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Taman kehittamistyon tarkoitus oli kehittaa asiakkuuden johtamismalli Helsingin kaupungin
Kasvatuksen ja koulutuksen (Kasko) asiakkuuteen toimeksiantajalle Lekolar-Printel Oy:lle.
Johtamismallissa tarkastelun kohteeksi otettiin Kaskon irtokalusteiden suunnittelu- ja hankin-
taprosessi, johon rinnalle syntyi Lekolarin vastaava palveluprosessi. Johtamismalli kehitettiin
Lekolarin palveluprosessiin.

Kehittamistyon tietoperustassa kasitellaan fyysisia oppimisymparistoja, irtokalusteiden merki-
tysta uusien oppimisymparistojen suunnittelussa seka esitellaan strategisten asiakkuuksien
johtamisen, asiakkuudenhallinnan ja asiakaskokemuksen viitekehyksia.

Tavoitteena oli kuvata ensin Kaskon irtokalustesuunnittelu ja -hankintaprosessi. Tata varten
kerattiin taustatutkimuksien avulla erilaista asiakastietoa. Taustatutkimusten jalkeen kehitys-
tyopajassa yhdessa asiakkaan kanssa kerattiin lisaa tietoa Kaskon irtokalustesuunnittelu ja
-hankintaprosessista, selvitettiin prosessin haasteet, kehityskohteet ja toiveet seka tuotettiin
niihin ideoita ja kehitysehdotuksia. Kaskon kanssa pidetyn kehitystyopajan tuloksien perus-
teella, johtamismallia kehitettiin Lekolarin sisaisessa kehitystyopajassa yhdessa asiakastiimin
kanssa.

Kehittamistyossa kaytettiin palvelumuotoilun erilaisia menetelmia ja tyokaluja. Palvelupro-
sessin kuvaukseen ja johtamismallin kehittamisen tyokaluksi valittiin service blueprint. Servi-
ce blueprint on hyva tyokalu liiketoiminnan kehittamiseen ja siihen liittyvien palveluprosessi-
en kuvaamiseen ja kehittamiseen.

Kehittamistyontuloksena syntyi asiakkuuden johtamismalli, joka on konkreettinen ja yksityis-
kohtainen kuvaus Lekolarin palveluprosessista, johon kehitettiin uusia toimintoja, tehtavia ja
materiaaleja. Johtamismallin tarkoituksena on syventaa asiakasymmarrysta, sujuvoittaa yh-
teistyota Kaskon kanssa seka luoda onnistunut asiakaskokemus.

Asiasanat: oppimisymparistot, asiakkuuksien johtaminen, asiakaskokemus, palveluprosessi,
service blueprint
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The purpose of this master’s thesis was to enhance the account management model for The
City of Helsinki Education Division (Kasko) for the commissioning party Lekolar-Printel Ltd
(Lekolar). The focus of the account management model was the interior design and procure-
ment process of Kasko, alongside which Lekolar's corresponding service process was devel-
oped. The account management model was integrated into Lekolar's service process.

The base of the development research information addresses learning environments, the sig-
nificance of furniture in the design of new learning environments, and introduces frames of
reference for strategic account management, customer relationship management (CRM) and
customer experience.

The objective was to first describe Kasko's the interior design and procurement process. Cus-
tomer data was collected through background research. Following the background research,
additional information about Kasko's interior design and procurement process was gathered in
a workshop with the customer. The workshop identified the challenges and pain points within
the process, generating ideas and development proposals. Based on the results of the work-
shop with Kasko, the account management model was further developed in an internal work-
shop at Lekolar, involving the account management team.

Various methods and tools of service design were employed in the development research. The
service blueprint was chosen as the tool for describing the service process and developing the
account management model. The service blueprint is an effective tool for business develop-
ment and the depiction and enhancement of related service processes.

The result of the development research is account management model, providing a concrete
and detailed description of Lekolar's service process, incorporating new functions, tasks, and
materials. The purpose of the account management model is to deepen customer understand-
ing, streamline collaboration with Kasko, and create a successful customer experience.

Keywords: learning environment, account management, customer experience, service proc-
ess, Service blueprint
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1 Johdanto

Nykypaivan opetus on uuden opetussuunnitelman myota uudistunut ja yha uudistumassa, mika
asettaa uudistamis- ja kehityspaineita myos oppimisymparistoille ja niiden suunnittelulle.
Perinteiselle opettajajohtoiselle opetukselle on haettu vaihtoehtoja. Ensisijaiseksi tavoitteek-
si on asetettu oppimisen tukeminen ja laadukas opetus. Nama tavoitteet on kirjattu uuteen
opetussuunnitelmaan. Uusi opetussuunnitelma pyrkii antamaan monipuolisempia tapoja oppi-
miseen, lisaamalla oppilaan itseohjautuvuutta ja vuorovaikutusmahdollisuuksia. Kaikkia oppi-
misympariston osa-alueita halutaan nyt uudistaa ja tuoda oppimiseen monipuolisesti erilaisia

formaalin ja informaalin oppimisen muotoja. (Kuuskorpi, Nevari 2018, 9)

Oppimista tapahtuu monenlaisissa ymparistoissa. Perinteisesti fyysiseksi oppimisymparistoksi
maaritellaan koulu- tai paivakotirakennus, mutta oppimisymparisto voi olla myos esimerkiksi

digitaalinen oppimisalusta.

Oppiminen on aina yksilon omista lahtokohdista tapahtuva prosessi, jossa fyysiset tekijat,

kuten ymparisto ja tilaratkaisut antavat olosuhteet oppimiskokemukselle.

Uuden fyysisen oppimisympariston, koulun tai paivakodin, rakennushankeprosessi on yleensa
pitka vuosia kestava hanke. Hankkeen toteuttajana on useimmin kunta, kuntayhtyma tai kau-

punki. Rakennushankeprosessit ovat monivaiheisia ja ne vaativat monialaista osaamista.

Hankepaatos Investointipdatds Rakentamispaatds Vastaanottopdatos Takuista
vapauttaminen

Hanke- Toteutus- Rakentamis-

. . . Kdyttdonotto
suunnittelu suunnittelu vaihe

Tarveselvitys

Kuvio 1: Koulusta oppimisen ymparistoksi (mukaillen Kuuskorpi, Nevari 2018, 13.)

Rakennushankkeen sisapuolista suunnittelua tehdaan jo hankesuunnitteluvaiheessa ja tassa
vaiheessa tehdaan alustavia suunnitelmia myo0s irtokalustuksesta. Irtokalustus on olennainen
osa fyysista oppimisymparistoa ja sen vuoksi irtokalusteiden merkitys oppimisymparistohank-

keissa on tarkea.

Oppimisymparistojen irtokalustesuunnittelun lahtokohtana on yleensa opetussuunnitelman
asettamat pedagogiset ja toiminnalliset tavoitteet seka koulun tai paivakodin oma pedagogi-
nen toimintasuunnitelma. Kaytanto on osoittanut, etta kayttajalahtoisella yhteissuunnittelulla

ja osallistamalla koulujen seka paivakotien kayttajia maaritetaan ja toteutetaan onnistunut



oppimisymparisto. Yhdessa suunniteltu oppimisymparisto tukee toimintaa ja mahdollistaa

koulun tai paivakodin omat pedagogiset tavoitteet.

Koulu- ja paivakotikalusteyritykselle kunnat, kuntayhtymat ja kaupungit ovat yleensa merkit-
tavia ja tarkeita asiakkuuksia. Naiden asiakkuuksien palvelemiseen kaytetaan paljon resursse-

ja, kehitetaan erilaisia vaikuttamisen tapoja seka asiakkuuden johtamismalleja.

Kalustemarkkina on murroksen ja muutoksen keskella, kun raaka-aine- ja tuotantokustannuk-
set ovat koronapandemian seka maailman markkinatilanteen vuoksi karanneet kasista. Tama
tarkoittaa kalusteyritysten taistelua asiakkaista, kuinka parjata alati kiristyvassa kilpailussa ja
markkinassa. Jokainen myyntimahdollisuus pitaa ottaa tosissaan, ja jokaisen kalustealan yri-
tyksen on kehityttava ja syvennettava asiakasyhteistyota seka loydettava asiakkuuksien joh-

tamiseen parempia keinoja vaikuttaa, ja sita kautta erottua muista ja menestya.
1.1 Taustaa ja lahtokohdat kehittamistyolle

Ajatus kehittamistyohoni lahti omakohtaisesta kokemuksestani opintojen alkuvaiheessa, kun
siirryin tyoskentelemaan oppimisymparistojen kalustamiseen ja varustamiseen erikoistunee-
seen Lekolar-Printel Oy:n (myohemmin Lekolar) ja sain asiakkaakseni strategisesti merkitta-

van Helsingin kaupungin Kasvatuksen ja koulutuksen toimialan (myohemmin Kasko).

Pohjoismaissa Lekolar on johtava koulujen ja paivakotien oppimisymparistojen kalustaja ja
varustaja (Lekolar 2023). Tama asema vaatii jatkuvaa liiketoiminnan uudistumista ja kehitty-
mista. Parjatakseen alati kiristyvassa kilpailussa ja markkinassa, Lekolarin tulee syventaa
asiakasymmarrystaan seka pedagogista osaamistaan, joiden perusteella syntyy tuoteinnovaa-
tiota, ja kehitetaan jo olemassa olevaa tuotevalikoimaa. Nain Lekolar voi tarjota asiakkaiden-
sa toivomusten ja vaatimusten mukaisia turvallisia, terveellisia ja kestavia seka pedagogiikkaa

tukevia kalusteita ja kalustekokonaisuuksia.

Tyoskentelen Lekolarilla oppimisymparistojen kalusteiden ja opetusvalineiden projektimyynti-
tehtavissa. Tyossani ennakoin alueeni paivakoti- ja kouluasiakkaiden tarpeet seka teen proak-
tiivista yhteistyota rehtoreiden ja paivakodin johtajien, kuntien hankinta- ja tilapalveluyksi-

koiden, arkkitehtien ja rakennusliikkeiden kanssa.

Vastasin Kaskon asiakkuudesta jo edellisessa tyopaikassani ja tunsin asiakkuuden toimintaym-
pariston ja hankintaprosessin hyvin. Aloittaessani Lekolarilla, Kaskossa tapahtui paljon mer-

kittavia muutoksia ja uudistuksia, mitka vaikuttivat tyohoni asiakkuuden johtamisessa. Leko-
larilla Kaskon asiakkuuteen ei ollut tehty systemaattista palvelumallia eika riittavasti tunnet-

tu Kaskon irtokalusteiden suunnittelu- ja hankintaprosessia.



Opintojeni edetessa pohdin, voisiko konkreettinen, asiakkaan kanssa yhdessa kehitetty johta-
mismalli syventaa asiakasymmarrysta, parantaa asiakaskokemusta ja lisata Lekolarin myynti-
mahdollisuuksia. Pohdin myos, voisiko asiakkaan luottamus meihin ammattitaitoisena kump-
panina syventya ja lahentya, kun meilla on lapinakyva toimintamalli, jonka olemme yhdessa

kehittaneet ja suunnitelleet.
1.2 Kehittamistyon tarkoitus, rajaukset ja tavoitteet

Paatin keskittya kehittamistyossa Kaskon oppimisymparistojen tilahankkeiden irtokalusteiden

suunnittelu- ja hankintaprosessiin, koska se tunnistettiin tarkeimmaksi prosessiksi, josta halu-
taan lisaa tietoa. Saadun tiedon perusteella oli tarkoitus kehittaa kalustetoimittajan prosesse-
ja seka tuottaa asiakkuuden johtamismalli, joka antaa konkreettisia keinoja ja toimintamalle-
ja asiakkuuden parempaa hoitamiseen, yhteistyon kehittamiseen seka myyntimahdollisuuksien

parantamiseen. Toimeksiantajana kehitystyossa oli tyonantajani Lekolar-Printel Oy.
Kehittamistyon keskeiset tutkimuskysymykset:

e Mitka ovat asiakkaan irtosuunnittelu- ja hankintaprosessin ja kalustetoimittajan pal-
veluprosessin kosketuspisteet?

e Mita prosessi vaatii asiakkaalta?

e Miten asiakas kokee prosessin?

e Mita kehityskohteita ja haasteita asiakas nakee prosessissa?

Kehitystyossa kiinnostukseni kohdistuu toimeksiantajan asiakkaaseen eika loppuasiakkaaseen
eli tilojen loppukayttajiin. On tarkea huomioida, etta tutkimukseni kohteena on nimenomaan

kokemus prosessista eika esimerkiksi oppimisymparistojen kaytettavyydesta.

Kehitystyon tavoitteena oli selvittaa Kaskon irtokalusteiden suunnittelu- ja hankintaprosessin
kosketuspisteet, mita suunnittelu- ja hankintaprosessi vaatii asiakkaalta ja mita tarpeita asi-
akkaalla on oppimisymparistdjen suunnittelun suhteen seka asiakkaan kokemus koko tasta

prosessista.

Asiakkuuden johtamismallin tarkoituksena on antaa konkreettisia keinoja ja toimintamalleja
asiakkuuden parempaa hoitamiseen, myyntimahdollisuuksien parantamiseen seka yhteistyon
kehittamiseen. Asiakkuuden johtamismallissa on kuvattu ensin Kaskon irtokalusteiden suunnit-
telu- ja hankintaprosessin eri vaiheet seka sen rinnalle Lekolarin vastaava prosessi. Johtamis-
mallin tarkoitus on havainnollistaa Lekolarin sisaiset asiakkaalle nakymattomat ja nakyvat
prosessit ja toiminnot. Tarkoituksena oli kehittaa mukautuva asiakkuuden johtamismalli, jota

voidaan hyodyntaa muissa strategisissa asiakkuuksissa.



Kehittamistyon tietoperustassa tarkastellaan oppimisymparistoasiakasta, oppimisymparistoja
ja asiakasymmarryksen muodostumisen keinoja, miten onnistunut asiakaskokemus syntyy seka
minkalainen on hyva asiakkuuden johtamismalli ja mitka ovat sen elementit. Lahestyin aihet-

ta palvelumuotoilun prosessin ja menetelmien avulla.
1.3  Oppimisymparistoasiakas

Oppimisymparistoasiakas tassa kehittamistyossa tarkoittaa kuntaa, kuntayhtymaa tai kaupun-
kia, tarkemmin kaupungin tai kunnan varhaiskasvatuksen, perusopetuksen ja toisen asteen
organisaatiota seka hankinta- ja tilapalveluita. Oppimisymparistoasiakkaan avainhenkilot toi-
mivat yleensa hankintatoimessa, tilapalveluissa ja kayttajat opetus- ja varhaiskasvatustoimes-

sa.

Kunnat, kuntayhtymat ja kaupungit ovat julkisia toimijoita, joiden hankinnat tehdaan julkisis-
ta varoista ja hankinnat tuleekin tehda noudattaen kansallisia hankintalakeja seka EU:n han-
kintadirektiiveja. Julkisilla hankinnoilla tarkoitetaan tavara-, palvelu- ja rakennusurakkahan-
kintoja, joita kunnan, kaupungin ja kuntayhtyman hankintayksikot tekevat oman organisaati-
onsa ulkopuolelta. (Tyo- ja elinkeinoministerio, 2023.) Lekolarilta tehtavat hankinnat ovat
tavarahankintoja, jotka ovat koulujen ja paivakotien kalusteet seka toiminta- ja opetusvali-

neet. Kehitystyossa keskityn naista vain koulujen ja paivakotien irtokalusteiden hankintaan.

Helsingin kaupungin kasvatuksen ja koulutuksen toimialalla (Kasko) on nelja palvelukokonai-
suutta seka hallinto. Toimiala huolehtii varhaiskasvatuksesta, esiopetuksesta, perusopetukses-
ta ja lukiokoulutuksesta, suomenkielisesta ammatillisesta koulutuksesta seka vapaasta sivis-
tystyosta. Toimiala toimii kasvatus- ja koulutuslautakunnan alaisuudessa. Kaskoa hallinnoi ja
johtaa toimialajohtaja. (Helsingin kaupunki, 2022.) Kaskon avainhenkilot toimivat hankinta-,

tila- ja kehittamispalveluissa.

Lekolarin ja Kaskon valille on solmittu puitesopimuksia, jotka maarittavat yhteistyon ehdot ja
muodon. Puitesopimukset mahdollistavat muun muassa kalustemyynnin ja toimitukset kau-

pungin kouluihin, paivakoteihin ja muihin oppilaitoksiin.

2  Oppimisymparisto toimintaymparistona

Taman luvun tarkoituksena on selventaa oppimisprosessia, oppimista, oppimisympariston kasi-
tetta yleisesti seka rajata ja kuvata fyysinen oppimisymparisto, johon kehittamistehtavassani

keskityn.
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Oppiminen eri ikavaiheissa on erilaista, mika asettaa erilaiset vaatimukset oppimisymparisto-
jen kalustesuunnittelulle ja hankinnalle. Kalustesuunnittelu ja hankinta on tarkoin suunnitel-
tava sen mukaan hankitaanko kalusteita pienille varhaiskasvatusikaisille lapsille vai perusope-

tusikaisille yhdeksasluokkalaisille.

Uusissa oppimisymparistoissa opetus- ja oppimisprosessi on osa laajempaa oppimisymparisto-
kokonaisuutta. Oppiminen on yhteisollista toimintaa, jonka lahtokohtana ovat oppijan yksilol-

liset tarpeet ja tausta. (Kuuskorpi 2012, 30.)

