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Opinnaytetyon tavoitteena on selvittaa asiakasymmarryksen merkitys
digitaalisia palveluita rakennettaessa. Opinnaytetyossa tarkastellaan, miten
Luonnonvarakeskuksen (Luke) verkkopalveluita voidaan kehittaa
asiakaslahtoisemmiksi. Tutkimuksen kohteena on kehitystyon alla oleva
tutkimustulosten esittdmiseen rakennettu Luonnonvaratieto-palvelu.

Opinnaytetyon teoreettisessa osuudessa perehdytaan asiakasymmarryksen
kasvattamisen hyotyihin, digitaalisen asiakaskokemuksen parantamisen
vaikuttaviin tekijoihin seka palvelumuotoilun menetelmiin asiakasymmarryksen
kasvattamisessa. Tutkimusmenetelmana on kaytetty laadullista tutkimusta
palvelumuotoilutydssa tehtyyn haastatteluaineistoon, jossa kohteena on Luken
tarkeimpien sidosryhmien edustajat.

Tutkimuksen tulokset osoittavat, etta kayttajanakokulmaa huomioimalla ja
asiakasymmarrysta kasvattamalla digitaalisista verkkopalveluista voidaan
rakentaa loydettavampia, vaikuttavampia ja saavutettavampia. Tutkimustuloksia
on verrattu aikaisemmin tehdyn palvelumuotoilutyon tuloksiin ja tulokset ovat
paaosin samoja, vaikka menetelmat poikkeavat toisistaan. Johtopaatoksena
voidaan todeta, etta palvelumuotoilu menetelmana tukee asiakasymmarryksen
kasvattamista digitaalisia palveluita rakennettaessa.
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The importance of customer insight in the
development of digital services

The aim of the thesis is to explore the importance of customer insight in building
digital services. The thesis examines how the Natural Resources Institute of
Finland (Luke) can develop its online services to be more customer-oriented.
The focus of the study is the Luonnonvaratieto-service, which is under
development and has been built for the presentation of research results.

The theoretical part of the thesis deals with the benefits of customer insight
building, the factors influencing the improvement of digital customer experience
and the methods of service design for customer insight building. The research
method used was qualitative research on interview data from service design
work with representatives of Luke's main stakeholders.

The results show that by taking into account the user perspective and
increasing customer insight, digital online services can be made more
discoverable, effective and accessible. The results of the reseach have been
compared with previous service design work and the results are broadly similar,
although the methodologies differed. The conclusion is that service design as a
methodology supports the development of customer insight when building
digital services.
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1 Johdanto

Palvelut ja niiden kehittdminen ovat nousseet yrityksissa keskeiseen rooliin
tyytyvaisten ja pysyvien asiakassuhteiden saavuttamiseksi. Aineettomien
palveluiden merkitys on taman paivan asiakkaille erittain tarkeaa ja sen
merkitys kasvaa jatkuvasti. Asiakkaat etsivat vastauksia kysymyksiin ja
helpottavia ratkaisuja todellisiin tarpeisiin. He odottavat palveluilta laadukkuutta,
helppoutta ja nopeutta seka enenevassa maarin myos elamyksellisyytta ja
asiakaslahtoisyytta. (Tuulaniemi 2011, 16, 18-19).

Opinnaytetyoni toimeksiantajana on Luonnonvarakeskuksen (Luke) IT ja
digitalisaatio (DIGI) -palveluryhma. Tutkimuksellisen kehittamistyon
lahtokohtana on tuoda nakyvaksi asiakasymmarryksen merkitys ja rooli
digitaalisten palveluiden kehitystyossa. Asiakkaat kohtaavat tana paivana
yrityksen tai organisaation usein ensimmaisen kerran verkkopalveluissa.
Digitaalisten palveluiden aarella asiakas on paasaantoisesti yksin. Miten
pystymme rakentamaan asiakasta huomioivan, laadukkaan ja
kayttajaystavallisen asiakaskokemuksen?

Asiakasymmarryksen kasvattaminen nousee useammassa tutkimuksessa ja
teoksessa yrityksien keskeiseksi menestymisen kulmakiveksi. Vastaavasti
palvelumuotoilu kehittamismenetelmana ja sen tyokalut auttavat keraamaan
asiakasymmarrysta koko kehittamisprosessin ajan. Kehitystyossa asiakkaan
tarpeista ja toiveista kartutetaan tietoa, jotta kehitystyon alla olevat palvelut
saadaan vastaamaan niihin mahdollisimman hyvin. (Ahonen 2019, 51-52;
Miettinen 2011, 31; Tuulaniemi 2011, 142-143).

Kayttajalahtoisten palveluiden kehittamisessa asiakaskokemus on keskiossa
kehittamisprojektin kaikissa vaiheissa. Kayttajatutkimukseksi ei riita yksittaisen
kayttajan kokemukset. Myoskaan suunnittelijan tai kehittajan omia kokemuksia
ja mielipiteita ei voi yleistaa riittdvan luotettavaksi. Kayttajalahtdinen
kehittaminen varmistaa, etta kaikki palveluun tehdyt kehitystyot on tehty
kayttajan nakokulmasta. (Saariluoma ym. 2010, 182-185). Larissa Becker
(2020, 5-6) vaitostutkimuksessaan kiinnittdad huomion asiakaskokemuksen
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ymmartamisen kokonaisuuteen nykyista kasitysta laajemmin. Han asettaa
huomion keskioon ne prosessit, joiden kautta asiakkaat pyrkivat saavuttamaan

tavoitteensa omasta maailmasta kasin.

Tutkimustulosten perusteella Luken digitaalisia palveluita on mahdollista
kehittaa asiakasymmarrysta kasvattamalla ja kayttajanakokulmaa huomioimalla
|0ydettavaksi, saavutettavaksi ja vaikuttavaksi. Tutkimustuloksia voidaan
hyddyntaa digitaalisten palveluiden toimintaprosessien kehittamistyossa
asiakaslahtoisemmaksi seka pitkalla aikavalilla palveluiden
asiakastyytyvaisyyden ja asiakasmaaran kasvattamisessa. Erilaisten
kayttajaryhmien tarpeiden ymmartaminen ja huomioiminen auttavat
kehittamaan kayttajalahtoisia digitaalisia palveluita, jotka vastaavat

liketoiminnan odotuksiin ja voivat jopa tuottaa uutta liiketoimintaa.

1.1 Tyon toimeksianto

Opinnaytetyon tilaajana on Luonnonvarakeskuskus (Luke). Luke on valtion
tutkimuslaitos, jossa tuotetaan tutkittua tietoa paatoksenteon tueksi
yhteiskunnalle, elinkeinolle ja kansalaisille. Luke toimii maa- ja
metsatalousministerion tulosohjauksessa. Lukessa tyoskentelee noin 1.300
tyontekijaa 22 toimipaikalla. (Luonnonvarakeskus, esittely). Tunnen
organisaation omakohtaisesti, silla tyoskentelen Luken IT ja digitalisaatio (DIGI)
-palveluryhmassa johtavana asiantuntijana tietojarjestelmien kehitys- ja

koordinointitehtavien parissa.

Luken tarkein tietovaranto on luonnonvaratieto. Lukesta 10ytyy runsaasti pitkia
aikasarjoja neljalta eri tutkimusalalta: riista, kalat, metsa ja maatalous. Luken
johdon tahtotilana on nostaa luonnonvaratiedon nakyvyytta digitaalisten

palveluiden avulla mm. tutkimusyhteisoissa kansallisesti ja kansainvalisesti.
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1.2 Tyon tavoitteet

Opinnaytetyoni tavoitteena on tutkia asiakasymmarryksen merkitysta digitaalisia
palveluita rakennettaessa. Asiakasymmarrys koostuu asiakkaiden tarpeista,
toiveista ja odotuksista seka heidan kayttajakokemuksestaan kohtaamallaan
asiakasmatkalla, kayttajapoluilla ja palveluiden kohtaamispisteissa.
Palvelumuotoilu on menetelma, joka tukee kayttajalahtoisyyden kehittamista
asiakasymmarrysta kasvattamalla. Tutkimustuloksia on tarkoitus hyddyntaa
Luken digitaalisten palveluiden toimintaprosessien kehittamistyossa. Pitkalla
aikavalilla tuloksista on hyotya palveluiden asiakastyytyvaisyydessa seka

asiakasmaaran kasvattamisessa.

Luke on vuonna 2015 fuusioitunut kolmesta eri valtion organisaatiosta ja
yhdesta organisaation yksikosta (Luonnonvarakeskus, esittely). Jokaisella
organisaatiolla on ollut hieman erilaiset taustat ja toimintatavat tietojarjestelmien
kehittamistyossa. Lukella on yllapidettavana vanhoissa organisaatioissa tehtyja
lukuisia tietojarjestelmia, tyokaluja ja verkkosivustoja. DIGI-ryhmalla on
suunnittelutyon alla palveluiden teknologia-arkkitehtuurin uudistaminen ja
yhtenaistaminen seka palveluiden kaytettavyyden, I6ydettavyyden ja
saavutettavuuden parantaminen. DIGI-ryhma vastaa Luken
tietojarjestelmakehitysprosessista. Prosessi on parhaillaan muutostilassa.

Opinnaytetyoni tutkimustulokset tuovat esiin kayttajanakokulman ja
asiakasymmarryksen merkityksen olemassa oleviin Luken digitaalisiin
palveluihin seka mita kayttajalahtoisia digitaalisia palveluita rakennettaessa
tulisi ottaa huomioon, jotta palveluita voidaan kehittaa loydettavaksi,
saavutettavaksi ja vaikuttavammaksi. Opinnaytetyoni kohteena on Luken
vaikuttavuudeltaan merkittava digitaalinen Luonnonvaratieto-palvelu, jonka
kehitystyo on tata opinnaytetyota tehdessa viela kaynnissa. Palvelussa
esitetaan luonnonvaraseurantojen, tutkimushankkeiden ja asiantuntijoiden
tuottamia tuloksia monitasoisesti ja lapileikkaavasti tarjoamalla uusia tyokaluja
seka vastaamalla kayttajien tarpeisiin. Aineistojen ja analyysien seka niihin

perustuvien tutkimustulosten avaaminen eri kohderyhmille mahdollisimman
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lapinakyvasti on tarkeaa luottamuksen ja vaikuttavuuden saavuttamiseksi. Luke
on sitoutunut tahan palvelulupauksessaan niin yhteiskunnalle ja paatoksenteolle
kuin yrityksille ja kansalaisillekin. (Luonnonvarakeskus, tietoa Lukesta).
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2 Asiakasymmarryksen kasvattaminen

Yritysten ja organisaatioiden palveluiden keskidssa on aina asiakas.
Liiketoiminnan kannalta asiakastieto on ensi arvoisen tarkeaa. Asiakkaiden
arvojen, motiivien ja tarpeiden syvallinen ymmartaminen tuottaa
asiakasymmarrysta myos digitaalisten palveluiden kehittamiseen. (Alhonen ja
lloranta, 2021, 7; Hdmalainen ym. 2011, 61; Miettinen 2011, 21-22; Ojasalo ym.
2014, 3; Tuulaniemi 2011, 71, 97).

Larissa Becker (2020, 30-31) tuo vaitdskirjassaan esiin, etta asiakkailla on
ensin kokemus ja vasta sen jalkeen han tekee arvioinnin. Toisin sanoen
asiakaskokemus on asiakkaan reagointia arsykkeisiin ja arviointi on usein
kokemukseen pohjautuvaa tulosta. Palveluiden kehitystyossa keskeisena
asiana on pystya paremmin ymmartamaan kayttajien tarpeita seka heidan
kokemiaan esteita ja ongelmia palveluissa. Tunnistamalla ja ymmartamalla
asiakkaiden tarpeita seka poistamalla olemassa olevia asiakkaiden kokemia
esteita, voidaan parantaa myds olemassa olevien digitaalisten palveluiden
kaytettavyytta seka luoda uusia asiakkaiden tarpeisiin vastaavia palveluita.
Asiakasymmarryksen kasvattamisessa yksi kaytetty menetelma on
palvelumuotoilu, jota kasittelen tarkemmin luvussa 4. (Koivisto 2011, 49;
Miettinen 2011, 18, 34; Tuulaniemi 2011, 71, 128).

