muuttaa nykyista asiakaskeskeisemmaksi?

Millainen johtamismalli silloin tarvitaan?

Milla mittareilla saadaan luotettavaa tietoa seka asiakas- ettd henkilostokokemuksesta?
Asiakaskunnan maarittely ja valinta: ketkd haluamme asiakkaiksi ja ketka voimme sivuut-
taa?

o Millaisia tydntekijéitd haluamme palvelukseemme?
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Henkilostokokemuksen kehiat Asiakaskokemuksen kehit

Systemaattinen

kehittaminen Systemaattinen

kehittaminen

Valitén

reagointi

Kuva 5. Henkil6sto- ja asiakaskokemuksen kehat (Korkiakoski 2019, 32)

Kummassakin kehamallissa on kaksi kehaa, joista ulompi on systemaattisen palautteen keha ja

sisempi valittbman palautteen keha, katso kuva 5.

Asiakaskokemuksessa ulompi ja isompi keha liittyy systemaattiseen asiakaskokemuksen analysoi-
miseen ja kehittdmiseen. Siind on kolme toistuvaa ja toisiaan seuraavaa vaihetta, jotka ovat asia-
kaskokemuksen mittaaminen, tulosten analysointi ja kehittdminen analyysin pohjalta. Tavoite on
muuttaa yrityksen toimintaa systemaattisella otteella asiakaskeskeisemmaksi. Sisempi keha sisal-
taa yksittaisten asiakaspalautteiden valittdman kasittelemisen, mika puolestaan voi vaikuttaa yrityk-

sen prosesseihin, rooleihin ja vastuisiin joko hetkellisesti tai pysyvammin.

Henkil6stokokemuksen kehittamisessa kehat toimivat samalla periaatteella. Ulommassa henkilos-
tokokemusta mitataan, analysoidaan ja kehitetdan systemaattisesti. Sen sijaan sisemmalla on
kaksi ulottuvuutta. Ensimmainen niista on, etta asiakaskokemuksen kehan kautta tulevaa pa-
lautetta ohjataan valittomasti henkilostolle. Toinen on henkildston hyvinvoinnin jatkuva seuraami-
nen myds spontaaneissa yhteyksissa. (Korkiakoski 2019, 32-33.)

Kuten aiemmin tassa raportissa on todettu, asiakaskokemus on erittain tarkeassa roolissa nykyai-
kaisessa palveluliiketoiminnassa, jonka arvonmuodostus on avoin silla tavalla prosessi, ettd myos
asiakas on keskeisessa osassa liiketoiminnan arvonluontia (Grénroos 2006, 319). N&ain ollen mo-
dernin palveluorganisaation asiakaskokemuksen kehittdmisen pitaisi myds olla edella mainitulla

tavalla avoin prosessi. Avoin siina mielessa, etta kaikki organisaation toiminnan kehittaminen
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tapahtuu joustavasti sosiaalisissa suhteissa perustuen ihmisten valiseen vuoropuheluun niin sano-
tun dialogisen kehittamisen periaatteiden mukaisesti, ilman ennalta maariteltyja jaykkia hierarkkisia
rakenteita. Nain ollen dialogisessa kehittdmisessa prosessit ovat tarkedmpia kuin rakenteet, minka
vuoksi organisaatiolle luonteenomaista on jatkuva muutos. (Jabri 2012, 147, 172). Jatkuva muutos
on sisdanrakennettuna myos Korkiakosken malliin asiakaskokemuksen johtamisesta. Impulssit
muutokseen tulevat sdanndllisesti joko uloimmilta, eli systemaattisten muutosten kehilta tai spon-

taanisti valittéman palautteiden kehilta sisakehilta.
3.5 Yhteenveto kirjallisuuskatsauksesta

Opinnaytetyoni teoreettinen viitekehys muodostuu asiakaskokemuksesta ja sen johtamisesta.
Asiakaskokemus on kokonaisvaltainen kasite, jolla on hyvin suuri merkitys nykyaikaisessa liiketoi-
minnassa, etenkin palvelutuotannossa, jonka tuotantoprosessi on silla tavalla avoin, etta asiakas
kuuluu itsestaan selvana osana liiketoiminnan arvonmuodostustukseen. Toisaalta samankaltainen
tuotantoprosessin avoimuus on omaksuttu myds nykyaikaisessa palvelunkaltaisessa tavaratuotan-
tossa. My0s sielld on ymmarretty, etta pelkka laadukas tuote ei enaa riita, vaan asiakalla on rooli
liketoiminnan arvonluonnissa. (Grénroos 2006, 319, 328-329.) Esimerkiksi olohuoneensa maa-
lausta miettiva saattaa pohtia, ostaisiko maalauksen palveluna, vai tekisiko itse ja ostaisi vain tar-
vittavat valineet. Jalkimmaisessa tapauksessa nykyaikainen maalausvalineiden tuottaja tarjoaa
ostajalle lisapalveluna neuvontaa, mika auttaa omatoimimaalaria saavuttamaan sellaisen lopputu-
loksen, johon ei muuten pystyisi. Nain ollen maalausvalineiden ostaminen palvelunkaltaiselta vali-
nevalmistajalta tuottaa paremman asiakaskokemuksen kuin ostaminen sellaiselta valmistajalta,
joka ei tarjoa neuvontapalveluja. Taman nakokulman olen rajannut pois tyoni teoreettisesta viiteke-
hyksesta, koska oma kehittamisprojektini liittyy palveluliiketoiminnan asiakaskokemuksen johtami-

seen.

Opinnayteydssani hyddynnan nelivaiheista asiakaskokemuksen maaritelmaa, jossa asiakaskoke-
mus esitetdan kronologisesti etenevana prosessina (Filenius 2015, osa 1):

e lahtotilanne

e ennen ostotapahtumaa

e ostotapahtuman aikana

o ostotapahtuman jalkeen.

YlIa olevan jaottelun avulla voidaan hahmottaa asiakaspolku, jotta saadaan selville, missa kaikissa
pisteissa asiakas kohtaa yrityksen. Maaritelman mukaan asiakaskokemus muodostuu kaikkien noi-
den polun varrella sijaitsevien kosketuspisteiden tuottamien kokemusten summana. (Saarijarvi &
Puustinen 2020, osa 2; Loéytana & Kortesuo 2011, luku 3.1.5; Filenius 2015, osa 1.)



15

Asiakaspolkua astelee asiakaspersoona. Kirjallisuuden mukaan asiakaspersoona on erdanlainen
stereotyppi yrityksen tavoitteleman asiakaskunnan edustajasta. Yhdella tuotteella tai palvelulla voi
olla useita asiakaspersoonia. Niille kaikille pyritddn luomaan mahdollisimman kattava henkilohisto-
ria ikada, nimed, ty6ta, harrastuksia, mieltymyksia ja asenteita seka sosiaalisia suhteita myoten.
(Hague & Hague 2018, 84-86; Temkin, ym. 2017, 18; Saarijarvi & Puustinen 2020, osa 2.)

Asiakaskokemuksen johtamisessa katse kdantyy organisaatioon ja henkildkuntaan pain. Asiakas-
kokemuksen nykytilan selvittdmisessa voidaan kayttda Gartnerin asiakaskokemuksen pyramidia,
jonka avulla nahdaan milla asiakaskokemuksen tasolla organisaatio operoi. (Korkiakoski 2019, 48.)
Tavoitteena olevan asiakaskokemuksen vaatiman toimintamallin perustaksi organisaation taytyy
rakentaa sellaiset avoimet prosessit, jotka mahdollistavat asiakaskokemuksen ja henkilostokoke-
muksen systemaattisen kehittdmisen lisdksi myds spontaanien palautteiden hyédyntamisen kehi-
tystyodssa. (Korkiakoski 2019, 33.) Kehitystyd on helpointa sellaisessa organisaatiossa, joka raken-
tuu ihmisten valisille sosiaalisille suhteille seka avoimeen ja jatkuvaan dialogiin. Toisin sanoen,
mita vdhemman organisaatiossa on kiinteita, hierarkkisia rakenteita, sita ketterammin organisaa-
tiota voidaan kehittda haluttuun suuntaan. (Jabri 2012, 147, 172.)
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4 Ohjeistuksessa kaytetyt kehittamismenetelmat

Tassa luvussa esittelen opinnaytetydssani kaytetyt menetelmat, tydn tavoitteet ja siihen liittyvat tut-
kimuskysymykset. Opinnaytetyoni on kehittamisprojekti, jonka lahestymistapa muistuttaa konstruk-
tiivista tutkimuksen muotoa. projektin lopputulos on visuaalinen ohjeistus, jonka avulla Dekonetin

kirjastokoulutuksen asiakaskokemusta voidaan johtaa, kun koulutus ulkoistetaan freelancer-koulut-

tajille.
4.1 Konstruktiivinen tutkimusote ldhestymistapana

Konstruktiivinen tutkimusote on kehitetty erityisesti liiketaloustieteen alalle. Konstruktiivisella tutki-
musotteella pyritaan ratkaisemaan tosielaman ongelmia siten, ettd metodia soveltavalle tieteen-
alalle pyritaan tuottamaan jokin uusi konstruktio, eli rakennelma. Tuo konstruktio voi olla mika ta-
hansa inmisen kehittdma abstrakti tai konkreettinen rakennelma, esimerkiksi organisaatiomalli, dia-
grammi, tuote tai palvelu tai vaikka tietojarjestelma. Olennaista on, etta konstruktiota ei 16ydeta,
vaan se nimenomaan keksitaan tai kehitetaan tutkijan aktiivisen toiminnan tuloksena ja talla tavoin
tuotetaan uutta kontribuutioita sille tieteenalalle, jossa tutkimusotetta sovelletaan. Tutkimusotteelle
on luonteenomaista, etta ulkopuolisen tarkkailun sijaan tutkija voi itse toimia aktiivisesti kentalla,
tutkimuksessa kaytettavat aineistot ovat kooltaan pienia ja ettd havainnointi ja haastattelu ovat ylei-
sesti kaytettyja tutkimusmenetelmia. (Lukka 2001; Kasanen, Lukka & Siitonen 1993, 244.)

Merkityksellisyys
kaytannossa

Tosielaman
Kytkents ongelman Merkitys

teoriaan ratkaiseva teorialle
konstruktio

Toiminallisuus
kaytannossa

Kuva 6. Konstruktiivisen tutkimuksen elementit (mukaillen Kasanen, Lukka & Siitonen 1993, 246)

Ylla oleva kuva 6 hahmottaa konstruktiivisen tutkimusotteen viisi osa-aluetta. Kaiken keskiéssa on
tutkijan kehittdma uusi rakennelma, joka pyrkii ratkaisemaan jonkin tosielamassa ilmeneva on-

gelma. Vaakatason pallot kuvaavat sen, miten konstruktio on kytketty teoriaan. Ensinndkin uusi
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rakennelma on kehitetty nojautuen olemassa olevan teoriaan (pallo vasemmalla), ja toisekseen se
my®0s tuottaa teoriaan jonkin uuden elementin tai nakdkulman (pallo oikealla). Teoreettisen kontri-
buution liséksi konstruktio on nimenomaan kaytannon tarpeen sanelema: se toimii siina tarkoituk-
sessa, mihin se on kehitetty (pallo alhaalla), ja samalla se on myds kdytannon tasolla merkityksel-

linen (pallo ylhaalla).