Oppiminen on monimutkainen prosessi, jossa yksittaisen oppijan kayttama oppilastuoli tai
pulpetti ei varmista oppimisen tapahtumista, vaan kalusteet mahdollistavat sen. Oppiminen
on osa systeemista kokonaisuuden, jossa kalusteet joko haastavat tai tukevat oppimisen holis-
tista kokemusta. Taman vuoksi oppimisymparistohankkeiden irtokalustesuunnittelu- ja han-

kintaprosessi on tarkea.
2.1 Oppimisympariston kasite

Opiskelu ja oppiminen tapahtuvat ymparistossa, joka koostuu fyysisista, psyykkisista, sosiaali-
sista, teknologisista, paikallisista ja didaktisista tekijoista ja ominaisuuksista, puitteista ja
edellytyksista. Tata kokonaisuutta kutsutaan oppimisymparistoksi. Oppimisymparisto voi olla
myos oppimisalusta, joka on oppimisen tekninen osa kuten jokin oppimiseen ja opetukseen
kehitetty tietokonesovellus. (Opetushallitus, 2023.)

2.2 Fyysinen oppimisymparisto

Kehittamistyossani fyysisella oppimisymparistolla tarkoitetaan rakennettuja tiloja ja paikkoja,
kouluja ja paivakoteja. Fyysinen oppimisymparisto on rakennettu toimintaymparisto, jossa
mahdollistuu ja toteutuu pedagoginen toiminta. Kalustus, tarvikkeet ja valineet tukevat las-
ten ja nuorten kehitysta, oppimista ja vuorovaikutusta. Fyysisessa oppimisymparistossa toimi-
taan yksiloina, erikokoisissa ryhmissa ja tiloja muokataan toiminnan mukaan. (Opetushallitus,
2023a.)

Rakennettujen oppimisymparistojen suunnittelussa ja toteutuksessa on huomioitava monia
asioista, jotka liittyvat ergonomiaan, akustiikkaan, ekologisuuteen, tilojen viihtyisyyteen,

toimivuuteen, sisailman laatuun ja siisteyteen. (Opetushallitus, 2023a.)

Fyysinen oppimisymparisto ei rajoitu vain itse koulu- tai paivakotirakennukseen. Oppimisym-
paristoja ovat myos luonto, pihat, leikkipuistot, kirjastot ja museot seka muut rakennetut

ymparistot. (Opetushallitus, 2023a.)
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2.3 Koulurakentamisen trendi - avoimet oppimisymparistot

Uusi opetussuunnitelma toi koulurakentamiseen uuden trendin, avoimet oppimisymparistot.
Koulurakentamisen suunnittelun lahtokohtana on viime vuosina ollut suunnitella avoimia,
muunneltavia ja muuntojoustavia oppimisymparistoja. Perinteisista luokkahuoneista on luo-
vuttu ja opetus tapahtuu isoissa avoimissa tiloissa, joissa tyoskentelee samanaikaisesti use-
ampi oppilasryhma. Oppilailta odotetaan yha enemman itseohjautuvuutta ja vuorovaikutustai-
toja. Avoimissa oppimisymparistoissa nama ominaisuudet ja taidot ovat oppimisen edellytys.
Opettajien keskuudessa avoimet oppimisymparistot ovat herattaneet kiivasta arvostelua ja
keskustelua, kun uudet avoimet oppimisymparistot eivat olekaan toimivia. Oppilaiden keskit-
tyminen karsii avoimissa oppimisymparistoissa ja koulun ilmapiiri voi muuttua levottomaksi

jolloin myos oppimistulokset voivat heikentya. (Aalto 2023,16.)

Avoimet oppimisymparistot ovat olleet viime aikoina huomion keskipisteena juuri Helsingissa,
kun Helsingin sanomat 14.11.2023 julkaisi lehtiartikkelin Jakomaen ”avokonttorikoulusta”.
Kyseiseen kouluun on jouduttu rakentamaan valiseinia, kun uudet avoimet tilat eivat tuke-
neet koulun toiminnallisia tavoitteita ja koulun arki on muuttunut levottomaksi ja useiden

oppilaiden oppiminen on vaikeentunut. (Aalto 2023,16.)

Oma kokemukseni on, etta nyt eletaan murrosta, jossa uusien oppimisymparistéjen suunnitte-
lussa palataan askel taaksepain. Avoimet opetustilat eivat olleetkaan pedagogisten tavoittei-
den nakokulmasta paras ratkaisu. Tilatehokkuutta niilla saavutettaan, mutta oppimistulosten

hinnalla.

3 Asiakkuuksien johtaminen

Asiakas on yrityksen likketoiminnan keskeisin resurssi. Ilman asiakasta ei voi syntya myynti-
mahdollisuuksia. Ilman myyntia ei synny liikevaihtoa eika yritys voi toimia. (Mantyneva 2019,
9.)

Asiakkuuksien johtaminen on systemaattinen ja strateginen tapa johtaa ja kehittaa yrityksen
asiakaspaaomaa. Se tunnistaa yritykselle parhaat ja asiakkaalle arvoa tuovat toimintamallit.
Asiakassuhteen kehittaminen on ihmissuhdetyota ja sen prosessi on hidas. Asiakkuudet vaati-
vat aktiivista ja maaratietoista kehittamista seka johtamista edetakseen ja tuodakseen yrityk-

sen liiketoiminnallista etua ja kasvua. (Intotalo 2023, 4.)
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Systemaattisten asiakkuuden johtamismallien avulla yritykset johtavat strategisesti tarkeita
asiakkaitaan. Asiakkuuksien johtamismallien taustalla on usein vallitseva markkinatilanne
alalla ja ostavien organisaatioiden paine myyville organisaatioille. Yrityksien taytyy loytaa
uusia tyoskentelytapoja arvon tuottamiseksi, erityisesti tarkeille asiakkailleen. Asiakkailla on
yha enemman neuvotteluosaamista ja tarjotut ratkaisut ovat yha monimutkaisempia, mika

edellyttaa parempaa asiakkuudenhallintaa ja myyntiosaamista. (Mantyneva 2019, 11.)

3.1 Strateginen asiakkuus

Kannattava kasvu on usein yrityksen tarkeimmista tavoitteista. Taman tavoitteen saavuttami-
seksi, yrityksen on tarpeellista lujittaa tarkeimpia asiakassuhteitaan. Yrityksen liiketoiminnal-
le arvokkaimmista ja tarkeista asiakkaista kaytetaan usein nimitysta avainasiakas, mutta tassa
opinnaytetyossa kaytetaan naista asiakkaita nimitysta strateginen asiakkuus. (Mantyneva
2019, 9-10; Hanti, Kairisto-Mertanen, Kock, 2016, 76.)

Strategisilla asiakkuuksilla on yrityksen liiketoimintaan erityisen tarkea merkitys ja pitkaai-
kainen vaikutus, eivatka kaikki asiakkaat luonnollisestikaan ole yritykselle strategisia asiak-
kuuksia. Huomioitavaa kuitenkin on, etteivat strategiset asiakkaat aina ole niita suurimaan

volyymin yritykselle tuovia asiakkaita. (Mantyneva 2019, 9; Hanti ym, 2016, 76.)

Valittuaan tietyn asiakkaan strategiseksi asiakkuudekseen, on yritys valmis kehittamaan liike-
toimintaansa niin, etta se voi paremmin vastata asiakkaan olemassa oleviin ja tuleviin tarpei-
siin. Strategisten asiakkuuksien systemaattinen hoitaminen mahdollistaa yritysta lujittamaan

asiakassuhdetta ja asiakkaan sitoutumisastetta seka mahdollistaa paremman asiakaskannatta-

vuuden ja tarkemman ennustettavuuden. (Mantyneva 2019, 10; Hanti ym, 2016, 76.)

Strategiseksi asiakkaan kanssa yritys haluaa luoda vahvan liikesuhteen, jossa yhdessa sitoudu-
taan kehittamaan ja jatkamaan asiakkuutta. Asiakkaat arvostavat statustaan strategisena
asiakkuutena, mutta se vaatii myos asiakasyritykselta valmiutta ja tahtotilaa sitoutua yhtei-
seen kehittamiseen ja prosessiin. (Mantyneva 2019, 11, 55) Onkin hyva muistaa, etta strategi-
nen asiakkuus on kahden kauppa, eika kehittyvaa asiakkuutta synny vain yksipuolisella asiak-

kuuden johtamisella.
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Strategisten asiakkuuksien johtamisen keskeisina tavoitteina voidaan pitaa:

e lisata asiakkuuden nykyisia myyntimahdollisuuksia

e asiakkuuden kannattava kasvu

e asiakkuuden kokeman luottamuksen lisaantyminen

e onnistuneen asiakaskokemuksen varmistaminen

e uusien tuote- ja palveluinnovaatiot, jotka asiakas hyvaksyy
e asiakassuhteen lujittuminen ja jatkuvuus

e asiakkaan sitoutuminen ja luottamus yritykseen

e asiakas osallistuu yhteistyon suunnitteluun
(Storbacka, Sivula, Kaario, 2000, 31-36.)
3.2  Asiakkuudenhallinta asiakkuusjohtamisen lahtokohtana

Yrityksen menestymisen yksi tarkeimmista tekijoita on asiakkuuksien suunniteltu hallinta.

Asiakkuudenhallinnan perustarkoituksena on ymmartaa asiakkaita ja tekijoita, jotka vaikutta-
vat asiakaslojaaliuteen. Tehokkaalla asiakkuuksien hallinnalla yritys voi luoda pidempiaikaisia
asiakassuhteita. (Bhat & Darzi 2016, 389.) Varmistaakseen kilpailukykynsa yrityksen tahtotila-

na on halu kehittaa nykyisia asiakkuuksiaan (Mantyneva 2019, 11).

Asiakkuudenhallinnan ydin on organisaation oppimisessa ja toimintatapojen muutoksessa.

Asiakkuudenhallintaa voi lahestya kategorisoinnin kautta ja jakaa sen kolmella eri tavalla.

1. Strateginen asiakkuusajattelun kehittaminen
2. Pragmaattinen toimintatapojen kehittaminen
3. (Teknologisen) CRM-tyokalun kehittaminen ja/tai kayttoonotto

Kokonaisvaltainen, onnistunut asiakkuudenhallinta edellyttaa kehittamisessa elementteja

jokaisesta kategoriasta. (Oksanen 2010, 5.)

Bhat ja Darzi (2016, 389) lahestyvat asiakkuudenhallintaa organisaatio- ja resurssilahtoisesti

ja jakavat asiakkuudenhallinnan seuraavasti:
1. Organisaatiolahtoinen asiakkuudenhallinta:

Asiakkuudenhallintaprosessi on monialainen organisaatioprosessi. Organisaatiolahtoi-
nen asiakkuudenhallinta korostaa suhteiden luomista, yllapitamista ja parantamista

organisaation keskeisiin asiakkaisiin.
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2. Resurssipohjainen asiakkuudenhallinta:

Teknologinen asiakkuuden hallinnan tyokalu, joka auttaa asiakastiedon, kontaktien,
myynnin seka asiakastuottavuuden ja kannattavuuden hallinnassa. CRM-teknologiat
ovat kehittyneet ja yrityksilla on mahdollisuudet kasitella tehokkaasti heterogeenista
asiakasryhmaa. Uusi teknologia auttaa tuntemaan asiakasta paremmin. CRM-

teknologian on todettu vaikuttavan myonteisesti lilketoiminnan tulokseen.

Asiakkuudenhallintaa kasittavassa kirjallisuudessa maaritellaan, etta asiakkuudenhallinta on

yrityksen erilaisia toimintoja, tehtavia ja toimintatapoja:

e yrityksen tietojarjestelmat

e asiakkaan kohtaamisen ja vuorovaikutuksen prosessit, kuten myynti markkinointi ja
asiakaspalvelu

e asiakkaiden tunnistamisen, hankkimisen ja pitamisen lahestymistapa ja keinot

e markkinoinnin, myynnin ja asiakaspalvelun johtamisen ja aikataulutuksen tietojarjes-
telmat

e liiketoimintastrategian kannattavuuden, tuottojen ja tyytyvaisyyden maksimoinnin
tyokalut (Oksanen 2010, 22- 23.)

Asiakkuudenhallinnassa on tarkastelun kohteeksi otettava ihmiset, prosessit ja teknologia.
Nama kaikki osa-alueet huomioitava eika esimerkiksi pelkka CRM-jarjestelman kehittaminen
ja kayttoonotto takaa onnistumista asiakkuudenhallinnassa. Tarvitaan myds sitoutuneita ihmi-
sia ja toimivat prosessit. CRM-jarjestelma tukee myyntia ja myynnin johtamista, koska sinne
voidaan tuoda asiakastietoja, mallintaa myyntiprosesseja ja asiakkuuksien hoitomalleja seka

tallentaa markkinoinnin toimenpiteita. (Hanti ym. 2016, 79-80.)
Asiakkuudenhallinta osana strategiatyota ja asiakkuuksien johtamista

Asiakkuuksien suunnitelmallinen hoito ja kehittaminen edellyttavat yritysta laatimaan erilli-

sen asiakashallinnan strategian. Strategia tukee yrityksen liiketoimintastrategiaa. Asiakashal-
linnan strategiassa yritys maarittelee, minkalaisia asiakkuuksia se tavoittelee, mita tavoittei-
ta asiakkaille asetetaan, miten tavoitteita mitataan, miten tarjoomaa mukautetaan asiakkail-

le sopivaksi ja missa kanavissa yritys haluaa toimia. (Hanti ym. 2016, 73.)
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Myynti ja asiakkuuksien johtaminen liittyvat nykyaikana yha laheisemmin toisiinsa. Myynti on
muuttunut yha kompleksisemmaksi ja asiakkaat vaativimmiksi. Myyjan taytyy osata tuottaa
arvoa asiakkaalle, mika edellyttaa kykya toimia asiakassuuntaisesti. On siis luonnollista, etta
asiakkuuksia, asiakkuuksin johtamista ja myyntia kasitellaan rinta rinnan. Myyntia johdetaan
yha enemman asiakaslahtoisesti asiakasnakokulmasta, mika luo edellytykset menestya kilpaili-
joita paremmin. Asiakasnakokulma edellyttaa myyjayritykselta kuitenkin asiakkaiden tunte-
mista seka aktiivista vuoropuhelua heidan kanssaan. Asiakkuudenhallinta on yksi myynnin

keinoista analysoida asiakkaita ja koko asiakaskantaa. (Hanti ym. 2016, 72-73.)

Systemaattinen asiakkuuksien hallinta vaatii aloitusvaiheessa yritykselta sen nykytilan ana-
lysointia ja arviointia. Nykytilan analyysi on lahtokohta asiakkuuksien hoidon ja kehittamisen
suunnitteluun. Nykytilaa analysoimalla voidaan tunnistaa nykytoiminnan puutteet ja vahvuu-
det. Onnistunut analyysi kertoo yrityksen lilketoimintaymparistosta, sen asiakaskannasta ja
asiakkuudenhallinnan nykytilasta ja tasosta. Analysoidessa asiakaskantaansa, yrityksen olisi
hyva tarkastella asiakkuuden tuoman liikevaihdon rinnalla myos asiakaskannattavuutta, nain

asiakkaita voidaan ryhmitella ja segmentoida. (Hanti ym. 2016, 73.)

Yleinen ongelma asiakkuuksien hoidossa ja kehittamisessa on, etta asiakkuuksien hoito ei ole
yrityksessa systemaattista eika suunniteltua. Vaikka asiakas on nimetty strategiseksi asiak-
kuudeksi, yrityksen prosessit ja toiminta eivat tue eivatka mahdollista menestyksellista asia-
kastoimintaa. Asiakkuuksien systemaattinen hoitaminen vaatii liilketoiminnan suunnittelua.
Muuttuvissa tilanteissa suunnitelmia on pystyttava muuttumaan sen tiedon perusteella, joka
on kaytettavissa. Yrityksen prosessit, toimintarakenteet, voimavarat ja tiedon saatavuus on
oltava kunnossa jos asiakkuuksien hoitoa halutaan konseptoida ja toteuttaa sen mukaisesti.
(Mantyneva 2019, 123.)

Asiakkuuden hoidon ja kehittamisen prosesseja ja menetelmia:

e liiketoimintaymparisto- ja markkina-analyysit
e asiakasanalyysi

e strateginen suunnittelu, toteutussuunnitelmat
e asiakkuuden hoitomallit ja vuosikellot

e mittarit ja seuranta

Asiakassuhteen kehittamisessa ja parantamisessa asiakkuuksien hoitomallit ovat avainasemas-
sa. Hoitomallit maarittavat miten asiakkuuksia hoidetaan ja johdetaan, kuka niista vastaa
seka mita toimenpiteita asiakkuuksien suhteen tehdaan. Hoitomalleja on hyva jatkuvasti ke-
hittaa ja paivittaa, jotta ne pysyvat ajan tasalla asiakkaiden tarpeiden ja odotuksien muuttu-
essa. (Profiant 2023.)
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3.3 Asiakaskokemus arvon luojana

Arvon luomista on hyva lahestya asiakaskokemuksen kautta. Asiakasarvo syntyy asiakaskoke-
muksen kautta. Kun yritys maarittelee asiakkaansa strategiseksi asiakkuudeksi, on silla tavoit-
teena tuottaa paras mahdollinen asiakaskokemus juurikin talle asiakkaalle. (Mantyneva 2019,
123.)

3.3.1 Asiakaskokemus

Asiakaskokemukselle ei ole yhta yhteista maaritelmaa. Asiakaskokemus rakentuu ajan kanssa,
asiakkaan ja organisaation valisen asioinnin ja vuorovaikutuksen edetessa, eri kanavissa ja
palveluissa (Ahvenainen, Gylling, Leino 2017, 9; Saarijarvi, Puustinen 2020, 54). Yritysasiak-
kuuden asiakaskokemus syntyy siis kaikista kohtaamisista ja vuorovaikutustilanteista yrityksen

organisaation kanssa seka mielikuvista ja tunteista asiakaspolun aikana (Kreapal, 2021b).