Digitaalisten palveluiden tulee siis vastata asiakkaiden tarpeisiin. Usein
haasteena palveluita kehitettdessa on aidosti ymmartaa, mitka ovat kayttajan
ensisijaiset tarpeet ja miten han 16ytaa vastauksia kysymyksiinsa. Tutkimuksen
kohdeorganisaatiossa kaikki palvelun kehittdmiseen osallistuvat henkilot, ovat
vahvasti siina olettamuksessa, etta he tietavat mita asiakkaat tarvitsevat.
Olettamus perustuu omaan kokemukseen ja tuntemukseen. Osallistamalla
asiakas mukaan osaksi palveluiden kehitystyota, paastaan
asiakasymmarryksessa aivan uudelle tasolle. Kysymatta asiakkaalta ei voida

tietaa mita asiakas aidosti haluaa palvelulta.
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Asiakasymmarrysta kasvatetaan kayttajien tarpeita ja toiveita huomioimalla
koko kehittamisprosessin ajan. Saatu tieto antaa kehitystyolle raamit seka ohjaa
suunnittelutyota ja toimii inspiraation lahteena. Tama toimintamalli mahdollistaa
arvoa tuottavien palvelukonseptien kehittamisen. (Ahonen 2019, 51-52;
eOppiva 2020; Miettinen 2011, 31; Tuulaniemi 2016, 142-143, 146-147).

2.1 Asiakaslahtdinen arvoajattelu

Yritysten ja organisaatioiden lilkketoiminnassa on huomattu tarkeaksi siirtya
organisaatiolahtoisesta ajattelusta asiakaslahtoiseen arvoajatteluun, jotta
voidaan vastata asiakkaiden muuttuviin seka kasvaviin tarpeisiin ja toiveisiin
(taulukko 1). Asiakaslahtoisessa arvoajattelussa yhdistetaan liikketoiminnan
tavoitteet ja asiakkaiden tarpeet. (Koivisto ym. 2019, 43; Maula & Maula 2019,
46-48; Tuulaniemi 2016, 96-98, 105).

Taulukko 1: Organisaatiolahtdisen ja asiakaslahtoisen lahestymistavan erot
(Maula & Maula 2019, 47).

Organisaatiolahtdinen lahestyminen Asiakaslahtoinen lahestyminen

Mita voimme myyda asiakkaalle? Mita asiakas pyrkii tekemaan tai
saavuttamaan ja miten me voimme

tassa auttaa?

Miten voimme lahestya asiakasta Miten asiakas haluaa itseaan
mahdollisimman tehokkaasti? lahestyttavan? Miten olemme
mahdollisimman luonteva osa

asiakkaan rutiineita?

Minkalaisen suhteen haluamme luoda | Minkalaisen suhteen asiakas odottaa

asiakkaaseen? meidan luovan itseensa?

Miten voimme tehda mahdollisimman | Mista asiakkaamme ovat oikeasti

paljon rahaa asiakkaidemme kautta? | halukkaita maksamaan?
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Asiakaslahtoisessa arvoajattelussa yrityksen tai organisaation johdon on
asetuttava asiakkaan asemaan ja mietittdva palvelupolkua asiakkaan
nakokulmasta seka siitd muodostuvaa asiakaskokemusta. Johdon on
aktiivisesti kehitettava palveluita ja asiakashyotya, jotta he pystyvat vastaamaan
asiakkaiden muuttuviin tarpeisiin ja odotuksiin. Maailma on muuttumassa
tuotantokeskeisyydesta palvelukeskeiseen liiketoimintaan. Palvelumuotoilun
avulla saadaan kerattya asiakkaita osallistamalla tietoa, jota asiakaslahtoisessa
liketoiminnassa menestyminen edellyttaa. (Laitinen ym. 2013, 34-38; Maula &
Maula 2019, 28-29, 49; Oférsagd 2021, 329, 333-334; Piskonen 2019, 58).

2.2 Asiakasmatka

Becker (2020, 33-35, 38-39) tuo esiin vaitoskirjassaan, etta yritysten on
ymmarrettava asiakkaidensa elamaan liittyvia tarpeita, jotta he voivat kehittaa
palveluilleen asiakaskeskeisen asiakasmatkan. Tarkastelemalla mita asiakkaat
tekevat elamassaan ja minkalaisia tarpeita heilla on, yritysten on mahdollista
kehittaa palveluita asiakkaiden elamanmaailmaan soveltuviksi. Asiakkaiden
tavoitteiden ymmartaminen auttaa ymmartamaan asiakkaiden kayttaytymista.
Tavoitteet ohjaavat ja motivoivat asiakkaiden kayttaytymista asiakasmatkalla.
Asiakasmatkat pitavat sisallaan useita kohtaamispisteita.

Asiakasmatka voidaan jakaa kolmeen eri tasoon. Ensimmaisella tasolla on
kuluttajamatka, jolla tarkoitetaan kaikkia niita tapahtumia, joita asiakkaat kayvat
lapi elamassaan. Toisella tasolla on asiakasmatka eli prosessi, jonka asiakkaat
kayvat lapi ennen palvelukohtaamista, sen aikana ja sen jalkeen. Kolmannella
tasolla on kosketuspisteet, jotka tarkoittavat niita hetkia, jolloin asiakas on
suoraan tai epasuorasti vuorovaikutuksessa yrityksen kanssa. Yritykset, jotka
ymmartavat asiakasmatkan merkityksen ja asettavat liiketoimintansa tahan
kontekstiin, pystyvat tarjoamaan asiakkailleen parempia ja arvoa tuottavia
palveluita. (Becker, 2020, 77-79).
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Myd0s digitaalisten palveluiden kehittamisessa asiakaskokemuksen
huomioiminen on ensiarvoisen tarkeaa. Asiakaskokemukseen vaikuttavia
tekijoita ovat asiakaskohtaamiset, asiakastapahtumat, useat toimijat seka muut
asiayhteyteen liittyvat tekijat. Asiakasmatkan tunnistamisen avulla voidaan
I0ytaa asiakaskokemukseen liittyvat toimijat seka kaikki asiayhteyteen
vaikuttavat tekijat. Asiakasmatkan avulla voidaan kehittaa asiakaslahtoista
asiakaskokemusta. Se auttaa ymmartamaan miten yrityksen tarjonta sopii
asiakkaan tarpeisiin. (Becker 2020, 338-39, 73).

2.3 Palveluiden kohtaamispisteet

Palvelupolun avulla voidaan tunnistaa asiakkaan kaikki kohtaamispisteet.
Palvelupolkua ja kohtaamisipisteita voidaan kuvata prosessikaaviomallin
mukaisesti. Yksi yleisimmin kaytetyista tyOkaluista on Service blueprint. Sen
avulla luodaan visuaalinen kuva palvelusta ja siina esitetaan kaikki
vaihtoehtoiset asiakkaan palvelupolut seka mita niiden eri vaiheissa tapahtuu.
Yrityksen tai organisaation nakdkulmasta palvelupolun kohtaamispisteita voi
olla asiakkaalle nakyvissa olevissa palveluissa (front office) ja asiakkaalle
nakymattomissa olevissa palveluissa (back office). Molempien rooli on
asiakaskokemuksen kannalta tarkea, vaikka asiakas ei tieda, mita kaikkea
palvelun toteuttamisen taustalla tapahtuu. Service blueprintin avulla
tunnistetaan palveluun kaytetty aika ja voidaan |0ytaa epaonnistumiseen liittyvat
tekijat. (Koivisto 2011, 49-53, 55-59; Saarelainen 2019, 79; Tuulaniemi 2016,
212).

Service blueprintissa tarkastellaan asiakkaan asiointia etenevassa
jarjestyksessa prosessina kuvattuna neljalla uimaradalla (kuvio 1).
Ensimmaisella uimaradalla kuvataan asiakkaan toimintoja vaiheittain etenevasti
fyysisessa kohtaamisessa tai digitaalisessa palvelussa. Toisella uimaradalla
kuvataan front office -toiminnot eli kaikki asiakkaalle nakyvat palvelut ja miten
ne kytkeytyvat asiakkaan toimintoihin. Kolmannella uimaradalla kuvataan back
office -toiminnot eli taustalla, asiakkaan nakymattomissa toteutetut toiminnot,

jotka liittyvat palvelun tuottamiseen. Ja viimeisella neljannella uimaradalla
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kuvataan tukiprosessit, jotka mahdollistavat palvelutapahtuman. (Innokyla;
Rohamo 2018, Tuulaniemi 2016, 212-217; Zeithaml ym. 2009, 266).

Fyysiset tai digitaaliset tapahtumat TAPAHTUMA 1 TAPAHTUMA 2 TAPAHTUMA 3 TAPAHTUMA 4 TAPAHTUMA 5

ASIAKASMATKA
* Asiakkaan toiminnot

Vuorovaikutuslinja

15

FRONT OFFICE
* Tyontekijan toiminnot tai -
digitaaliset toiminnot

Asiakkaalle nakyvat toiminnot

BACK OFFICE
* Tyontekijan toiminnot tai
digitaaliset toiminnot

Asiakkaalle ndkyméattomat toiminnot

TUKIPROSESSIT

Kuvio 2: Service blueprintin komponentit (mukaillen Zeithaml ym. 2009, 266).
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3 Kayttajalahtoisen digitaalisen palvelun kehittaminen

Asiakaskokemus muodostuu asiakkaan ja yrityksen tai organisaation valisesta
kanssakaymisesta. Asiakaskokemus on asiakkaan kokemaa tunnetta yrityksen
tarjoamasta asiointiprosessista. Asiakkaan ensimmainen asiakaskokemus
syntyy tana paivana tyypillisesti digitaalisten palveluiden kautta. Asiakas ei
useinkaan kontaktoi yrityksen kanssa enaa fyysisesti, vaan etsii tietoa
yrityksesta internetin valityksella. Digitaalisten palveluiden asiointiprosessissa
asiakas on paasaantoisesti yksin. Hyva digitaalinen asiakaskokemus on tarkea
osa yrityksen tai organisaation menestymista. (Filenius 2015, 14-15, 24-26;
Gerdt & Eskelinen 2018, 41).

Asiakaskokemus on siis sita, mita asiakas kokee ollessaan yrityksen tai
organisaation kanssa vuorovaikutuksessa. Asiakaskokemus on aina yksilollinen
ja se pitaa sisallaan asiakkaan kokemuksia, tunteita ja ajatuksia
palvelutapahtumasta. Yritykset tai organisaatiot, jotka kuuntelevat asiakkaiden
tarpeita herkalla korvalla menestyvat usein parhaiten. (Gronroos 2009, 77-78;
Rantanen 2016, 81; Tuominen 1999, 166).

3.1 Digitaalisen asiakaskokemuksen parantaminen

Digitaalista asiakaskokemusta voidaan parantaa kehittamalla digitaalisten
palveluiden teknologista ymparistda ja palvelun nopeutta seka
kayttajaystavallisyytta ja henkilokohtaisuutta. Asiakkaat odottavat digitaalisilta
palveluilta nopeasti tuotettuja vastauksia omiin kysymyksiin tai ongelmiin.
Henkilokohtaisen asiakaskokemuksen ja helppokayttoisyyden merkitys on
tarkeaa ja ne vahvistavat tutkitusti asiakasuskollisuutta. Digitaalisten
palveluiden raataldinti ja automatisointi kulkevat usein kasi kadessa. (Gerdt &
Eskelinen 2018, 3-16, 56-58, 61-62; Kananen ym. 2019, 24).

Digitaalisen palvelun asiakaskokemuksen suunnittelussa on syyta kiinnittaa
huomiota mitka asiat tuottavat kayttajille arvoa ja mista toiminnallisuuksista he
pitavat seka miten he liikkuvat palvelussa. Kayttajien tulee selvita palvelussa
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yksin, joten heidan pitda oppia palvelun kayttaminen helposti ja palveluun
palatessaan pystya palauttamaan muististaan opitut toiminnallisuudet. Myos
kokemus palvelun miellyttavyydesta lisaa virhetilanteiden sietoisuutta. Hyvan
digitaalisen palvelun kannalta on tarkea3, etta sisalto on saavutettavissa.
Kayttajien pitaa ymmartaa ja omaksua palvelussa olevaa tietoa.
Johdonmukainen lahestymistapa mahdollistaa positiivisen asiakaskokemuksen.
(Saariluoma ym. 2010, 283-185).