Kuten raporttini johdannossa sivulla 2 esitin, kehittdmishankkeeni lahestymistapa tayttaa konstruk-
tiilvisen tutkimusotteen alla olevasta viidesta kohdasta ensimmaiset nelja (Lukka 2001):
1. Tyoni keskittyy tosielaman ongelmaan, joka on kaytannossa tarpeellisia ratkaista.
2. Tyb tuottaa uuden konstruktion, jonka tehtava on ratkaista alkuperainen tosieldman on-
gelma.
3. Tydssa edellytetdan tutkijan ja kdytdnndn edustajien hyvin laheista tiimimaista yhteisty6ta,
jossa odotetaan tapahtuvan kokemuksellista oppimista.

4. Tyo on kytketty olemassa olevaan teoreettiseen tietamykseen.

Lukan (2001) esittama viides kohta on, ettd empiirisia |0ydoksia peilataan takaisin teoriaan. Tama

vaihe jaa pois omasta tydstani, koska teen ohjeistuksen vain oman yritystoimintani tarpeisiin.
4.2 Projektin tavoitteet

Opinnaytetydni ensimmainen tavoite on, ettd visuaalisen ohjeistuksen avulla freelancer-kouluttaja
pystyy itsenaisesti pitamaan Dekonet-koulutusta, jossa kirjastohenkilékunnalle opetetaan perusasi-
oita siitd, miten suunnitellaan ja toteutetaan visuaalisesti vaikuttavia ja informatiivisia aineistoesille-
panoja. Toinen tavoite on, ettd edelld mainitun koulutuksen asiakaskokemus sailyy tasalaatuisena

kouluttajasta huolimatta.

Kehittamisprojektia ohjaavat tutkimuskysymykset ovat seuraavat:

o K1: Millainen on tavoiteltu asiakaspersoona, joka ostaa Dekonetin kirjastokoulutuspalve-
luja?

o K2: Millainen on tavoiteltu asiakaspersoona, joka osallistuu Dekonetin kirjastokoulutuspal-
veluihin?

o Ka3: Millaiset ovat noiden asiakaspersoonien asiakaspolut kohtaamispisteineen?

e K4: Miten asiakaskokemusta voi johtaa visuaalisen ohjeistuksen avulla?

¢ Kb5: Millainen visuaalinen ulkoasu olisi selkein mahdollinen kyseiselle ohjeistukselle?

o K6: Millainen kouluttajien palautemekanismi tarvitaan, etta freelancereiden tuottama asia-

kaskokemus sailyy tasalaatuisena?
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Kysymyksien K1-K3 vastaukset olen saanut analysoimalla Dekonetin asiakaspersoonia, asiakas-
polkua ja asiakaskokemuksen johtamista. Nama analyysit olen tehnyt masteropintoihini liittyvalla
opintojaksolla nimeltdan Asiakaspolun kehittdminen ja asiakaskokemuksen johtaminen kevaalla
2021. Analyysien tulokset on alun perin esitetty edellda mainitulle opintojaksolle laadituissa rapor-
teissa, jotka ovat Dekonetin asiakaspolku kirjastoasiakkaalle (Nyholm 2021a, 4-16) ja Dekonetin
asiakaskokemuksen johtaminen (Nyholm 2021b, 5-11). Analyyseissa kaytetyt mallit on esitelty ta-

man raportin alaluvuissa 3.1 ja 3.2.

Kysymyksien K4—K6 vastaukset etsitdan edellisessa luvussa esitellyn teemahaastattelun avulla.

Vastaukset kaikkiin kysymyksiin on koottu paalukuun 5.
4.3 Teemahaastattelu aineistonkeruumenetelmana

Valitsin opinnaytetyoni aineistonkeruumenetelmaksi kvalitatiivisiin menetelmiin perustuvan teema-
haastattelun, koska kirjastokoulutuksen ulkoistamisessa aion kayttda vain kahta potentiaalista
freelancer-kouluttajaa. Nain ollen suuriin vastaajamaariin perustuvat, kvantitatiiviset menetelmia
hydédyntavat kyselytutkimukset eivat sovellu omaan kehittdmishankkeeseeni, toisin kuin syvallisem-

paa ymmarrysta kehittdmiskohteesta tarjoavat kvalitatiiviset menetelmat.

Kvalitatiivisten menetelmien avulla tutkittavaa ilmiota pystyy ymmartamaan kokonaisvaltaisemmin
ja syvemmin kuin esimerkiksi tilastollisia menetelmia hyddyntavalla strukturoidulla kyselytutkimuk-
sella. Kvalitatiivisilla menetelmilla tutkittavia yksikditéd on huomattavasti vahemman kuin kvantitatii-
visilla menetelmilld. Vastaavasti kvalitatiivisilla menetelmilld kerattya ei-numeraalista materiaalia:
haastatteluja, havainnointia jne. syntyy huomattavasti enemman kuin tilastollisia menetelmia hyo-
dyntavilla kvantitatiivisilla menetelmilla, joiden aineistot ovat nimenomaan numeromuotoista. Nain
ollen kvalitatiiviset menetelmat pyrkivat ymmartamaan ilmiota syvemmin ja kokonaisvaltaisemmin
kuin kvantitatiiviset. (Ojasalo, Moilanen & Ritalahti 2015, 106-109.) Hirsjarven ja Hurmeen (2015,
27) mukaan kvalitatiiviset menetelmat antavat tietoa haastateltavien tajunnan sisalldista, jolloin
paastaan mahdollisimman Iahelle niitd merkityksia ja nakdkulmia, joita ihmiset antavat tapahtumille

— sanalla sanoen silloin kuullaan peremmin heidan omaa aantaan.

Haastattelu voidaan tehda joko kokonaan avoimena, ennalta laaditun lomakkeen avulla tai teema-
haastatteluna. Teemahaastattelu on yleisin tapa suorittaa haastattelu. Teemahaastattelua kutsu-
taan myds puolistrukturoiduksi haastatteluksi. Sen lahtékohta on, etta tutkimuskysymysten avulla
valitaan keskeiset teemat ja aiheet, joiden ymparille haastattelut rakentuvat. Tarkoitus on, etta
haastateltavat kertovat omin sanoin ndkemyksensa ja kokemuksensa jokaisesta teemasta. Silloin
on tarkeaa, etta kysymykset pyritdan esittamaan vastaajan kannalta luontevassa jarjestyksessa.

(Ojasalo ym. 2015, 110-111.) Haastatteluteemojen suunnittelu on yksi teemahaastattelujen
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tarkeimmista vaiheista. Teemat perustuvat tutkimuksen taustalla olevaan teorian paakasitteisiin.
Teemat eivat ole yksityiskohtaisia haastattelukysymyksia sisaltavia luetteloita, vaan niissa kuvail-
laan teema-alueet, kuitenkin yksityiskohtaisemmin kuin tutkimuskysymyksissa. (Hirsjarvi & Hurme
2015, 66).

Teemat voivat olla haastatteluun rakenteeseen etukateen suunniteltuja teemoja tai haastatteluissa
esille nousseita spontaaneja asioita, jotka ovat useammalle vastaajalle yhteisia. Haastattelun
saannonmukaisuuksia tarkastellaan tyypittelemalld, jolloin vastauksia ryhmitellaan yhteisten piirtei-
den mukaan. (Ojasalo ym. 2015, 110-111.)

Erilaisista haastattelumenetelmista valitsin puolistrukturoidun teemahaastattelun. Siina pystyn etu-
kateen maarittdmaan teemat ja kysymysaihiot, joilla aion haastatteluissa edeta, mutta haluan jattaa
haastattelutilanteeseen pelivaraa kysymysten jarjestysten, sanamuotojen ja jatkokysymysten
osalta, jolloin vuorovaikutus on vapaampaa ja vastaajilla jaa mahdollisuus myds kertoa ja assosi-

oida vapaammin.
4.4 Muut kehittamisprojektia tukevat menetelmat

Kuten raporttini johdannossa kerroin, olen hyddyntanyt opinnaytetydssani master-opintoihini ke-
vaalla 2021 tekemiani raportteja, joissa olen selvittdnyt Dekonetin kirjastokoulutuksen tyypillisia
asiakaspersoonia, heidan asiakaspolkujaan ja asiakaskokemuksen johtamista (Nyholm 2021a; Ny-

holm 2021b). Naiden analyysien tulokset esittelen tarkemmin raportin luvuissa 5.1-5.3.

Asiakaspersoonat olen luonut muistinvaraisesti yhdistelemalla tekemiani havaintoja 15 vuoden ai-
kana kirjastokoulutuksiini osallistuneista henkildistd. Tekemani havainnot eivat perustu ennalta
suunniteltuihin ja systemaattisesti toteutettuihin prosesseihin, jolloin ne eivat tayta osallistuvan ha-

vainnoin kriteereja (Ojasalo ym. 2015, 114), kuten seuraavassa luvussa tarkemmin kerron.

Muistinvaraisella ad hoc -menetelmalla luomani asiakaspersoonat ovat akateemiselta katsantokan-
nalta puutteelliset: niiden laadullinen patevyys ei tayta luotettavan aineistonkeruumenetelman kri-
teereja. Asiakaspersoonat ovat kuitenkin riittaneet kdytannon tasolla kirjastokoulutukseni suunnitte-
luun ja toteuttamiseen. Koska opinnaytetyoni kehittdmisprojektin lopputuloksena syntyva ohjeistus
on ennen kaikkea kaytannon tydkalu, aion kayttaa naita valmiita, ei-luotettavia asiakaspersoonia
sen sijaan, etta valitsisin jonkin validin aineistonkeruumenetelman, jonka avulla loisin luotettavam-
mat asiakaspersoonat. Samanlaiset laadulliset varaukset koskevat myds asiakaspolkuja kohtaa-

mispisteineen luvussa 5.2 seka asiakaskokemuksen johtamista luvussa 5.3.
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4.5 Kehittamisprojektin prosessi kokonaisuudessaan

Seuraavalla sivulla olevaan kuvaan 7 olen koonnut kehittamishankkeen toteuttamisen eri vai-
heet havainnollistaakseni nimenomaan sita prosessia. Nyt on huomioitava, etta sivulla 3 oleva
kuva 1 on sisalloltadan laajempi, silla se havainnollistaa hankkeen toteuttamisvaiheiden lisaksi myos
opinnaytetyoni aiheen maarittelemiseen ja teoreettisen viitekehyksen rakentamiseen kayttamani

ajan.

Kuvan 7 kolme ensimmaista vaihetta ovat kirjastokoulutuksen asiakaspersoonien rakentaminen,
heidan kohtaamiensa asiakaspolkujen hahmottaminen seka asiakaskokemuksen johtaminen.
Nama vaiheet 1-3 tein kevaalla 2021 master-opintoihini kuuluvan opintojakson Asiakaspolun kehit-

tdminen ja asiakaskokemuksen johtaminen aikana.

Neljantena vaiheena on potentiaalisten kouluttajien teemahaastattelut ja niiden analysointi, jotka

tein kesakuun 2022 lopussa. Samaan aikaan aloitin varsinaisen ohjeistuksen, eli 5. vaiheen suun-
nittelun hyédyntaen prosessin vaiheita 1-3. Ohjeistus oli valmis heindkuun puolessa valissa, joten
heti seuraavalla viikolla paasin testaamaan ohjeistuksen toimivuutta potentiaalisilla kouluttajilla niin

sanotulla heikolla markkinatestilla.

