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Tutkimus késittelee Finavia Oyj:n Customer Service -yksikon palveluprosesseja Hel-
sinki-Vantaan lentoaseman palvelupisteelld. Tutkimustehtévina oli palveluprosessi-
kaavioiden luominen ja niiden analysointi. Tarkoituksena oli selkeyttdd yksikon té-
mén hetkisid palveluprosesseja ja 10ytdd kehitysnidkokulmia, kriittisid kohtia sekd
keinoja palveluprosessien onnistumisen varmistamiseen Service Blueprint -mallin
avulla.

Kyseessd on toiminnallinen opinndytetyo, jossa aineiston hankinta tehtiin laadullisten
tutkimusmenetelmien, teemahaastattelun ja osallistuvan havainnoinnin avulla. Ai-
neisto analysointiin teemoittelun ja teoriaohjaavan sisdllonanalyysin avulla, minka
jélkeen luotiin palveluprosessikaaviot valituista palvelutilanteista.

Tulosten avulla 16ydettiin palveluprosesseissa ilmenevid kehitysnékokulmia ja kriitti-
sid kohtia. Lisdksi saatiin kuvattua palveluprosessikaavioiden merkitystd palvelu-
muotoilussa, palveluprosessien kehittimisessd sekd onnistumisessa. Palvelujen visu-
alisoinnilla ndytti olevan olennainen rooli palvelumuotoilussa seké yleisesti palvelu-
jen kehittdmisessa ja niiden onnistumisessa. Tulosten perusteella tirkeddn osaan nou-
si oikeanlainen resurssien hallinta ruuhka-aikoina, riittdva perehdytys, sisdisten toi-
mintamallien selkeyttdminen sekd tiedonkulun varmistaminen yksikon sisélla.
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This study deals with service processes of Finavia Corporation's Customer Service
department at the Helsinki-Vantaa airport. The purpose of this thesis was to create
service process models for the Customer Service department and after this analyze
the processes. The aim was to clarify the department's current service processes and
find out the development perspectives, the critical points and ways to guarantee the
success of the service processes by using the Service Blueprint-model.

This study is implemented as a practice-based thesis and the data collection is carried
out with qualitative methods such as theme interview and observation. The data was
analyzed by using theme groups and theory guided content analysis and thereafter
Service Blueprints were created from selected service situations.

The results show important parts in the development perspectives and critical points
in the service processes. The Service Model's meanings were also described in the
Service Design, in the development of service processes and in their success. The
results show that important parts are the right resource management at peak times,
orientation, the clarity of internal operations and the communication within the de-
partment. The conclusion of the results was that the service visualization has an es-
sential role in the Service Design, developing of services in general, and in the suc-
cess of the services.
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1 JOHDANTO

Opinndytetyoni tutkimuskohteena on Finavia Oyj:n Customer Service -yksikon pal-
veluprosessit Helsinki-Vantaan lentoasemalla. Tyoni tarkoituksena on tuottaa yksi-
kolle palveluprosessikaaviot, joista yksikolld on mahdollisuus hy6tyd myos tulevai-
suudessa. Tavoite on selkeyttdd palveluprosesseja Customer Service -yksikon palve-
lupisteessd. Lahtokohtana on nostaa esiin prosessien kriittisid kohtia ja kehitysndko-
kulmia. Tutkimuskohde liittyy tiivisti matkailualaan, koska Customer Service -
yksikon palvelut kuuluvat lentoliikenteen, ja tarkemmin henkildliikennepalvelujen,
piiriin. Aiheeni ldhti litkkeelle kiinnostuksesta lentoasemapalveluja ja omaa tyoym-

péristddni kohtaan.

Opinndytetyon teoreettiseen viitekehykseen kuuluu palvelumuotoilu, palveluproses-
sien kehittdminen, niiden onnistuminen sekd Service Blueprintin eli palvelun tuotan-
to- ja kulutuskaavion (Bitner, Ostrom & Morgan 2008, 87) kdyttd. Service Blueprint
-kaaviota voidaan soveltaa erilaisiin palvelutilanteisiin, joita Customer Service -
yksikdssd on. Tamén vuoksi silld on olennainen rooli itse palveluprosessikaavioiden

luomisessa eli tyon toiminnallisen osuuden suorittamisessa.