Becker (2020, 77-79) vaitoskirjassaan nostaa esiin digitaalisten palveluiden
ominaisuuksien vaikutuksista asiakaskokemukseen. Toiminnallisuuksien vihjeet
edustavat arsykkeita tai arsykkeiden yhdistelmia, joihin asiakkaat reagoivat
affektiivisesti (tunnepitoinen), kognitiivisesti (tiedon kasittely), aistillisesti ja
sosiaalisesti. Arsykkeiden vaikutukset asiakaskokemukseen tulisi ottaa

huomioon eli miten kokemus voi vaikuttaa asiakkaan matkaan.

Digitaalisten palveluiden asiakaskokemuksen kehitystyossa asiakasprofiilin
mukainen personointi ja automatisointi tulevat olemaan tulevaisuudessa
suuremmassa roolissa. Palveluiden interaktiivisuus ja hakutoiminnallisuudet
auttavat asiakkaita I0ytamaan vastauksia tarpeisiinsa. Mahdollisimman
reaaliaikaisen tiedon tarjoaminen palveluissa vaikuttaa myos parantavasti
asiakaskokemukseen. Prosessien automatisointi tiedon keraamisen ja
tallentamisen seka kasittelyn ja analysoinnin osalta mahdollistavat tulosten

esittdmisen mahdollisimman reaaliaikaisesti. (Gerdt & Eskelinen 2018, 15-16).

3.2 Kaytettavyyden ja saavutettavuuden parantaminen

Yrityksen tai organisaation visuaalisen ilmeen ja brandin lisaaminen
digitaaliseen palveluun vaikuttavat vahvasti kayttajakokemukseen.
Suunnittelutyon osalta suurin merkitys kuitenkin on navigoinnilla ja otsikoinnilla.
Navigointi vaikuttaa suoraan palvelun kaytettavyyteen ja sita kautta
asiakaskokemukseen. Tarkeaa on myos kiinnittda huomiota palvelun varien ja
grafiikan valintaan. (Kaakkuriniemi 2021, 14-16). Yrityksen kaikissa
digitaalisissa palveluissa olisi palveluiden kaytettavyyden vuoksi suositeltavaa
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kayttaa yhtenevaista visuaalista ilmetta ja navigointiin liittyvia toimintamalleja.
Nain asiakkaan kokemus ja oppimispolku digitaalisten palveluiden kaytosta
helpottuvat. Samalla saadaan vahennettya aistiarsykkeiden maaraa.

Digitaalisesta saavutettavuudesta on maaritelty lainsdadannossa.
Saavutettavuuden tarkoituksena on mahdollistaa kaikkien verkkopalveluiden
tarjoaminen erilaisten ihmisten saavutettavaksi. Saavutettavuus lisaa
yhdenvertaisuutta ja parantaa kayttajien mahdollisuutta kayttaa digitaalisia
palveluita. Lainsaadannon toteuttamista valvoo Aluehallintovirasto.
(Aluehallintovirasto 2021). Kayttajalahtoisten digitaalisten palveluiden
saavutettavuudella on vaikutuksia my0s asiakaskokemukseen. Kayttajat
kayttavat palveluita erilaisissa laiteymparistdissa aina tietokoneista
mobiililaitteisiin, jolloin palveluiden pitaa olla responsiivisia. Suunnittelutyossa
onkin tarkeaa huomioida erilaisten kayttajaryhmien tarpeita. Desing for all -
periaatteiden mukaan digitaalisen palvelun tulee olla "kunnioittava, turvallinen
terveellinen, toiminnallinen, ymmarrettava, edullinen ja houkutteleva”. (Design
for all Foundation 2021; Kaakkuriniemi 2021, 16-17).
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4 Palvelumuotoilu

Palvelumuotoilun voidaan ajatella syntyneen palvelun ja muotoilun
yhdistelmasta. Nykymuotoisena se syntynyt 1990-luvulla ja se on rantautunut
Suomeen vasta 2000-luvulla. (Tuulaniemi 2011, 31, 61-63).

Perinteisen muotoilun keskiossa on paasaantoisesti tuote ja tuotteen
kaytettavyys. Palvelumuotoilun keskiossa sen sijaan on asiakas ja hanen
asiakaskokemuksensa. Palvelumuotoilun avulla voidaan kehittda olemassa
olevaa ja uutta palveluliiketoimintaa. Kehittamisen kohteena on asiakkaan
lapikdyma palvelupolku, erilaiset palvelutuokiot ja vuorovaikutus kaikkien
kontaktipisteiden kanssa. (Koivisto 2011, 43-51). Palvelumuotoilu on
palveluiden ja liiketoiminnan kehittamista asiakkaita osallistamalla.

(Palvelumuotoilu Palo, Palvelumuotoilu).

Palvelumuotoilua voidaan hyddyntaa monenlaisissa kehittamistodissa toimialasta
riippumatta. Palvelumuotoilu menetelmana tarjoaa kehittamistyolle
lahestymistavan, jolla I6ydetaan oikea suunta palvelun toteutukselle.
Palvelumuotoilu toimii lisaksi liiketoiminnan tukena strategisissa valinnoissa ja
jopa kilpailuetuna. Menetelman avulla pystytaan valttamaan vaaria paatoksia ja

nain saastamaan toteutuskustannuksissa.

Palvelumuotoilu on siis varsin uusi kehittamismenetelmana. Suomessa sen
kayttd on yleistynyt padasiassa yksityisella sektorilla. Julkisella sektorilla
palvelumuotoilua ja sen hyotyja ei viela tunnisteta riittavan hyvin. Esimerkiksi
tutkimuksen kohdeorganisaatiossa palvelumuotoilun menetelmaa on kaytetty
vain yksittaisissa kehittamisprojekteissa ja vain siina tapauksessa, etta palvelun

omistaja on tuntenut menetelman taustoja riittavasti.

4.1 Palvelu kasitteena

Palvelu on yrityksen ja asiakkaan valista vuorovaikutusta. Palvelut ovat

luonteeltaan prosesseja, joissa asiakas on aktiivinen osapuoli tai kohde.
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Palvelut koostuvat toiminnoista, joita tuotetaan ja kulutetaan yhta aikaa.
Palveluksi ymmarretaan yleensa suora kontakti asiakkaan kanssa fyysisesti tai
digitaalisesti. Palveluiden taustalla asiakkaalle tarjotaan myos ns. piilopalvelua,
jota asiakas ei valttamatta ajattele palveluksi. Piilopalveluita voivat olla
esimerkiksi tukiprosessit, kuten laskutus- tai reklamaatioprosessit. (Gronroos
2009, 21-23, 77-80). Jokaiselle organisaation ydin- ja tukiprosessille on omat
asiakkaansa, jotka odottavat yksil6llista palvelua. Prosessit kaynnistyvat
asiakkaan tarpeesta ja paattyvat asiakaan toiveiden tayttamiseen eli
asiakastyytyvaisyyteen. (Tuominen 2001, 165-166).

Yritykset myyvat asiakkaille tuotteita ja palveluita, jotka pyrkivat vastaamaan
asiakkaiden tarpeisiin. Tana paivana asiakkaiden tarpeiden paapaino on
siirtymassa perinteisesta tuotteiden omistamisesta palveluiden
hyddyntamiseen. Yltakyllaisessa maailmassa materiaali ei tuota enaa
asiakkaalle lisdarvoa, vaan asiakkaalle riittaa palvelu, jossa voidaan hyddyntaa
tuotetta. (Tuulaniemi 2011, luku Omistamisesta palveluihin).

Digitaalisia palveluita ei aina mielleta perinteisessa mielessa palveluiksi. Ne
kuitenkin yleensa luovat asiakkaalle ensimmaisen asiakaskokemuksen
yrityksesta tai organisaatiosta. Asiakkaan kokema digitaalisten palveluiden
kayttokokemus on myos vuorovaikutusta ja ennen kaikkea yrityksen tai
organisaation tarjoamaa palvelua asiakkaalle. Palvelut ovat tyypillisesti ihmisten
valista vuorovaikutusta, mutta asiakas voi olla palvelutilanteessa myos yksin
kayttaessaan yrityksen sahkoisia palveluita. Palveluiden tarkoituksena on
ratkaista jokin ongelma. Palvelu on kokemus, jota ei voi konkreettisesti omistaa.
(Gronroos 2009, 79).

Palvelut eivat siis ole kasin kosketeltavia tuotteita, vaan ikdan kuin ehdotuksia,
joita tarjotaan asiakkaille ostettaviksi. Palveluiden avulla tuotteista voidaan saada
haluttavampia. (Tuulaniemi 2011, 59). Palvelut voivat my6s mahdollistaa uutta

liketoimintaa tuotteen ja palvelun yhdistelmana. (Gronroos 2009, 79).

Yritysten ja organisaatioiden tarjoamat palvelut seka asiakkaiden kokemat

palvelukokemukset vaihtelevat usein merkittavasti. Palvelumuotoilun avulla
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voidaan perehtya tarkemmin erilaisiin palveluihin liittyviin asiakaskokemuksiin

seka 10ytaa jopa uusia tarpeita liiketoimintaideoiksi.

4.2 Palvelumuotoilu kasitteena

Palvelumuotoilu on kehittamismenetelma, joka tarjoaa palvelumuotoilijalle
prosessit, menetelmat ja tyokalut. Palvelumuotoilu sisaltaa tieteenaloja
palvelusta, muotoilusta, asiakasymmarryksesta ja konseptoinnista. Sita
kannattaa hyodyntaa erilaisten palvelukonseptien suunnittelu- ja
kehittamistyossa. Palvelumuotoilussa kehittamisprosessiin osallistetaan useita
erilaisia kayttajaryhmia jarjestelmallisesti prosessien kaikissa vaiheissa.
(Pitkdmd 2022, 52).

Palvelumuotoilussa avainasemassa on asiakas ja hanen tarpeensa seka
asiakaskokemuksensa palvelusta sisaltéaen yrityksen kaiken tarjonnan. Vaikka
paaasiallisena tavoitteena onkin kehittaa yrityksen tai organisaation palveluita,
se tehdaan asiakasymmarryksen kautta. (Tuulaniemi 2016, 66-67). Palveluita
kehitettaessa kayttajien ja sidosryhmien tarpeet jaavat valitettavan usein
pieneen rooliin tai jopa huomiotta. Palvelumuotoilu auttaa kehittamaan
palveluita asiakkaan nakokulma huomioiden. Palveluissa asiointi pitaa olla
asiakkaalle mielekasta, toimivaa, laadukasta ja helppoa. Asiakas voi itse
paattaa mita palvelua han haluaa kayttaa. Jos han voi viela vaikuttaa siihen
missa ja miten han niita kayttaa, hanen asiakasuskollisuutensa palveluita
kohtaan kasvaa. (Lehto 2020, 29-30).

Palveluista pyritaan rakentamaan kaytettavia, sujuvia, saavutettavia ja
miellyttavia. Palvelumuotoilun avulla voidaan myds kehittaa olemassa olevien
palveluiden asiakaskokemusta paremmaksi vastaamaan kayttajaryhmien
tarpeita. Hyva asiakaskokemus lisaa asiakasuskollisuutta seka toimii
markkinointikanavana ja suosituksina uusille asiakasryhmille. (Miettinen 2021,
26-27; Saarelainen 2019, 73, 76-79)

Palvelumuotoilun avulla saadaan kuva asiakaskokemuksesta, jota voidaan

tarkastella kolmesta nakokulmasta. Ensimmaisena on palvelukohtaamiseen
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liittyva asiakaskokemus, joka syntyy vuorovaikutuksesta tietyn yksittaisen
palvelupisteen osalta. Toisena on palvelukokemus koko asiakasmatkasta, joka
pitaa sisallaan kaikki vuorovaikutustilanteet asiakkaan ja yrityksen valilla.
Kolmantena on arvoasetelmaan liittyva kokemus, joka syntyy asiakkaan ja
useiden toimijoiden valisesta vuorovaikutuksesta pitaen sisallaan fyysiset

esineet ja teknologiapohjaiset jarjestelmat. (Becker 2020, 32-33).