Vaihe 2: Asiakaspolun Vaihe 4: Potentiaalisten
hahmottaminen kouluttajien haastattelut
vko 12/2021 & analysointi
luku 5.2 vkot 24-25/2022 luku 5.4

Vaihe 5:

Vaihe 1: : o
: : ohieistus Vaihe 6: Ohjeistuksen
Asiakaspersoonien J testaus vko 29/2022

rakentaminen -
vkot 10-11/2021 luku 5.1 vkot zljklz186/2022 luku 6.4

Kuva 7. Kehittdmishankkeen prosessin kuvaus.
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5 Tulokset

Tassa luvussa esitellaan kehittamisprojektin tulokset. Aluksi esitellaan Dekonetin kirjastokoulutuk-
sen kaksi asiakaspersoonaa ja heidan yhteinen asiakaspolkunsa seka asiakaskokemuksen johta-
misen nykytilanne. Sen jalkeen ovat teemahaastattelun tulokset. Lopuksi tuloksista kootaan yhteen

ne, joiden avulla ohjeistusta kehitetaan.
5.1 Dekonetin kaksi asiakaspersoonaa

Maarittelin Dekonetin kirjastokoulutukselle kaksi asiakaspersoonaa, jotka kumpikin ovat kuvitteelli-
sia hahmoja — ka3, nimea ja tittelia myoten. Olen yhdistanyt heihin asioita, joita olen vuosien var-
rella havainnut useiden kirjastokoulutuksiini osallistuvien henkildiden edustavan, asuinpaikasta,
iasta tai sukupuolesta riippumatta. Ensimmainen on kirjastonhoitaja Silja Henkilékuntalainen, joka
osallistuu koulutukseen. Toinen on kirjastonjohtaja Terhi Paattaja, joka paattaa palvelun ostami-
sesta ja joskus my0s osallistuu koulutukseen. Olen laatinut heista kuvaukset raportissani Deko-
netin asiakaspolku kirjastoasiakkaille, jonka tein kevaalla 2021 Asiakaspolun kehittdaminen ja asia-

kaskokemuksen johtaminen -opintojaksolla. (Nyholm 2021a, 8-13).

Olen luonut kummatkin asiakaspersoonat yhdistelemalld havaintojani 15 vuoden aikana pitamistani
kirjastokoulutuksista. Silja on luotu koulutuksiin osallistuneiden henkildiden tunnusomaisista piir-
teistd ja Terhi vastaavalla tavalla koulutusta ostavista. Menetelmani muistuttaa osallistuvaa havain-

nointia ilman strukturoitua mallia, mutta ei tdyta osallistuvan havainnoinnin kriteereja.

Ojasalo ym. (2015, 114) kertovat, etta osallistuvaa havainnointia kdytetaan silloin, kun halutaan tut-
kia ihmisten kayttaytymista heidan luonnollisessa toimintaymparistossaan. Patevasti toteutettu
osallistuva havainnointi on systemaattista tarkkailua, jonka avulla voidaan saada ihmisten arvos-
tuksista ja asenteista luotettavampaa tietoa kuin kyselyilla tai haastatteluilla, koska niissa asioissa
teot kertovat enemman kuin sanat. Tieteellisesti pateva osallistuva havainnointi vaatii huolellista
valmistelua seka etukateen saatua hyvaksyntaa havainnoinnin kohteena olevalta organisaatiolta
jaltai sen jaseniltd. Myds havainnoijan rooli pitaisi kertoa selvasti tarkkailun kohteena oleville. Ha-
vainnoinnin pitaisi olla mahdollisimman jarjestelmallista ja dokumentoitua, toteutettiinpa se struktu-

roidun mallin mukaisesti tai ei. (Ojasalo ym. 2015, 114-116.)

Koska ole seurannut kirjastokoulutukseni aikana vain satunnaisia tilanteita ilman kattavaa suunni-
telmaa ja kirjoitan havainnoistani jalkikateen muistinvaraisesti, tulokset jaavat vaistamatta hyvin
epaluotettaviksi, mikd myos koskee omia havaintojani asiakaspersoonista. Siita huolimatta olen
luonut Siljasta aika perusteellisen kuvailun. Terhin hahmon jatan tietoisesti niukemmaksi, ja keski-

tyn vain hanen paatdksentekoprosessiinsa suoranaisemmin vaikuttaviin asioihin. Toinen Terhia
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koskeva yksinkertaistava oletus on, etta kirjastonjohtaja on aina se, joka suunnittelee ja paattaa

henkildston koulutustarpeen. Oikeasti ndin on vain pienten kirjastojen kohdalla. Isommissa kirjas-

toissa on erikseen koulutuksesta vastaava henkilo. Mutta rajoittaakseni analyysia olen yhdistanyt

Terhin asiakaspersoonaan seka kirjastonjohtajan ettad koulutussuunnittelijan. Opinnaytetyoni jul-

kaistavasta versioista molemmat asiakaspersoonat on poistettu.

Silja Henkilokuntalainen, 42-vuotta, kirjastonhoitaja

Silja palvelee asiakkaita palvelutiskilla, ottaa vastaan palautuksia ja kirjaa ylos lainauksia.
Paivittain han palauttaa aineistoja hyllyihin. Hyvin usein han seka suunnittelee etta toteut-
taa kollegojensa kanssa erilaisia kampanijoita ja teemoja ja rakentaa niita tukevia aineis-
toesillepanoja.

Silja on naimisissa. Hanella on kaksi kouluikaista lasta seka kissa.

Han asuu omistusasunnossa rauhallisessa kerrostalolahiossa ja liikkkuu kavellen, polkupyo-
ralla ja julkisilla kulkuvalineilla.

Silja lukee paljon. Han kdy muutaman kerran vuodessa kevyen ja klassisen musiikin kon-
serteissa. Teatterissa ja elokuvissa han kay useita kertoja vuodessa.

Silja ulkoilee ja viihtyy rauhallisessa luonnonymparistéssa. Han pitda kotoilusta mokkei-
lysta.

Silja on kiinnostunut kadentaidoista. Han neuloo, virkkaa ja kutoo. Han myds mielellaan si-
sustaa kotiaan.

Han on Kiltti ja avulias ihminen, jonka on vaikea sanoa ei. Silja kunnioittaa auktoriteetteja.
Silja suhtautuu vakavasti ilmastomuutoksen ja globalisaation aiheuttamiin epakohtiin. Han
kannattaa sukupuolet ja etnisten ryhmien valista tasa-arvoa. Han suhtautuu myonteisesti
maltilliseen maahanmuuttoon. Han arvostaa kulttuurien monimuotoisuutta.

Siljan sosiaalinen verkosto koostuu sukulaisista, tydkavereista ja samoja asioita harrasta-
vista ikatovereista.

Silja on kantasuomalainen, syntynyt pikkukaupungissa ja opiskellut maakunnan keskuskau-
pungissa.

Silja on auttavainen ja jarjestelmallinen. Han haluaa tehda ty6paikasta viihtyisan ymparis-
ton kaikille. Kollegojen kanssa he ideoivat paljon erilaisia kivoja juttuja asiakkaille ja toteut-
tavat ne kotikutoisesti, saatavilla olevilla tarvikkeilla.

Jarjestelmallisyyden alla hanessa elaa vahvana tarve nayttaytya luovana persoonana. Han
haluaisi kovasti omata visuaalista silmaa ja katta, jotta voisi toteuttaa mm. kauniita ja toimi-
via aineistoesillepanoja kirjastossaan.

Han haluaisi rakentaa kirjastosta viihtyisan ja kodikkaan ympariston kaikille asiakaskunnille,

vaikka han paivittain nakee paljon kdytannon esteita ja ongelmia talle tarpeelleen. Osa
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ongelmista johtuu niukkenevista resursseista, osa taas kirjastonkavijoiden muuttuneista ta-
voista verrattuna aikaisempaan maailmanaikaan.

o Uusien asioiden oppiminen ja muiden hyvaksynta seka kiitokset motivoivat hanta.

\ Silja Virtanen
o Kirjastonhoitaja
L ‘/

Kuva 8. Ostajapersoona 1: Silja Henkildkuntalainen, kirjastonhoitaja

Terhi Paattaja, 47 vuotta, kirjastonjohtaja

o Kuten Silja, myds Terhi suhtautuu vakavasti iimastomuutoksen ja globalisaation aiheutta-
miin epakohtiin. Han kannattaa sukupuolten ja etnisten ryhmien valista tasa-arvoa. Han
suhtautuu myonteisesti maltilliseen maahanmuuttoon. Han arvostaa kulttuurien monimuo-
toisuutta.

e Terhin sosiaalinen verkosto on laaja. Siihen kuuluu kollegojen ja kuntapaattgjien lisaksi
kulttuurivaikuttajia seka ministerididen edustajia.

e Terhi on kantasuomalainen, syntynyt maakunnan keskuskaupungissa ja opiskellut Helsin-
gissa.

e Terhi on paattavainen, huolellinen ja jarjestelmallinen. Han haluaa tehda tydpaikasta viih-
tyisdn ympariston, mutta ei hinnalla milld hyvansa. Han on oikeudenmukainen esihenkild, ja
haluaa motivoida alaisiaan.

o Terhi laatii tarkkoja ja tiukahkoja budjetteja. Han noudattaa hyvinkin tarkasti ministerién oh-
jeita. Han haluaa kirjastonsa henkildkunnan pysyvan ajan tasalla ja suhtautuu suopeasti
henkildkunnan kouluttamiseen.

o Kuten Silja, myds Terhi haluaisi rakentaa kirjastosta viihtyisén ja kodikkaan ympariston kai-
kille asiakaskunnille, vaikka han paivittdin nakee paljon kdytannon esteita ja ongelmia talle
tarpeelleen. Osa ongelmista johtuu niukkenevista resursseista, osa taas kirjastonkavijoiden

muuttuneista tavoista verrattuna aikaisempaan maailmanaikaan.
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o Uusien asioiden omaksuminen ja jalkauttaminen omaan kirjastoon on hanelle tarkeaa.

Terhi Seppala

Kirjastonjohtaja

Kuva 9. Ostajapersoona 2: Terhi Paattaja, kirjastonjohtaja
5.2 Dekonetin asiakaspolku ja sen kohtaamispisteet

Tassa alaluvussa esittelen Dekonetin asiakaspolun kohtaamispisteet. Asiakaspolku on yhteinen
koulutuspalvelua ostavalle ja siihen mahdollisesti osallistuvalle Terhille seka koulutukseen osallis-

tuvalle Siljalle.

Alaluvussa 3.1 esitellyt asiakaspolun mallit ovat Dekonetin koulutuspalvelun tarpeisiin mielestani
hieman liian moniulotteisia. Niinpa paadyin melko yksinkertaiseen polkuun, joka on jaettu kolmeen
lohkoon, jotka ovat

1. ennen koulutuksen ostamista

2. koulutuksen aikana

3. koulutuksen jalkeen.