Tyo etenee palveluprosessikaavioiden luomiseen laadullisen tutkimusmenetelmén
keinoja hyddyntden. Lentoaseman kansainvélinen ja hektinen ympéristo lisdéd palve-
lujen tuottamisen haastavuutta. Tarkoitus on, ettd palveluprosessikaavioiden avulla
voidaan parantaa palveluiden tasoa entisestddn, kun kriittiset kohdat ja kehitysmah-

dollisuudet on hahmotettu.



2 TUTKIMUKSEN TAUSTA

Lentoasemapalvelut ja matkustajien liikkumisen sujuvuus heréttivit kiinnostusta tut-
kimusaiheena, koska olen motivoitunut lisddmédn tietojani sekéd kehittimién omaa
osaamistani aiheeseen liittyen. Lentoasemapalveluihin sisdltyy monia alueita, joista
Customer Service -yksikon toiminta oli 1&hinnd omaa tydnkuvaani. Sen tutkiminen
heritti mielenkiintoa myds palvelujen monipuolisuuden vuoksi. Kartoitin mahdolli-
suudet opinndytetyontekoon Helsinki-Vantaan lentoaseman asiakaspalvelupééllikko
Jari Pusan kanssa. Customer service -yksikon timén hetkisessé tilanteessa, palvelu-
prosessien laatiminen ja niiden analysointi, nousivat hyddyllisimpdna esille. Tamén
vuoksi ldhdin kehitteleméédn aihetta tarkemmin, pohjautuen palveluprosesseihin ja

niiden analysointiin.

Tutkimuksessa on tarkoitus keskittyd keskeisimpiin palveluihin, joita yksikon palve-
lupiste tarjoaa lentoasemalla. Péivittdisten palvelutilanteiden avulla voidaan tarkas-
tella, millaisia erilaiset prosessit ovat. Tarkemmille palveluprosessikaavioille on tar-
vetta, koska yksikko on ollut timéan hetkisessd muodossaan vasta noin vuoden. Yksi-

kolle ei mydskédédn vastaavaa tutkimusta ole aiemmin tehty.

Tutkimus on luonteeltaan toiminnallinen opinndytetyd, koska sen tarkoituksena on
luoda konkreettinen tuotos eli palveluprosessikaaviot (Vilkka & Airaksinen 2003, 9).
Palveluprosessikaavioiden luomiseen osoittautui parhaaksi ldhted etsiméén tietoa itse
yksikon ytimesti eli sen tyontekijoiltd sekd haastattelemalla ettd havainnoimalla. Ai-
neiston hankinta keinot osoittautuivat laadullisiksi menetelmiksi. Sovelsin aineiston
hankinnassa teemahaastattelua eli tutkimushaastattelua sekd observointia eli havain-
nointia, tarkemmin osallistuvan havainnoinnin tapaan (Hirsjarvi & Hurme 2000, 47;

Hirsjirvi, Remes & Sajavaara 2008, 211-212).

Customer Service -yksikon sisélld sovimme, ettd avustavana opinndytetydohjaajana
Finavian puolesta toimii palveluesimies Sirpa Kjellman, jonka kanssa keskustelimme
vield aiheen rajauksesta palvelupisteen palvelutoimintojen suhteen. Tutkimuksen
taustan ja aiheen valinnan jilkeen l&hdin muodostamaan tutkimuskysymyksié ja tut-

kimusongelmaa.



2.1 Tutkimusongelma ja tavoite

Opinndytetyon tutkimusongelmana on etsié vastauksia siithen, millaisia kehitysndko-
kulmia valmiit prosessikuvaukset antavat. Lisdksi tarkoituksena on tuoda esille, mil-
laisia ovat palveluprosessien kriittiset kohdat ja kuinka palveluprosessien onnistumi-

nen voidaan varmistaa.