4.3 Menetelmat ja prosessit

Palvelumuotoilu on menetelma, jonka avulla voidaan kehittaa yrityksen tai
organisaation palveluita ja liiketoimintaa asiakaslahtdisen toimintamallin avulla.
(Miettinen 2011, 29-30). Palvelumuotoilussa asiakas eli itse palvelun kayttaja
otetaan aktiivisesti mukaan kehittamisprosessiin. Tavoitteena on ymmartaa
asiakkaiden tarpeita, jotta voidaan saada aikaiseksi toimivia palveluita kayttgjille
seka loytaa uusia liiketoimintamahdollisuuksia. Palvelumuotoilun menetelmaa
voidaan kayttaa kaikilla toimialoilla, joissa ollaan palveluiden kanssa
tekemisissa joko fyysisesti tai digitaalisesti. (Jaakkola 2019; Palvelumuotoilu
Palo 2020; Tuulaniemi 2011, 28, 45, 50; Wan 2021).

Palvelumuotoilun prosessissa yrityksen tai organisaation palvelua tarkastellaan
asiakkaan silmin. Prosessi on jaettu kahteen loogisesti hahmotettavaan
kokonaisuuteen seka neljaan tyovaiheeseen (Tuulaniemi 2011, 130-131)

e Ymmarra ongelma: 1.maarittele, 2. tutki ja kiteyta

e Muotoile ratkaisu: 3. ideoi, kuvaa ja kokeile, 4. testaa ja toteuta.

Ensimmaisessa tyovaiheessa tutustutaan palvelun nykytilaan ja haasteisiin
seka maaritellaan kehitystydlle tavoitetila. Toisessa tydvaiheessa kasvatetaan
asiakasymmarrysta haastattelemalla palvelun kayttajia ja sidosryhmia.
Kolmannessa tyOvaiheessa kehitetaan vaihtoehtoisia ratkaisuja ja testataan
ideoiden prototyyppeja kohderyhmilla. Neljannessa tyovaiheessa testataan
palvelukonseptia asiakkailla seka viimeistellaan ja kuvataan palvelukonsepti.
(Innanen 2018; Tuulaniemi 2011, 130-131)
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Palvelumuotoilun avulla liiketoiminta saa arvokasta tietoa ja parhaimmassa
tapauksessa syotetta kaikkiin palvelutapahtumiin, vaikka ollaankin kehittamassa
yksittaista palvelua. Palvelumuotoilun avulla voidaan |0ytaa uusia

lilkketoimintamahdollisuuksia kehittamisaihioiksi.

4.4 Tuplatimantti

Tuplatimantti (the Double Diamond) on palvelumuotoilussa kaytetty innovoiva
suunnittelumenetelma, jonka on kehittanyt Design Council vuonna 2004.
Tuplatimantti muodostuu nimensa mukaan kahdesta timantista, joissa kuvataan
luovan suunnitteluprosessin vaiheita (kuva 1). Menetelma tukee avoimuutta
tiedonkeruussa (divergentti ajattelu) seka tiedon analysointia ja arviointia
(konvergentti ajattelu) palvelumuotoiluprosessissa. Menetelman avulla prosessi
aukeaa suunnittelijalle selkeasti, kattavasti ja visuaalisesti. (Ahtola 2020; Design
Council 2015; Innofactor 2019).

Kuvio 2: Tuplatimantin innovaatiokehys. (Design Council, 2015)

Tuplatimantin ensimmaisessa timantissa toteutetaan tiedonkeruuta asiakkailta
ja sidosryhmilta (Discover) seka kasvatetaan asiakasymmarrysta ratkaistavaan
ongelmaan (Define). Tuplatimantin toisessa timantissa kehitetaan ratkaisua

ideoimalla ja testaamalla prototyyppeja asiakkailla (Develop) seka toimitetaan
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lopullinen ratkaisu testauksen kautta toteutettavaksi (Deliver). Tuplatimantin
avulla palvelumuotoilija saa kokonaiskuvan palvelumuotoiluprosessista ja se
antaa selkean kehyksen kehitettavalle projektille. (Ahtola 2020; Design Council
2015; Innofactor 2019).

4.5 Palvelumuotoilija

Palvelumuotoilun prosessia johtaa palvelumuotoilija, joka hyddyntaa
tarvittaessa eri alojen osaajia esimerkiksi tutkimus- ja suunnittelutyossa.
Palvelumuotoilijalta edellytetaan palvelumuotoilun menetelmaosaamisen lisaksi
sosiaalisia taitoja ja kokonaisuuksen hallintaa (Tuulaniemi 2011, 69-70).
Prosessin kaikkiin kehitysvaiheisiin osallistetaan mukaan asiakkaita ja
sidosrymia. Palvelumuotoilija toimii prosessissa fasilitaattorina, tiedon keraajana

ja analysoijana seka ideoiden testaajana asiakkailla. (Miettinen 2011, 21).

Palvelumuotoilija hyddyntaa prosessissa empaattista muotoilua, jonka
tavoitteena on I0ytaa piilevia asiakastarpeita. Nama voivat olla esimerkiksi
erilaisia kayttajien asettamia vaatimuksia tai taysin uusia ratkaisuja.
Parhaimmillaan empaattisen muotoilun avulla I6ydetaan sellaisia ratkaisuja,
joita asiakkaat eivat osaa edes vaatia. Palvelumuotoilijalla onkin keskeinen rooli
koordinaattorina kaikille sidosryhmille. Hanelta edellytetdan hyvia sosiaalisia
taitoja ja empatiakykya. Lisaksi tarvitaan luovuutta ja visuaalista ajattelua.
(Miettinen 2011, 31-32).
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5 Tutkimusmenetelmat

Tutkimuksellisen kehittamistyoni tavoitteena on selvittaa asiakasymmarryksen
merkitys kayttajalahtoisia digitaalisia palveluita rakennettaessa seka miten
palvelumuotoilun menetelma auttaa asiakasymmarryksen saavuttamisessa.
Tutkimuksen lahtokohtana on Luken digitaalisten palveluiden kehittaminen
vaikuttavammaksi seka tuoda nakyvaksi Luken asiakkaiden ja sidosryhmien
tarpeita ja toiveita.

Tutkimuksessa kaytetty haastatteluaineisto on keratty aikaisemmin tehdyn
palvelumuotoilutyon yhteydessa. Luonnonvaratiedon tulospalvelun kehitystyo
kaynnistettiin vuoden 2021 lopussa palvelumuotoiluty6lla. Tyo tehtiin
ostopalveluna palvelumuotoiluammattilaisten toteuttamana.
Palvelumuotoilutydn tavoitteena oli suunnitella ja konseptoida yhdessa Luken
asiantuntijoiden ja sidosryhmien kanssa asiakaslahtoinen tulospalvelu, jossa
huomioidaan eri kohderyhmien tarpeet.

Osallistuin mittavaan palvelumuotoiluprojektiin tilaajan edustajana seka
haastattelijatiimin jasenena. Projekti oli kokonaisuudessaan intensiivinen ja
opettava kokemus. Tyoskentelin yhteistydssa alan arvostettujen
palvelumuotoilijoiden kanssa osana palvelumuotoilutiimia paasten samalla

oppimaan palvelumuotoilun tydskentelymenetelmia.

5.1 Tiedonkeruu palvelumuotoiluprosessin aikana

Palvelumuotoiluty6ssa asiakasymmarryksen kasvattaminen kaynnistettiin
esitutkimuksella eli nykytilan kartoituksella. Tausta-aineistoa saatiin kerrytettya
Luken kayttajakohderyhmista seka heille aikaisemmin suunnattujen kyselyjen
vastauksista, kuten asiakastyytyvaisyydesta. MyOs organisaation sisalta saatu
hiljainen tieto nousi ensiarvoisen tarkeaksi, kuten kaytossa olevat Luken
palvelulupaukset, digitaalinen palvelutarjooma seka esiin nousseet palautteet ja
ongelmat digitaallisissa palveluissa. (Tuulaniemi 2016, 61-62).
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Kehitystyon alla olevalle konseptoitavalle tulospalvelulle maariteltiin tarkeimmat
tavoitteet digitaalisen palvelun kaytettavyyden, jaettavan sisallon, Luken brandin
ja vaikuttavuuden nakokulmasta seka miten tavoitteita voidaan seurata ja
mitata. Lisaksi sovittiin haastattelutyon etenemiselle vaiheet: tyon aloittaminen
kick-off tyopajalla, jossa luodaan vaihtoehtoisia malleja (hypoteesit) palvelun
toiminnallisuuksista ja konseptista haastatteluja varten, haastattelut ja
yhteissuunnittelu asiakkaiden kanssa, suunnittelutyopajat seka
verkkosivukonseptin rakentaminen ja toteutussuunnitelma. (Hertto 2021, 4-6).

5.2 Tutkimusaineisto

Tutkimusaineisto koostuu Luonnonvaratieto-palvelun kehitystyon yhteydessa
tehdysta palvelumuotoilutyon puolistrukturoidusta teemahaastattelusta.
Teemahaastattelu kohdennettiin Luken tarkeimpien sidosryhmien edustajille.
Haastateltavat valikoituivat tavoitettavissa olevista Luken johdon valitsemista
henkiloista (13 kpl). Haastateltavat ovat aktiivisia Luken tuottamien palveluiden
ja tutkimustulosten kayttajia. Haastattelut toteutettiin videokokouksina Microsoft

Teams-ohjelmalla.

Haastattelutapahtumiin osallistui haastateltavan lisaksi kaksi palvelumuotoilijaa
ja mina tilaajan edustajana. Toinen palvelumuotoilijoista johti keskustelua
haastateltavan kanssa ja toinen litteroi vastaukset. Mina esitin tarvittaessa
lisakysymyksia ja kirjoitin muistiinpanoja haastattelusta. Haastateltavat kertoivat
tarpeistaan ja kokemuksistaan Luken palveluiden kayttajina. Haastateltavilta
kysyttiin mielipiteitéa uudistetusta luke.fi -verkkosivustosta ja testattiin uudella
sivustolla tiedon I0ydettavyytta. Lisaksi heille esitettiin erilaisia hypoteeseja
tulevasta tulospalvelusta seka testattiin Luonnonvaratieto-palvelun prototyyppia,
joka mutoutui haastateltavien suosimien hypoteesien pohjalta.

Tutkimuslupa haastatteluaineiston kayttoon opinnaytetydssa on saatu

haastateltavilta seka Lukelta. Haastatteluaineisto on anonymisoitu.
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5.3 Aineiston analysointi

Opinnaytety0dssani olen kayttanyt tutkimusaineiston analysoinnissa
lahestymistapana laadullista eli kvalitatiivista tutkimusmenetelmaa. Laadullinen
tutkimusmenetelma on ihmistieteeseen pohjautuvan haastattelu- ja
havainnointiaineiston analysointia. Olen taulukoinut haastatteluaineiston
luokittelemalla sen aihealueittain, jotta aineistosta pystyy havaitsemaan eri
aihekokonaisuuksiin liittyvia vastauksia. Vastauksista olen poiminut taulukkoon
omiin sarakkeisiin esiin nousseet ydinviestit ja teemat, joiden painotuksista olen
pystynyt tekemaan tulkintoja. Tulkinnoissa olen ottanut huomioon kontekstin
seka asiakaskohderyhmasta kartoittamani asiakasymmarryksen. Vastausten
syvallisemman tutkimisen lahestymistapana olen kayttanyt aineiston
teemoittelua ja pragmaattista analyysia, mika korostaa kaytannonlaheisyytta ja
todellisuuspohjaista lahestymistapaa. (Laadullisen tutkimuksen verkkokasikirja;
Laiho 2023, Vilkki 2021, 11-13, 109-112).

Vertailen opinnaytetyoni analysoinnin tuloksia palvelumuotoilutydssa tehdyn
analyysin tuloksiin. Palvelumuotoilutydssa haastatteluaineiston analysointi
toteutettiin palvelumuotoilijoiden toimesta. He pyrkivat ymmartamaan ilmioita ja
niiden taustalla olevia merkityksia ottamalla huomioon yksildiden kokemukset ja
nakemykset osana analyysia, kayttaen realistista analyysiotetta.
Palvelumuotoilussa aineiston analysoinnissa kaytetaan paaasiassa laadullista
tutkimusmenetelmaa asiakasymmarryksen kasvattamiseen. (Tuulaniemi 2016,
62-63). Palvelumuotoilutyon tulokset on tuotettu tilaajalle raporttina, jossa
kerrotaan luonnonvaratietoa hakevien kayttaytymisesta, asiakasarvoa
tuottavista kehitysteemoista ja niiden priorisoinnista, palvelun tavoitetasoista
kayttajaymmarryksen nakokulmasta seka tuotettu rautalankamalli (prototyyppi)

palvelukonseptista.