Polun kosketuspisteissa ovat mukana vain Dekonet seka asiakaspersoonat Terhi ja Silja, koska

minulle ei ole yhteistyOkumppaneita.
5.2.1 Kohtaamispisteet ennen koulutuksen ostamista

Koulutuksen ostamista paattava kirjastonjohtaja Terhi voi kohdata Dekonetin kolmessa kosketus-
pisteessa, joihin Dekonet ei voi vaikuttaa (1-3) ja kahdessa kosketuspisteessa, johon Dekonet voi
vaikuttaa (4-5). Koulutukseen osallistuvalla Siljalla voi myos olla kosketuspisteitd Dekonetiin en-

nen koulutusta (6-7):
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Terhi tutustuu aihetta kasittelevaan kirjaani Visusti kirjastossa: visuaalisesti houkuttelevat
esillepanot ja tilaratkaisut, tai perehtyy kirjan tietoihin netissa, esimerkiksi sosiaalisen medi-
assa, Google-hakujen yhteydessa tai Kirjasto.fi:ssa.

Terhi kuulee kollegoiltaan Dekonetin koulutuksesta.

Terhi keskustelee oman kirjastonsa Siljan kanssa, joka puolestaan on kuullut Dekonetin
koulutuksesta omilta kollegoiltaan muissa kirjastoissa.

Terhi kysyy Dekonetilta tarjousta ja saa tarjouskirjeen.

Terhi kay kanssani puhelinkeskustelun, jossa sovitaan koulutuspaivan sisallosta ja yksityis-
kohdista.

Silja kuulee Dekonetin koulutuksesta kollegoiltaan muissa kirjastoissa.

Siljalla on myés mahdollisuus kohtaamispisteeseen 1.

Kohtaamispisteet koulutuksen aikana

Koulutuksen aikana seka Terhi etta Silja kohtaavat Dekonetin seuraavissa kosketuspisteissa, joista

Dekonet voi vaikuttaa kohtiin 9—11:

8.
9.

10.

11

12.
13.

5.2.3

Terhi avaa koulutuspaivan.
Terhi ja Silja osallistuvat koulutuksen aloitusluennolle.

Terhi ja Silja osallistuu koulutuksen workshopiin.

. Terhi ja Silja saavat suullista palautetta workshopin kouluttajalta ja samassa yhteydessa

myos antavat sita.
Terhi ja Silja tayttavat koulutuspaivan antia kasittelevan palautelomakkeen.

Terhi keraa osallistujapalautteen koulutuspaivan paatteeksi.

Kohtaamispisteet koulutuksen jalkeen

Koulutuksen jalkeisista kosketuspisteistéa Dekonet voi vaikuttaa vain kahteen (15 ja 19):

14.
15.
16.
17.
18.

19.

524

Terhi tarkistaa osallistujapalautteen.

Terhi saa ja hyvaksyy laskun.

Terhi kertoo koulutuksen annista kollegoilleen.

Terhi keskustelee koulutuspaivan annista Siljan kanssa.

Silja keskustelee koulutuspéivan annista kollegojensa kanssa sekd omassa ettéd muissa kir-
jastoissa.

Silja saattaa lahettaa minulle mydhemminkin kuvia / kysymyksia omasta kirjastostaan.

Yhteenveto kohtaamispisteista

Loysin yhteensa 19 kosketuspistetta. Lemonin ja Verhoefin (2016, 75—78) mukaan asiakaspolun

kohtaamispisteet voidaan jaotella neljaan luokkaan, jotka ovat:
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yrityksen tuottamia ja hallitsemia (brand owned)
yrityksen ja jonkin yhteistydbkumppanin yhteisessa hallinnassa (partner owned)

asiakkaan hallitsemat (customer owned)

WD~

asiakkaiden vuorovaikutus muiden ulkopuolisten tahojen kanssa (social owned).

Loytamani kosketuspisteet kuuluvat edellda mainittuihin luokkiin 1, 3 ja 4. Opinnaytetyoni kannalta

relevantteja ovat sellaiset kohtaamispisteet, joihin voin itse suoranaisesti vaikuttaa (brand owned).

Ennen koulutuksen ostamista on seitseman kohtaamispistetta, joissa aktiivisena asiakaspersoo-
nana oli seka kirjastonjohtaja Terhi Seppala etta kirjastonhoitaja Silja Virtanen. Naista seitsemasta
Dekonet voi vaikuttaa vain kahteen: tarjouskirjeeseen ja koulutuksen yksityiskohdista sovittavaan

puhelinkeskusteluun.

Koulutuksen aikana on viisi kohtaamispistetta, joissa kouluttaja kohtaa molemmat asiakaspersoo-
nat. Niista kouluttajalla on mahdollisuus kolmeen kohtaamispisteeseen (9-11), joista kaksi ensim-
maista ovat Terhin ja Siljan osallistuminen koulutuksen luentoon ja workshoppiin. Kolmas on hei-
dan saamansa palaute kouluttajalta workshopin tuloksista seka samassa yhteydessa kouluttajan
reaktiot Terhin ja Siljan antamaan vastapalautteeseen. Niinpa kohtaamispisteet 9—11 muodostavat

perustan, jolle alan rakentaa freelancer-ohjeistusta luvussa 5.
5.3 Dekonetin asiakaskokemuksen johtaminen

Korkiakosken (2019, 48-49) mukaan suurin osa yrityksista operoi asiakaskokemuksessaan Gartne-
rin pyramidin kolmella alimmalla tasolla, jolloin asiakkaalle tarjotaan hyddyllista tietoa (viestiva
taso) seka ratkaistaan asiakkaan kohtaamia ongelmia niin akuutin kertaluonteisesti (reagoiva taso)

kuin toistuvastikin (sitoutumisen taso).

Kun tarjoan kirjastoille esillepanokoulutusta heidan toiveidensa mukaan, myés Dekonet operoi py-
ramidin kolmella alimmalla tasolla, eli padasiassa parantelen asiakkaitteni perustoimintoja. Toi-
saalta joidenkin kirjastojen kohdalla koen paasseeni myds pyramidin huipulle, jota kuvataan kehit-
tymisen tasoksi. Tdma johtuu mielestani intensiivisesti koulutuspaivasta, jossa jokainen saa henki-
I6kohtaista palauteta omasta workshop-harjoituksestaan. Ainakin osallistujapalautteen perusteella
jotkut osallistujat kokevat kehittyneensa visuaalisten esillepanojen suunnittelussa ja toteuttami-
sessa niin paljon, etta voin olettaa heidan kokevan olonsa paremmaksi, turvallisemmaksi ja vah-

vemmaksi, nimenomaan koulutukseni sisallon kontekstissa

Sen sijaan pyramidin toiseksi ylimmalla eli proaktiivisella tasolla en koe operoivani, silla en tarjoa
koulutuksessani mitaan sellaista, mihin osallistujat eivat olisi jossain muussa yhteydessa tutustu-

neet, esimerkiksi myymalodissa tai sisustusmessuilla.
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Kuten luvussa 3.2 kavi ilmi, Temkin ym. (2017, 3-5) painottavat, etta pitkékestoinen ja menestykse-
kas asiakaskokemus edellyttda merkityksellista johtajuutta, vastustamattomia brandiarvoja, sitoutu-

nutta henkilokuntaa seka yhtenaistettya asiakaskeskeisyytta.

Dekonetin osalta merkityksellinen johtajuus ja sitoutunut henkilokunta tarkoittavat sita, etta tule-
vassa koulutusorganisaatiossa on minun lisdkseni vain kaksi freelancer-kouluttajaa. Heille olen pi-
kemminkin vanhempi kollega kuin johtaja. Kollega, joka auttaa kaikin mahdollisin tavoin ennen ja

jalkeen koulutuksen.

Vastustamattomat brandiarvot syntyvat Temkin ym. (2017, 5) mukaan kolmivaiheisen asiakaspro-
sessin tuloksena nain: anna lupaus, sisaista lupauksesi ja pida se. Dekonetin osalta ne ovat olleet
olemassa ainoastaan intuitiivisesti, jonka vuoksi koulutustani tilataan, vaikka en sita itse markkinoi.
Opinnayteprosessin myéta sanallistan asiakaslupaukseni ndin: Dekonet tarjoaa kirjastokohtaisesti

raataloitya, kaytannonlaheista esillepanokoulutusta jalat maassa asenteella.

Asiakokemuksen johtamisen viimeisena vaiheena selvitdn Dekonetin nykytilannetta Korkiakosken

(2019, 32) kehamallin avulla, jotka olen esitellyt luvussa 3.2.

Mallin sisemman kehan tarkoittamaa valitdnta asiakaspalautetta yksittaisiltd asiakkailta en juuri saa
ennen tai jalkeen koulutuksen. Ainoat palautteet, jotka olen saanut talla tavalla koskevat lasku-

tusta: joko lasku on mennyt vaaralle osastolle tai siind on ollut virheita.

Sen sijaan pyoran isolla kehalla, jolla keratdan systemaattista palautetta asiakaskokemuksen ke-
hittdmiseksi, minulla on kaytdssani tarvittavat kanavat ja mittarit. Jokainen koulutusta tilannut kir-
jasto tekee osallistujakyselyn asiakastyytyvaisyydesta, kunkin kirjaston omalla kysymyslomak-
keella. Kirjasto ilmoittaa minulle yhteenvedon kyselyn tuloksista, mutta itse kyselyn raporttia en saa
kayttdoni. Kyselyista kay ilmi, etté etenkin kdytanndnlaheista tydpajatydskentelya arvostetaan. Ai-
noat kehitysideat ovat koskeneet lisdkoulutuksen tarvetta, jota olen sitten kysynnan mukaan jarjes-

tanyt.

Henkilostokokemuksen kehittamisen kehaa en ole tahan mennessa tarvinnut. Tulevia freelancer-
kouluttajia silmalla pitden aion kuitenkin ottaa sellaisen kayttdédon Korkiakosken (2019, 32) kehamal-
lia soveltaen. Ulomman kehan, eli systemaattisen henkilostokokemuksen kehittamisen aion ide-

oida yhdessa freelancer-kouluttajieni kanssa, heidan tarpeitaan kuunnelleen.

Sisemman, eli valitttman palautteen kehan toteutan siten, etta valitan kirjastojen tekemien koulu-
tuskyselyjen tulokset kouluttajalle kahdenkeskisessa palaverissa, jossa samalla voimme keskus-

tella my6s spontaanisti mieleen nousevista, koulutusta koskevista asioista.
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5.4 Teemahaastattelujen tulokset ja niiden luotettavuus

Seuraavaksi esittelen teemahaastattelut ja niiden tulokset. Haastattelujen teemat nousevat tutki-
muskysymyksista, jolloin teemat ovat seuraavat:
e Teema 1: Mitd asioita ohjeistuksen pitaisi sisaltaa, jotta itse pystyisit pitamaan Deko-
netin kirjastokoulutusta samansisaltdisena ja -laatuisena kuin mita se on nyt?
e Teema 2: Mitd asioita haluaisit tietda koulutettavista?
o Teema 3: Mita haluaisit tietda luennon pitdmisesta ja workshopista?

¢ Teema 4: Millaista palautetta kaipaisit omasta koulutuksestasi?

Haastattelut pidettiin viikolla 24 minun luonani. Pidin molemmat haastattelut yksildhaastatteluina,
koska halusin kuulla molempien mielipiteet ilman etta toinen voisi niihin vaikuttaa edes nonverbaa-
lisesti. Haastattelujen valilla oli yksi paiva. Kumpikin haastattelu kesti noin kaksi tuntia. En nauhoit-

tanut haastatteluja, vaan tein muistiinpanoja.