Tutkimusongelmaan ja kysymyksiin on valittu kehitysndkokulma, jotta laadituista
Service Blueprint -kaavioista saadaan maksimaalinen hyoty palvelutilanteiden kehi-
tysmahdollisuuksia ajatellen. Tutkimuskysymykset on myds valittu tukemaan tutki-
muksen tavoitteita. Finavian Customer Service -yksikon palveluprosessikaavioiden
selkeyttdmisen lisdksi, tavoitteena on tuoda esille palveluprosessien hyoty my0s teo-
reettisen ndkokulman kautta eli havainnoida, millainen hyoty Service Blueprint -
kaavioilla on palvelumuotoilussa, palveluprosessien kehittdmisessd sekd niiden on-

nistumisessa. Tdm4 tavoite tukee myos palveluprosessien laatimisen tarkeytta.

2.2 Tyon rakenne ja eteneminen

Tutkimuksen rakenne (Kuvio 1) kuvaa tutkimusprosessin etenemistd. Tutkimuksen
taustan esittelyn jélkeen kerron toiminnallisen opinnédytetyon luonteesta. Tamén jal-
keen luvussa 4 kisittelen tarkemmin Customer Service -yksikon toimintaan Helsinki-
Vantaan lentoasemalla. Tarkoitus on myds tuoda esille Finavia Oyj:n arvopohja ja

viitata aiempiin tutkimuksiin tutkimusta ajatellen.

Luvussa 5 kasittelen palvelua kisitteend ja nostan tarkemmin esille palvelutarjooman
ja palvelun laadun kaésitteet, jotka nousevat osittain esille teoreettisessa viitekehyk-
sessd. Luku 6 sisdltdd tarkemmat mééritelmét palveluprosesseista ja niiden merkityk-
sestd. Tdhdn lukuun on siséllytetty myos palvelujen vakioimisesta ja palvelujen tuot-

teistamisesta kertovat alaluvut.



Luku 7 kuvaa tutkimuksen teoreettisen viitekehyksen sisdllon, johon pohjautuu myos
aineiston analysointi osuus. Luvussa 8 kerron tutkimusmenetelmén valinnasta ja tut-
kimus aineiston hankinnasta. Samalla tarkoitus on perustella havainnoinnin ja haas-

tattelun kayttotavat sekd merkitys osana tutkimusta.

Luku 9 on tutkimuksen aineisto ja analysointi osuus eli esittelen aineiston hankinnan
avulla saamaani aineiston sekd kdyttdméni analyysitavat. Luvussa 10 kdyn lédpi tut-
kimus tulokset, joita olen saanut analysoinnin avulla. Lisdksi kisittelen tuloksista

saadut johtopéétokset ja jatkotutkimusehdotukset.

Tutkimuksen luotettavuustarkastelun kiyn lépi luvussa 11. Keskeisimmat asiat tut-
kimuksen etenemisestd kokoan yhteenveto osioon lukuun 12. Témin jélkeen jiljelld
on endd tutkimuksen pohdinta osiosta koostuva luku 13, joka sisdltdd myds Finavian

edustajan eli tyon tilaajan kommentit.

Aiheeseen ja
toimialaan
tutstuminen

T T
Service . i
Bl T Palvelumuotoilu Pe_;lv_c_alu_lden_
ueprin kehittdminen ja

Aineiston
hankinta

l Palvelu l Palveluprosessit

Aineiston
analysointi

Tulokset

Johtopaatokset
Yhteenveto ja pohdinta

onnistuminen

Palveluprosessikaavioiden
luominen

Kuvio 1. Tyon rakenne



3 TOIMINNALLINEN OPINNAYTETYO

Toiminnallinen opinnéytetyd yhdistdd kidytannon toteutuksen sekd sen raportoinnin
tutkimusviestinnédn avulla (Vilkka & Airaksinen 2003, 9). Tarkoituksenani tydssé on
luoda palveluprosessimallit, joista muodostuu tyon toiminnallinen osuus. Valmiit
kaaviot ovat tyon produkti eli konkreettinen tuotos, joka tdssd tapauksessa on tyon

liitteend (Vilkka & Airaksinen 2003, 12).