ASIAKASKOKEMUS
Kohtaamiset Tunteet
Miten yritys kohtaa Tunteet jotka asiakkaalle
asiakkaan eri kanavissa syntyy asiakaspolun
asiakaspolun eri vaihessa aikana
Mielikuvat

Millainen mielikuva ja
millaisia ennakko-
odotuksia asiakkaalla on
yrityksesta

Kuvio 2: Asiakaskokemuksen elementit (mukaillen Kreapal, 2021b)

Asiakaskokemus on monimutkaisempi kokonaisuus yritysasiakkuuksissa. Kuluttajaliiketoimin-
nassa asiakaskokemus on suosittu kehittamisteema. Tama on hyva huomioida kun asiakasko-

kemusta tukevassa kehittamistoiminnassa ja tavoiteasetannassa. (Mantyneva 2019, 33.)

Yritysliiketoiminnassa asiakaskokemus syntyy tulkitsijan tyoroolin mukaan. Henkilon tyorooli
maarittelee sen, mita asiakaspolkua han etenee seka mitka ovat hanen rajapinnat ja kontak-
tipisteensa asiakaspolussa. Naista syntyy yritysasiakkuuden asiakaskokemus. (Mantyneva 2019,
33))
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Asiakaskokemuksen syntymiseen ja yllapitoon vaikuttavat asiakkuudesta vastaava henkilo ja
hanta tukeva asiakkuustiimi. Asiakkuustiimin syvallinen tietamys ja asiakastuntemus asiakaan
toimialasta, liiketoiminnasta, organisaatiosta, prosesseista ja tunnistetuista asiakastarpeista
ovat elementteja, joiden perusteella asiakaskokemuksesta on mahdollista syntya erilainen
kun kilpailevalla liiketoiminnalla. Asiakastuntemus ja asiakasymmarrys luovat hyvat edellytyk-

set erinomaiseen ja erilaistavaan asiakaskokemukseen. (Mantyneva 2019, 33.)

Yritysasiakkuuksissa ostokayttaytymiseen ja asiakaskokemuksen syntymiseen vaikuttavat myos
sidosryhmien monimuotoisuus. Kuluttajan asiakaskokemus on yleensa suoraviivaisempi, kun
yritysasiakkuuksissa siihen vaikuttaa sidosryhmat ja ostopaatoksen jalkiperusteisuus. Yritys-
asiakkuus tekee ostopaatoksia kustannusperusteisesti, mutta myos pehmeiden tekijoiden pe-
rusteella. Naita pehmeita tekijoita ovat esimerkiksi suhde yrityksen asiakkuutta hoitaviin

henkiloihin seka yrityksen maine. (Mantyneva 2019, 33-34.)

Asiakaspolku on yritysasiakkuuksissa pidempi kuin kuluttajan asiakaspolku. Myydyn tuotteen
tai palvelun toimittamiseen ja tuottamiseen osallistuu yrityksesta enemman henkiloita. Tama
tekee yritysasiakkuuden asiakaskokemuksesta epavakaamman, jota on vaikeampi vakioida

erinomaiselle tasolle. (Mantyneva 2019, 34.)

Yritysasiakkuuden asiakaskokemusta kehitettaessa asiakkaan polku on tarkea ottaa keskioon.
Toisin sanoen erilaiset yritysasiakkuudet on hyva kuvata asiakaspolun nakokulmasta ja miettia
siihen vaikuttavat kontaktipisteet, henkilot seka tekijat. Asiakkaan polun kuvaaminen auttaa
tunnistamaan asiakkaan kontaktipisteissa ilmenevat ongelmakohteet. Kehittamistoimet tulee
siis kohdistaa asiakaspolun rajapintojen seka kohtaamispisteisiin, ja niita voidaan parantaa

asteittain tai toteutustapaan voidaan tuoda radikaaleja muutoksia. (Mantyneva 2019, 34.)

Yritysasiakkuuden asiakaspolun moninaisuus tuo sen asiakaskokemuksen systemaatiseen hal-
lintaan oman haasteensa. Erityisesti tarkeimpien asiakkuuksien palveluita ja tuotteita saate-

taan raataloida asiakaskokemuksen parantamiseksi. (Mantyneva 2019, 34.)
3.3.2 Asiakaskokemus strategian ydintehtavana

Tutkimukset ovat osoittaneet, etta asiakaskokemus on yritysten ylivoimaisesti tarkein strate-
ginen kilpailutekija (Kreapal 2021b, 13). Asiakaskokemuksen kehittamisen ottaminen strategi-
seksi ydintehtavaksi vaatii rohkeutta johdolta, joka luo yrityksen strategian (Loytana, Kor-
kiakoski 2014, 13) .

Asiakaskokemus rakentuu yrityskulttuurista ja yhteisesta tavasta toimia asiakkaan eduksi.
Kilpailijat saattavat parjata paremmin hinnoittelussa, tuotteet kilpailija kanssa voivat olla
hyvin samankaltaisia, toimintamallit saatavat olla samanlaisia ja kopioitavissa, mutta yritys-

kulttuuria ja tapaa toimia ei koskaan pysty kopioimaan. (Kreapal 2021b, 13.)
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Jos yrityksen sisalla asiakaskokemusta ei ole yhdessa muotoiltu ja tuotettu, on riskina etta
asiakaskokemuksesta ei tule ehea ja se jaa taktiselle tasolle. Talloin myos asiakasarvo jaa
syntymatta. Taktisella tasolla palveluprosessin eri vaiheissa asiakkaan kontaktipisteet tuote-

taan vaihtelevasti organisaation eri tasoilla, irrallisissa osissa, siiloissa. (Kreapal 2021b, 11.)

Onnistunut asiakaskokemus on monesti yrityksen liiketoiminnan tyypillisimmista tavoitetilois-
ta, mutta sita ei sen enempaa ole lahdetty kuitenkaan purkamaan. Jos yrityksen strategia-
tyossa tata strategian ydintehtavaa ei ole lahdetty avaamaan, ei siita voi syntya yhtenaista
muksen elementit olisi hyva tunnistaa ja miettia mita se kenenkin vastuualueella tarkoittaa.
Asiakaskokemuksen kehittaminen vaatii yhteisen tahtotilan, paatoksia strategiatasolla seka
valintoja. Strategian ydintehtava jaa toteutumatta jos hyva asiakaskokemus on vain toivetila
eika kaikkien energioita ja resursseja kohdisteta strategiatyossa asiakaskokemuksen kehitta-
miseen. (Kreapal, 2021b, 10.)

3.3.3 Asiakaskokemuksen johtaminen

Kun tarkastellaan parhaita yrityksia asiakaskokemuksen perusteella, leimaa naita yrityksia
johdon vahva sitoutuminen ja rohkeus ottaa asiakaskokemuksen kehittaminen strategiseksi
kilpailutekijaksi. Naiden yritysten johto osoittaa omalla toiminnallaan, etta asiakaskokemuk-
sen kehittamiseen kannattaa investoida ja se halutaan osaksi yrityksen toimintatapaa. (Loyta-
na, Korkiakoski 2014, 119.)

Itsessaan strategia ei paranna asiakaskokemusta vaan toiminta, strategia pitaa saada osaksi
arkea. Palveluiden johtaminen on samalla myos asiakaskokemuksen johtamista (Fischer, Vai-
nio 2014, 110). Palveluprosessin nakokulmasta kaiken kehittamisen tavoitteena on siis paran-
taa asiakkaan holisitista kokemusta prosessista. Asiakaskokemuksen johtaminen lahtee ihmis-
ten johtamisesta, yhteistyota on johdettava niin yrityksen oman organisaation sisalla kuin
asiakkaiden kanssa. Tyytyvainen ja sitoutunut tyontekija valittaa positiivista kokemusta asiak-
kaille. Tyoyhteisokokemuksella on siis suora vaikutus asiakaskokemukseen. Kuviossa 3 havain-

nollistuu se, miten tyoyhteisokokemus vaikuttaa asiakkaan kokemukseen palvelusta.
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SISAINEN LAATU

* Prosessit ja toimenkuvat kunnossa
* Yhteistyd ja keskustelu toimii
* Positiivinen kdyttdytyminen, tavoitteet on
yhdessé jaettuja ja niihin on sitouduttu

ASIAKAS-
KOKEMUS
Asiakas
kokee
JOHTAMINEN m
TYOILMAPIIRI tulevansa
* STRATEGIA . » Rlomieaike
e * Kaikki synnyttavat toisilleen
. fésann.;::sn kokemuksia mukana olosta Asiakas ASIAKAS-
« Kuuntel * Onnistumiset ja positiivien kuunnellaan ja USKOLLISUUS
- UUE eut" kéyttéytyminen energisoi muita _‘hanen
yvaksynta *Yhteiset tavoitteet jaetaan ja niistd tllantesnsa MYYNTI
* Kiitollisuus ymmarretaan
o keskustellaan
= Mydtatunto
Asiakas-
lupaukset
pidetaan ja

tydn laatu on
korkea

TYONTEKIJAN SITOUTUMINEN
» Tyén merkillisyyden kokemus
* Kaikki arvostavat
* Esihenkils edist33 ja kannustaa
itsendiseen tydhon
* Yritys ja kollegat tarjoavat
kehittymismahdollisuuksia
* Ammatillinen identiteetti on vanha

Kuvio 3: Tyoyhteisokokemuksen vaikutus asiakaskokemukseen ja -uskollisuuteen (mukaillen
Fischer, Vainio 2014, 110.)

3.4  Asiakkuuden johtamismalli - service blueprint

Asiakkuuden johtamismallin kehittamiseen tassa kehitystyossa on kaytetty palvelumuotoilun
service blueprint -tyokalua. Service blueprint on yksinkertaisuudessaan lineaarinen ja visuali-
soitu palvelu- tai prosessimallin kuvaus, johon on kirjattu asiakkaan ja palvelutarjoajan palve-
luprosessien elementit ja kontaktipisteet. (Innokyla 2023.) Asiakkuuden johtamismallina sita
voidaan kayttaa asiakkuuksienhallinnan, asiakaskokemuksen ja asiakassuhteen johtamisen,

kehittamisen tyovalineena.

Service blueprint on hyva tapa liiketoiminnan kehittamisessa, kun asiakkuuden johtamismallia
ja siihen olennaisesti liittyvaa palveluprosessia halutaan kuvata ja kehittaa. Tama tyokalu tuo
nakyvaksi hyvin sen, etta asiakkaan ja palvelutarjoajan omat prosessit eroavat toisistaan.
Kummallakin toimijalla on omissa prosesseissaan useita toimintoja ja tehtavia, jotka eivat nay
toiselle. (Innokyla 2023.) Service blueprint on asiakaspolun laajempi versio, koska siina kuva-
taan palveluprosessin taustaprosessit ja asiakkaalle nakymattomat toiminnot (Stickdorn ym.
2018, 54).

Kuvaamalla palveluprosessia service blueprintin avulla, palvelun tuottamiseen osallistuvat
yrityksen tyontekijat saavat paremman kokonaiskuvan palvelusta ja sen tilasta. He tunnista-
vat service blueprintin avulla paremmin heidan oman panoksensa palvelun tuottamisessa,
mika vahvistaa heita toimimaan palvelutuotannossa asiakaslahtoisemmin. (van den Boorn.
2016, 8.)
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Blueprintin tarkoituksena on visualisoida koko palveluprosessi ja samaan aikaan se kuvaa pal-

velun elementit, asiakkaan ja palveluntarjoajan henkiloiden seka sidosryhmien roolit, asia-

kaskohtaamisien kontaktipisteet ja palvelun koko prosessin (Innokyla 2023). Se on hyva tyoka-

lu palvelun konseptointiin ja kayttoonottoon, mutta sita voidaan hyodyntaa myos muissa kehi-

tysvaiheissa tai koko kehitysprosessin tyokaluna (Idearakka 2023).

Service blueprintille, kuten palvelumuotoilun tyokaluille yleensa, on ominaista etta sen kehit-

tamiseen otetaan mukaan palveluprosessiin osallistuvat kayttajat, asiakkaat ja muut sidosry-

mat.

Service blueprintille on lukuisia eri kayttotarkoituksia tassa niista kymmenen, jotka sopivat

erityisesti palveluiden kehittamiseen ja konseptointiin.

1
2
3
4
5
6.
7
8
9
1

Palveluprosessin kuvaaminen ja kehittaminen
Asiakasymmarryksen keraaminen
Asiakaskokemuksen parantaminen

Palvelurakenteen ymmartaminen

Strateginen ja taktinen innovointi

Uusien (myynti)mahdollisuuksien tunnistaminen
Asiakassegmenttien asiakasymmarryksen keraaminen
Organisaatiokehitys

Paatoksen teon parantaminen

0. Jarjestelmien suunnittelu ja kehitys

(Curedale 2016, 71.)

Tyokaluna service blueprint on hyodyllinen kun halutaan,

kuvata palveluun liittyvat toimijat ja samanaikaiset tapahtumat
tunnistaa prosessin epajohdonmukaisuuksia ja pullonkauloja
tuoda esiin kehityskohteet ja haasteet

ideoida ja kehittaa uusia ratkaisuja

(Innokyla 2023.)

Service blueprint rakentuu viidesta eri tasosta, joita esitellaan seuraavassa luvussa.
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Service blueprintin komponentit

Service blueprintin horisontaalinen akselilla kuvataan asiakkaan toimintoja ja kronologiaa.

Pystysuuntainen akseli erottaa blueprintin komponetit toisistaan. (van den Boorn. 2016, 9.)

1. Asiakkaalle nékyvat
fyysiset toiminnot

2. Asiakkaan
toiminnot prosessin
aikana

SRR L T T i e e e ) ) ) ) ) ) ) i ) S i S S S :
3. Asiakkaalle

nakyvit toiminnot ja
prosessit

Nakyvyyden raja

4. Asiakkaalle
nékymattomat
toiminnot ja prosessit

Sistisen VUOrOVAIKUTUKSEN FQJl = = = = = = == = = = = = = = e e e e e e e e e e e e e e e e me e e

5. Tukitoiminnot

Kuvio 4: Service blueprint malli (mukaillen Penny 2023.)

1. Asiakkaalle nakyvat fyysiset toiminnot: Asiakas kayttaa palvelua ja on vuorovaikutuk-
sessa palveluun kosketuspisteen kautta. Tama palvelun taso todistaa palvelun olemas-
saolosta. Kosketuspisteita voivat olla asiakkaan aloitteet, esimerkiksi asiakas vastaan-
ottaa tarjouksen tai vastaa palautekyselyyn.

2. Asiakkaan toiminnot: kaikki asiakkaan toiminnot palvelun toimittamisprosessin aikana,
joita kuvataan kronologisesti blueprintin ylaosassa.

3. Asiakkaalle nakyvat toiminnot ja prosessit: palvelun tuottamiseen osallistuvan tyonte-
kijan suorittamia toimintoja, jotka ovat asiakkaalle nakyvia ja joihin asiakas osallistuu
palvelun aikana. Esimerkkina tasta voisi mainita, kun asiakas tapaa yrityksen myynti-
henkilon

4. Asiakkaalle nakymattomat toiminnot ja prosessit: Nama ovat asiakkaalle nakymatto-
mia toimintoja, jotka asiakkaalle nakyvaa prosessia. Palvelun tuottamiseen tarvitta-
vista prosesseista suurin osa on nakymattomia. Nama prosessit liittyvat esimerkiksi
teknologiaan, jota palvelun tuottamiseen kaytetaan ja tarvitaan.

5. Tukitoiminnot: Tukitoimintoja suorittavat usein yrityksen tyontekijat, jotka eivat
tyoskentele asiakasrajapinnassa. Esimerkkina voisi mainita yrityksen tuotekehityksen.
(Penny 2023.)
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Kun halutaan tehda palveluprosessista service blueprint, on tunnistettava ja valittava ensin
prosessi, josta se tehdaan. Taman jalkeen tunnistetaan palvelun kayttajat tai asiakasseg-
mentti. Service blueprintia tehtaessa palvelu kuvataan aina asiakaan tai sen kayttajan nako-
kulmasta. Kaikki prosessiin kuuluvat toiminnot, nakyvat ja nakymattomat, kuuluu kuvata ser-
vice blueprintissa. Tarvittavat tukitoiminnot tulee linkittaa vuorovaikutteisiin toimintoihin ja

palvelutodisteet lisataan jokaiseen asiakkaan toiminnan askeleeseen. (Innokyla 2023.)

4 Kehittamisasetelma

Kehittamistyoni lahestymistapana kaytin muotoiluajattelua ja palvelumuotoilua. Valitsin mie-
lestani sopivimmat ja keskeisimmat palvelumuotoilun kehittamismenetelmat seka -tyokalut,

joilla kehitystyon tarkoitus, asiakkuuden johtamismalli, helpoimmin ja parhaiten kuvataan.

Seuraavaksi tassa luvuissa esittelen muotoiluajattelua seka palvelumuotoilua kehittamistapa-

na, ja sen jalkeen kuvaan kokonaisuudessaan kehittamistyoni kulun ja toteutuksen.
4.1 Muotoiluajattelu ja palvelumuotoilu

Muotoiluajattelulle (eng. Desing Thinking) on vaikea loytaa yhta tyhjentavaa maaritelmaa.
Muotoiluajattelun voisi maaritella ihmiskeskeiseksi ajattelutavaksi ja ideologiaksi, jolla kehi-
tysprosessi halutaan toteuttaa. Muotoiluajattelun ideologia ohjaa koko kehitysprosessia, jossa
olennaista on empaattinen lahestymistapa ja yhteistoiminnallinen kehittaminen. Muotoi-
luajattelun erottaa perinteisesta kehitysajattelusta se, etta siina ihminen ja hanen kokemuk-

sensa seka tarpeensa otetaan kaiken kehittamisen keskioon. (Brown 2009, 19-22.)

Tana paivana yha enemman organisaatioissa kaytetaan muotoiluajattelua monimutkaisten
ongelmien ratkaisuun tai uusien liiketoimintamallien suunnitteluun. Muotoiluajattelua peri-
aatteita ja lahestymistapaa voidaan siis lahes poikkeuksetta kayttaa kaikessa ongelman rat-
kaisussa, riippumatta siita liittyyko ongelma, esineeseen, laitteeseen, palveluun, kokemuk-
siin, prosesseihin, systeemeihin tai lilketoiminnan kehittamiseen. (Koivisto, Saynajakangas,
Forsberg 2019, 36.)