Kumpikin haastateltava, A ja B, on toiminut aikuiskouluttajana ja omaa vankan kokemuksen visu-
aalisten esillepanojen suunnittelussa ja toteutuksessa. Haastateltava B on lisaksi toiminut esihenki-
I6na myymalassa. Tunnen molemmat haastateltavat ja olen tydskennellyt kummankin kanssa kou-

lutukseen liittyvissa yhteyksissa. Kumpikin haastateltava on ialtaan 40-50-vuotias.

Haastattelujen ensimmainen teema oli: mita asioita ohjeistuksen pitaisi sisaltaa, jotta itse pystyisit
pitdmaan Dekonetin kirjastokoulutusta samansisaltdisena ja laatuisena kuin mita se on nyt.
Teema heratti vilkkkaan keskustelun ja synnytti paljon jatkokysymyksid molemmissa haastatte-
luissa. Kumpikin kertoi haluavansa mahdollisimman yksityiskohtaisen varusteluettelon ja esillepa-
notehtavien ohjeet workshopeja varten. Tasmensin kysymalla, etta enta tarvitsevatko he samanlai-
sia myos luennoille, johon kumpikin vastasivat myontavasti. Luentojen sisaltdjen ja tehtavien ohjei-
den lisdksi kumpikin haluaisi myds jonkinlaiset aikataulut siitd, miten kauan mikakin vaihe yleensa

kestaa.
Haastateltavan B sanoin: "Mitd enemman pystyt kertomaan kaikesta mahollisesta, sen parempi.”

Molemmat halusivat, etta ohjeistus olisi mieluummin visuaalinen kuin tekstipainotteinen. Lisaksi

kumpikin halusi, etta ennen koulutusta pidettaisiin lyhyt palaveri, jossa yhdessa kaytaisiin Iapi mil-
laisesta kirjastosta ja millaisesta koulutuksesta on kyse. Kysyessani toisen palaverin tarpeellisuu-
desta heti koulutuksen jalkeen kumpikin piti sita tarpeellisena, jos he saisivat kuulla osallistujapa-

lautteesta, ja samalla he voisivat avata myés omia kokemuksiaan.

Toinen teema oli mitd asioita haluaisit tietda koulutettavista. Tama teema ei herattanyt yhta paljon

keskustelua kuin edellinen. Kumpikin haastateltava oli varsin tyytyvainen asiakaspersooniin, jotka
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esittelin heille tassa yhteydessa. Asiakaspersoonien perusteella he pystyivat omasta mielestdan
kuvittelemaan riittdvan hyvin, millaisia koulutettavat olisivat. Kumpikin haastateltava kun on toimi-

nut kouluttajina.

Ainoa olennaiseksi katsomani jatkokysymys tuli B:Ita, joka kysyi, etta eikd koulutuksiin osallistu
lainkaan miehia. Tahan vastasin, etta kylla, mutta vain muutamia, eika laheskaan jokaiseen koulu-
tukseen ja ettd miesten osalta ei ole noussut erillisia toiveita tai rajoitteita. Kerroin, etta joskus jot-
kut miehista ovat esittaneet kriittisia ndkemyksia esillepanojen tarpeellisuudesta kirjastoissa, joiden
ei tarvitse tuputtaa kirjoja toisin kuin liiketaloudellisilla periaatteilla toimivien kirjakauppojen. Tama
kriittinen ndkodkulma koko opetuksen tarpeellisuudesta oli mielestani hyvad muistutus, ja se taytyisi
varmuuden vuoksi huomioida kaikkien koulutustilaisuuksien sisalléssa, jo heti alkuluennon yhtey-

dessa.

Kolmas teema oli, mita haluaisit tietdd luennon pitamisesta ja workshopista. Taman teeman yhtey-

dessa toistuivat ensimmaisen ja toisen teeman sisaltamat asiat, eikd uusia ndkoékulmia enaa tullut.

Haastateltavan A sanoin: "Eikohan ne ole tullut jo ... niitd samoja juttuja: kamat, asiat, aikataulut,

osallistujat jne.”

Neljantena ja viimeisena teemana oli, ettd millaista palautetta kaipaisit omasta koulutuksestasi.
Kumpikin toivoi mahdollisimman rehellista ja nopeaa palautetta osallistujilta. Kerroin heille, etta
oman koulutukseni osalta kirjastot keraavat aina osallistujapalautteen itse ja sen jalkeen lahettavat
palautteen minulle, viikon parin sisalla koulutuksesta. Tassa yhteydessa palasin ensimmaisen tee-
man yhteydessa esiin tulleeseen toiveeseen jalkipalaverista, jossa kasiteltaisiin freelancerien

omien kokemusten lisdksi myos osallistujapalaute. Tama ehdotus sopi molemmille.

Yhteenvetona voisin todeta, ettd haastatteluista nousi esille juuri sellaisia asioita, joita etukateen
olin olettanut: kohdekirjastojen koulutustoiveet, luentojen ja workshoppien sisallét ja aikataulut,
workshopeissa tarvittavat valineet seka osallistujien palautteet. Myds ohjeistuksen selkeys seka
sisallon visuaalinen informatiivisuus ja vahainen tekstin maara olivat odotettavissa olevia tuloksia
haastatteluista. Ainoa asia, jonka olisin sivuuttanut ohjeistuksesta, oli koulutukseen osallistujien
mahdollinen kriittinen suhtautuminen visuaalisten esillepanojen tarpeellisuudesta kirjastoissa,

mutta

Haastatteluihin oli kaytossa riittavasti aikaa, ja vuorovaikutus oli valitonta, silla tunnen hyvin kum-
mankin haastateltavan. Olin kutsunut heidat kotiini haastattelua varten. Vasta sitten lopetimme
haastatteluosuuden, kun olimme molemmat sita mielta, etta kaikki asiat on kasitelty. Sen jalkeen

siirryimme juttelemaan muista asioista, jolloin myos olisi ollut mahdollisuus palata aiheeseen. Toki
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sivusimme aihetta jossain maarin siindkin vaiheessa, mutta varsinaisesti mitdan uutta ei enaa il-

mennyt.

Teemahaastattelujen luotettavuutta kasitelldan kvalitatiivisen tutkimuksen luotettavuuden mitta-
reilla, jotka liittyvat aineiston keraamiseen, analysointiin ja raportointiin. Kvalitatiivisen tutkimuksen
luotettavuutta arvioitaessa kiinnetdan huomiota tulosten totuusarvoon, sovellettavuuteen, pysyvyy-
teen ja neutraalisuuteen. Luotettavuutta parantaa, jos tutkimusaineisto on keratty ymparistéssa,
jossa ilmi6 esiintyy. Se lisada aineiston edustavuutta. Laadullisen aineiston edustavuus ei tarkoita
samaa kuin maarallisen tutkimuksen edustavuus, jossa yksi tarkea nakékulma on aineiston laa-
juus. Laadullinen aineisto voi olla maaraltaan pieni, mutta silti edustava. (Hyvari & Vuokila-Oikko-
nen 2020.)

Raportissa taytyisi kertoa mahdollisimman tarkasti ja yksityiskohtaisesti, miten laadullinen tutkimus
on tehty. TAma edellyttaa selkeytta kasitteiden kaytdssa ja johdonmukaisuutta ilmaisussa, eli teks-
tin pitaisi olla helposti luettavaa. Teemahaastattelujen osalta on kerrottava, mitka teemat ja kysy-
mykset haastateltaville on esitetty. Myds haastattelutilanteen vuorovaikutus taytyisi raportoida:
mitka tekijat ovat mahdollisesti vaikuttaneet haastattelijan ja haasteltavien suhteeseen seka vas-
taamiseen. Suoria lainauksia pitaisi olla riittavasti, jotta lukija voi seurata analyysin etenemista ja
mihin se perustuu. Myos haastatteluihin kaytettya aikaa pitaa arvioida kriittisesti: oliko sita riittavasti
vai ei. (Hyvari & Vuokila-Oikkonen 2020.)

Tekemani teemahaastattelut ovat edella mainituilla kriteereilla arvioituna jossain maarin luotettavia.
Erdassa mielessa aineisto on keratty ymparistdssa, jossa tutkittava ilmio esiintyy. Tarkoitan talla
sita, ettd kumpikin haastateltava on kokenut esillepanokouluttaja ja nain ollen hyvin potentiaalinen
pitamaan myos Dekonetin kirjastokoulutuksia. Samasta syysta myds aineiston edustavuus on koh-
tuullisen hyva, vaikka haastateltavia oli vain kaksi, koska kumpikin heista on ilmaissut kiinnostuk-
sensa toimia Dekonetin freelancer-kouluttajana. Raportoinnin osalta luotettavuutta olisi parantanut,
jos olisin nauhoittanut haastattelut. Silloin olisin pystynyt laatimaan yksityiskohtaisemman kuvauk-
sen haastattelujen kulusta ja vuorovaikutuksen vaikuttavista tekijoista seka olisin voinut kayttaa

enemman suoria lainauksia, jolloin haastateltavien oma aani olisi tullut paremmin esille.
5.5 Tulosten hyédyntaminen ohjeistuksen kehittamisessa

Tassa alaluvussa kokoan yhteen aikaisemmista tuloksista ne, joita hyodynnan laatiessani ohjeis-
tuista. Asiakaspersoonien Terhin ja Siljan ominaispiireiden perusteella voidaan tehda seuraavan-
lainen yhteenveto Dekonetin esillepanokoulutusten asiakaskokemuksesta, joka taytyy valittya oh-

jeistuksesta freelancer-kouluttajille:
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o Koulutuksen taytyy olla kustannustehokasta ja hinnaltaan kilpailukyistd muiden kirjastokou-
lutusten kanssa. Tata seikkaa on muistettava korostaa, mikali asia nousee puheeksi.

o Koulutuksen sisélldn ja aikataulun on noudatettava tarkasti koulutustilauksen sisaltoa.

o Koulutuksen sisélldssa taytyy ottaa huomioon yhteiskunnassa pinnalla olevat trendit mah-
dollisimman luontevalla tavalla, esimerkiksi esillepantavia aineistoja valitaan siten, etta ne
edustavat noita trendeja.

¢ Koulutus ei saa olla liian teoreettista. Tydpajan alussa on toki kerrottava riittavalla tasolla
tarvittavat teoreettiset tiedot visuaalisesti nayttavien esillepanojen rakentamisessa kayte-
tyista yleisista periaatteista, joita erilaiset myymalat ja messut muun muassa noudattavat.
Talléin on kuitenkin varottava korostamasta esimerkkeina kaytettavien yritysten kaupallisia
lahtdkohtia, mika helposti voi aiheuttaa vastareaktioita koulutukseen osallistuvien keskuu-
dessa.

o Kaupallisten esimerkkien lisdksi on kaytettava esimerkkeja muista kirjastoista, ja korostet-
tava kunkin kirjaston yksildllisia piirteita, kuten niiden kokoa ja paatehtavia, jotka poikkeavat
hyvin paljon toisistaan.

o Tydpajojen opetuksen ja palautteen taytyy olla kannustavaa, rohkaisevaa ja maanlaheista.

e On myos valtettava liiallista markkinointialan termiston kayttoa.