Tdma on toiminnallinen opinndytetyd, jossa haen tutkimusongelmiin ratkaisuja laa-
dullisten menetelmien avulla eli osallistuvaa havainnointia ja teemahaastattelua hyo-
dyntden. Saatua aineistoa ja valmiita kaavioita analysoin ja tutkin tarkemmin teoreet-
tisen viitekehyksen avulla. Tekemidni ratkaisuja on tarkoitus perustella teoriaan poh-
jautuen. Toiminnallisessa opinndytetydssd on tarkedd esittdd tyon tavoitteet ja toteu-
tustapa sekd raportoida ja perustella kdytdnnon ratkaisut sekd portfoliotydskentelyn
periaatteet (Vilkka & Airaksinen 2003, 13). Toiminnallisen opinndytetydn mydta
olen saanut mahdollisuuden arvioida omaa osaamistani oppimisen mielessd sekd har-

joitella prosessimaista tyoskentelytapaa.

4 FINAVIA OYJ: N CUSTOMER SERVICE -YKSIKKO JA SITA
KASITTELEVAT AIEMMAT TUTKIMUKSET

Lentoasemaa voidaan yleisesti kuvata paikaksi, jonka ldpi kuljetaan lentokoneeseen
ja sieltd pois. Sielld voidaan tehdéd ostoksia ja nauttia muista tarjotuista palveluista.
Lentokenttid voidaan kuvata my0s pieniksi teollisuuslaitoksiksi, silld ne tyollistavat
usein tuhansia ihmisié, palvelevat tehokkaasti kymmenid tuhansia matkustajia ja ké-

sittelevét satoja lentokoneita péivittdin. (Verheld 2000, 67.)

Customer Service -yksikkd on osa valtion omistamaa julkista osakeyhtiotd, eli Fina-
via Oyj:td. Finavia tarjoaa sujuvan lentoliikenteen lennonvarmistus-, lentoasema- ja

matkustajapalveluiden avulla. Sen omistuksessa on koko Suomen lennonvarmistus-
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jérjestelmd sekd yhteensd 25 lentoasemaa. Liikevaihto koostuu palveluista, jotka on
suunnattu matkustajille sekd lentoyhtidille. Ndma palvelut pitavit sisdlldén matkusta-
jien sekd matkatavaroiden turvatarkastuksen, kiitoteiden huollon sekd lentoonl&hto-

jen ja -laskujen turvallisuudesta huolehtimisen. (Finavian www-sivut 2014.)

Helsinki-Vantaan lentoasema on noussut johtavaksi vaihtoasemaksi Pohjois-
Euroopassa kaukoliikenteen osalta. Suuri osa matkustajia kulkee lentoaseman lépi
ainoastaan vaihtaessaan lentoa. Lentoasemalta on laajat lentoyhteydet ja lyhimmét
reitit Euroopan ja Aasian vililld. Finavia kertoo edustaminaan arvoina olevan turval-
lisuus, asiakasldhtoisyys, tehokkuus ja uudistumiskyky, yhteistyokyky ja avoimuus
sekd ympdristo- ja yhteiskuntavastuu. Turvallisuus on kaiken toiminnan 1dhtokohta ja
asiakasléhtoisyys pohjautuu palvelulupaukseen "For Smooth Travelling" eli sujuvan

ja eldmyksellisen matkustajakokemuksen luomiseen. (Finavian www-sivut 2014.)

Finavia kuvaa visiokseen toimia kansainviliselld tasolla kannattavana, arvostettuna
ja hyvin johdettuna palveluyrityksend. Heidédn tarkoituksenaan on turvallisten ja kil-
pailukykyisten edellytysten luominen Suomen lentoliikenteelle. (Finavia Corporation
www-sivut 2014.) Pddmaédrand on kilpailukyvyn varmistaminen ja johtavana vaihto-
asemana toimiminen myos tulevaisuudessa. Lentoasemaverkoston tehokkuuden ja
kannattavuuden ylldpitdminen kysyntdsuuntaisesti. Lisdksi tavoitteena on matkusta-
japalveluiden tuottojen nosto kansainviliselle tasolle sekd lennonvarmistustoiminnan
uudelleen jarjestiminen Single European Sky- vaatimusten mukaisesti. (Finavia Cor-

poration www-sivut 2014.)