Muotoiluajattelu on suositeltava lahestymistapa kehittamisessa, jos halutaan luoda kilpailue-
tua ja menestysta yritykselle tai organisaatiolle. Muotoiluajattelu lahestymistapana antaa
yritykselle ja organisaatiolle hyvat mahdollisuudet kehittaa tuotteistaan, palveluistaan ja
prosesseistaan toimivampia seka luomaan kestavaa arvoa niiden kayttajille ja asiakkaille.
Vaikka muotoiluajattelu on yha enemman omaksuttu lahestymistapa kehittamisessa, saate-
taan se edelleen unohtaa viela monessa johtamistavassa ja -kaytannossa seka koulutuksessa.
(Boland 2004, xi.)
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Jos muotoiluajattelu on lahinna ajattelutapa ja ideologia, on palvelumuotoilu toimintatapa,
joka antaa kehitystyolle prosessin, menetelmat ja tyokalut (Kreapal 2017a). Palvelumuotoilu
on ihmiskeskeista kehittamista, mihin kayttajat ja asiakas otetaan aktiivisesti mukaan. Olen-
naista palvelumuotoilussa on empaattinen lahestymistapa ja yhteistoiminnallinen kehittami-
nen. Palvelumuotoilun menetelmia, tyokaluja ja prosessia voidaan hyodyntaa kehittamisessa
kaikkialla, missa palvelu, tuote ja ihminen ovat vuorovaikutuksessa. Asiakasymmarryksen ke-
raamiseen ja syventamiseen palvelumuotoilu tarjoaa monipuolisesti erilaisia keinoja. (Palve-
lumuotoilu Palo 2020.) Palvelumuotoilun kehittamisprosessin tarkoitus on tunnistaa ja maari-
tella todellinen asiakastarve eika kehittamisen kohteita ja haasteita valita olettamukseen
perustuen. Palvelumuotoilun ja muotoiluajattelussa on tarkeaa tunnistaa oikea ongelma, jo-

hon ratkaisua lahdetaan kehittamaan (Koivisto, Saynajakangas, Forsberg 2019, 35-43.)

Palvelumuotoilu perustuu muotoiluajattelun keskeisiin periaatteisiin, jotka kuvaavat kehitys-

prosessin lahestymistapaa. Periaatteet on esitetty alla kuviossa:

1.
Ihmisl3htaisyys

2. Qikean
8. Monialaisuus ongelman
ratkaisu

e Muotoiluajattelu  qoomiivisus

6. Protoilu,
testaus ja 4. |teratiivisuus.
visualisointi

5. Divergentin ja
konvergentin
ajattelun
vuoropuhelu

Kuvio 5: Muotoiluajattelun periaatteet (mukaillen Koivisto ym 2019, 36.)
1. Ihmislahtoisyys

Muotoiluajattelussa kehittamisen lahtokohtana on ihminen. Tavoitteena on tehda palvelun tai
tuotteen kayttajan ja asiakkaan arjesta sujuvampaa ja parempaa. Muotoiluajattelun mukai-
sesti palvelua tai tuotetta kehitetaan asiakas- ja kayttajatarpeeseen, kokemuksen ja paamaa-
rien perustuen eika suunnittelija- ja teknologialahtoisesti kuten usealla alalla. (Koivisto ym.
2019, 37.)
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2. Oikean ongelman ratkaisu

Muotoiluajattelun periaatteisin kuuluu selvittaa oikea asiakkaan ja kayttajan ongelma, johon
ratkaisu halutaan kehittaa. Ongelma tai tarve ei perustu arvailuun tai olettamuksiin. (Koivisto
ym. 2019, 37.)

Muotoiluajattelussa oikean ongelman loytymiseen auttaa kun kysyy ”Miksi?”. Miksi juuri tata
ongelmaa halutaan lahtea ratkaisemaan? Tama mahdollistaa ongelman maarittelyssa ja raja-
uksessa ja onnistutaan paremmin kehittamaan innovatiivisempia ja parempia ratkaisuja oike-

aan, perimmaiseen ongelmaan tai tarpeeseen. (Brown 2009, 242-243.)
3. Eksploratiivisuus

Muotoiluajattelun kehittamisote on eksploratiivinen eli tutkiva ja kokeileva. Eksploratiivisella
kehittamisotteella pyritaan haastamaan organisaatioiden ja yritysten olemassa olevia rajoit-

tuneita toimintatapoja innovatiivisilla ratkaisuvaihtoehdoilla. Pyrkimys on loytaa ihmislahtoi-
sella ja empaattisella lahestymistavalla ihmisten latentteja eli piilossa olevia asiakastarpeita.
Naiden tarpeiden tunnistaminen, protoilulla ja testauksella seka luovalla ongelmanratkaisuky-

vylla, mahdollistaa uusien innovaatioiden syntymisen. (Koivisto ym. 2019, 38.)
4. Iteratiivisuus

Muotoiluajattelulle ja palvelumuotoiluprosessille on tyypillisesti, etta innovointi ja kehittami-
nen tapahtuu iteratiivisesti eli eri tyovaiheita toistamalla, syntyneita ideoita testataan esi-
merkiksi prototyypin avulla ja arvioidaan useamman kerran.On hyvaksyttava se tosiasia, etta
prosessi ei kulje lineaarisesti ja valilla joudutaan palamaan aikaisempiin tyovaiheisiin. (Koivis-
to ym. 2019, 38.)

Tyovaiheita toistetaan lapi prosessin, tarpeiden ja asiakasymmarryksen selvitysvaiheessa,
ideoinnin aikana, prototyyppien rakentamisessa seka testauksessa. lteratiivisessa tyoskentely-
tavassa prosessin eri vaiheita toistamalla voidaan arvioida niiden toimivuutta ja samalla kayda
keskustelua niiden ja ongelman valilla. Tama tuo prosessille myos sen oppimisaspektin eli
kehitysprosessia pidetaan myos oppimisprosessina, jossa voidaan palata aikaisempiin tyovai-

heisiin ja oppia ongelmasta ja loytaa siihen ratkaisu. (Koivisto ym. 2019, 38-39.)

Harvoin kehitysprosessissa kerralla syntyy oikeanlaista ratkaisua. Toimivan ratkaisun kehitta-
minen vaatii my0s epaonnistumisia prosessin eri vaiheissa. Epaonnistuttaessa palataan proses-
sissa aikaisempiin tyovaiheisiin. Epaonnistuminen onkin siis vain hyvaksyttava ja nahtava sa-

malla mahdollisuutena oppia prosessissa. (Kolko 2015, 69.)
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5. Divergentin ja konvergentin ajattelun vuoropuhelu

Divergentti- ja konvergentti -ajattelutapa yhdistyvat muotoiluajattelussa, jotka vuorottelevat
kehitysprosessin eri vaiheissa. Konvergentti ajattelu perinteisesti hallitsee meidan lansimais-
ten ihmisten ajattelua, koska meidat on siihen opetettu. Konvergentissa ajattelussa pyritaan
analyyttiseen ajatteluun ja paattelyyn. Siina eri vaihtoehdoista pyritaan karsimaan ”vaarat”
ja rajaamalla valitsemaan ”oikeat”. (Koivisto, Saynajakangas, Forsberg 2019, 39-40) Konver-
gentin ajattelumallin ongelmaksi ainoana ajattelutapana kehitysprosessissa tulee kuitenkin
se, etta niin ei helposti synny kestavia ja menestyvia innovaatioita. Organisaatiot, jotka
perinteisesti ovat taipuvaisia konvergenttiin ajatteluun, tulee pitkalla aikavalilla vanhanaikai-
sia ja kehittaminen keskittyy vain parhaiden vaihtoehtojen loytamiseen eika uusien innovoin-
tiin. (Brown 2009, 68.)

6. Protoilu, testaus ja visualisointi

Visualisoi ongelma, jotta ymmarrat sen paremmin. Talla lausahduksella voisi kiteyttaa sen
mika on visualisoinnin yksi tehtava palvelumuotoiluprosessissa. Kun muotoiluajattelua ennen
kaytettiin lahinna vain esineiden ja tuotteiden kehittamisessa ja suunnittelussa, kaytetaan
sita tana paivan yha enemman monimutkaisten palveluprosessien kehittamisessa ja ongelman
ratkaisussa. Visualisoimalla saadaan helpommin muodostettua kasitys, miten esimerkiksi jokin
palvelu koetaan. Visualisointi ja mallien visuaalinen rakentaminen helpottaa kehittajia ym-
marryksen luomisessa. Esimerkkina tasta on mm. malli asiakkaan palvelupolusta. (Kolko 2015,
69.)

Muotoiluajattelussa pyritaan nopeuttamaan oppimista, kehitysprosessin luovaa etenemista
nopeiden prototyyppien rakentamisella, visualisoimalla esim. palveluprosessia. Visualisoin-
tien ja prototyyppien kokeilun avulla pyritaan testaamaan vaihtoehtojen toimivuutta, edistaa
luovuutta ja vahentaa epaonnistumisen riskia. Visualisoinnit ja prototyypit ovat yleensa hyvin
nopeasti ja yksinkertaisesti rakennettuja, ja ne auttavat karsimaan toimimattomat vaihtoeh-
dot ennen kuin niiden kehittamiseen kaytetaan enempaa resursseja tai kustannuksia. Protoi-
lussa usein on tarkoituksena myos epaonnistua nopeasti ja usein, jotta oppimista voisi tapah-
tua. (Koivisto ym. 2019, 40; Lockwood 2009, xi.)

7. Yhteiskehittaminen

Juurikin yhteiskehittaminen erottaa palvelumuotoiluprosessin perinteisesta kehitysprosessis-
ta, jossa asiantuntijalahtoisesti suunnitellaan ratkaisu asiakkaalle. Ratkaisujen kehittaminen
yhdessa kaikkien niiden kohderyhmien kanssa, joihin kehittaminen vaikuttaa on tarkeaa muo-
toiluajattelussa. Kayttajat, asiakkaat, tyontekijat ja muut sidosryhmat halutaan mukaan kaik-
kiin eri kehitysprosessin vaiheisiin, mika on onnistumisen kannalta tarkeaa. Nain saadaan ke-

hitettya toimivampia ratkaisuja. (Koivisto ym. 2019, 40-41.)
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Yhteiskehittamisen ryhmassa jokainen henkilo on tasaveroinen kaikkien ryhman jasenien kans-
sa eika heita nahda vain kehittamisen tutkimuskohteina tai testaajina. (Koivisto ym. 2019, 40-
41.)

Yhteiskehittamisen ryhmassa vaaditaan jasenilta sitoutumista yhteistoimintaan, avoimuutta ja
vastaanottavaisuutta uusille nakemyksille ja ideoille (Lockwood 2009,43). Tallaisessa ryhmas-
sa saadaan monia erilainen nakokulmia, jotta syntyy mahdollisimman monipuolisia, ketteria

ja hyvia ideoita palvelun, tuotteen tai lilkketoimintaprosessin kehittamiseksi tai niihin liittyvan
ongelman ratkaisuun. Lahtokohtana on yhteisen ymmarryksen syntyminen ryhmalle kehitetta-
vasta palvelusta ja tamanhetkisesta tilanteesta ja haasteesta. Ryhmadynamiikka on hyva ja se
inspiroi ja rohkaisee erilaisia jasenia ideoimaan, kertomaan nakemyksiaan, kokemuksiaan ja

ideoitaan. (Lockwood 2009, xii.)

Yhteiskehittamisella pyritaan valttamaan organisaatio- ja asiantuntijalahtoista kehittamismal-
lia, joiden riskit ovat monesti suuremmat. Organisaatiolahtoisessa kehittamisen riskina on,
etta siina keskitytaan organisaation sisaiseen kasitykseen asiakaskokemuksesta ja -tarpeesta.
Asiantuntijalahtoisessa kehittamisessa asiantuntija, kehittaja, kehittaa palvelua tai tuotetta

omista lahtokohdista ja omiin tarkoituksiinsa.

8. Monialaisuus

Palvelumuotoilun kehittamisprosessin onnistumisen edellytykset luodaan suosimalla siina mo-

nialaisia ja poikkitieteellisia kehitystiimeja. (Koivisto ym. 2019, 41.)

Monialaisessa kehittamisessa pyrkimys on yhdistaa liiketoiminnalliset paamaarat, teknologiset
mahdollisuudet seka ihmisten, kayttajien ja asiakkaiden, tarpeet ja toiveet toimivaksi koko-
naisuudeksi. Juuri tahan tarvitaan monipuolista osaamista ja nakokulmia, joita monialainen
kehitystiimi voi tuoda. Yhteisista kokemuksista tulee valttamattomia ideoiden lahteita koko
projektin ajaksi. Kehitystiimissa on siis hyva olla asiantuntijoita useista eri toiminnosta ja
tieteen aloilta. Monialaiset ja poikkitieteelliset kehitystiimit mahdollistavat yha monimutkai-
sempien ja haastavampien kehittamishaasteiden luovan ja menestyksekkaan ratkaisemisen.
(Koivisto ym. 2019, 41; Brown 2009,47.)

4.2  Palvelumuotoiluprosessi ja menetelmat

Palvelumuotoiluprosessi kuvataan ja toteutetaan hyvin usein British Design Councilin esitte-
lemalla tuplatimanttimallilla (the double diamond). Tuplatimantin mukaisesti palvelumuotoi-
lun kehitystyoprosessi jaetaan neljaan vaiheeseen: Tutki (Discover), Maarittele (Define), Kehi-

ta (Develop) ja Toimita (Deliver). (Design Council 2020.)
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Deliver -
Toimita

Discover-
Tutki
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i

HAASTE

Kuvio 6: Double Diamond -malli (mukaillen Design Council 2020.)
Tuplatimanttimallin mukaisen palvelumuotoiluprosessin eri vaiheiden tarkoitus ja tehtavat:
Tutki (Discover)

Tiedon keraaminen ja taustaselvitykset kehityskohteen nykytilasta, palveluprosessin toimin-
taymparistosta seka asiakkaan toiminnasta ja prosesseista. Tiedonkeraamisen tarkoitus tun-
nistaa kehitystyon kehityskohteet ja haasteet. Kirkastetaan ja maaritellaan mita kehitystyossa
halutaan saavuttaa. Luodaan kehitystiimin kaikille jasenille yhteinen asiakasymmarrys kehi-
tyskohteesta. (Miettinen 2016, 32; Kreapal 2017a; Design Council 2020.)

Maarittele (Define)

Taustaselvityksien ja keratyn tiedon analysointi ja tulkitseminen. Kehityskohteen tarkenta-
mista ja rajausta. Maaritellaan mahdollisimman laadukasta asiakastietoa palvelun ja palvelu-

prosessin kayttajista ja asiakkaasta. (Kreapal 2017a; Design Council 2020.)
Kehitd (Develop)

Kehitetaan ja tuotetaan ideoita kehitystyon tavoitteiden ja asiakastarpeiden perusteella.
Tuotetaan yhteissuunnittelulla uusia ideoita, oivalluksia ja mahdollisuuksia. Palveluprosessiin
kehitetaan uusia toimintatapoja, malleja ja tehtavia. Visualisoidaan naiden perusteella palve-
lumallia ja testataan ja arvioidaan sen toimivuutta ennen viimeista vaihetta. (Miettinen 2016,
33-35; Kreapal 2017a; Design Council 2020.)
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Toimita (Deliver)

Palveluun ja palveluprosessiin uudet ratkaisut, toiminnot ja tehtavat viimeistellaan ja tarvit-
taessa testataan. Valitaan uudet ratkaisut, toiminnot ja tehtavat, jotka muokataan palvelu-
konseptiksi. (Miettinen 2016, 36; Design Council 2020.)

Palvelumuotoiluprosessin tyokalut ja menetelmat ovat hyvin soveltuvia palveluiden, palvelu-
prosessien ja koko palveluliiketoiminnan kehittamiseen ja suunnitteluun (Koivisto ym. 2019,
42). Jokaiseen kehitysprosessin vaiheeseen on kehitetty omia menetelmia, mutta myos samo-
ja tyokaluja ja menetelmia voidaan hyodyntaa useammassa vaiheessa. Menetelmat ja tyoka-
lut on hyva valita ja muokata omaan kehitystyohon ja toimintatapaan sopiviksi. (Espoon kau-
punki 2013.)

5  Kehittamistyon prosessi ja toteutus

Kehitystyoni keskeiseksi johtamismallin kehitystyokaluksi valikoitui jo luvussa 3 kuvattu servi-
ce blueprint, jota kaytin mallina prosessien kuvaamiseen, asiakkuuden johtamismallin kuvaa-
miseen seka tyokaluna kehitystyopajoissa. Service blueprintin valitsin, koska se on hyva tyo-
kalu palveluprosessien visualisointiin, uudistamiseen ja kehittamiseen. Kehittamistyoni eteni
vaiheittain tuplatimanttimallin mukaisesti ja osallistin jokaisessa vaiheessa Kaskon ja Lekola-

rin avainhenkiloita.

Kehittamistyon eteneminen Design Councilin tuplatimanttimallin mukaan on kuvattu alla ku-

viossa 7.
Discover- « Define- DQV,;’;‘ng - Deliver -
Tutki + Maarittele Kehits Toimita

.
.
.
.
.,

Nykytilan Johtamismallin'g

Taustaselvitykset kuvaus kuvausvalmis «

Selvitysten Kehitys-
analysointi tyopajat

Elo-syyskuu 2023 Syyskuu 2023 Lokakuu 2023

Kuvio 7: Kehitystyon eteneminen

Johtamismallin - ONT palautus
esittely

Marraskuu 2023
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5.1  Asiakastiedon keraaminen

Aloitin kehitystyoni asiakastiedon keraamisen elokuussa 2023 taustaselvityksilla ja suunnitte-
lukokouksilla yhdessa Lekolarin suunnitteluorganisaation henkiloiden kanssa. Kehitystyotiimii-
ni valittiin Kasko asiakkuutta yhdessa kanssani vastaavat Lekolarin suunnittelupaallikko seka

suunnittelija.