Asiakaspolun analyysissa kavi ilmi, etta freelancer-kouluttajien hallitsemia kohtaamispisteita on
vain kolme:

o Piste 9: asiakaspersoonat osallistuvat aloitusluennolle.

o Piste 10: asiakaspersoonat osallistuvat workshopiin.

o Piste 11: asiakaspersoonat saavat kouluttajalta palautetta workshopin aikana.

Nain ollen keskityn ohjeistuksessa ainoastaan niihin, yritén laatia niihin liittyvista tyypillisista asi-

oista mahdollisimman kattavat, mutta samalla lyhyet ja visuaaliset ohjeet.

Asiakaskokemuksen johtamisen analyysista ohjeistukseen nostettava seikka on Gartnerin pyra-
midianalyysissa esiin tullut oivallus, etta joiden kurssilaisten kanssa paastaan henkildkohtaisessa
vuorovaikutuksessa aina pyramidin ylimmalle tasolle, jossa koulutus koetaan Iahes henkilokoh-
taiseksi palveluksi ja asiakas tuntee itsensa aidosti arvokkaaksi ja arvostetuksi. Yleensa koulutus
kuitenkin toimii tasoilla, joilla parannellaan perustoimintoja ja lisataan lojaalisuutta, eli asiakkaalle
tarjotaan hyodyllista tietoa (viestiva taso = 1. taso), pyritdan ratkaisemaan asiakkaan kohtaamia
ongelmia akuutin kertaluonteisesti (reagoiva taso = 2. taso) seka toistuvasti (sitoutumisen taso = 3.

taso).
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Temkinin ym. (2017) brandianalyysista ohjeistuksen perusteella kehitin Dekonetin asiakaslu-
paukseksi seuraavan: Dekonet tarjoaa kirjastokohtaisesti réétéloityé, kdytannonlédheista esillepa-
nokoulutusta jalat maassa asenteella. Ohjeistukseen tulee ottaa huomioon ainoastaan lupauk-
sen boldattu jalkiosa siksi, etta ulkoistettava koulutus on nimenomaan konseptoitu yhdenmu-

kaiseksi. Alkuosa liittyy vain ja ainoastaan minun omiin erikoiskoulutuksiini.

Temkinin ym. (2017) analyysissa oivalsin, ettd merkityksellinen johtajuus ja sitoutunut henkilékunta
tarkoittavat, etta pelkka ohjeistus ei riita. Tarvitaan palaverit ennen koulutusta ja sen jalkeen.
Tama seikka sai vahvistusta teemahaastatteluista sekd Korkiakosken kehamallin henkil6stokoke-
muksen isommasta kehasta, joka kuvaa henkildstokokemuksen systemaattista kehittamista tar-

kedna osana asiakaskokemuksen johtamista.

Teemahaastattelun tulokset, joita hyddynnan ohjeistuksessa ovat tuo edelld mainittu tarve palave-

reille seka ohjeistuksen visuaalisuus ja mahdollisimman vahainen tekstin maara.
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6 Ohjeistuksen sisalto ja testaaminen

Tassa luvussa esittelen ohjeistuksen sisallén, joka perustuu alaluvussa 5.5 tehtyihin havaintoihin

ohjeistuksen tarvitsemista asioista. Valmis ohjeistus on liitteessa 1.

Ohijeistus toteutetaan Indesign-ohjelmalla. Ohjeistus sisaltda seuraavat osat:
1. aloitusluennot: aihealueet, opetusmateriaalit ja aikataulut
2. workshopit: tehtavat ja niihin tarvittavat materiaalit aihealueittain

3. palaverit: aloitus- ja lopetuspalaverien agendat.
6.1 Osa 1: aloitusluentojen aiheet ja aikataulut

Freelancereille tarkoitetun ohjeistuksen lahtokohta on keskittyd Dekonetin kirjastokoulutuksen asia-
kaspolussa niihin kohtaamispisteisiin, joihin kouluttaja voi vaikuttaa. Nama pisteet ovat koulutuk-
sen aikaisia kohtaamispisteita, jotka olen esitellyt alaluvussa 5.2.2 ja ne ovat seuraavat:

o Piste 9: Terhi ja Silja osallistuvat koulutuksen aloitusluennolle.

e Piste 10: Terhi ja Silja osallistuvat koulutuksen workshopiin.

e Piste 11: Terhi ja Silja saavat suullista palautetta koulutuksen workshopista.

Seuraavaksi esittelen kohtaamispisteen 9 (aloitusluento) sisaltdmat kaytanndn asiat. Aloitusluento
kestaa noin kaksi tuntia, eli 120 minuuttia. Sen sisaltd vakioidaan siten, etta aloitusluennossa kasi-
teltavat asiat ovat Powerpoint-esityksessa, joka sisaltda 18 diaa. Diat ovat visuaalisia, ja diojen yh-
teydessa kerrottavat asiat on kirjoitettu hyvin yksityiskohtaisesti notes-osioon, joka nakyy vain esi-

tyksen pitajalle.

Diasarjan sisaltamat asiat ovat kuuluneet muodossa tai toisessa omaan visuaalisen esillepanon
perusasioiden koulutukseeni jo vuosia, silld koulutukseni paaidea on jokaisessa koulutuksessa
sama: kuinka kirjastojen omista aineistoista rakennetaan visuaalisesti nayttavia esillepanoja, jotka
houkuttelisivat kirjastonkavijoita tekemaan spontaaneja heratelainauksia ja kiinnostumaan kirjoista

tai aihealueista, jotka he muutoin ehka sivuuttaisivat.

Opinnaytetyotani varten laatimani kirjastokoulutuksen freelancer-ohjeistus sisaltda ainoastaan dia-
sarjan aihealueet paapiirteittdin seka kullekin aiheelle varattu aika, joka nakyy aiheen otsikon pe-
rassa sulkeissa. Itse diasarja on ohjeistuksesta erillaan oleva aineisto, joka ei kuulu tama opinnay-

tetydn piiriin.

Aloitusluento kestaa noin 120 minuuttia. Sen alussa on lyhyt johdatus visuaaliseen esillepanoon,
jossa kerrotaan, etta nakdaisti on tarkein aistimme ja kuinka kaupalliset toimijat hyodyntavat tata

esillepanoissaan. Sen jalkeen muistutetaan, ettd kirjaston aineistoluokittelu on tottumattomalle
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kirjastokavijalle varsin tyolas, pitkien hyllyjen labyrintti. Toisaalta han on tottunut kaupoissa liikku-
maan ja loytamaan tuotteita itsenaisesti, kiitos visuaalisen informaation. Liséksi visuaalisesti infor-
matiiviset ja nayttavat esillepanot auttavat myds tottuneita kirjastonkavijoita, silla tutkimusten mu-
kaan noin puolet heista tekee heratelainauksia. Eli toimiva visuaalisuus antaa ideoita, mutta ei tu-

puta.

Johdannon jalkeen esitelldan perusasioita visuaalisten esillepanojen rakentamisesta. Ensin ovat
vuorossa muodot ja linjat, joista kasitellaan symmetrisyys ja epasymmetrisyys, suorat linjat ja dia-
gonaalisuus, kolmioasetelma seka suuret ja pienet esineet esillepanossa. Sitten ovat vuorossa va-
reistd variympyra ja sen kayttod ja mita eri varit viestivat meille. Lopuksi kdydaan lapi perusasioita
valaistuksesta, eli valon voimakkuus ja savyt, kohde- ja taustavalot seka varivalojen kayttd esille-
panoissa. Teoriaa havainnollistetaan esimerkeilla kirjakaupoista ja kirjastoista. Aloitusluennolla esi-
tettdva materiaali on tdman alaluvun alussa mainittu Powerpoint, jonka nimi on Kirjastokoulu-

tus_aloitusluento.

Aloitusluennon jalkeen on lounas, jonka keston maarittelee kukin kirjasto. Lounaan aikana koulut-
taja valmistautuu workshopiin ottamalla riittdvan maaran printteja avausluennon dioista workshopin
ryhmatoita varten ja asetelemalla harjoituksena tehtavien kampanjoiden tukimateriaalit esille kam-

panjoittain.
6.2 Osa 2: workshopien tehtavat ja niista annettava palaute

Aloitusluennolla esiteltyja asioita sovelletaan kirjaston aineistoihin kdytannén harjoituksilla, jotka
tehdaan workshopin aikana. Harjoitus ja sen jalkeen annettava suullinen, ryhmakohtainen palaute,
ovat asiakaspolun kohtaamispiste 10: Terhi ja Silja osallistuvat koulutuksen workshopiin seka koh-

taamispiste 11: Terhi ja Silja saavat suullista palautetta koulutuksen workshopista.

Workshop kestaa noin kolme ja puoli tuntia, eli 210 minuuttia. Kouluttajan on pidettava huoli siita,
ettd aikataulussa pysytaan. Workshop alkaa silld, ettd kouluttaja esittelee tehtdvanannon ja siina
tarvittavat tarvikkeet. Tehtadvana on rakentaa visuaalisesti vaikuttava ja informatiivinen kampanja-
esillepano kouluttajan tuomista esillepanotarvikkeista ja kampanjoiden tukimateriaaleista seka kir-
jaston omista kirjoista. Kampanjoiden aiheita on viisi, joista kukuin osallistujaryhma saa valita mie-
luisin. Jokaista kampanja-aihetta on kahdet tukimateriaalit siltd varalta, ettd kaksi ryhmaa haluaisi
ehdottomasti saman aiheen. Kampanjat liittyvat seuraaviin aiheisiin: kesalukeminen, ruoka- & juo-
makirjallisuus, dekkarit & jannityskirjallisuus, romantiikka ja joulu. Tehtava tehdaan 2—4 henkilon

ryhmissa.

Tehtaviin kaytettava aika on noin 120 minuuttia. Ryhmat rakentavat kampanjaesillepanojaan itse-

naisesti hyddyntden aloitusluennon diasarjasta otettuja printteja ja kouluttajan ohjausta. Kouluttaja
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kiertelee ryhmissa ja kyselee ryhman tekemista ratkaisuista ja niiden perusteluista. Kysyttaessa
neuvoa kouluttaja ei kerro, miten han itse tekisi samassa tilanteessa, vaan han esittelee erilaisia
ratkaisuvaihtoehtoja yleisella tasolla, esimerkiksi nain:

o “Kokeilkaa esimerkiksi kolmiosommitelmaa naista ja naista elementeista ja verratkaa sita

omaanne.”

o “"Kokeilkaa, kumpi toimii mielestdnne paremmin, symmetria vai epasymmetria.”

o "Kokeilkaa vastavareja ja rinnakkaisvareja, kummat toimivat paremmin.”

¢ "Onko esillepanon viesti varmasti yksiselitteisen selkea? Verratkaa asetteluanne valitse-

maanne kampanijajulisteen sanomaan ja visuaalisuuteen.”

Kierrellessdan ryhmissa ohjaaja tekee muistiinpanoja omaa loppupalautettaan varten. Samalla oh-
jaaja valmistautuu rakentamaan myds oman versionsa ryhman tekeman tyon pohjalta. Han ei ra-
kenna kokonaan omaa versiota, vaan hydédyntaa mahdollisimman paljon ryhmien tekemia ratkai-

suja. Kouluttaja kayttaa oman palautteensa valmistelemiseen myds 20 minuutin kahvitauon.