Finavian Oyj:n Customer Service -yksikkd on mukana vastaamassa asiakkaan mat-
kustajapolusta Helsinki-Vantaan lentoasemalla. Tarkoituksena on toteuttaa asiakkaal-
le sujuva reitti sekéd lennolle ldhdettéessi ettd lennolta palatessa. Yksikon vastuu alu-
eisiin kuuluu Helsinki-Vantaan lentoaseman yleiset palvelut auloissa, porttipuolella,
pysdkointialueella, maa- ja vaihtoliikenteessd. Customer Service -yksikko hoitaa Fi-
navian matkustajaneuvontaa sekd liikkuvien palveluneuvojien ettd palvelupisteen
kautta. Palvelupiste sijaitsee terminaalien 1 ja 2 viliselld yhdyskéytivalla, ja se tarjo-
aa neuvontaan sekd pysdkointiin liittyvid palveluja ympérivuorokautisesti, vuoden
jokaisena pdivind. Palvelut on kohdennettu kaikille lentoaseman asiakkaille sekd

tyontekijoille.
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Customer Service -yksikon palvelupisteelld tyoskentelevd henkilokunta on mukana
laajoissa palvelutehtdvissd, joihin kuuluvat, palvelupisteen kassa- ja operaattorivuo-
rojen lisdksi, tyotehtavit lahtdauloissa, terminaalien edustoilla ja vaihtoliikenteessa.
Téssa tutkimuksessa keskitytddn palvelutilanteisiin, joita syntyy palvelupisteen kas-
sa- ja operaattorivuoroissa. Kassavuoro keskittyy lentoaseman yleiseen neuvontaan

ja operaattorivuoro pysdkdintiin.

Finavia Oyj:n Customer Service -yksikkod on eldnyt muutoksen aikaa tasaiseen tah-
tiin, mistd kertoo muun muassa neuvonnan ja pysdkoinnin yksikdiden yhdistyminen
vuonna 2010. Témén vuoksi yksikon toimintaan liittyen ei 16ydy aiempaa tutkimus-
aineistoa. Sen sijaan muita Helsinki-Vantaan lentoasemaa koskevia tutkimuksia 16y-
tyy useita. Lisdksi Finavia Oyj ja Helsinki-Vantaan lentoasema ovat olleet mukana
erilaisissa kansainvilisissd tutkimuksissa. Téstd esimerkkind Skytrax- vertailututki-
mus, jossa Helsinki-Vantaan lentoasema sijoittui toiseksi Pohjois- Eurooppalaisten

lentoasemien kategoriassa (Finavian www-sivut 2014).

Finaviaa on tutkittu myds aiemmissa opinndytetdissd, mutta ne ovat kisitelleen eri
osa-aluetta kuin oma tutkimukseni. Kivisalon ja Lomanin (2009) opinnéytetyd, Pal-
velun laatututkimus: Case Finavia VIP-palvelut, on palvelun laatututkimus Finavian
aikaisempia VIP-toimintoja koskien. VIP-alue ehti toimia vuosien 2010 ja 2014 va-
lissd myds Customer Service -toiminnan sisdlld, jonka jdlkeen se on aloittanut toi-
minnan omana yksikkondidn. Vuoden 2009 tutkimuksessa selvisi, ettd asiakkaat vai-
kuttivat tyytyvéisiltd saamaansa VIP-palvelun laatuun ja luotettavuuteen, vahvuu-
deksi nousi tutkimuksessa henkilokunnan ammattitaito. (Kivisalo & Loman 2009,

60, 65-66.)