Kehittamistyoni taustaselvityksia tein tyopoytatutkimuksena, joka on esitutkimuksellista ole-
massa olevan tiedon keraamista ennen varsinaista tiedonkeruun alkua. Tyopoytatutkimus aut-
toi minua muotoilemaan tarkemmin kehittamistyoni kehityskysymysta ja tunnistamaan esi-
merkiksi erilaisia visualisoinnin menetelmia. (Stickdorn ym. 2018, 118-119; Tuulaniemi 2011,
136.) Tyopoytatutkimuksessa etsin erilaista materiaalia vahvistamaan jo olemassa olevaa tie-
toa Kaskosta asiakkuutena, sen toimintaymparistosta seka prosesseista. Tietoa kerattiin eri
dokumenteista ja materiaaleista, joita vuosien varrella asiakkuudesta oli syntynyt. Taustasel-
vityksissa kavin myos keskustelua Kaskon hankintasuunnittelijan kanssa ja sain arvokasta tie-

toa muun muassa hankintaprosessin suunnitteluvaiheeseen.

Kehitystyoni asiakasymmarryksen keraamiseen tyopoytatutkimuksen lisaksi en valinnut mitaan
muuta menetelmaa, koska asiakastieto ja siihen perustuva asiakasymmarrys perustui tassa
vaiheessa vahvasti minun omaan seka Lekolarin avainhenkiloiden asiakastuntemukseen Kas-
kosta, sen toimintaymparistosta ja Kaskon prosesseista. Pyrin, etta jokaisen Lekolarin asiak-
kuustiimiin kuuluvan kokemusperainen tieto saadaan kerattya ja analysoitua. Naita tietoja
kirjasin suunnittelukokouksissa, joissa pyrittiin tuomaan esille jokaisen kokemuspohjainen
tieto Kaskon asiakkuudesta. Suunnittelukokouksissa kirjasin myos alustavat palveluprosessin
vaiheet, joita hyodynsin myohemmin Kaskon irtokalusteiden suunnittelu- ja hankintaprosessin

kuvauksessa ja sita vastaavan Lekorin asiakasprosessin kuvaamiseen.

Taustaselvityksissa sain kayttooni muun muassa Kaskon tilapalveluiden yksikonpaallikon Vera
Schulmanin webinaariaineisto vuodelta 2021, jossa han esitteli Helsingin kaupungin koulujen
ja paivakotien tilahankeprosessia. Prosessissa oli kuvattu ja esitetty laajasti tilahankkeiden
eri vaiheet seka niihin osallistuvat kayttajat ja sidosryhmat. Aineistoa hyodynsin myohemmin
Kaskon irtokaluste- ja hankintasuunnittelun prosessin vaiheiden kuvauksessa. Kuviossa 8 on

ote Kaskon tilahankeprosessista.
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@ Kaupungin hallitus ja valtuusto @ TILPA tilahankkeet
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Kuvio 8: Tilahankeprosessi (Vera Schulman, 2021.)
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Lautakunta-
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tarve-
selvityksestd

Valvonta

Irtokalustaminen

5.2 Nykytilan kuvaus - Kaskon prosessi

Olin jo ennen varsinaisen kehitystyoni aloittamista valinnut service blueprintin prosessikuva-
uksen visualisoinnin malliksi. Koska kehittamistyoni vahvasti linkittyi omaan tyohoni, sain
kokemukseni, tyopoytatutkimuksen ja suunnittelukokouksien perusteella kuvattua Kaskon

irtokalusteiden suunnittelu- ja hankintaprosessin. Jaoin Kaskon prosessin viiteen vaiheeseen:

1. Irtokalustesuunnittelu

2. Hankinnan suunnittelu ja valmistelu
3. Hankinta

4. Kalusteiden kayttoonotto

5.

Kayton aikainen palaute

Kaskon irtokalusteiden suunnittelu- ja hankintaprosessin vaiheiden kuvauksessa auttoi Vera
Schulmanin webinaariaineiston kuvaus Kaskon henkilokunnan ja oppijoiden osallisuudesta
tilahankeprosessissa. Tilahankeprosessista otin Kaskon irtokalustesuunnittelun - ja hankinta-
prosessiin kaksi vaihetta, ”"Irtokalustesuunnittelu”- ja ”"Kayton jalkeinen palaute” -vaiheet,

jotka olin itsekin tunnistanut aikaisemmin.
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Henkilokunnan ja oppijoiden osallisuus
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Kaupungin yhteistyo @ TILPATIHA Suunnittelukokoukset ohjeimoidaan teemoittain. turvallisuutta. Konsultti osallistaa.
Schulman Vera

Kuvio 9: Henkilokunnan ja oppijoiden osallisuus (tilahankeprosessissa) (Vera Schulman, 2021.)

Suunnittelukokouksissa yhdessa Lekolarin suunnittelijan ja suunnittelupaallikon kanssa, kir-
jasimme prosessin eri vaiheisiin kalustetoimittajan (Lekolarin) kaikki toiminnot, tehtavat ja
materiaalit. Kalustetoimittajan prosessi olisi tarkoitus toimia tukimateriaalina kehitystyopa-
jassa ja kalustetoimittajan prosessin pohjalta syntyisi viimeisessa vaiheessa lopullinen asiak-
kuuden johtamismalli. Kalustetoimittajan vastaavan prosessin jaoin vastaavasti viitteen eri

vaiheeseen:

Tiedon hankinta
Tarjousty0sto ja tarjouslaskenta
Paatos ja tilaus

Toimitus ja asennus

g A W N =

Kayttoonoton jalkeiset tehtavat
5.3  Kehitystyopajan suunnittelu

Sain luvan jarjestaa Kaskon avainhenkiloille kehitystyopajan lokakuussa 2023. Lahtokohtaises-
ti jo tyopajan suunnitteluvaiheessa tiesin, etta tama tyopaja on ainoa tilaisuus ja mahdolli-
suus minulle kerata tietoa Kaskon irtokalustesuunnittelu- ja hankintaprosessista ja kehittaa

sita.

Kaytin kehitystyopajan suunnitteluun todella paljon aikaa. Tyopajaan piti sisallyttaa monta
kehitysvaihetta: tiedonkeraysvaihe, jossa kerataan tietoa mita kaikkia toimintoja, tehtavia ja
materiaaleja Kaskon prosessin eri vaiheisiin liittyy, tunnistaa yhdessa prosessin vaiheiden

kehityskohteet, haasteet ja toiveet seka tuottaa viela ideoita ja kehitysehdotuksia niihin.
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Lisaksi sain kayttooni vain puolitoista tuntia tyopajan pitamiseen ja taman kaiken tiedon.

Tassa vaiheessa tyo tuntui lahes mahdottomalta.
Tyopajan tarkoitus ja tavoite

Tiesin kokemuksesta, etta tyopajan tarkoituksen ja tavoitteen taytyisi olla selkea ja oikein
kommunikoitu osallistujille. Jos tassa vaiheessa epaonnistuisin, saattaisi koko tyopaja epaon-
nistua mika romuttaisi myos kehitystyoni. Taman vuoksi pohdin erittain tarkasti tyopajan tar-
koitusta, mita silla tavoittelen, mita tietoa minun taytyy Kaskon prosessista saada ja miksi sen

pidan.

Tyopajan alussa suunnittelin siis kertovani tarkasti, mika on tyopajan tavoite, jotta se olisi
selkea kaikille. Tyopajan tavoitteeksi maarittelin tiedon keraamisen Kaskon irtokalustesuun-
nittelu- ja hankintaprosessista, sen vaiheista ja mita kaikkia toimintoja, tehtavia ja materiaa-
leja siihen liittyy. Tavoitteena oli myos selkeyttaa Kaskon eri henkiloiden, kayttajien ja toimi-
joiden rooleja ja vastuita. Tarkoituksena olisi yhdessa myos tunnistaa prosessin kehityskoh-
teet, haasteet ja toiveet seka tuottaa ideoita ja kehitysehdotuksia Kaskon irtokalusteproses-

siin.

Halusin myos selventaa osallistujille, miten tyopajan tuloksia on tarkoitus hyodyntaa ja etta
tuloksien perusteella kehitetaan lopuksi asiakkuuden johtamismalli. Johtamismallin tarkoituk-
sena on kehittaa Kaskon ja Lekolarin yhteistyota siten, etta se hyodyttaa molempia osapuolia,

sujuvoittaa kaikkien tyota ja tuo uusia ratkaisuja seka toimintatapoja yhteistyohon.

Suunnittelin ja kirjoitin tyopajan tarkoituksesta ja tavoitteesta viela oman esitysdian (Kuvio
10).

TyOpajan tarkoitus ja tavoite

Tarkoituksena on kalustetoimittajan asiakasymmarryksen parantaminen ja
yhteistyon kehittdminen siten, etté se hyoédyttda molempia osapuolia, sujuvoittaa
kaikkien ty6ta ja tuo uusiaratkaisuja ja ideoita.

Tavoitteena on kerata tietoa Kaskon irtokalustesuunnittelu-ja hankintaprosessista,
sen vaiheista ja mita kaikkia toimintoja, tehtavia ja materiaaleja siihen liittyy.
Selkeyttaa Kaskon eri henkildiden, kayttajien ja toimijoiden rooleja ja vastuita.
Tunnistaa prosessin kehityskohteet, haasteetja toiveet. Tuottaaideoita ja
kehitysehdotuksia yhdessa Kaskon kanssa.

"Lekolarilla on Kaskon ensisijaisena kalustetoimittajana
tavoitteena tarjota toivomusten ja vaatimusten mukaisia
turvallisia, terveellisia ja kestéavia seké pedagogiikkaa tukevia
kalusteita ja kalustekokonaisuuksia Kaskon
oppimisympéiristoihin!

Haluamme kehittaa yhteistyéta niin, etté koulujen ja péivékotien
nuoret, lapset ja aikuiset voivat onnistua omassa arjessaan.”

Kuvio 10: Tyopajan tarkoitus ja tavoite
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Ennakoin myos, etta normaalista tyoroolistani poiketen roolini tyopajan vetajana ja fasilitoi-
jana ei ollut kaikkien osallistujien tiedossa ja vaati selvennysta. Paatin esitella itseni palve-

lumuotoilijan roolissa ja kertoa opiskelustani seka palvelumuotoilusta lyhyesti. Suunnittelin,
etta kayn kehitystyoni prosessin lapi esittelemalla tuplatimanttimallin ja sen mukaisen kehi-
tystyoni aikataulun. Tein tyopajaesitykseen tuplatimantista ja aikataulusta seka palvelumuo-
toilusta oman esitysdian (Kuvio 11).

Mika ihmeen kehitystydpaja? Ja miksi?

Discover- o Define- Develop - Deliver -
Tutki : Maarittele Kehita + Toimita
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Elo-syyskuu 2023 Syyskuu 2023 Lokakuu 2023 | Marraskuu 2023

L
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Kuvio 11: Kehitystyopajan tarkoitus
Tyopajan sisallon ja toteutuksen suunnittelu

Olin taustaselvityksissa jakanut Kaskon prosessin viitteen eri vaiheeseen. Tutkin ja etsin pal-
veluprosessin kehittamiseen sopivia palvelumuotoilun tyokaluja. Service blueprint osoittautui
paremmaksi palveluprosessin kuvaamisen tyokaluksi kuin pelkan asiakaspolun kuvaus, ja valit-
sin sen tyokalukseni. Muokkasin service blueprintista oman prosessikaavion ja suunnittelin
kehitystyopajaa varten Kaskon prosessista visuaalisen kuvauksen jokaisesta vaiheesta seka
kolme eri tyoskentelyn vaihetta, joiden mukaisesti tyopajassa tyoskenneltiin. Lahtokohtana
oli prosessin viisi eri vaihetta, miten niita lahdetaan asiakkaan nakokulmasta kuvaamaan ja

kehittamaan.
Jaoin tyoskentelyvaiheet Kaskon prosessin jokaiseen vaiheeseen seuraavasti:

1. Tehtavat, toiminnot ja materiaalit
2. Kehityskohteet, haasteet ja toiveet
3. Kehitysehdotukset ja -ideat
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KASKON PROSESSI

Hankinnan 3 e, b
Irtokal_uste- suunnittelu ja Hankinta Ifalus_t_t_elden Kéyton aikainen
suunnittelu . kayttoonotto palaute
valmistelu

TOIMINNOT, TEHTAVAT JA MATERIAALIT

KEHITYSKOHTEET, HAASTEET JA TOIVEET

KEHITYSEHDOTUKSET JA -IDEAT

Kuvio 12: Kaskon prosessikuvauksen visualisointi tyopajaa varten

Suunnittelin tyopajan aikataulun (Kuvio 13) minuutin tarkasti enka tiennyt lainkaan esimerkik-
si minkalainen tila meilla on kaytossa, koska olisimme asiakkaan tiloissa eika edes asiakas
osannut kertoa tilasta sen enempaa. Oletuksena oli, etta tila olisi riittavan suuri ja saisin ja-

ettua osallistujat muutamaan ryhmaan kun tyoskennellaan ryhmissa.

Mietin tyopajan aloitusta tarkasti, kuinka saisin rajallisessa ajassa osallistujat hyvin heti alus-
sa mukaan osallistumaan ja innostumaan. Koska tunsin osallistujat varsin hyvin, ajattelin etta
parhaiten saan heidat mukaan, kun he paasevat kertomaan itsestaan ja tyostaan heti alussa.
Paatin suunnitella aloituksen niin, etta jokainen esittelee itsensa ja samalla kertoo, mista

asioista pitaa eniten tyossaan.

Tyopajan ohjelma

Tullaan tutuiksi— esittele itsesi! (Jokainen esittelee it: aja kertoo: Mista
asioista pidan tyéssani eniten? Laura aloittaa) 5 min

Mika ihmeen kehitystyépaja? Tydpajan tarkoitus ja tavoite! 5 min

Kaskon irtokalusteprosessi ja kalustetoimittajan prosessi 5 min
Tyopajatydskentely:

Tiedon keraaminen prosessista — itsenainen tyéskentely 5 min
Prosessin vaiheiden kuvaaminen -ryhmatyéskentelya 10 min
Prosessin eri vaiheiden haasteet ja toiveet —-ryhmatyéskentelya 15 min

Haasteiden kiteytys - ryhmatyoskentelya 5 min

UL A IS

Ideointia ja ideoiden jalostus ratkaisuiksi ja toimenpiteiksi
— ryhmatyéskentelya 25 min

Yhteenveto— Ty6pajan arviointi 10 min

Sovitaan jatkosta ja lopetus: Mita seuraavaksi tapahtuu? 5 min
Yht 90 min

Kuvio 13: Tyopajan ohjelma ja aikataulu - oma suunnitteluversioni



35

Tyopajamateriaalin valmistelu

Koska tyopajassa tyoskenneltaisiin Kaskon irtokalusteprosessin parissa, askartelin prosessin
kahdelle isolle kartongille (Kuva 1) ja lisasin niihin suunnittelemani kolme eri tyoskentelyvai-
hetta, joihin tyopajassa kerataan tietoa ja ideoidaan ehdotuksia seka ratkaisuja. Nain proses-
sin eri vaiheissa olisi helpompi tyoskennella ja kartongeille mahtuisi hyvin tarralappuja. Vara-
sin kirjauksia varten prosessikaavion teemavarien mukaisia tarralappuja, jotka sopivat jokai-
sen prosessikuvauksen vaiheeseen. Tarkoituksena oli, tarralapuille kirjataan prosessin eri

vaiheiden toiminnot, tehtavat, haasteet, kehityskohteet seka kehitysehdotukset ja ideat.

[KASKON PROSESSI

| R
| Kalusteiden
~ kayttoonotto

2 o
Hankinnan 3 )

| suunnittelu ja Hankinta
valmistelu

Kuva 1: Tyopajamateriaalia, prosessikartonki

5.4  Kehitystyopajan toteutus ja kulku

Pidin kehitystyopajan Kaskon kanssa lokakuussa 2023. Kutsuin tyopajaan osallistumaan moni-
puolisesti eri avainhenkiloita Kaskon hankinta- ja tilapalveluista. Kaskolta mukana tyopajassa
oli hankintapalveluista hankintapaallikko seka hankintasuunnittelijoita, tilapalveluista suun-

nittelijoita ja projektiarkkitehti. Lekolarilta kehitystyopajaan osallistui suunnittelupaallikko.

Itse toimin tyopajan vetajana ja fasilitoijana.

Jo ennakkoon tiesin, etta aikataulu tulee olemaan isoin haaste tyopajan vetamiselle. Aikaa oli
varattu vain puolitoista tuntia ja meidan oli tarkoitus kayda lapi palvelumuotoilun prosessi
pikavauhdilla asiakasymmarryksen ja tiedon keruun vaiheista haasteiden tunnistamiseen ja

uusien ideoiden ja ratkaisujen loytamiseen.
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Tyopajan tila

Tyopaja pidettiin Helsingin kaupungin kokouskeskuksessa Kalasatamassa. Varattu kokoustila
osoittautui heti alussa erittain haastavaksi tyopajan pitamiseen. Tila oli pieni ja siella oli pie-
ni pyorea poyta, johon seitseman osallistujaa juuri ja juuri mahtuivat. Prosessikuvauskarton-

kien esittamiseen oli vain seinatilaa ja yksi flappitaulu.