5.4 Tutkimuksen luotettavuus

Tieteellisen tutkimuksen arviointi perustuu tutkimuksen luotettavuuteen, jossa

tarkastellaan tutkimusprosessin kaikkia vaiheita eli aineistonkeruuta,
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analysointia ja tutkimustulosten raportointia. Maarallisen eli kvantitatiivisen
tutkimuksen luotettavuuden arvioinnissa paapaino on yleensa mittaustulosten
luotettavuudella. Laadullisessa eli kvalitatiivisessa tutkimuksessa ei pystyta
tuottamaan vastaavia mittaustuloksia, joten luotettavuutta mitataan koko
tutkimusprosessin osalta. Laadullisen tutkimuksen luotettavuutta voidaan
tarkastella neljasta nakokulmasta: realistisuuden, vakuuttavuuden,

yhteistoiminnan ja kritiikin nakokulmista. (Eskola & Suoranta 1998, luku 5).

1. Realistisella luotettavuusnakemyksella arvioidaan tutkimuksen
totuudenmukaisuutta sisaisen ja ulkoisen validiteetin keinoin. Sisdinen
validiteetti kertoo tutkijan teoreettisesta osaamisesta tieteen ja tieteenalan
osalta. Ulkoinen validiteetti kertoo tutkijan osaamisesta tutkimuskohteeseen
tehtyjen tulkintojen seka aineiston valisesta suhteesta. (Eskola & Suoranta
1998, luku 5). Opinnaytetyoni tutkimusaineiston hankinta on toteutettu
puolistrukturoituna haastatteluna. Suorien kysymyksiin asetettujen vastausten
lisaksi aineisto sisaltaa haastateltavien mielipiteita, pohdintaa ja omia esiin
nousseita ajatuksia seka omiin kokemuksiin pohjautuvia asenteita.
Tutkimusaineistosta on etsitty vastauksia erilaisiin ongelmiin teoriaan
pohjautuvien ilmididen kautta. Tutkimuskohteena olevan organisaation
substanssin seka hiljaisen tiedon osaaminen ja ymmartaminen auttavat
aineiston analysoinnissa suhteuttamaan kontekstiin. Haastatteluaineiston
pohjalta tehty laadullinen tutkimus antaa asiakasymmarrykselle tieteellisen

luotettavuuden.

2. Vakuuttavuuden luotettavuusnakemyksella arvioidaan tutkimuksen
ajattelutapaa, jossa tutkimusteksti rakentuu tutkimuskaytanteiden mukaisesti
muodostaen yhteenkutoutuvan verkon seka synnyttaen tulkintoja. (Eskola &
Suoranta 1998, luku 5). Opinnaytetydssani tarkastellaan asiakasymmarryksen
roolia digitaalisten palveluiden kehitystyossa. Tutkimus perustuu
puolistrukturoituun haastatteluun, joka on toteutettu palvelumuotoilutyon
yhteydessa. Haastatteluaineisto on litteroitu ja analysoitu kvalitatiivisella
tutkimusmenetelmalla. Tutkimustulokset on esitelty selkeasti vastaamaan
tutkimuskysymyksiin ja ne ovat konsistentteja seka toistettavissa laajemmille
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asiakaskohderyhmille. Tutkimus tarjoaa uskottavaa tietoa asiakkaiden tarpeista,
kayttokokemuksesta ja kehittamisehdotuksista perustuen huolellisesti tehtyyn
analyysiin ja vertailuun. Tutkimuksen pohjalta esitetaan perusteltuja
kehittamisehdotuksia digitaalisten palveluiden parantamiseksi.

3. Yhteistoiminnan luotettavuusnakemyksella arvioidaan tutkimuseettisia
kysymyksia. Tutkimuksen etiikan normistot edellyttdvat mm. takaamaan
tutkimuskohteiden anonymiteetin. Suomessa hyvaa tieteellista kaytantdoa valvoo
ja ohjeistaa Opetus- ja kulttuuriministerion asettama Tutkimuseettinen
neuvottelukunta. (Eskola & Suoranta 1998, luku 5; TENK). Opinnaytetydssani
haastateltavien vastaukset on anonymisoitu nimen, sukupuolen, tydnkuvan ja
tyonantajan osalta. Lisaksi vastuksista on poistettu sellaiset termit, josta
henkilon tunnistettavuus saattaisi olla mahdollista. Tutkimuksessa on myos
huomioitu tilaajan anonymiteetti mm. liikesalaisuuksien ja yksityiskohtaisten

toimintamallien osalta.

4. Kritiikin luotettavuusnakemyksella arvioidaan tutkimuksen esitystapaa lukijan
nakokulmasta. Tutkimuksen tulee perustua realistiseen nakemykseen,
tutkimusmenetelmien oikeaoppiseen kayttoon, rakentua tieteellisen
viitekehyksen sisalle seka tuottaa kaytannodllisia arvoja lukijalle. (Eskola &
Suoranta 1998, luku 5). Opinnaytetyoni tutkimustyon kohteena on
toimeksiantajaorganisaation digitaaliset palvelut. Tutkimuksessa on kaytetty
haastatteluaineistoa, joka on tehty tutkimuksen kohteena olevan organisaation
tarkeimpien sidosryhmien edustajille. Haastateltavat etsivat digitaalisista
palveluista tietoa ja heidan tarpeista ja kokemuksista tehty tutkimusty6 auttavat
parantamaan digitaalisten palveluiden I0ydettavyytta, vaikuttavuutta ja
saavutettavuutta. Opinnaytetyoni tutkimustuloksia on verrattu aiemmin tehtyyn
palvelumuotoilutyon tutkimustuloksiin, jotka samankaltaisilla vastauksilla tukevat
tutkimusraporttia.
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6 Tutkimustulokset

Opinnaytetyoni tutkimustulokset tuovat esiin kayttajanakokulman ja
asiakasymmarryksen merkityksen olemassa oleviin Luken digitaalisiin
palveluihin seka mita kayttajalahtoisia digitaalisia palveluita rakennettaessa
tulisi ottaa huomioon, jotta palveluita voidaan kehittaa I6ydettavaksi,

saavutettavaksi ja vaikuttavammaksi.

Luken tarkeimpien sidosryhmien edustajille tehdysta haastatteluihin
pohjautuvasta tutkimusaineistosta nousee esiin 56 kappaletta toistuvia teemoja.
Tarkeimmiksi kehittamiskohteiksi tutkimuksessa nousee neljatoista eniten
kommentointeja saanutta teemaa (taulukko 2). Teemat kohdistuvat
haastatteluaineistossa useampaan kuin yhteen luokitteltuun aihealueeseen.

Taulukko 2: Haastatteluaineiston teemat ja esiintymiskerrat

Jarjestys Teemat Esiintymiskerrat Kehittamiskohde
aineistossa

1. sektorit 20 |Oydettavyys

2. |0ydettavyys 16 |Oydettavyys

3. tilastotieto 13 vaikuttavuus

4. tutkimustieto 13 vaikuttavuus

5. rajapinnat 11 saavutettavuus
6. aluetieto 9 vaikuttavuus

7. asiantuntijatieto 9 |Oydettavyys

8. hakutoiminnallisuus | 6 |Oydettavyys

9. aikasarjat 5 vaikuttavuus
10. ajantasaisuus 5 saavutettavuus
11. lapileikkaavuus 5 vaikuttavuus
12. seurannat 5 vaikuttavuus
13. taustatieto 5 saavutettavuus
14. termit 5 saavutettavuus
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Esittelen tutkimuksessa esiin nousseet teemat seuraavaksi kolmen
kehittamiskokonaisuuden nakokulmasta: |I0ydettavyys, saavutettavuus ja

vaikuttavuus.

6.1 Kehittdmiskohteena I0ydettavyys

6.1.1 Tiedon loydettavyys ja hakutoiminnallisuudet

Tutkimustuloksista ensimmaisena esiin nousseena kehittamiskohteena on
tiedon eli palveluiden, tutkimustulosten ja asiantuntijoiden 16ydettavyys. Luke on
suuri tutkimuslaitos, jossa tehdaan paljon eri aihealuisiin liittyvaa tutkimusta.
Vastaajat kokevat haasteelliseksi I0ytaa Luken monipuolisesta tarjonnasta ja
suuresta tietomaarasta tarvitsemaansa tietoa. Osa tiedosta jaa |0ytymatta myos
siksi, etta palveluita on paljon, eika niihin ole valttamatta tiedossa osoitetta.

Valtaosa haastatelluista kertoo kayttavansa tiedon etsimiseen Google-
hakupalvelua. Vastaajat kokevat vaikeaksi 10ytaa Luken tuottamaa tietoa ja
digitaalisia palveluita hakukoneiden kautta. Luke.fi -verkkosivuston kautta ei
vastaajien mukaan myoskaan 10ydy helposti etsittavia palveluita. Nopein ja
helpoin tapa 10ytaa tarvittu tieto on vastaajien mukaan yhteydenotto suoraan
Luken asiantuntijalle tai tutkijalle.

Vastaajat toivovat palvelusta ajantasaisen tiedon |0ydettavyytta. Toisaalta
hakutydkalut koetaan yleisesti usein vaikeiksi kayttaa. Hakutyokalujen
hypoteeseja esitettdessa valmiit luokitukset ja suodatustoiminnallisuudet saavat
kuitenkin positiivista palautetta. Ajantasaisen tai relevantin tiedon esittamisen
yhteydessa esitetty tiedon julkaisupaiva (aikaleima) seka kuinka usein aineistoa
paivitetaan (paivityssykli) saavat myods hyvaa palautetta ja kannatusta.
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6.1.2 Palveluiden keskittaminen

Asiakaskokemuksen nakokulmasta haastateltavat toivovat Luken lukuisia
palveluita keskitettavaksi helpommin kayttgjakunnan Ioydettavaksi. He toivovat
my0s palveluita I0ydettavaksi luke.fi -verkkosivuston kautta, koska tama on
Luken "paasivusto” ja kaikki vastaajat muistivat kyseisen osoitteen. Palveluiden
suorat osoitteet koetaan kuitenkin tarkeiksi ja tarpeellisiksi, jotta useimmin
kaytetyt palvelut voi kiinnittaa selaimen kirjanmerkkeihin ja palveluihin paasee

nopeasti siirtymaan.

Sahkoisten palveluiden ja tutkimustulosten I0ydettavyyden kannalta
hakukoneoptimointi on ensi arvoisen tarkeaa. Lisaksi palveluiden keskittaminen
helpommin I6ydettavaksi palvelee kaikkia kayttajaryhmia ja avaa tiedon
tarvitsijoille laajemman kuvan Luken koko tarjonnasta, parhaassa tapauksessa
jopa opetuksellisesti.
“Luken tietovarannot on hajautetusti - se on pikkainen ongelma. Maatalousinfo,
sekin on sellainen miké pitda miettid miké se osoite oli. Se on jénna etta pitaé
tietdéd se tarkka osoite, ei onnistu luke.fi kautta. Eri julkaisut.. menen etusivulle ja

yritdn miettid missé ne on? Tai yritén kirjoittaa hakusanan Googleen.. Ei meinaa
paésta eteenpdin..”. (Haastateltava A).

"Vielékin ollut hankalaa itselle miten etsié tietoa Luken sivuilta. Tietoa tarvitaan
tybn tueksi, ja mekin tuotetaan tietoa Lukelle. Luke on véhdn mammuttumainen
Ja tarkoituksellakin haluttu sekoittaa ja yhdemukaistaa palveluita mutta ei ole
paras mahdollinen tapa asiakaskokemuksen puolesta esim. kalatalous ja vapaa-
ajankalastus voi olla eri paikassa”. (Haastateltava C).

“En mene suoraan, useimmiten kdytdn Googlea “Luke” ja joku tietty aihe.
Etusivulta meneminen ei ole paras aihe, sité joutuu selailemaan aika pitk&én
ennen Kuin I6ytéé& perille. Usein se menee sitten siihen, etté soittaa jollekin
puolitutulle asiantuntijalle, etté kuka siité tietda, ja ajassakin siiné voittaa
enemmin kuin jaisi nettiin selailemaan’. (Haastateltava E).