Kahvitauon jalkeen on rynmakohtaisen palautteen vuoro. Tahan on varattu aikaa noin 30 minuut-
tia. Kukin ryhma esittelee oman esillepanonsa ja kertoo perustelut valinnoilleen. Ohjaaja kommen-
toi positiivisessa hengessa, jolloin onnistumiset nostetaan nakyvasti esille. Mahdolliset epaonnistu-
miset ohjaaja muokkaa uusiksi mahdollisimman vahilla muutoksilla, jotka han perustelee aloitus-

luennolla kerrotuilla "esillepanosaannailla”.

Workshopin lopussa pidetdan yhteinen palautekeskustelu, johon on varattu aikaa noin 20 minuut-
tia. Keskustelu alkaa siten, etta kouluttaja kiittda kaikkia osallistujia ja avaa yleisen keskustelun
paivan annista. Yleensa koulutuksen tilaaja vetda taman keskustelun, mutta myos kouluttaja val-
mistautuu toimimaan keskustelun moderaattorina. Keskustelun lopuksi kirjaston edustaja jakaa
heidan oman palautelomakkeensa osallistujille, jonka analyysi lahetetdan Dekonetiin. Aivan vii-
meiseksi kouluttaja jakaa Dekonetin omat palautelomakkeet osallistujille. Lomakkeen kysymykset
taydentavat kirjastojen kyselylomakkeen kerdaamia tietoja nimenomaan asiakaskokemuksen suun-

taan. Dekonetin oman lomakkeen sisaltd esitellaan seuraavassa alaluvussa.
6.3 Osa 3: aloitus- ja lopetuspalaverien siséllot

Aloitus- ja lopetuspalaveri freelancer-kouluttajien kanssa liittyy suoraan Dekonetin asiakaskoke-
muksen johtamiseen. Aloituspalaverissa kaydaan lapi koulutuspaivan sisaltd ja aikataulu seka kou-
luttajan rooli aloitusluennolla ja workshopin aikana. Palaverissa kdydaan lapi kaikki ohjeistuksessa

olevat asiat, myds asiakaspersoonien yhteenveto.
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Lopetuspalaverissa analysoidaan koulutuspaivan kulku kouluttajan ndkdkulmasta. Sen jalkeen
analysoidaan kirjastojen kerddma osallistujapalaute seka Dekonetin oma palautekysely, joka kes-

kittyy nimenomaan koulutukseen osallistujien kokemaan asiakaskokemuksen tasoon.

Dekonetin kirjastokoulutus toimii Gartnerin asiakaskokemuksen pyramidin kolmella alimmalla ta-
solla, kuten tdman raportin alaluvussa 3.2 todettiin. Niistd ensimmaiselld asiakkaalle tarjotaan visu-
aalisesti vaikuttavista ja informatiivisista esillepanoista hyddyllista tietoa (viestiva taso). Toisella ta-
solla (reagoiva taso) pyritaan ratkaisemaan asiakkaan kohtaamia ongelmia aihealueesta seka
akuutin kertaluonteisesti etta toistuvasti, mika on kolmas, eli sitoutumisen taso. Osallistujapalaut-
teen perusteella jotkut osallistujat kokevat kehittyneensa visuaalisten esillepanojen suunnittelussa
ja toteutuksessa niin paljon, ettd heidan voidaan katsoa paasseen pyramidin viidennelle ja ylim-
malle tasolle (kehittymisen taso), jolloin asiakas tuntee olonsa paremmaksi, turvallisemmaksi ja

vahvemmaksi.

Asiakaskokemusta analysoidaan koulutusta tilaavan kirjaston omalla osallistujakyselylla, joka kes-
kittyy koulutuksen sisaltéon ja sen hyddyllisyyteen. Tata kyselya tullaan tdydentdmaan kolmella
kontrollikysymyksella, joissa kysytdan samaa asiaa kuin kirjaston omassa kyselyssa, mutta hieman
eri sanamuodoin. Kysymykset ovat Dekonetin omalla lomakkeella, ja selvitetdan osallistujan saa-
maa asiakaskokemuksen tasoa. Nama kysymykset ovat Likertin asteikon tasoisia viisiportaisella
asteikolla, jossa arvosanaa 1 tarkoittaa sita, etta vastaaja on taysin eri mielta esitetyn vaitteen
kanssa ja arvosana 5 puolestaan sita, etta vastaaja on taysin samaa mielta esitetyn vaitteen

kanssa (Peda.net. s.a.).

Vaitteita olisi kolme, ja ne olisivat seuraavat:
1. Sain koulutuksesta konkreettisia vastauksia minua aiemmin askarruttaneisiin ongelmakoh-
tiin visuaalisten esillepanojen suunnittelussa ja toteuttamisessa.
2. Minusta tuntuu, ettd taman koulutuksen jalkeen osaisin itse suunnitella ja toteuttaa visuaali-
sesti vaikuttavia ja informatiivisia esillepanoja.
3. Koulutus antoi minulle lisda itsevarmuutta alkaa suunnitella ja toteuttaa visuaalisesti vaikut-

tavia ja informatiivisia esillepanoja.

Kummankin kyselyn tuloksia analysoidaan koulutuksen jalkeisessa loppupalaverissa. Sen sisaltd
perustuu Korkiakosken polkupyoramalliin, jolla analysoidaan asiakas- ja henkilokokemuksen johta-
mista. Malli esiteltiin taman raportin sivuilla 16—-18, ja sen idea on muuttaa yrityksen toimintaa asia-
kaskeskeisemmaksi. Tassa tapauksessa yrityksen toiminnalla tarkoitetaan Dekonetin tarjoamaa
visuaalisesti vaikuttavien ja informatiivisten esillepanokoulutuksen perusteita kirjastoille, jota free-
lancerit pitavat. Polkupydramallin asiakaskokemuksen ulommalla ja sisemmalla kehalla tapahtuu

asiakaskokemuksen systemaattista mittaamista ja kehittamista. Systemaattista palautetta saan
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jokaisen koulutuksen jalkeen koulutusta tilaavien kirjastojen teettamista omista palautekyselyista
seka uutena vaylana omalla kyselyllani, jolla mittaan nimenomaan asiakaskokemuksen tasoa.
Tama kysely esiteltiin edellisessa alaluvussa. Sisemman kehalle kuuluvaa satunnaista palautetta
en ole kerannyt, mutta freelancerien pitdmissa koulutuksissa pyydan heita kirjaamaan ylos osallis-

tujien kommentteja, joita he kuulevat koulutuspéivan aikana.

Henkilostokokemuksen ulomman kehan eli systemaattisen henkildstokokemuksen kehittaminen
tapahtuu palavereissa, joita piddmme kouluttajan kanssa ennen ja jalkeen koulutuksen. Ennen
koulutusta pidettavat palaverit ovat briiffaamista koulutuspaivaa varten, ja siten 1ahinna ulomman
kehan, eli asiakaskokemuksen yllapitamiseen liittyvaa toimintaa. Sisemman kehan asiat, eli valiton
palaute freelancereiden koulutuksesta kasitelldan koulutuksen jalkeen pidettavassa loppupalave-

rissa, kuten kumpikin potentiaalinen kouluttaja toivoi teemahaastatteluissaan.
6.4 Ohjeistuksen testaus potentiaalisilla kouluttajilla

Lopputuloksena syntyva visuaalinen ohjeistuksen toimivuus testataan niin sanotulla heikolla mark-
kinatestilld. Konstruktiivisessa tutkimuksessa kaytettavalla heikolla markkinatestilla tarkoitetaan ti-
lannetta, jossa lopputuote toimii vain kohdeorganisaatiossa ja nimenomaan kaytannon tasolla (Oja-
salo ym. 2015, 69).

Tein tallaisen testin, eli esitin valmiin ohjeistuksen kummallekin potentiaaliselle freelancerille erik-
seen viikolla 29. Pidin testit perakkaisind paivina. Kumpaankin testiin oli varattu aikaa kaksi tunti.
Ohijeistin heidat testiin siten, etta kerroin testin olevan kaksiosainen. Ensin he saavat tutustua prin-
tattuun ohjeistukseen kaikessa rauhassa, jolloin he voivat tehda printtiin muistiinpanoja. Sitten kun
he ovat kdyneet ohjeistuksen |api silla tarkkuudella kuin itse haluavat, pidetdan kahdenkeskinen
palautetilaisuus, jossa he esittdvat vapaamuotoisesti oman mielipiteensa siita, pystyisivatko he it-
senaisesti suunnittelemaan ja toteuttamaan koulutuspaivan luennon ja workshopin ohjeistuksen

avulla.

Kummankin testin tulos oli hyvin samansisaltdinen. Kumpikaan testi ei kestanyt 1aheskaan taytta
kahta tuntia. Tarkkoja aikoja en tieda, koska en kellottanut ohjeistuksen lukuaikoja enka palaute-
keskusteluja. Olin varautunut palautekeskusteluihin muistiinpanovalineilld, joten en nauhoittanut

palautekeskusteluja.

Kummankin testaajan vapaiden kommenttien perusteella ohjeistus toimii heille sellaisenaan, eika
kummallakaan ollut siihen mitaan lisattavaa tai poistettavaa. Tassa kohtaa kumpikin testaaja pai-
notti, etté ohjeistuksen lisaksi he tarvitsevat ennen kolutusta kunnon briiffauksen, joka kuuluu

osana ohjeistukseen. perusteella koulutusta ei pystyisi vetdmaan, vaan ohjeistus vaatii tuekseen

kunnon briiffauksen.
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muistinvirkistajana, koska he jo tietavat mista on kyse ja mita heidan tulisi kouluttaa ja miten.

Nain ollen voidaan todeta, ettd ohjeistus Iapaisi testin, tosin edelld mainituin lisdyksin. Ohjeistus
siis tayttaa tehtavansa kohdeorganisaatiossa, kun ohjeistuksen ohella kouluttaja briiffataan kun-
nolla. Tama on jo otettu huomioon, silla briiffaus ennen koulutusta ja palautekeskustelu koulutuk-

sen jalkeen kuuluvat elimellisend osana ohjeistukseen.
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7 Pohdinta

Opinnaytetyoni on tutkimuksellinen kehityshanke, jonka lopputulos on visuaalinen ohjeistus. Opin-
naytetydni ensimmainen tavoite on, etta ohjeistuksen avulla freelancer-kouluttaja pystyy itsenai-
sesti pitamaan Dekonetin tarjpamaan koulutusta, jossa kirjastohenkildkunnalle opetetaan perusasi-
oita siita, miten suunnitellaan ja toteutetaan visuaalisesti vaikuttavia ja informatiivisia aineistoesille-
panoja. Toinen tavoite on, etta edella mainitun koulutuksen asiakaskokemus sailyy tasalaatuisena

kouluttajasta huolimatta.

Opinnaytetyohoni liittyvat tutkimuskysymykset ovat seuraavat:

o K1: Millainen on tavoiteltu asiakaspersoona, joka ostaa Dekonetin kirjastokoulutuspalve-
luja?

o K2: Millainen on tavoiteltu asiakaspersoona, joka osallistuu Dekonetin kirjastokoulutuspal-
veluihin?

o K3: Millaiset ovat noiden asiakaspersoonien asiakaspolut kohtaamispisteineen?

o K4: Miten asiakaskokemusta voi johtaa visuaalisen ohjeistuksen avulla?

e Kb5: Millainen visuaalinen ulkoasu olisi selkein mahdollinen kyseiselle ohjeistukselle?

e KB6: Millainen kouluttajien palautemekanismi tarvitaan, etta freelancereiden tuottama asia-

kaskokemus sailyy tasalaatuisena?