Heti aluksi huomasin, etta suunnittelemani tyopajan kulku ja opastus menisivat uusiksi enka
voinut jakaa osallistujia ryhmiin vaan meidan taytyisi tyoskennella yhtena ryhmana. Reagoin
tilanteeseen nopeasti ja sijoitin kaksi prosessikartonkia vierekkain niin, etta ensimmaiseen

kiinnitettaisiin kaikki syntyneet tarralaput ja toiseen siirrettaisiin yhdessa valikoidut tarrala-

put. Sain prosessikuvauskartongit mielestani kuitenkin hyvin esille osallistujien lahelle.
Aloitus ja esittelyt

Aluksi esittelin jo kutsun liitteena lahettamani tyopajan ohjelman (Kuvio 14), jonka mukaan
tyopajassa tyoskenneltaisiin. Kerroin, etta ohjelmasta poiketen tyoskentelemme yhtena ryh-
mana, mutta myos yksin tyoskennellen. Suurimmaksi haasteeksi tyopajalle kerroin heti aluksi
olevan ajan, koska meilla olisi vain puolitoista tuntia aikaa kaikkien tyovaiheiden lapikaymi-

seen.

Tyopajan ohjelma 10.10.23 klo 13 — 14.30

Tullaan tutuiksi— esittele itsesi!

Mika ihmeen kehitystyépaja? Tyopajan tarkoitus ja tavoite!

Kaskon irtokalusteprosessi ja kalustetoimittajan prosessi

Ty6pajatyoskentely:

1. Tiedon kerdaminen prosessista — itsendinen tyéskentely

2. Prosessinvaiheidenkuvaaminen -ryhmatydskentelya

3. Prosessinerivaiheiden haasteet ja toiveet —ryhmatydskentelya

4. Haasteidenkiteytys - ryhmatyoskentelya

5. ldeointia ja ideoiden jalostusta ratkaisuiksi ja toimenpiteiksi
— ryhmatyoéskentelya

Yhteenveto— Ty6pajan arviointi

Sovitaan jatkosta: Mita seuraavaksitapahtuu?

Lopetus

Kuvio 14: Tyopajan ohjelma

Jokainen sai taman jalkeen esitella itsensa. Esittelykierros onnistui hyvin ja jokainen oli mie-
lissaan kun sai kertoa omasta tyostaan. Joku osallistuja intoutui jopa kertomaan omista saa-
vutuksistaan. Reaktioiden perusteella tuntui, etta tunnelma vapautui ja osallistujat jaivat
odottamaan mita on tulossa. Esittelykierros vei kuitenkin suunnittelemaani kauemmin aikaa,
mutta en halunnut hoputtaa, koska tunsin etta tama on tyopajan onnistumisen kannalta tar-

kea vaihe, saada osallistujat virittaytymaan tyopajatyoskentelyyn.
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Tyopajan tarkoitus ja tavoite

Ennen varsinaisen tyopajan tavoitteen lapikaymista, kerroin opinnoistani ja omasta roolistani

tyopajan vetajana ja fasilitoijana. Kerroin myos lyhyesti palvelumuotoilusta ja mihin sita kay-
tetaan. Kavin myos kehittamistyoni prosessin ja aikataulun lapi tuplatimanttimallin mukaisesti
(Kuvio 11). Taman jalkeen kavin tyopajan tavoitteen rauhassa lapi ja varmistin kysymalla

kaikilta, etta jokainen oli tavoitteen ja tarkoituksen ymmartanyt.
Kaskon irtokalusteprosessi ja kalustetoimittajan prosessin esittely

Ennen varsinaista tyopajatyoskentelya esittelin tekemani prosessikuvaukset Kaskon ja kaluste-
toimittajan prosesseista (Kuviot 11 ja 12). Mielestani oli tarkeaa, etta osallistujat tutustuivat
myos kalustetoimittajan vastaavaan prosessiin Kaskon tilahankkeen aikana, jotta he ymmar-
taisivat paremmin mita kaikkea toimintoja ja tehtavia kalustetoimittajalla tapahtuu samaan
aikaan. Kerroin samalla, etta kehitystyoni lopputulos asiakkuuden johtamismalli, kehitettai-
siin nimenomaan kalustetoimittajan prosessia varten. Jatin Kaskon prosessin ja kalustetoimit-
tajan prosessin esille koko tyopajan ajaksi, jotta ne pysyisivat helposti osallistujien mielessa

ja niihin voisi palata tarvittaessa.

KASKON PROSESSI

Kuvio 15:
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Tyopajatyoskentely

Koska tila ei mahdollistanut ryhmiin jakamista, muutin alkuperaista suunnitelmaani kahteen
ryhmaan jakamisesta. Kerroin osallistujille, etta jokaisessa kolmessa tehtavassa ensin tyos-
kentelisimme itsenaisesti pohtien ja kirjaten jokaisessa vaiheeseen asioita tarralapuille, jotka
sijoittaisimme oikean vaiheen kohdalle toiselle prosessikuvaus kartongille. Pyysin, etta jokai-
nen numeroi tarralapun sen mukaan mihin viidesta prosessin vaiheesta mikakin kirjaus heidan
mielestaan kuuluu. Ajattelin etta tama helpottaisi myohemmin minua tyopajantulosten ana-

lysoinnissa.

Kerroin, etta ensimmaisessa tehtavassa on tarkoitus kerata tietoa Kaskon prosessista ja pyy-
sin, etta jokainen pohtisi ja kirjaisi mita kaikkia tehtavia, toimintoja ja materiaaleja liittyy
Kaskon irtokalusteiden suunnittelu- ja hankintaprosessin eri vaiheisiin. Jaoin tahan vaiheeseen

jokaiselle roosanvariset tarralaput tyovaiheen teemavarin mukaan.

Annoin itsenaiselle tyoskentelylle aikaa viisi minuuttia, jonka jalkeen pyysin jokaista sijoitta-
maan omat kirjauksensa toiseen prosessikartonkiin oikean vaiheen kohdalle. Kun kaikki olivat
kirjanneet omat toiminnot ja tehtavat kavivat kaikki yhdessa kirjaukset lapi, poistivat paal-
lekkaisyydet ja valitsivat yhdessa mitka siirrettaisiin toiseen prosessikuvaukseen, josta tulisi

lopullinen tyopajan tulos prosessikuvauksesta.

KASKON PROSESSI

Hankinnan

1 = : : 3 : 4 Kalusteiden 5 i
Suomnitien suunnitteluja Hankdnta (ayti6onotto T
e = valmistelu [
TOIMINMNOT, TEHTAVAT JA MATERLAALIT
& - * & &

Kuvio 16: Tyopaja ensimmaisen tehtava

Taman jalkeen palattiin Kaskon prosessikuvauksen seuraavaan tyovaiheeseen, jossa ohjeistin
jokaista miettimaan mita kaikkia kehityskohteita, haasteita tai toiveita prosessiin ja sen eri
vaiheisiin liittyy. Jaoin jokaiselle teemavarin mukaiset siniset tarralaput. Myos talle tyovai-
heelle annoin viisi minuuttia itsenaiseen tyoskentelyyn aikaa. Oli hienoa huomata, etta tarra-
lappuja alkoi syntya varsin paljon. Huomasin kuinka osallistujien tyoskentely oli todella inten-
siivista seka tuottoisaa. Kun tarralaput piti vieda prosessikuvaukseen, niita kiinnitettiin pro-

sessikartonkiin todella paljon.

Myos tassa vaiheessa, pyysin ryhmaa valikoimaan kaikki kehityskohteet, haasteet ja toiveet

mitka haluttiin vieda seuraavaan vaiheeseen valmiiseen prosessikuvaukseen.
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KASKON PROSESSI
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Kuvio 17: Tyopajan toinen tehtava

Viimeisessa tehtavassa huomasin, etta aikaa oli kaytettavissa kokonaisuudessaan enaa kym-
menen minuuttia. Jaon jokaiselle teemavarin mukaiset vihreat tarralaput ja ohjeistin, etta
loppuaika kaytetaan ainoastaan uusien kehitysehdotusten seka ideoiden pohtimiseen ja kir-
jaamiseen. Jokaisen sai vieda valmiin idean prosessikuvauskartongille ja sen jalkeen tyopaja

olisi paattynyt.

i l KEHITYSEHDOTUI(SETJA-IDEA,T l l

Kuvio 18: Tyopajan kolmas tehtava

Kuten arvelinkin, etta aika loppuisi kesken tyopajassa. En ehtinyt sopimaan jatkosta enka
pyytamaan arviota osallistujilta tyopajasta. Kiitin kaikkia ja kerroin, etta palaan heille ja

kerron tyopajan tuloksista myohemmin. Otin kuvan syntyneesta prosessikuvauksesta (Kuva 2).
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Kuva 2: Tyopajan tulos -prosessikartonki
5.5 Keratyn aineiston jarjestaminen ja analysointi

Pian kehitystyopajan jalkeen lokakuussa 2023 koostin tyopajan tulokset Kaskon prosessiku-
vauspohjaan. Kehitystyopajan tuloksia oli paljon, mika iloisesti yllatti minut. Kavin lapi kaikki
tulleet kirjaukset tarralapuilta ja tein prosessikuvauksesta jokaisesta tyovaiheesta oman Po-
wer Point dian, johon tulokset vein. Tulokset esitellaan myohemmin luvussa 6. Kirjoitin jokai-
sen tarralapun kirjauksen prosessikuvaukseen ja samalla muokkasin niiden sanamuotoja ja

muutin joitakin kirjauksia paremmin ymmarrettavaan muotoon.
5.6  Sisaisen kehitystyopajan suunnittelu

Mietin kuinka ohjeistaisin osallistujat tyopaja tyoskentelyyn, mita tyopajassa tavoitellaan ja
mika on sen tarkoitus. Koska kehitystyoni aikataulu oli tiukka ja sisaisessa tyopajassa oli tar-
koitus kehittaa ja suunnitella asiakkuuden johtamismallia, muotoilin tyopajatehtavalle muisti-

listan (Kuvio 19).
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TEHTAVAN MUISTILISTA:

» Kyseenalaistakaa olemassa oleva Lekolarin palveluprosessi

» Keskittykaa etenkin kriittisiksi kokemiinne palveluprosessin
vaiheisiin miettimalla, millaisilla sisaisilla prosesseilla ja
toiminnoilla, tehtévilla ja materiaaleilla
luodaan onnistunut asiakaskokemus.

» Kayta pohdinnassa hyviksesi Kaskon tydpajan tuloksia

» Tydpajassa on tarkoitus kehittéa konkreettinen
toimintamalli Kaskon asiakkuuteen.

Kuvio 19: Sisaisen kehitystyopajatehtavan muistilista

Muistilistassa ohjeistin kyseenalaistamaan olemassa olevaa Lekolarin palveluprosessia ja miet-
timaan kuinka prosessia kehittamalla parannetaan ja luodaan onnistunut asiakaskokemus.
Pohdinnan apuna olisi Kaskon kehitystyopajan tulokset, jotka tulostin kaikille nahtavaksi.
Lopuksi ohjeistuksessa kertoisin, etta tyopajassa olisi tarkoitus kehittaa konkreettinen toimin-

tamalli Kaskolle.

Olin tehnyt Kaskon kehitystyopajan tuloksena tulleista kehitysehdotuksista ja ideoista oman
koosteen palveluprosessipohjaan, jonka otin sisaisen tyopajan tarkastelun kohteeksi Lekolarin

palveluprosessin kanssa.

Tein tyopajaa varten Lekolarin prosessista oman prosessikuvauksen (Kuvio 20), jota muokkai-
sin paremmin kuvamaan prosessin asiakkaalle nakyvia ja nakymattomia toimintoja. Tyopajas-
sa olisi tarkoitus kehittaa Lekolarin palveluprosessiin Kaskon prosessia tukevia toimintoja,

tehtavia ja materiaaleja.

Pohjana oli alun perin service blueprint -malli, joka tassa vaiheessa muotoutui rakenteeltaan
erilaiseksi, koska mielestani oli vaikea erottaa Lekolarin palveluprosessista tukitoimintoja

omaksi prosessikseen. Kuviossa 20 on pohja palveluprosessista tyopajaa varten.
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KASKON PROSESSI
Asiakkaan Hankinnan
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Kuvio 20: Sisaisen kehitystyopajan palveluprosessipohja

5.7 Lekolarin sisainen kehitystyopaja

Pidin Lekolarin sisaisen kehitystyopajan viela lokakuussa 2023, johon halusin osallistaa muita-
kin Lekolarilta kuin suunnittelun henkiloita. Kutsuin tyopajaan mukaan myos projektinhallin-
tatiimista yhden projektikoordinaattorin, koska han toisi tyopajaan uutta osaamista ja nako-
kulmaa palveluprosessin viimeisiin vaiheisiin. Sisaisessa tyopajassa roolini oli erilainen, osal-
listuin itse tyoskentelyyn, koska se tuntui luontevalta, koska uskoin tuovani kehittamiseen

hyvia kehitysehdotuksia omaan kokemukseeni perustuen.

Tyopaja pidettiin Lekolarin omissa tiloissa Helsingin Haagassa. Nyt tila mahdollisti vapaam-
man tyoskentelyn eika myoskaan aikapainetta tassa tyopajassa ollut. Olin varannut tyoskente-

lyyn meille kaksi tuntia aikaa.

Aloitin tyopajan esittelemalla Kaskon kehitystyopajassa tulleet tulokset, erityisesti syntyneet
kehitysehdotukset ja ideat. Tilassa ei ollut esitystekniikka, joten olin tulostanut jokaiselle A3
kokoiset prosessikuvaukset Kaskon tyopajan tuloksista (Kuviot 21, 22, 23) seka kalustetoimit-

tajan palveluprosessin, jonka parissa tyoskentelisimme.

Seuraavaksi kavin lapi tehtavan muistilistan ja korostin siina kriittista ajattelua Lekolarin ny-
kyiseen prosessin ja miettimaan milla erilaisilla toiminnoilla, tehtavilla ja materiaaleilla syn-
tyy onnistunut asiakaskokemusta, mutta myos sujuvoitetaan ja parannetaan Kaskon ja Lekola-

rin yhteistyota.
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Tehtavanannossa kerroin, etta tyoskennellaan prosessin eri vaiheiden mukaan ja jokainen voi
kirjata omat ehdotuksensa suoraan Lekolarin prosessikuvaukseen. Ehdotin, etta ensin poh-
tisimme itsenaisesti eri vaiheisiin ehdotuksia seka ideoita ja kavisimme ne sen jalkeen yhdes-
sa ne lapi. Taman jalkeen yhdessa paattaisimme, mitka ehdotukset ja ideat otetaan johta-

mismalliin mukaan ja mina kirjaisin ne suoraan Power pointin prosessikuvaukseen.

Tyopaja eteni sujuvasti vaihe vaiheelta ja kahdessa tunnissa saimme todella paljon hyvia rat-
kaisuja aikaiseksi ja palveluprosessin valmiiksi. Jokainen oli aktiivinen ja motivoitunut koko

tyopajan ajan.
5.8 Tulosten analysointi ja konseptointi

Tama vaihe kehitystyossa jai minulla oikeastaan kokonaan pois, koska Lekolarin sisaisessa
kehitystyopajassa ehdimme yhdessa tuottaa ratkaisuja Kaskon johtamismalliin, analysoida

ratkaisut ja muotoilla ne valmiiksi konseptiksi, johtamismalliksi.

6  Kehittamistyon tulokset

Tassa luvussa esitellaan kehittamistyon tulokset ja kuvataan Kaskon irtokalustesuunnittelun ja
hankinnan prosessia seka sen haasteita kehityskohteet ja toiveet. Tassa luvussa esittelen
myos kehittamistyopajojen tuloksia. Ne ovat kehitystyohon osallistuneiden yhdessa tyostamia
materiaaleja ja toimintatapoja, joiden perusteella syntyi visuaalinen asiakkuuden johtamis-

malli.
6.1  Kehitystyopajan tulokset

Kaskon kanssa pitamani kehitystyopajasta tuli laajasti tuloksia. Kaskon tilahankkeiden irtoka-
lusteiden suunnittelu- ja hankintaprosessista saatiin tietoa, mita kaikkia toimintoja, tehtavia
ja materiaaleja eri vaiheisiin kuuluu. Tunnistettiin prosessin haasteita ja kehityskohteita ja

kehitettiin niihin yhdessa kehitysehdotuksia ja ideoita.
Prosessin toiminnot, tehtavat ja materiaalit

Tyopajan tuloksena Kaskon prosessin viiteen eri vaiheen kuvaukseen saatiin seuraavat toimin-

not, tehtavat ja materiaalit.