6.1.3 Sektorikohtainen lahestymistapa

Valtaosa haastateltavista etsii ja tarvitsee tietoa tutkimussektoreittain. Luken
sektorikohtaiset aihealueet ovat riista, kalat, metsa ja maatalous. Lukea
edeltavien organisaatioiden historia nakyy edelleen vastaajien odotuksissa ja
tarpeissa.
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Luonnonvaratieto-palvelun hypoteeseja esiteltdessa, kayttajalahtoisimmaksi
esittamistavaksi koetaan sektrorikohtaisuuden. Haastateltavat toivovat
Ioytavansa kaikki omaan kiinnostukseen ja tarpeisiinsa liittyvat tiedot yhden
sektorikokonaisuuden alta, vaikkakin lapileikkaavat aiheet ja opetuksellinen
lahestyminen tuovat lisaarvoa palvelun kayttgjille. Sektoreiden nimeamisesta
toivotaan yksiselitteisen ymmarrettavaa ja riittavan ylatasolle kategorisoitua.
Tulospalvelun lisaksi samanlaista sektorikohtaista l1ahestymistapaa toivotaan
my0s Luken muihin palveluihin, kuten tutkimuksen ja tutkimushankkeiden
esittamiseen luke.fi-sivustolla.

"Peruskéyttéja on kiinnostunut metsé-, maatalous- tai riista-asioista.

Yhtymékohdat sektoreiden vélill&: liian suuret hirvi- tai peurakannat’.
(Haastateltava B).

"Ois kiva, jos jalostuis, ettéd kun painaa sitéd kalatalous-painiketta, niin sen alta ei
I6ytyisi muuta kuin kalatalouteen liittyvié tilastoja, laskureita. Silloin sielté lahtisi
Se turha avaruuskohina pois. ltse etsin “kala” ja oletan etté kaikki I6ytyy mulle
sieltd”. (Haastateltava C).

“"Monimuotoisuus liittyy maatalouteen ja veteenkin, se kuuluisi teema-alueisiin,
‘metsét ja metsétalous”, se riippuu siitd mité ne tilastot kertoo, mité tietoa siella
on faktuaalisesti, nyt sielld on metsén omistajuudesta, metsédkauppaa,

AT

monestihan siitd on kdytetty tyyliin “metsdsektori”, “metséala”. Sama kuin
“elintarvikkeet” ne kuuluvat kaikkiin sektoreihin”. (Haastateltava K).

6.1.4 Asiantuntijatieto

Haastateltavat kertovat tietoa etsiessaan olevansa usein yhteydessa suoraan
tutkijaan. Yhteydenotto kohdistuu paasaantoisesti olemassa oleviin tuttuihin
kontaktitietoihin. Hallinnon ja paatoksentekijoiden tarpeena on kuitenkin 10ytaa
tietoa Luken tutkijoista tutkimusaihealueittain. Haasteeksi koetaan eri
tutkimusalueiden tutkijoiden nakyvyyden puutteen, varsinkin uransa alussa
olevien nuorten tutkijoiden asiantuntijuuden |I0ydettavyyden. Haastateltavat
toivovat asiantuntijoiden ja asiantuntijatiedon l16ydettavyyden parantamista

lahestymalla asiantuntijatiedon esittamista tutkimusalueittain.

“Yhteystiedot, t4élté olettaisin olevan asiantuntijahaku, toiminnallisuuksia etté
voisi jollain hakusanalla hakemaan esim. maapera”. (Haastateltava A).

“Tieto haetaan suoraan asiantuntijoilta. Jos tarvtsen tiedon kalastusalueesta, en
saa suoraan tulospalvelusta, helpompi pyytéa suoraan Luken tutkijalta, jolloin
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kaytettdvyys on helpompaa - vastavuoroista. Tapahtuu yleensé tosi nopeasti.
Henkilbhaku, ja toimipaikkahaku, postiosoite ja kdyntiosoite”. (Haastateltava C).

"Henkilbhaku, asiantuntijahaku.. Usein se menee sitten siihen etté soittaa jollekin
puolitutulle asiantuntijalle, etté kuka siité tietéda, ja ajassakin siiné voittaa
enemmin kuin jéisi nettiin selailemaan, soitto tutkijalle sééstéé aikaa”.
(Haastateltava E).

6.2 Kehittamiskohteena vaikuttavuus

6.2.1 Tutkimustiedon nakyvyys

Tutkimustuloksista toisena esiin nousseena kehittamiskohteena on tiedon
vaikuttavuus ja tutkimustiedon nakyvyys Luken palveluissa. Tutkimustieto on
kaikille haaastateltaville tarkein Luken tuottamista tiedoista ja palveluista.
Vastaajilta kysyttaessa mita he etsivat Lukesta, kaikki kertovat etsivansa
tutkittua tietoa. Luken tutkimustulosten nakyvyydelld nahdaan olevan suurta
vaikuttavuutta myos yhteiskunnallisessa paatoksenteossa.

Tutkimusten, tutkimustulosten ja tutkimusaluiden tutkijoiden nakyvyytta
toivotaan tuotavan paremmin esille. Uudistettuun luke.fi -verkkosivustoon
vastaajat toivovat tutkimuskokonaisuuksien jasentamista yhden valinnan alta
I0ydettavaksi. Jasentamista toivotaan sektoreittain ja aihekokonaisuuksittain
seka nakyvyytta kaynnissa olevista tutkimushankkeista ja tutkimustuloksista.
MydOs Luonnonvaratieto-palvelun hypoteeseja esitettdessa vastaajat toivovat

sektoreiden, tutkijoiden ja asiantuntijatiedon nostamista esille.

“Luken omaa tutkimusta, millaisia tutkimuksia olisi meneillédén, ja miten eri tutkijat
olisivat jasentyneet sen tutkimuksen alle”. (Haastateltava A).

“Tutkimustieto ollut tdrkedssé osassa, kun mietitdén kalastuksen séételya ja
foimintaa”. (Haastateltava C).

"Kaikki jotka fasilitoivat keskusteluita hallituksessa - esim. jos halutaan vaikuttaa
Seuraavaan hallitusohjelmaan - niin pitéisi olla kyky ymmértéé asioita nopeasti”.
(Haastateltava D).

“Joskus katson mité tutkimuksia on meneillédén, mité voisi tehdé jatkossa”.
(Haastateltava E).
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6.2.2 Tilasto- ja seurantatiedot

Valtaosa haastatelluista on kayttanyt Luken Tilastopalveluita, joten palvelun
kayttd on heille melko tuttua. Osa vastaajista kuitenkin tulkitsee sanan "tilasto”
tarkoittavan tiedon esittamistapaa, eika niinkaan Tilastoviranomaisen tarjoamia
palveluita. He myos tulkitsevat Luken kaikkien tutkimustulosten |0ytyvan tasta

palvelusta.

Tilastotietojen |0ydettavyys tilastotietokannasta ja palvelun kaytettavyys
koetaan vaikeahkoiksi. Tilastotietokannan kaytto vaati vastaajien mukaan
tietamysta mista tarvittu tilastotietoaineisto 10ytyy ja palvelun kaytté osaamista,
jotta saa etsitysta tiedosta halutun taulukon tai graafin tulokseksi. Palveluilta
toivotaan interaktiivisuutta ja jatkokaytettavyytta kayttajien omiin tarpeisiin.
Kaikki haastateltavat toivovat tilastotiedolle parempaa kaytettavyytta.

Luonnonvaratieto-palvelun hypoteeseja esitettdessa vastaajat antavat
positiivista palautetta seurantatietojen ja aikasarjojen esittamisesta. Palveluilta
toivotaan interaktiivisuutta ja mahdollisuutta tiedon jatkohyddyntamiseen.
Kayttajat toivovat erityisesti saavansa ladattua kaaviot ja taulukot omaan
kayttéonsa.

Uudistetun luke.fi -verkkosivuston valikkorakenteiden kautta tiedon
I0ydettavyytta testattaessa, vastaajat toivovat tilastojen ja seurantojen 10ytyvan
saman valinnan alta. Haastateltavat kertovat ensisijaisesti etsivansa Lukesta
tutkittua tietoa ja he kokevat haasteelliseksi, etta tutkimustieto on jaettu
organisaation rakenteen mukaan Ioydettavaksi eri valikkojen alta.
“Tilastot vaativat perehtyneisyytta. Tilastopalvelut, infograafit tukemaan, nehdn
on sillain.. jos ne sais kaapattua kuvana kdytt6én. Maatilarakenne, tuotanto ja
satotilastot, eli stat.luke.fi, ymmartéisin ettd ne olis taélla. Tilastot ja

luonnovaraseurannat.. luonnonvaraseuranta voisi olla tilastojen alla”.
(Haastateltava A).

“Trendit tilastoista, Tilastopalvelu stat.luke.fi, Ruokaviraston tilastot. Vaatii
osaamista, etta I6yt4a tietoa”. (Haastateltava B).

"Statdb.luke.fi sen I6ydettévyys voisi olla yksi sellainen mihin voisi keskittya. Iltse
menen statdb luke.fi hakusanoilla niin I6ydén.. Tdma pit4a tietdd, ettd menee
“Rakenne ja tuotanto” etté sielté I6ytyy metséstys”. (Haastateltava J).
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6.2.3 Alueellinen tieto

Tutkimustulosten yhdeksi merkittavaksi kehittamiskohteeksi nousi alueellisen
tiedon esittaminen. Lahes kaikki haastateltavat toivovat aluekohtaisen tiedon
esittdmiseen tyokaluja, jotka talla hetkella paaosin puuttuvat tarjonnasta.
Aluekohtainen tieto palvelee vastaajien mukaan kaikkia Luken kohderyhmia eli
paatoksentekijoita ja hallintoa, elinkeinoa ja yrittajyytta seka kansalaisia ja
harrasteryhmia.

Aluekohtaisen tiedon tarpeeseen vastaajat kertovat hydodyntavan olemassa
olevia hallinnollisia rajauksia, kuten esimerkiksi maakunnat, kunnat,
kalatalousalueet ja riistakeskusalueet. Lisaksi toivotaan aluekohtaista
rajausmahdollisuutta (aluevalinta kartalta) mm. maankayton ja luontoalueiden
suunnittelun tueksi. Alueilta vastaajat toivovat jaettavaksi monipuolisesti tietoa
seka karttapalvelussa etta tilastotietona.

“Pohjois-Karjala, siiné olisi sielléd tapahtuvat asiat, siihen on turha sotkea siihen
eri substansseja. Kdyké Luken sivuilla joku kéyttdjaryhmaé joka tutkii asioita
aluekohtaisesti... esim. saamelaiskérdjilté tulee ehké aluekohtaisia kayttéjia.
Saamelaisten kotiseutualueella kaikki liittyy kaikkiin, Lappi kannattaisi jakaa
Lapin saamelaisalueet ja muu Lappi erikseen, sielld on eniten alueellista tiedon
tarvetta, sielld etsii tietoa moninaiset tahot, tehdéén luonnonvarasuunnittelua..
maanké&ytén suunnittelu, kullankaivuu..”. (Haastateltava C).

"Kaikki paikalliset resurssit ndkyvéksi”. (Haastateltava D).

"Alueellisuus kansalaisille.. kalankasvatus, lajistotieto, tilastotieto.. karttatieto
térkein.. lajit, havainnot, reviirit, maakuntatieto”. (Haastateltava F).

"Kaupallisen kalastuksen saaliita pystyy hakemaan Ely-kohtaisesti. Olisi hyvé jos
kalatalouspohjainen rajaus, Lapin Ely hallinnoi koko Pohjois-Suomessa,
Varsinais-Suomen Ely rannikolla, ja jarvisuomi erikseen, jos olisi
kalatalouspalvelut rajaus tiedonhakuun. K&ytté ja hoitosuunnitelmat, liittyy
kalatalousalueet - kehitysehdotus: kun laaditaan hoitosuunnitelmat, jos tietoa
16ystyisi aluehaulla ja I6ytyisi kalatalousalueiden rajauksella tietoa”.
(Haastateltava |).
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6.2.4 Lapileikkaavuus

Valtaosa haastateltavista toivoo Luken esittavan tietoa tutkimussektoreittain.
Sektorikohtaisen esittamistavan yhteydessa vastaajat kokevat kuitenkin
haasteelliseksi sijoittaa sellaista tietoa, joka kuuluu useampaan sektoriin, mutta
yhtymakohta on esimerkiksi lajitiedon kautta.