Tutkimuskysymysten vastauksista poimin ohjeistuksen kehittdmisen kannalta oleellisimmat alalu-
kuun 5.5. Niihin tukeutuen laadin ohjeistuksen, jonka sisaltdé on kuvailtu luvussa 6. Varsinainen oh-

jeistus on liitteessa 1.

Mielestani saavutin opinnaytetyoni ensimmaisen tavoitteen. Perustelen tata silla, etta testasin oh-
jeistuksen sisallon ja siihen liittyvat aloitus- ja lopetuspalaverit niin sanotulla heikolla markkinates-
tilla. Konstruktiivisessa tutkimuksessa kaytettavalla heikolla markkinatestille tarkoitetaan tilannetta,
jossa lopputuote toimii vain kohdeorganisaatiossa ja nimenomaan kaytannon tasolla (Ojasalo ym.
2015, 69). Viikolla 29 tein ohjeistukselle eraanlaisen heikon markkinatestin, kun esitin valmiin oh-
jeistuksen potentiaalisille kouluttajille. Taman testin perusteella ohjeistus seka sen tukena olevat
aloitus- ja lopetuspalaveri toimivat kuten niiden pitaa. Toisen tavoitteen saavuttaminen selvida

vasta sitten, kun freelancerit ovat pitdneet muutamia koulutuksia.

Opinnaytetydprosessi on opettanut minulle monia asioita. Varsinkin opintojakso Tutkimuksellinen
kehittdminen oli antoisa. Siella opin paapiirteet erilaisista tutkimusmenetelmista ja -lajeista ja mie-
lestani osasin valita varsin sopivan tdhan omaan opinnaytetyéhoni. Myods tutkimuskysymysten ja

tutkimuksen tavoitteen tarkka maarittdminen ja niiden pysyminen eksaktisti samoina lapi koko ra-

portin oli tarkea tieto, koska muuten olisin varmasti kyllastynyt tutkimuskysymysten toistamiseen
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sanatarkasti useissa kohdin tata raporttia. Tyota tehdessa huomasin, etta valitsemani tutkimukselli-
nen menettelytapa oli aika raskas kuljettaa 1api niinkin yksinkertaisen tydn kuin visuaalisen ohjeis-
tuksen tekemisen. Jos olisin tavoitellut parempaa menetelmallistd osaamista ja arvosanaa, olisin

valinnut ty6lleni haastavamman aiheen, jossa menetelmista olisi ollut enemman hyotya.

Myds teoreettinen viitekehys on hyvin ohut. Ensinnakin Iahteita olisi voinut olla enemman. Lisaksi
rakensin teoreettisen viitekehyksen Iahes kokonaan opinnoissani aikaisempia suorittamieni tehta-
vien pohjalta ilman viitekehyksen kuuluvien asioiden syventamista tai tarkempaa kohdentamista
nimenomaan opinnaytetyoni kehityskohdetta varten. Esimerkiksi asiakaskokemuksen nykytilan
maarittelemiseen ja asiakaskokemuksen johtamiseen olisi todenndkdisesti 16ytynyt sopivampia

malleja kuin ne, joita olen kayttanyt.

Opinnaytetydn kirjoittaminen oli ty6las prosessi. Akateemisesti luotettavien l&hteiden hyddyntami-
nen master-tutkinnon tasoisesti on haastavaa, samoin kuin haastattelujen eri vaiheiden yksityis-
kohtainen selostaminen ja analysoiminen, varsinkin kun en ollut nauhoittanut haastatteluja ja haas-
tateltavat olivat tuttujani. Raportin ensimmainen versio valmistui suunnilleen laatimani aikataulun
mukaan, mutta raportin vaatimien korjausten vuoksi aikataulu venyi hieman yli kahdella kuukau-
della. Raportin puutteista huolimatta olen kuitenkin tyytyvainen itse ohjeistukseen, josta tulee ole-
maan apua koulutuspalveluitteni laajentamisessa. Taman opinnaytetydon tekeminen viimeistaan
varmisti minulle sen, ettda ammatillinen paatdkseni pysya kaytannon toiminnan tasolla on ehdotto-
man oikea ratkaisu.
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Liitteet

Liite 1. Valmis ohjeistus

Dekonetin kirjastokoulutukselle

Johdatus visuaaliseen esillepanoon
(20 minuuttia)

Nikbaisti on tirkein aistimme.

Kaupalliset esillepanot ja nikdaistin hySdynta-
minen,

Tottumaton kirjastonkavija pitkien hyllyjen
armoilla

Lahes puolet tottuneistakin kirjastonkavijoista
tekee heritelainauksia.

Toimiva visuaalisuus antaa ideoita, mutta ei
tuputa.

Osa 1: aloitusluento

(noin 120 minuuttia)

Muodot ja linjat esillepanoissa
(20 minuuttia):

symmetrisyys ja epasymmetrisyys
suorat linjat ja diaganaalisuus

suuret ja pienet esineet esillepanossa
kolmioasetelma.

TAUKO (15 minuuttia)

Vdrien kaytts esillepanoissa
(20 minuuttia):

Valaistus esillepanossa
(20 minuuttia)

« variympyrs
+ varityksin ja yhdessa
+ mits varit viestivat meille.

+ valon voimakkuus ja savyt
+ kohde- ja taustavalot
o varivalojen kaytto.




Huomioi koulutukseen osallistuvien
"tyypilliset edustajat”:

Ota huomioon yhteiskunnassa pinnalla olevat
trendit mahdollisimman luontevalla tavalla,
esimerkiksi esillepantavia aineistoja valitaan
siten, ettd ne edustavat noita trendeji.

Koulutus ei saa olla liian teoreettista. Kerro
riittavalls tasolla teoreettiset tiedot visuaali-
sesti nayttavien esillepancjen yleisista peri-

- Esimerkkeja kirjakaupoista ja kirjastoista atteista, joita myymalat ja messut noudatta-
(15 minuuttia) at:

Keskustelua aloitusluennon sisallosta Viilts kdiyttamasts liikaa markkinoinnin ter-

w (10 minuuttia) meja

Al korosta liikaa esimerkkeini kaupallisia
yrityksis, se voi aiheuttaa vastareaktioita

Painota esimerkkeja muista kirjastoista.
Korasta kunkin kirjaston yksiléllisi3 pilrteits,
kuten niiden kokoa ja paatehtavia, jotka poik-
keavat hyvin paljon toisistaan.

Ole kannustava, rohkaiseva ja maanisheinen.

Tehlavananto ja tarvikkeiden esittely
(20 minuuttia).

Tehtavani on rakentaa visuaalisesti vaikuttava ja
informatiivinen kampanjaesillepano Dekonetin
esillepanotarvikkeista ja kampanjoiden tukimate-
riaaleista seka kirjaston omista kirjoista.

Kampanjoiden aiheet ovat

kesslukeminen

Osa 2: Workshop

(noin 210 minuuttia)

ruoka- & juomakirjallisuus

dekkarit & jannityskirjallisuus

romantiikka

joulu
Ryhmat saavat itse valita, minks kampanjan esil-
lepanon he rakentavat. Huom! Max 2 ryhmas/

aihe.

2-4 henkilgn ryhmat

Tehtdvan tekeminen & ohjaaminen (120 minuuttia)

Ryhmit rakentavat
diasarjasta otettuja printtej ja sinun ohjaustasi

Kiertele ryhmiss3 ja kysele ryhman tekemista ratkaisuista ja niiden perusteluista

Kysyttdess 83 kerro, miten hin itse tekisi samassa tilanteessa, vaan esittele erilaisia
ratkaisuvaihtoehtoja yleiselld tasolla, esimerkiksi nain.

* "Kokeilkaa esimerkiksi kolmiosommitelma naista ja naista elementeicts ja
verratkaa siti omaanne.”

= "Kokeilkaa, kumgi toimii mielestanne paremmin, symmetria vai episym
metria.

= "Kokeilkaa vastavarejd ja rinnakkaisvirejs, kummat toimivat parememi

="On panan viest varmasti yksiselitteisen selkea? Verratkaa asette-
luanne vali jai sanamaan ja z
« Teemuistiinpanoja | lautetta varten, ja valmistaud ' oma versio

si ryhmin tekemsn tydn pohjalta. HUOM! Hydynna mahdollisimman paljn ryh-
min tekemié ratkaisuja. Keytd tihan myds tuleva 20 minuutin tauko.

TAUKO (20 minuuttia)

Esimerkke]& ryhmétéiden palautteista

inen palaute (60
+  Ryhmit esittelevit omat esillepanansa ja kertovat perustelut valinnoilleen.
+  Kommentol kunkin ryhmin kampanjaa positiivisessa hengessa.

« Nosta onnistumiset nakyvisti esille

ja puhuttelev

pé muakkaa uusiksi i vahil-
] , jotka perustelet “saannoilla”,
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Osa 3: Aloitus- ja lopetuspalaverit

Loppukeskustelu ja
(20 minuuttia)

jallisen palautteen kerdGminen Ak

tuspalverin agenda

+  Koulutuksen tilanneen kirjaston tiedot ja mahdolliset erityistoiveet
*  Kilti osallistujia ja avaa yleinen keskustelun paivan annista. Yieensa kou
lutuksen tilaaja vetaa taman keskustelun, mutta valmistaudu toimimaan 2

Koulutuspaivan sisalts ja aikataulu, ks. ohjeistuksen osat 1 ja 2
keskustelun moderaattorina

+  Kouluttajan rooli aloitusluennolla ja workshopissa

Keskustelun lopuksi kirjaston edustaja jakaa kirjaston palautelomakkeen
fautel
osallistujille. Samalla sind jaat Dekonetin palautelomakkeen + Tyypillisen osallistujan asiakasprofil

Keraa lopuksi Dekonetin palautelomakkeet ja esillepanotarvikkeet. Huom!

« Vapaata keskustelua
Kirjastot hoitavat itse omat materiaalit paikoilleen

Lopetuspalaverin agenda
+ Koulutuspéivan kulku kouluttajan ndkdkulmasta
+  Kirjastojen kerama osallistujapalaute seka Dekonetin oma palautekysely

*  Vapaata keskustelua ja idecintia

Tarvikeluettelo

Kampanjamateriaalit:
. A2 kokoinen kampanjajuliste

. A4 kokoinen kampanjajuliste
. A5 kokoinen poytamainos

. Mainosteippi

. Hyllypuhuja

Esillepanctarvikkeet:
. 3 kpl eri kokoista koroketta

- S kpl kirjapidiketta

. 1 kpl hirsipuu

. 2 kpl julistelistaa

. 2 kpl C-koukkua

. 1 kpl Ad akryyliteline

- 1 kpl AS akryyliteline

Kaikille yhteisia tarvikkeita:

. Eri varisia kartonkeja

. Valikoima ripustuskoukkuja, hyllypuhujapidikkeits ja
paperipuristimia (kuva oikealla)

. Sinitarraa

. Sakset

. somisteita