1. Irtokalustesuunnittelu
e Irtokalustesuunnittelun hankinta; suunnittelijakonsultin kilpailutus ja valinta
e Loppukayttajien osallistaminen kalustesuunnitteluun kayttajakokouksissa
e Kaytettyjen kalusteiden inventaario ja kunnostussuunnitelma

e Irtokalustesuunnittelun ohjaus



44

2. Hankinnan suunnittelu- ja valmisteluvaihe:

Suunnittelumateriaalien tarkistus

Kalusteiden jaottelu: Koulu ja paivakotikalusteet/Toimisto- ja julkitilakalusteet
Toimittajien yhteydet, irtokalustemallit, tuotetiedot, tuotetyypit

Tuotekortit ja kalusteluettelot suunnittelijakonsultilta

Kalusteluettelot -> Luonnos -> siirto hankintaan

Kierratyskalusteiden hyodyntaminen Kaskon varastolla

3. Hankinta

Materiaali; kalusteluettelopohja, tuotekortit hankintaan

Kilpailutus: Kysymykset ja tarkennukset

Tarjousvertailu ja valinta, suunnittelijakonsultti yhdessa Kaskon tila- ja hankintapal-
veluiden kanssa

Paatos

Tilaukset

4. Kalusteiden kayttoonotto

Hankintakoonnin, suunnitelmien, pohjakuvien, ohjeiden, tilausvahvistusten ja kalus-
teluetteloiden lahetys kayttajille

Toimitusten seuraaminen

Toimitusten vastaanotto

Ohjeistus kohteelle, kayttoohjeet ja hoito-ohjeet

5. Kayton aikainen palaute

Irtokalusteiden loppukatselmus
Kayttajapalaute suunnitelmasta
Toimitusten ja asennusten palaute
Reklamaatiot

Ohjaus reklamaatiotapauksissa
Lisatilaukset

Pienimuotoinen lisasuunnittelu

Naiden tietojen perusteella saatiin tehtya visuaalinen prosessikuvaus Kaskon irtokalusteiden

suunnittelu- ja hankintaprosessista (Kuvio 21).
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Irtokaluste-
suunnittelu

Konsultin
minikilpailutus ja
valinta

Kayttdjien
osallistaminen,
kayttajakokoukset

Kaytettyjen

kalusteiden

inventaario/
Kunnostussuunnitelma

Suunnittelun ohjaus

Hankinnan
suunnittelu ja
valmistelu

Kalusteiden

e kiyttoonotto

TOIMINNOT, TEHTAVAT JA MATERIAALIT

Materiaalien tarkistus

Kalusteiden jaottelu
Kouluja pk
Toimisto-ja julkitila

Toimittajien yhteydet
Irtokalustemallit
Tuotetiedot
Tyypit
Toiminta
Luettelot
Kortit
Luettelot-> Luonnos
->sitten siirto
hankintaan

Kierratyskalusteiden
hyddyntaminen
Kaskonvarastolla

Hankintakoonnin,

Materiaali; suunnitelmien,
luettelopohja, pohijien, ohjeiden,
tuotekortithankintaan tilausvahvistusten ja

luetteloiden ldhetys

Kilpailutus: Kysymykset kayttajille
Jja tarkennukset
Toimitusten
Valinta: Konsultti + seuraaminen
Kasko Tilpa ja Hanpa

Toimitusten

Paatos vastaanotto

Tilaukset QOhjeistus kohteelle,
kayttdohjeet ja hoito-
ohjeet

Kuvio 21: Irtokalusteiden suunnittelu- ja hankintaprosessin kuvaus
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Kéyton aikainen
palaute

Irtokaluste-katselmus

Kéyttdjapalaute
suunnitelmasta

Toimitusten ja
asennusten palaute

Reklamaatiot

Ohjaus reklamaatio-
tapauksissa

Lisatilaukset

Pienimuotoinen
lisgsuunnittelu

Irtokalustesuunnittelu- ja hankintaprosessista haasteet, kehityskohteet ja toiveet

Kehitystyopajassa Kaskon irtokalustesuunnittelu- ja hankintaprosessista nousi useita yhteisia

haasteita, kehityskohteita seka toiveita, jotka koettiin hankaloittavan tyota, vievan turhaa

aikaa ja pitkittavan irtokalusteiden hankintaa ja kayttoonottoa. Merkittavin loydos oli, etta

Kaskolta puuttuu hankinnasta irtokalustesuunnittelun prosessi. Prosessin toiminnot, tehtavat

ja materiaalihallinta ovat hajanaisia, aikatauluista ei ole sovittu etukateen seka eri toiminto-

jen valiset vastuut ja tehtavat ovat epaselvia.

Prosessin eri vaiheiden kaikki kehityskohteet ja haasteet on kuvattu kuviossa 22. Prosessiku-

vaus on esitetty myos liitteessa 1, jolloin eri vaiheiden yksityiskohtia on helpompi tarkastella.
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Irtokaluste-
suunnittelu

Irtokalustesuunnittelun
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Kommunikeinti
Kayttajien kanssa
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Sisustusarkkitehti ei

Hankinnan
suunnittelu ja
valmistelu
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Kalusteiden
kayttéonotto
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ymmarrys kayttajan
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Yhteinen nakemys

koskaan nie kalusteita puuttuy, ei tehda hotellia

livené kohteessa Hankinnan toive:
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kiiyttajien osallistaminen

sitouduta, ei

rysti

uusista
Viimekaden muutokset
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tarvitaan yksi kaluste
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Kalusteiden
siivous- ja huolto-
ohjeet
Toimitukset
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Kayton aikainen
palaute

Saadaan
vain harvein palautetta
kayttajilts, ei ehdits
kysyd
Reklamaatioissa pitsisi
paasta kayttdjan avuksi
paikanpaslle, aikahaaste

Reklamaatioseuranta
Asennusten seuranta

Kéyttéjien avustaminen

Kuvio 22: Irtokalusteiden suunnittelu- ja hankintaprosessin haasteet ja kehityskohteet

Irtokalustesuunnittelu- ja hankintaprosessista kehitysehdotukset ja ideat

Kehitystyopajassa syntyi lukuisia hyvia kehitysehdotuksia ja ideoita jokaiseen prosessin vai-

heeseen, joilla parannettaisiin Kaskon irtokalustesuunnittelun ja hankinnan prosessia. Nama

tulokset osoittivat, etta kehitystyolleni oli tarve ja asiakas tunnisti oman toimintansa proses-

sien kehityskohteet, joihin he voivat sisaisesti lahtea etsimaan jo kerran mietittyja ratkaisuja

ja toimintamalleja.

Prosessin eri vaiheiden kaikki kehitysehdotukset ja ideat on kuvattu kuviossa 23. Prosessiku-

vaus on esitetty myos liitteessa 2, jolloin eri vaiheiden yksityiskohtia on helpompi tarkastella.

KEHITYSTYOPAJAN TULOKSET - Kaskon prosessi

Hankinnan
Irtokaluste- 2 .
- suunnittelu ja
suunnittelu "
valmistelu

Hankinta

Kalusteiden
kéyttosnotto

KEHITYSEHDOTUKSET JA -IDEAT

Hankintaan luotava irtokalustesuunnittelun prosessi
Tulevat hankkeet tiedoksi kalustetoimittajille
hyvissa ajein

Tieto konsulteista kalustetoimittajille, jotta
kalustetoimittajat voivat toimittaa infoa tuotteista,
mitoista ja kdyttdjien toiveista

Lis&d yhteisty6td, lisdd kommunikointia,
lisd4 koulutusta.

Miettid aikataulun mukaiset tapaamiset, kaluste- ja
materiaali-infot.

Tiedostaa Kaskon uusien oppimisympéristéjen
kalustuksen tarpeet (paivakotikalustuksen
konsepti/peruskalustus)

Kalustetoimittajan kalusteinfot konsulteille ja Kaskolle:
uudlet tuotteet, vaihtoehdot, materiaalit (elinkaari),
rakenne, soveltuvuus (uudet oppimisymparistot)

Kalustemessu, kaikkien toimittajien yhteinen

Kalustetoimittaja: mallikalusteiden tarjoaminen, chjeet
ja esittely

Vaihtoehtoiset hankintamallit valituissa hankkeissa:
kaanteinen kilpailutus (ranskalainen urakka)

Kalustetoimittajille
vastaukset
lisakysymyksiin nopeasti
—enemman
mahdollisuuksia etsid
parhaita ratkaisuja

Tarjousajan
pidentdminen
Miké on ihanteellinen
kilpailutusaika?

Kalustetoimittaja
informoi pitkat
toimitusajat ja

muutokset etukateen
kohteelle ja hankintaan

Vaihtoehtoiset
hankintamallit valituissa
hankkeissa: kdénteinen
kilpailutus (ranskalainen
urakka)

Kalustetoimittajan
tiiviimpi viestintd
kalustettavalle kohteelle
aikataulu ja toimitukset

Yhteyshenkilé kayttdjalle
Huoltokirja
Huolto-, puhdistus- ja

yllapito-ohjeet, infoa
ohjeita paikan paalls

Kéyton aikainen
palaute

Tiedostaa palaute
Kaskon referenssit
(paivakotikalustamisen
konsepti/suunnittelu-
ohjeet)

Jokaisesta projektista
palautetta toimittajille

Nopea realisointi,
yhteispalaverit;
toimittaja, kayttajat,
Kasko/Tilpa ja Hanpa

Kuvio 23: Irtokalustesuunnittelu- ja hankintaprosessista kehitysehdotukset ja ideat
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Kehitystyon tarkoituksen kannalta tyopajan kehitysehdotukset ja ideat antoivat hyvan lahto-

kohdan lahtea kehittamaan palvelumallia asiakkuuden johtamiseen.
Kehitystyopajan tulosten yhteenveto

Tarkeimpina havaintoina ja tuloksina Kaskon kanssa pidetysta kehitystyopajasta voidaan pitaa

seuraavia asioita:

e Prosessin kuvaaminen auttaa ymmartamaan vallitsevaa toimintamallia ja hahmotta-
maan kehityskohteet

e Koko prosessin aikataulu on liian tiukka

e Kaskon prosessiin liittyy useita kalustetoimijalle nakymattomia toimintoja ja tehtavia,
joiden tiedostaminen on tarkeaa ja se auttaa ymmartamaan paremmin kalustetoimit-
tajan roolia irtokalusteiden suunnittelu- ja hankintaprosessissa

e Kaskon prosessin ja sen aikataulun parempi ymmarrys antaa kalustetoimittajalle mah-
dollisuuden kehittaa omaa palveluprosessiaan

e Yhteistyota, kommunikaatiota ja koulutusta on lisattava kaikilla tasoilla

e Yhteistyolle on luotava aikataulutettu toimintasuunnitelma

e Kalustetoimittajalta kaivataan lisaa koulutusta ja infoa irtokalustesuunnittelun tueksi

e Kayttajayhteistyota ei pida unohtaa, vaan kayttajat kouluissa ja paivakodeissa on
otettava suunnitteluvaiheessa paremmin mukaan suunnitteluun

e Kalusteiden toimitusvaiheessa, toivotaan tiiviimpaa viestintaa kalustettavalle kohteel-
le aikatauluista ja toimituksista

e Kayttoonoton jalkeen on tarkea kerata palautetta, jota voidaan hyodyntaa muissa

hankkeissa ja niiden suunnittelussa
6.2  Asiakkuuden johtamismalli

Kehitystyopajan tulosten perusteella kehitetyn Kaskon prosessin visuaalinen prosessikuvauk-
sen ja kehitystiimin havaintojen seka kokemuksen pohjalta luotiin konseptuaalinen asiakkuu-

den johtamismalli (Kuvio 24).

Asiakkuuden johtamismallissa on hyvin konkreettisesti kuvattu kalustetoimittajan (Lekolarin)
asiakkaalle nakyvat toiminnot, tehtavat ja materiaalit seka asiakaan prosessia tukevat toi-
minnot, tehtavat ja materiaalit. Kuten jo Lekolarin sisaisen tyopajan suunnittelun vaiheessa
kerroin, paadyin loppujen lopuksi kayttamaan service blueprint -mallia mukaillen johtamis-
mallin konseptointivaiheessa ja jatin siita prosessin tukitoimintotason pois. Johtamismalli on

esitetty liitteessa 3.



Asiakkaan

Irtokaluste- KT
toiminta . suunnittelu ja
suunnittelu .
valmistelu

Asiakkaalle

TIEDONHANKINTA
nakyvat
toiminnot, 0 Hankkeen aikataulun tarkempi
tehtavit selvitys Kaskosta
ja 0O Konsulttitiedon pyytdminen Kaskolta
materiaalit O Konsulttiyhteistyd

0O Kayttdjayhteistyo

1. Kehitetdén kalustekonsepti
antamaan suuntaviivoja konsulttien
tydhon ja asiakkaalle
2. Kehitetdan Kaskolle oma
oppilaspdyté "Kasvu”

As|akka_an 3. Asiakkuuden vuosikello;
prosessia yhteistydpalaverit, tuoteinfotja -
tu!(e\_lat koulutukset
tolm_!“r_":'t- 4. Tuotekoulutusmallija -aikataulu
!:ehtavat 5. Viestintamalli ja —aikataulu
ja

yhdess4 markkinoinnin kanssa
6. Hankintaohije (sis. Ké4nteisen
kilpailutusmallin) ja suunnitteluopas
Kaskolle
7. Verkkosivujen ja verkkokaupan
kehittdminen
Kaskon prosessia tukevaksi

materiaalit

Kuvio 24: Asiakkuuden johtamismalli

KASKON PROSESSI

Hankinta

KALUSTETOIMITTAJAN PROSESSI

TARJOUSTYOSTO JA
TARJOUSLASKENTA PAATOS JA TILAUS
Q Tarjouspyynnén

vastaanottaminen
O Kysymysten j&tto
Q Tarjouksen jatts

0 Bosti-tilauksen
vastaanottaminen
0 Tilausvahvistukset
Kaskolle ja kayttajalle

1. Tuotetiedon kasittely ja hallinta (web- ja
tuotekortit) kisavaiheessa.
2. Mallistonkehitys, malliston ulkopuolisten
kalusteiden etsinté ja kehittdminen
tarjouspyyntéjen perusteella
3. Tarjousmateriaalin kehitys (tuotekortit ja
esitykset) Kaskolle profiloidusti
4. Tarjous-ja hinnoittelutaktiikoiden
kehittdminen
5. Valmis kysymysvalikoima/patteristo, ei vie
aikaa tarjoustydstovaiheessa
6. Asiakaskohtainen ohjekésikirja
(projektitilauskannan hallintaprosessi)
asiakaspalvelulle ja project supportille

Kalusteiden
kayttoénotto
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Kayton aikainen
palaute

KAYTTOONOTON
TOIMITUSJA JALKEEN
ASENNUS 0O Kayttoohjeetja
0O Toimitusseuranta kayténopastus
O Toimituksista ja O Puhdistus- ja huolto-
asennuksista ohjeistus
sopiminen O Pal kysely valituille
kayttajille
ke_ms_sa 0O Raportointi
O Toimitus puitesopimuksen
QO Asennus mukaisesti

1. Toimitukselleja
asennukselle
nimetty oma

projektikoordi-
naattori

2. Asiakasta
informoidaan
Jja kayttjiin
pidetaan
yhteyttd
prosessin
mukaisesti
kaikissa
toimitus- ja
asennusvaiheis
sa

1. Projektiasiakkaan
tietopankki:
huoltokirja, joka
lahetetdan kaikissa
projekteissa.
2. Loppukatselmus
valittuihin
projektikohteisiin:
(merkittéva koko,
uutuusarvo,
referenssiarvo)
3. Palautekysely
valikoiduille
projektiasiakkaille

Kuvioissa 25 ja 26 on esitetty Kaskon kehitystyopajassa nousseiden kehityskohteisiin kehitetty-

ja kehitysehdotuksia ja niille ratkaisuehdotukset prosessin eri vaiheisiin asiakkuuden johta-

mismallissa. Myohemmin tassa luvussa avaan naita asiakkuuden johtamismalliin kirjattuja

ratkaisuja.
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Yhteistydn ja kommunikoinin lisddminen
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RATKAISU

Viestintdmallin ja —aikataulun
luominen
Asiakkuuden vuosikello

Aikataulun mukaiset tapaamiset,
kaluste- ja materiaali-infot.

Asiakkuuden vuosikello;
yhteistyopalaverit, tuoteinfot, messut
ja -koulutukset

Kalustetoimittajan kalusteinfot
konsulteille ja Kaskolle

Tuotekoulutusmalli ja —aikataulu
Asiakkuuden vuosikello

Kalustemessu,
kaikkien toimittajien yhteinen

Kalustetoimittaja: mallikalusteiden
tarjoaminen, ohjeet ja esittely

Asiakkuuden vuosikello

Tiedostaa Kaskon uusien
oppimisymparistdjen kalustuksen
tarpeet (kalustuksen
konsepti/peruskalustus

Kehitetdan kalustekonsepti antamaan
suuntaviivoja sunnittelukonsulttien tydhdn
ja asiakkaalle

Kehitetdan Kaskolle oma oppilaspoyta
"Kasvu™

Kuvio 25: Keskeisimmat kehitysehdotukset ja ratkaisut irtokalustesuunnitteluvaiheeseen

KEHITYSEHDOTUS

VWaihtoehtoiset hankintamallit
valituissa hankkeissa: kaanteinen
kilpailutus (ranskalainen urakka)

RATKAISU

Hankintaohje (sis. Kaanteisen
kilpailutusmallin) ja suunnitteluopas
Kaskolle

Kalustetoimittaja informoi pitkat
toimitusajat ja muutokset etukateen
kohteelle ja hankintaan

Asiakaskohtainen ohjekasikirja
(projektitilauskannan
hallintaprosessi) asiakaspalvelulle
ja project supportille

Kalustetoimittajan tiiviimpi viestinta
kalustettavalle kohteelle aikatauluista
ja toimituksista

Asiakasta informoidaan ja kayttajiin
pidetaan yhteytta prosessin
mukaisesti kaikissa toimitus- ja
asennusvaiheissa

Toimituksissa yhteyshenkild
kayttajalle

Toimitukselle ja asennukselle
nimetty oma projektikoordinaattori

Huolto-, puhdistus- ja yllapito-ohjeet
Huoltokirja

Projektiasiakkaan tietopankki:
huoltokirja, joka lahetetaan kaikissa
projekteissa.

Kuvio 26: Keskeisimmat kehitysehdotukset ja ratkaisut hankinta- ja toimitusvaiheisiin
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Yhteistyon lisaaminen nousi yhdeksi palveluprosessin keskeiseksi kehitysideaksi. Tahan ratkai-
suksi suunniteltiin kehittaa asiakkuuteen vuosikello, johon on aikataulutettu kaikki yhteistyo-
palaverit, tuoteinfot ja tuotekoulutukset. Asiakasviestinnan parantamiskeksi suunniteltiin

viestintaaikataulun ja mallin tekemista yhdessa markkinoinnin ja asiakastiimin kanssa.

Irtokalustesuunnitteluvaiheessa tyon sujuvoittamiseen ja suunnittelun tueksi on tarkoitus
kehittaa Kaskolle oma kalustekonsepti antamaan suuntaviivoja suunnittelijakonsulttien tyohon
ja asiakkaalle. Kalustekonseptilla voitaisiin my0s vastata asiakkaan huoleen siita, miten kalus-
tetoimittaja osaa tiedostaa Kaskon uusien oppimisymparistojen kalustuksen tarpeet. Kaluste-
konseptissa voitaisiin maaritella kouluihin ja paivakoteihin oma peruskalustuksensa. Peruska-
lustuksen etuna olisi niiden kustannustehokkuus ja nopeampi toimitusaika. Nain varmistettai-

siin asiakkaalle kalustuksen oikea-aikainen kayttoonoton.