Luonnonvaratieto-palvelun hypoteeseja esiteltaessa lapileikkaava esittamistapa
saa positiivista palautetta, koska sen koetaan olevan hyva tapa kertoa
laajemmin mita tutkimusta aiheen ymparilla on tehty ja lisaksi se on hyva keino
kasvattaa ihmisten tietamysta. Lapileikkaavina teemoina voisivat olla

esimerkiksi ilmastonmuutos, vieraslajit, maankaytto ja geenivarat.

6.3 Kehittamiskohteena saavutettavuus

6.3.1 Ajantasaisuus

Tutkimustuloksista kolmantena esiin nousseena kehittamiskohteena on tiedon
saavutettavuus. Luonnonvaratieto-palvelun hypoteeseja haastateltaville
esitettdessa, keskusteluissa esiin nousee toistuvasti aikasarjojen ja tulosten
ajantasaisuus. Monet vastaajista arvelivat esitettavan tiedon olevan vanhaa tai

ei ainakaan uusinta tietoa, koska palvelussa ei ollut nakyvissa paivamaaraa.

Tutkimustulosten perusteella aikasarjojen ja tulosten esittdmisen yhteydessa on
suositeltavaa esittaa aikaleima milloin aikasarjojen tulokset on julkaistu seka
tuoda esiin tulosten paivityssykli eli koska tuloksia seuraavan kerran
paivitetaan. Paivityssyklit voivat vaihdella merkittavasti eri aikasarjojen valilla
esimerkiksi paivittain tapahtuvasta tiedon paivityksesta vuosittaiseen tai jopa
kymmenen vuoden valein tapahtuvaan tiedon paivitykseen. Tieto voi pitkasta
paivityssyklista huolimatta olla tiedon hyodyntajalle relevanttia tietoa.
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6.3.2 Rajapinnat

Useat haastateltavat kokevat, etta valtion organisaatioiden tasolla tieto on
hajallaan, koska jokaisella organisaatioilla on omat vastuualueensa. Valtion
tarjoamille palveluille toivotaan yhteista arkkitehtuuria. Vastaajat toivovat yhtena
kehittamiskohteena huomioitavan rajapintojen hyddyntamisen muiden
organisaatioiden aineistoihin seka etsittavaan aihekokonaisuuteen liittyvan

tiedon lahteille ohjaamisen.

Vastaajat esittavat kehittamiskohteeksi muiden organisaatioiden tuottamien
aineistojen esittamisen Luken tulospalveluissa. Esimerkiksi karttapalvelussa
esitettyjen Luken tietoaineistojen rinnalla voisi esittdd muiden organisaatioiden
tuottamia tietoaineistoja. Nain kayttajakohderyhmat saisivat monipuolisempaa ja
vaikuttavampaa tietoa etsimastaan aihekokonaisuudesta. Kaytettavyyden
nakokulmasta vastaajat toivovat, etta Luken palveluissa olisi linkkeja niiden
organisaatioiden palveluihin, joista I16ytyy samaan aihekokonaisuuteen liittyvaa

tietoa.

“Viljelibité jne tulee vastaan ja hyddyttéisi tietéé, etté jokin tiefo on jo olemassa,
tai miten limatieteenlaitoksen ja Luken data voisi olla hyddynnettévissé yhdess&”.
(Haastateltava D).

“Yleinen toive, palveluiden linkitys yhteen valtion organisaatioiden véalill&..
yhteinen arkkitehtuuri, ympéristénsuojelu, eri tekniikoilla k&yttoliittyméat”.
(Haastateltava F).

“On tietoa joka on varmaan vain Lukea, mutta sitten on tietoa joka on kahdella
organisaatiolla, ja teilld pitdé olla merkki sielld, ettd on muutakin tietoa Sykella, tai
linkitetddn Metséhallituksen kotkalaskelmatuloksiin, tai Riistakeskuksen
petotiedot.. linkitys. Avoimet rajapinnat, Luke esittdé toisen organisaation tiedon
omassa alustassaan tai tybkaluissan esim. karttatiedoissa. Kuinka vaikuttaa
kokonaisarkkitehtuuriin. Riistavahinkorekisteri Suomen riistakeskuksella, mista
poromies on I6ytényt pedon tappaman poron, kaadettujen karhujen paikat, onko
ndmé suhteessa toisiinsa”. (Haastateltava H).

"Tilastolinkkejé, en nyt muista yhtékkid onko meilléd suoranaisia linkkejé ristiin eri
laitosten kesken - se voisi olla ihan hyvé ajatus. Se voi olla, etta sielld on mutta ei
tule mieleen, onko siellé pysyvié linkityksia..”. (Haastateltava J).
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6.3.3 Termit ja taustatieto

Haastateltavat pitavat tarkeana, etta kaikilla, niin palveluiden tuottajilla kuin
palveluiden kayttgjilla, on kaytossa yhteinen sanasto. Terminologia haastaa
tiedon ymmarrettavyyden ja I0ydettavyyden nakokulmasta. Kaikilla tulee olla
kaytossa samat termit ja termien taustatieto tulee avata ja tulkita kaikille
ymmarrettadvaan muotoon. Nain saadaan estettya vaarinymmarrykset, jotka

saattavat aiheuttaa ristiriitoja laajastikin keskusteluissa.

Yhdenmukaiset termit ja kasitteet auttavat kaikkia digitaalisten palveluiden
tarjoajia seka palveluiden kayttajia ymmartamaan asioita tarkoitetulla tavalla.
Digi- ja vaestotietovirasto yllapitaa Yhteistoimivuusalustaa, josta 16ytyy tyokaluja
julkishallinnon ja yksityissektorin kayttoon. Yhteisina tyovalineina ovat sanastot,
koodistot ja tietomallit. Yhteentoimivuusalustalle tieto tuotetaan kerran kaikkien
toimijoiden hyddynnettavaksi. (DVV, Yhteentoimivuusalusta).

6.4 Laadullisen tutkimuksen ja palvelumuotoilun tuloksien vertailu

Opinnaytetyon tutkimustulosten ja aiemmin tehdyn palvelumuotoilutyon tuloksia
vertailtaessa esiin nousevat kehittamiskohteet ovat valtaosin keskenaan
samanlaisia. Vaikka palvelumuotoilutydssa aineiston analysointi on tehty eri
menetelmalla ja tulosten kehitysteemoja on kahdeksan (taulukko 3), siita

huolimatta kehitysteemojen sisaltdo on paaosin sama kuin tutkimustuloksissa.

Palvelumuotoilutydn kolmeksi tarkeimmaksi kehitysteemaksi nousivat termisto,
paarakenne ja tietohierarkia. Termistolla tarkoitetaan termien yksiselitteisyytta
niin, etta tieto on ymmarrettavaa ja kayttaja pystyy loytamaan etsimansa tiedon
mahdollisemman helposti. Paarakenteella tarkoitetaan sektorikohtaista
lahestymistapaa tutkimustiedolle, josta kayttaja pystyy loytamaan yhden
valinnan kautta kaikki seurantojen ja tilastojen tulokset. Tietohierarkialla
tarkoitetaan tiedon esittamista kolmiulotteisessa matriisissa, josta kayttaja
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pystyy loytamaan sektoreiden lisaksi lapileikkaavat teemat ja eri tyokaluilla

tuotetut palvelut.

Palvelumuotoilutyd 10ysi lisaksi uuden innovaatisen kehittamiskohteen, joka on
esitelty aiheella syo6tteet sisaltoihin. Kehittamiskohde toimii kayttajalle sisaltojen
tarjottimena, vastaavalla tavalla kuin esimerkiksi verkkokaupoissa. Tarjottimina
voisivat olla uusimmat sisallot, eniten katsotut sisallot ja sinua saattaisi
kiinnostaa sisallot, jossa sisaltd mukautuisi kayttajan kayttaytymisen mukaan

palvelussa.
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Taulukko 3: Palvelumuotoilutyon kehittamiskohteet (Hertto 2021, 12-27)

Jarjestys  Kehitysteemat Sisaltod

1. termisto tiedon I0ydettavyys ja ymmarrettavyys,
yksiselitteinen tieto (tilastot, tulospalvelut,
tietokokonaisuudet)

2. paarakenne tutkimustiedolle sektorikohtainen
lahestymistapa, seurannat ja tilastot
tarjoavat tuloksia, kaikki aihekokonaisuuteen
liittyvat tulokset saataville saman vallinnan

kautta

3. tietohierarkia tiedon esittdmiseen kolmiulotteinen matriisi:
sektorit, lapileikkaavat ilmiot ja sisallollinen
tieto (karttapalvelu, aikasarjat, tilastot,

tyokalut)
4. tiedon rajaus ja interaktiivinen tapa haettavan tiedon
interaktiivisuus rajaamiseen ja jarjestamiseen (laji,

aikamaare, alue, julkaisuajankohta)

5. syotteet sisaltoihin | tarjottimet uusien nakokulmien esittamiseen
(uusimmat, suosituimmat, sinua

kiinnostavat)

6. tiedon relevanttius | koska aineisto on keratty, onko tieto

edelleen relevanttia, koska aineisto paivittyy

seuraavaksi
7. poikkileikkaavat yhteiskunnallisesti tarkeat ilmiot helposti
sisallot |0ydettavaksi (kasvihuonekaasut ja

ilmastonmuutos, vieraslajit, geenivarat ja

jalostus, maankaytto ja monimuotoisuus)

8. suoralinkit oikopolut tarpeellisia tyokaluihin

Turun AMK:n opinnaytetyé | Kitta Suhonen



42

Opinnaytetyon ja palvelumuotoilutyon tuloksia vertailtaessa (taulukko 4)
pystytaan toteamaan, etta tulokset ovat hyvin samanlaisia ja ne tukevat
toisiaan. Tutkimustuloksissa esiin nousi vain kolme kehittamiskohdetta, joita ei
palvelumuotoilutydssa tunnistettu: rajapintojen hyodynnettavyys,
asiantuntijatiedon nakyvyys ja |0ydettavyys seka taustatiedon saavutettavuus.

Taulukko 4: Tutkimustulosten ja palvelumuotoilutyon tulosten vertailu

Teemat Tutkimustyo Palvelumuotoilutyo
sektorit X X
|Oydettavyys X X
tilastotieto X X
tutkimustieto X X
rajapinnat X

aluetieto X X
asiantuntijatieto X

hakutoiminnallisuus X X
aikasarjat X X
ajantasaisuus X X
lapileikkaavuus X X
seurannat X X
taustatieto X

termit X X
syotteet sisaltoihin X
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Palvelumuotoilutydssa tuotettiin kehittamisteemojen lisaksi yhteistyossa
asiakkaiden kanssa Luonnonvaratieto -tulospalvelulle prototyyppi el
rautalankamalli. Malli antaa visuaalisen nakyman rakennettavasta palvelusta
niin loppukayttgjille kuin palvelun kehittajille. Prototyyppia asiakkailla
testattaessa voidaan ketterasti kokeilla eri toteutusvaihtoehtojen kaytettavyytta
ja ymmarrettavyytta. Tama auttaa palvelun kehittamista kayttajien tarpeita
vastaaviin kokonaisuuksiin ja samalla sitouttaa asiakkaita palvelun kayttajaksi.

Turun AMK:n opinnaytetyé | Kitta Suhonen



44

7 Yhteenveto

7.1 Johtopaatokset

Tyotehtaviini digitaalisten palveluiden kehittamistyon parissa kuuluu kiinteasti
vuoropuhelu sidosryhmien kanssa. Kaymieni keskustelujen pohjalta, olen
huomannut, ettda monissa valtion organisaatioissa ei ole viela tunnistettu
asiakasymmarryksen merkitysta tai sita ei ainakaan ole otettu kiinteaksi osaksi
mukaan toimintaprosesseja. Tietojarjestelmaprojekteissa paaasiallisesti
kuunnellaan asiakkaan eli tilaajan tarpeita. Sidosryhmien merkitys ja tarpeet
jaavat valitettavan usein huomiotta. Tilaaja ei useinkaan tarkoita samaa asiaa

kuin palvelun kayttaja.