My0s jatkuva tuotekoulutus ja tuoteinfot nousivat tarkeiksi kehityskohteiksi. Jatkuva tiedon
saaminen Lekolarin malliston uutuuksista, materiaaleista ja malliston kehityksesta haluttiin
varmistaa kehittamalla tuotekoulutusaikataululla ja tuotekoulutusmallilla, jossa maaritellaan

koulutuksen sisallot, materiaalit ja vastuuhenkilot.

Kaskon kehitystyopajan tuloksien loydoksissa oli ehdotus uusien hankintamallien kayttoonotol-
le. Talla tarkoitettiin kaanteisen kilpailutusmallin (ranskalainen urakka) testausta, jota Kasko
ei viela ole hankintamallina kayttanyt. Tata varten paatettiin laatia Kaskolle oma hankintaoh-
je, jossa kerrotaan kaanteisesta kilpailutusmallista ja opastetaan kuinka hankinta voidaan

tehda talla mallilla.

Kalustetoimituksiin liittyen toivottiin kalustetoimittajalta tiiviimpi viestinta kalustettavalle
kohteelle, kalustetoimitusten aikatauluista ja asennusajankohdista. Tahan kehitettiin useita
eri ratkaisuja. Tarkeimpana pidettiin, etta toimitukselle ja asennukselle on nimetty oma pro-
jektikoordinaattori, joka informoi asiakasta ja pitaa kayttajiin yhteytta prosessin mukaisesti
kaikissa toimitus- ja asennusvaiheissa. Lisaksi jatkokehitysideana ehdotettiin, etta laaditaan
asiakaskohtainen ohjekasikirja, irtokalusteiden projektitilauskannan hallintaprosessi, Lekola-

rin asiakaspalvelulle ja projektihallinnalle.

Kalusteiden kayttoonotto- ja sen jalkeiseen vaiheeseen asiakas toivoi parempia kalusteiden
huolto-, puhdistus- ja yllapito-ohjeita, joihin paatettiin kehittaa projektiasiakkaan tietopank-
ki, huoltokirja, joka lahetetaan kaikissa Kaskon irtokalusteprojekteissa kayttajille kouluihin

ja paivakoteihin.
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7  Pohdinta ja johtopaatokset

Tassa luvussa pohditaan ja arvioidaan kehittamistyon onnistumista, saatuja kehittamistuloksia

ja niiden merkitysta.

Asiakassuhteen seka yrityksen palveluprosessin kehittamisen ja parantamisen viitekehyksissa
(Profiant 2023) korostetaan asiakkuuksien johtamismallien tarkeytta. Palveluprosessin kehit-
tamisen ja paremman asiakaskokemuksen syntymisen lahtokohtana pidetaan asiakkaan pro-

sessien tunnistamista ja tuntemista. Nama seikat olivat lahtokohtana kehitystyolleni ja ohja-

sivat tyotani koko kehitysprosessin ajan.

Tein koko kehittamistyon ajan omia havaintojani kehittamisprosessista. Huomasin erityisesti
Kaskon tyOopajatyoskentelyssa, miten tarkeaa on, etta eri alojen asiantuntijat asiakkaan ja
toimittajan organisaatiosta tuodaan yhdessa kehittamaan yhteista prosessia. Asiakkaan tar-
peet, kipukohdat ja kokemus palveluprosessista nousivat hyvin esille ja pysyivat palvelumuo-

toiluprosessin kautta koko ajan kehittamisen keskiossa.

Taman kehittamistyon tarkoituksena oli kehittaa ja tuottaa toimeksiantajalle (Lekolar) konk-
reettinen malli asiakkuuden johtamiseen ja asiakaskokemuksen hallintaan. Kehitystyon tavoit-
teena oli kuvata Kaskon irtokalusteiden suunnittelu- ja hankintaprosessia, kerata tietoa sen
vaiheista ja mita kaikkia toimintoja, tehtavia ja materiaaleja siihen liittyy, tunnistaa proses-
siin liittyvat haasteet ja kehityskohteet seka tuottaa niihin ideoita ja kehitysehdotuksia yh-

dessa Kaskon kanssa.

Kehittamistyo lahti liikkeelle ajatuksesta parantaa asiakasymmarrysta Kaskon asiakkuudesta
ja halusta kehittaa yhteistyota siten, etta se hyodyttaa molempia osapuolia, sujuvoittaa kaik-

kien tyota ja tuo uusia ratkaisuja ja ideoita.

Vaikka aikataulu kehitystyoprosessissa oli todella tiukka, onnistuin mielestani valitsemaan
sopivat menetelmat asiakasymmarryksen keraamiseen ja ideointiin. Perusteelliset taustaselvi-
tykset ja -tutkimukset, asiakasprosessin tarkka kuvaus, kehitystyopajojen sisallon selkea maa-
rittely, tydopajamenetelmien valinta seka tyopajoista saatujen tietojen ja ideoiden hyodynta-
minen Lekolarin palveluprosessin kehittamisessa seka lopuksi kettera jalostaminen asiakkuu-

den johtamismalliksi, veivat kehittamistyota johdonmukaisesti eteenpain.

Sain havaintojeni perusteella kehitystyoprosessin eri vaiheissa vahvistusta sille, etta kehitys-
tyolleni oli tarve, ja siita olisi hyotya myos Kaskolle. Kasko tunnisti oman prosessinsa elemen-
tit ja kehityskohteet, mitka mahdollistavat Kaskon omien prosessien ja toiminnan kehittami-

sen.
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Tarkeimpia oppeja eri kehitystyoprosessin vaiheista itselleni:

e Asiakkaan sitouttaminen prosessiin olisi pitanyt aloittaa aikaisemmin. Sopivan kehitys-
tyopajan ajankohdan loytymiseen ja aikataulujen sopimiseen menee yllattavan paljon
aikaa.

e Taustaselvitykset ja tyopoytatutkimus auttoivat erittain hyvin asiakasymmarryksen

muodostamisessa ja Kaskon prosessin kuvaamisessa. Hyva taustatyo kannatti.

e Tyopajatyoskentely Kaskon kanssa oli erittain antoisaa, vaikka kaikki kaytannon asiat
eivat olleetkaan kunnossa. Toimiva tila olisi helpottanut tyopajan kulkua enka olisi
joutunut muutamaan tyopajan menetelmaa kesken kaiken. Huolellinen ennakkosuun-
nittelu ja hyva valmistautuminen olivat avainasioita tyopajan onnistumisessa eika
muutos tyopajan aikana loppujen lopuksi haitanneet tyoskentelya.

e Tyopajaan pitaa saada sovittua enemman aikaa. Puolitoista tuntia on aivan liian lyhyt
aika tyopajatyoskentelyyn, kun siihen pitaa saada sisallytettya paljon eri vaiheita. Ai-
ka kuitenkin saneltiin minulle asiakkaan puolelta enka itse voinut siihen vaikuttaa.
Olin kuitenkin tyytyvainen, etta sain tilaisuuden tyopajan jarjestamiseen ja siihen
osallistui monipuolisesti osallistujia Kaskosta.

e Service blueprint oli erinomainen valinta tyokaluksi johtamismallin kehittamiseen. Si-
ta oli helppo muokata ja soveltaa kehittamistyohoni sopivaksi.

e Palvelumuotoilu ja sen menetelmat toimivat erinomaisesti palveluprosessin ja asiak-
kuuden johtamismallin kehittamisessa.

e Olen tyytyvainen kehittamistyoni lopputulokseen, vaikka aikataulu oli tiukka ja tyoti-
lanteessani kesken prosessin tapahtui valtavia muutoksia. Sain erittain arvokasta ko-

kemusta ja opin mukautumaan muuttuvissa tilanteissa.

Omien havaintojeni pohjalta toivon kehittajana, etta yhteistyo Kaskon ja Lekolarin eri osaaji-
en ja tahojen valilla paranee ja tiivistyy. Palveluprosessin kehittamiseen otettaisiin mukaan
aina myos asiakas eli tassa tapauksessa Kaskon tila- ja hankintapalveluiden avainhenkilot.
Parhaiten Kaskoa palveleva palveluprosessi syntyy aidon asiakasymmarryksen pohjalta, yhteis-
tyossa Kaskon hankinta- ja tilapalveluiden ammattilaisten ja Lekolarin moniammatillisen asia-

kastiimin kanssa.
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Liite 1: Irtokalusteiden suunnittelu- ja hankintaprosessin haasteet ja kehityskohteet

KEHITYSTYOPAJAN TULOKSET — Kaskon prosessi

Irtokaluste-
suunnittelu

Irtokalustesuunnittelun
prosessi puuttuu
hankinnasta

Koko prosessin
aikataulu liian tiukka

Kalusteiden
kunnostaminen: aikataulu
jarahoitus?

Kunnostusprosessissa
parannettavaa; Miten
saada paremmin tietoon,
toiveena toimivampi
kunnostus

Kommunikointi
kiayttdjien kanssa:
sdhk&posteihin ei vastata
koululta tai pdivakodista

Sisustusarkkitehti ei
koskaan nie kalusteita
livend kohteessa
Osallistaminen ei tavoita

kaikkia kaytta] i
sitouduta, ei
yhteisymmarrysta
uusista oppimistiloista

Hankinnan
suunnittelu ja
valmistelu

Hankinta

Kalusteiden
kayttéonotto

KEHITYSKOHTEET, HAASTEET JA TOIVEET

Aikapula

Ei ole tarkistettu
kalustesuunnitelmaa
ennen kilpailutusta

Materiaalit menevat
myo6hassa hankintaan

Oikeanlaiset
speksaukset konsulteilta,
riittdvan viljat
maédritykset ettd kaikki
puitesopimustoimittajat
pédsevit tarjoamaan.
Ni&in mahdollistuu
tasapuolinen
tarjousvertailu.

Suunnittelijan
ymmarrys kdyttijin
vaatimuksista
Yhteinen nakemys
puuttuu, ei tehda hotellia
Hankinnan toive:
Riittdvasti aikaa valinnan
edeltiville ajalle,
kéyttijien osallistaminen
Suunnitelman ldpikdynti,
vastaako osallistamista!

Viimekaden muutokset

Mittatilaustoissa
(erikoiskankaat), voi olla
pidemmat toimitusajat

Lyhyt tarjousaika etenkin
jos paljon kilpailutuksia
samanaikaisesti ei ehdi
tarjoamaan

Liian tarkat maaritykset—
tehddén
mittatilaustuotteita
-= hinta karkaa eivitka
kalusteet ole testattuja

Tilausvahvistukset
oikeille henkilille ja
toimitusaikojen
sopimiset

Jilkitarpeet: tarvitaan
liséi& kalustusta

Kalusteet eivit sovellu

Koulutja péivakodit
vaihtavat mielipidettd
kesken kaiken

Ensin ilmoitetaan etta
tarvitaan yksi kaluste
sitten pitikin olla 2

Kalusteiden
siivous- ja huolto-
ohjeet
Toimitukset
moitteettomasti, ei
jateti kalusteita
asentamatta tai
infotaan asennusajasta
joskalusteet
toimitetaan ennakkoon
kohteeseen
Kiytdnopastus ja
esittely (ohjeet)
nykyista parempi
ohjeistus, seurantaja
"jalkipyykki”

Kayton aikainen
palaute

Saadaan
vain harvoin palautetta
kayttijilts, ei ehditi
kysyé
Reklamaatioissa pitisi
pddsts kdyttdjan avuksi
paikanpéille, aikahaaste

Reklamaatioseuranta
Asennusten seuranta

Kéyttsjien avustaminen



59

Liite 2: Irtokalusteiden suunnittelu- ja hankintaprosessin kehitysehdotukset ja ideat

KEHITYSTYOPAJAN TULOKSET - Kaskon prosessi

Hankinnan
Irtokaluste- - -
. suunnittelu ja
suunnittelu 5
valmistelu

KEHITYSEHDOTUKSET JA -IDEAT

Hankintaan luotava irtokalustesuunnittelun prosessi

Tulevat hankkeet tiedoksi kalustetoimittajille
hyvissd ajoin
Tieto konsulteista kalustetoimittajille, jotta
kalustetoimittajat voivat toimittaa infoa tuotteista,
mitoista ja kdyttdjien toiveista
Lisda yhteisty6ts, lisdsd kommunikointia,
lis43 koulutusta.

Miettid aikataulun mukaiset tapaamiset, kaluste- ja
materiaali-infot.

Tiedostaa Kaskon uusien oppimisympéristéjen
kalustuksen tarpeet (pdivékotikalustuksen
konsepti/peruskalustus)

Kalustetoimittajan kalusteinfot konsulteille ja Kaskolle:
uudet tuotteet, vaihtoehdot, materiaalit (elinkaari),
rakenne, soveltuvuus (uudet oppimisymparistot)

Kalustemessu, kaikkien toimittajien yhteinen

Kalustetoimittaja: mallikalusteiden tarjoaminen, ohjeet
Jja esittely

Vaihtoehtoiset hankintamallit valituissa hankkeissa:
kaanteinen kilpailutus (ranskalainen urakka)

Hankinta

Kalustetoimittajille
vastaukset
lisakysymyksiin nopeasti
—enemman
mahdollisuuksia etsia
parhaita ratkaisuja

Tarjousajan
pidentdminen
Miké on ihanteellinen
kilpailutusaika?

Kalustetoimittaja
informoi pitkat
toimitusajat ja

muutokset etukéteen
kohteelle ja hankintaan

Vaihtoehtoiset
hankintamallit valituissa
hankkeissa: kddnteinen
kilpailutus (ranskalainen
urakka)

Kalusteiden
kayttéonotto

Kalustetoimittajan
tiiviimpi viestintd
kalustettavalle kohteelle
aikataulu ja toimitukset

Yhteyshenkil6 kayttdjalle
Huoltokirja
Huolto-, puhdistus- ja

ylldpito-ohjeet, infoa
ohjeita paikan p&alla

Kayton aikainen
palaute

Tiedostaa palaute
Kaskon referenssit
(péivakotikalustamisen
konsepti/suunnittelu-
ohjeet)

Jokaisesta projektista
palautetta toimittajille

Nopea realisointi,
yhteispalaverit;
toimittaja, kayttajat,
Kaskoy/Tilpa ja Hanpa



Liite 3: Asiakkuuden johtamismalli

KASKON PROSESSI
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Asiakkaan Hankinnan . oo
toiminta il e suunnittelu ja Hankinta lrsTEnlEn bl
suunnittelu valmistelu kéyttéonotto palaute
KALUSTETOIMITTAJAN PROSESSI
KAYTTOONOTON
. TOIMITUS JA JALKEEN
Asiakkaalle TIEDONHANKINTA TARJOUSTYOSTE JA ASENNUS O Kayttoohjeet ja
nalkyvat TARJOUSLASKENTA PAATOS JA TILAUS O Toimitusseuranta kayténopastus
toiminnot, 0 Hankkeen aikataulun tarkempi 0 Toimituksista ja O Puhdistus- ja huolto-
tehtivit selvitys Kaskosta 0 Tarjouspyynnén 0 Bosti-tilauksen EEET ohjeistus
ja 0 Konsulttitiedon pyytdminen Kaskolta vastaanottaminen vastaanottaminen St D 2 PelzimyEe y oalli 2
CE—— O Konsulttivhteistyé i aTil il yhteyshenkildiden kayttajille
materiaalit onsulttiyhteistyt O Kysymysten jatt6 ilausvahvistukset Kanssa 0 Raportointi
O Kayttajayhteistyd 0 Tarjouksen j&ttd Kaskolle ja kdyttdjalle Q Toimitus puitesopimuksen
H Asennus mukaisesti
1. Kehitetdan kalustekonsepti 1. Toimitukselle ja 1. Projektiasiakkaan
antamaan suuntaviivoja konsulttien 1. Tuotetiedon kasittely ja hallinta (web- ja asennukselle tietopanlki:
tython ja asiakkaalle tuotekortit) kisavaiheessa. nimetty oma huoltokirja, joka
2. Kehitetdan Kaskolle oma 2. Mallistonkehitys, malliston ulkopuolisten projektikoordi- léhetetédan kaikissa
iakk oppilaspdyté "Kasvu” kalusteiden etsint4 ja kehittdminen naattori projekteissa.
Asiakkaan 3. Asiakkuuden vuosikello; - 5 teell 2. Loppukatselmus
: - Fole - Leslieh jouspyyntojen perusteella ; Lelss
prosessia yhteistytpalaverit, tuoteinfot ja - 3. Tarjousmateriaalin kehitys (tuotekortit ja 2. Asiakasta valittuihin
tukevat koulutukset esitykset) Kaskolle profiloidusti informoidaan projektikohteisiin:
toiminnat, 4, Tuotekoulutusmalli ja -aikataulu 4. Tarjous- ja hinnoittelutaktiikoiden Jja kayttdjiin (merkittava koko,
_tehtava't 5. Viestintamalli ja —aikataulu Veelifi Tl pidet&sn uutuusarvo,
Ja L yhdessd markkinoinnin kanssa 5. Valmis kysymysvalikoima/patteristo, ei vie yhteyttd referenssiarvo)
materiaalit 6. Hankintaohije (sis. Kaanteisen aikaa tarjoustyBstévaiheessa prosessin 3. Palautekysely
kilpailutusmallin) ja suunnitteluopas 6. Asiakaskohtainen ohjekisikirja mukaisesti valikoiduille
_ Kaskolle (projektitilauskannan hallintaprosessi) kaikissa projektiasiakkaille
7. Verkkosivujen ja verkkokaupan asiakaspalvelulle ja project supportille toimitus-ja.
kehittdminen asennusvaiheis
Kaskon prosessia tukevaksi sa