Asiakasymmarryksen merkitys digitaalisten palveluiden kehitystyossa on
tarkeassa roolissa. Palveluiden kehittaminen erilaisten kayttajaryhmien tarpeita
vastaaviksi parantaa pitkalla aikavalilla palveluiden asiakastyytyvaisyytta ja
kasvattaa asiakasmaaraa. Jatkuvasti kehittyvassa maailmassa asiakkaiden
tarpeet usein elavat ja muuttavat muotoaan, joten asiakasymmarryksen
kasvattamisen tulee olla jatkuvaa ja sita kannattaa hyodyntaa koko digitaalisen

palvelun elinkaaren ajan.

Opinnaytetyoni tutkimustulokset osoittavat, etta asiakasymmarryksen tulisi olla
keskeinen osa digitaalisten palveluiden kehitystyota. Asiakasymmarrys auttaa
tunnistamaan asiakkaiden todellisia tarpeita ja rakentamaan palveluita, jotka
tuovat lisdarvoa kayttajille. Asiakaskohderyhmia kuulemalla voidaan selvittaa,
mitka palvelun toiminnot ovat kayttgjille tarkeita ja millaisia ongelmia he
kohtaavat nykyisessa kayttokokemuksessaan seka miten kayttoliittymaa
voidaan parantaa palvelemaan heitd paremmin. Asiakasymmarrys auttaa myos
tunnistamaan kayttajien mieltymyksia ja kayttaytymismalleja. Naiden perusteella
voidaan suunnitella kayttajaryhmille personoituja palveluita ja suosituksia, jotka
parantavat entisestaan kayttajakokemusta ja lisdavat asiakastyytyvaisyytta.
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Asiakasymmarrysta voidaan lisata keraamalla organisaatiosta ns. hiljaista tietoa
asiakaskohderyhmista, heidan suorista ja epasuorista palautteista seka
kasvattamalla substanssitietamysta kohderyhmien tarpeista. Organisaatioiden
henkilostolla on usein paljon tietoa asiakkaiden tarpeista ja kokemuksista. Tama
tieto kytkettyna kontekstiin on hyvin arvokasta ja sitd kannattaa systemaattisesti
hyodyntaa. Asiakasymmarrysta voidaan kasvattaa myos kysymalla suoraan
asiakaskohderyhmiltd heidan ajatuksia, mielipiteita ja kokemuksia
kayttajakyselyiden avulla tai digitaalisten palveluiden kehittamistyon yhteydessa
palvelumuotoilun avulla. Kyselyiden vastaukset antavat tietoa vain niista
asioista mista on kysytty, jolloin kayttajien muu palaute jaa saamatta.
Palvelumuotoilu mahdollistaa aktiivisen vuoropuhelun asiakaskohderyhmien
edustajien kanssa ja osallistaa asiakkaat aidosti digitaalisten palveluiden
kehittamistyohon. Puolistrukturoitujen haastattelujen avulla voidaan kerata
monipuolista tietoa asiakkaiden tarpeista, kokemuksista ja mielipiteista.
Asiakasymmarryksen kasvattaminen laajentaa perspektiivia yksittaisen palvelun
kehittamisesta asiakkaan nakokulmaan asettumiseen ja tarpeiden
ymmartamiseen. Tietoa systemaattisesti hyodyntamalla voidaan palvella

asiakkaita paremmin.

7.2 Kehittamisehdotukset

Asiakasymmarrysta kasvattamalla saadaan tietoa asiakkaiden tarpeista,
kayttaytymisesta ja asiakaskokemuksesta. Digitaalisia palveluita kehitettaessa
asiakasymmarryksen rooli on merkittava palveluiden 16ydettavyyden,
saavutettavuuden ja vaikuttavuuden nakokulmasta. Opinnaytetyoni tutkimus on
kohdennettu ensisijaisesti kehittamistyon alla olevalle yksittaiselle digitaaliselle
palvelulle, mutta tuloksia voidaan paikoitellen hyodyntaa myos toimeksiantajan
muiden digitaalisten palveluiden kehittamistyossa.

Ensimmaisena kehittdmiskohteena on tiedon ja palveluiden I0ydettavyys.
Palveluiden kokoaminen yhden osoitteen kautta esitettavaksi auttaa kayttajia
I6ytamaan palvelut helpommin. Palveluille, tydkaluille ja tuloksille on

suositeltavaa kuitenkin tuottaa suorat verkko-osoitteet, jotka auttavat
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ohjaamaan kiinnostuksen kohteena olevan tiedon lahteille. Verkkopalveluiden
hakukoneoptimointi on myos tarkeassa roolissa ja silla on suoria vaikutuksia
palveluiden I6ydettavyyteen. Asiakaskohderyhmat pitavat tiedon 16ydettavyyden
kannalta tarkeana sektorikohtaista lahestymistapaa kaikissa verkkopalveluissa.
Lisaksi nahdaan tarkeana asiantuntijoiden ja asiantuntijatiedon lI6ydettavyyden

ja nakyvyyden parantamista.

Toisena kehittdmiskohteena on palveluiden saavutettavuus. Aikasarjojen ja
tulosten ajantasaisuudesta on tarpeellista saada tietoa nakyville. Tieto milloin
aikasarjat ja tulokset on julkaistu, ja koska tuloksia paivitetaan, antavat
ymmarryksen tiedon relevanttiudesta. Valtion tarjoamien palveluiden tulisi
hyodyntaa yhteista arkkitehtuuria, koska se helpottaisi navigointia palveluissa ja
tiedon l6ytamista. Rajapintojen hyodyntaminen muiden organisaatioiden
aineistojen esittamisessa seka tietolahteille ohjaaminen auttavat kayttajaa
saavuttamaan paremmin aihealueesta kokonaiskuvan. Lisaksi yhdenmukaisten
termien ja kasitteiden kayttd helpottaa tiedon ymmarrettavyytta. Digi- ja
vaestotietoviraston yllapitama Yhteistoimivuusalusta tarjoaa tyokaluja
sanastojen, koodistojen ja tietomallien kayttoon.

Kolmantena kehittamiskohteena on tulosten vaikuttavuus. Tutkimustiedon
tuottaminen on tutkimuslaitoksen keskeisin tehtava ja sen nakyvyydella on
merkittavaa yhteiskunnallista vaikuttavuutta. Alueellisen tiedon esittamiseen
tarvitaan tehokkaita tyokaluja, jotka palvelevat organisaation kaikkia
asiakaskohderyhmia. Lisaksi lapileikkaavien teemojen avulla voidaan lisata
ihmisten tietamysta globaaleista ilmidista, kuten ilmastonmuutos, vieraslajit,

maankaytto ja geenivarat.

Tutkimustulokset osoittavat palvelumuotoilun menetelman olevan riittavan
lahella laadullisen tutkimuksen menetelmaa, jotta saadaan kerattya luotettavaa
tietoa asiakasymmarryksesta. Palvelumuotoilu tarjoaa menetelmat ja tyokalut
asiakasymmarryksen keraamiseen. Palvelumuotoilun toimintamalli mahdollistaa
kayttajalahtoisten verkkosivuston palvelukonseptin kehittamisen, jossa
palveluiden kayttajat otetaan aidosti kehitysprosessiin mukaan. Kohtaamisissa

nousee esiin erilaisia tarpeita, toiveita ja jopa huolia palveluiden osalta.
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Menetelman avulla pystytaan samalla sitouttamaan asiakasryhmat palveluiden
kayttajiksi ja jopa markkinoimaan palvelua. Samalla pystytaan tunnistamaan
organisaation muihin palveluihin liittyvia arvoa tuottavia kehittamistarpeita.
(Ahonen 2019, 51-52; eOppiva 2020; Miettinen 2011, 31; Tuulaniemi 2016,
142-143, 146-147).

Digitaalisten palveluiden asiakaskokemukseen panostaminen lisaa
asiakaskohderyhmissa luotettavuuden tunnetta organisaatiota kohtaan.
Palveluiden yhtenaista kayttajakokemusta ja saavutettavuutta voi parantaa
yhdenmukaisen visuaalisen ilmeen ja toiminnallisuuksien avulla. Ne auttavat
kayttajaa oppimaan palveluiden kayttoa ja lisaavat virhesietoisuutta.
Ajantasaisen tiedon esittaminen keskitetysti yhden tai muutaman palvelun

kautta I0ydettavaksi lisda palveluiden vaikuttavuutta ja kavijamaaria.

Opinnaytetyoni ei sisaltanyt digitaalisten jarjestelmien rakentamisessa
tarkeassa roolissa olevaa palvelun kaytettavyyden kehittamista ja
yhtenaistamista organisaation kaikkien palveluiden osalta. Digitaalisten
verkkopalveluiden konseptointia ja yhtenaista kayttoliittymasuunnittelua on
mahdollista toteuttaa myds palvelumuotoilun keinoin asiakaskohderyhmia
osallistamalla. Palvelumuotoilu tarjoaa menetelmat ja tyokalut digitaalisten
palveluiden asiakaslahtoiseen kehittamiseen ja konseptointiin.
Kayttajalahtoisten digitaalisten palveluiden kehittaminen auttaa vastaamaan
liketoiminnan odotuksiin ja parhaassa tapauksessa tuottaa jopa uutta

lilkketoimintaa.

7.3 Pohdinta

Asiakasmatkan ja liiketoiminnan yhteyden osoittamat hyodyt ovat kiistattomia.
Menestyneimmilla yrityksilla on tyytyvaisimmat asiakkaat, koska he tuntevat
asiakkaansa seka heidan tarpeensa. He pystyvat kohdentamaan lilkketoiminnan
strategiset linjaukset oikeisiin painopisteisiin. Valtion organisaatioilla olisi myds
mahdollista tuottaa huomattavaa saastoa tunnistamalla strategiset painopisteet
asiakasmatkan ja liikketoiminnan yhteyden kautta.
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Asiakkaiden sitouttaminen osaksi digitaalisten palveluiden kehittamistyota on
yksi tarkeimmista asiakasymmarryksen kasvattamisen toimintatavoista.
Vuoropuhelun asiakkaiden kanssa tulee olla aktiivista ja jatkuvaa. Asiakkaiden
tarpeita ja toiveita on syyta kuunnella herkalla korvalla. [Iman palveluita
kayttavia asiakkaita ei ole toimivia digitaalisia palveluita.

Asiakasymmarryksen kasvattamisessa palvelumuotoilun menetelma ja
prosessit osoittautuvat hyviksi tyokaluiksi. Digitaalisten palveluiden
kehittamisessa kayttajakohderyhmien osallistaminen aktiivisesti, auttaa
paremmin tunnistamaan ja ymmartamaan heidan tarpeitaan. Samalla pystytaan
tunnistamaan kayttajien haastavaksi kokemia esteitd olemassa oleviin
palveluihin. (Koivisto 2011, 49; Miettinen 2011, 18, 34; Tuulaniemi 2011, 71,
128).

Palvelumuotoilu kehittamistydon menetelmana ei ole viela riittavan tunnettu
Suomessa, jotta se olisi vakiintunut kaikkien yritysten ja organisaatioiden
palveluiden kehittdmisen toimintamalliksi. Palvelumuotoilu tuo lisaarvoa
kaikelle liiketoiminnalle ja sita voidaan hyddyntaa toimialariippumattomasti.
Julkisella sektorilla kuitenkin palvelumuotoilun kayttd on vielad melko vahaista.
Ongelmaksi nousee muun muassa resurssien vahyys ja taloustilanteet.
Henkilostokehys ja budjettiraami asettavat esteita pitkajanteiselle
kehittamistyolle. Palvelumuotoilusta on helppo saastaa, koska sen hyotyja ei

tunneta viela riittavan hyvin.

Tulevaisuudessa ehka naemme palvelumuotoilun ja asiakasmatkan
tunnistamisen keskeisena osana julkishallinnon organisaatioiden strategiaty6ta,
jossa tuotetaan aidosti asiakkaille suunniteltuja digitaalisia palveluita.
Digitaalisten palveluiden vaikuttavuus lisda sitoutuneita asiakkaita ja nostaa
organisaation brandiarvoa sidosryhmien keskuudessa.
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