Lentoliikenteen kriisit ja kriisinhallinta: Case: Finavia Oyj ja Finnair Oyj (Halinen &
Hokkanen 2011) - tutkimus, nostaa esille ilmailualan kriiseja sekd turvallisuuden tér-
keyden ndkdkulmaa lentoliikenteessd. Kolehmainen ja Lehikoinen (2010) taas tuovat
esille tutkimuksessaan, Suomalaisten kdyttdmit palvelut turvatarkastuksen jidlkeen
Helsinki-Vantaan lentoasemalla, miten lentoaseman matkustajapalvelut vaativat jat-
kuvaa kehitystyotd osakseen. Lisdksi nostan esille Kauhasen (2009) tutkimuksen,

Lihtevdn lentomatkustajan palvelupolku ja sen kriittiset pisteet Itd-Suomen lento-
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asemilla. Kyseisen tutkimuksen tavoitteet, palvelupolun luominen ja kriittisten pis-

teiden hahmottaminen, ovat 1&himpéna oman tutkimukseni tavoitteita.

Lisdksi Finavian sisdinen tutkimustyd on tuottanut materiaalia monenlaiseen kehitys-
tyohon. Téstd esimerkkind matkustajan palvelupolku- kaavio, joka on luotu Finavia
Oyj: n kéyttoon (Kuvio 2). Palvelupolku kuvaa ldhtevin, saapuvan sekd vaihtavan
matkustajan liikkkumista ja liikkumiseen vaikuttavia tekijoitd lentoasemalla (Finavia
2014).
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Lahteva - .fp - | oy —
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Kuvio 2. Matkustajan palvelupolku (Finavia 2014)

5 PALVELU, PALVELUTARJOOMA JA PALVELUN LAATU

Palvelu on toimintaa, jossa aineetonta toimintaa kulutetaan samalla kun sitd tuote-
taan. Palvelusta ei siis jd4 mitddn konkreettista vaan se on asiakkaan oman henkilo-
kohtainen kokemus. Palvelutapahtumassa asiakas on itse tdrkedssd roolissa, ilman
asiakasta ei voi syntyd palvelua. Palvelun omistusoikeus on hiilyvi, koska aineet-
tomuuden vuoksi on vaikea miéritelld omistaako asiakas palvelun rajallisen ajan vai
ei. (Erdsalo 2011, 12-13.) Tuulaniemi (2011, 59) toteaa, ettd palvelua ei omisteta

vaan se koetaan. Esimerkiksi lentomatkan aikana asiakas kéyttdd istumapaikkaa ja
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muita palveluja, mutta poistuessaan asiakkaalle ei jdd mitddn konkreettista kdteen.
Palvelu on kokonaisuus, joka voi koostua useista erilaisista tekijoistd. Lisdksi se si-

séltdd asiakkaan kokeman hyddyn. (Gronroos 2000, 116.)

Palvelun sisdltoon eli niin sanottuun palvelupakettiin voidaan katsoa kuuluvan ydin-
palvelu, avustavia palveluja seké tukipalveluja. Ydinpalvelu médrittdd palvelun syyn.
Avustavat palvelut ovat lisdpalveluja ja tavallisesti vilttdmattomid ydinpalvelun toi-
mivuudelle. Tukipalvelut ovat oheispalveluja, joiden avulla voidaan lisétd palvelun
arvoa ja erottua paremmin esimerkiksi kilpailijoista. (Gronroos 2000, 119-120.) Yri-
tyksen tavoitteet médrittelevit tarjottavien ydin- ja tukipalvelujen luonteen. Kun asi-
akkaat oleskelevat yrityksen tiloissa kauan tai halutaan luoda mielikuvaa palvelun
mukavuudesta kéytetdén usein apuna tukipalveluja. (Ylikoski 2000, 226.) Esimerkik-
si Customer Service -yksikon ndkokulmasta lentoaseman matkustajalle voidaan
ydinpalveluna tarjota pysékointid lentoasemalla. Tukipalveluina hdn saa tarvittaessa

konsultointia ja ohjausta pysidkoinnin ongelmiin liittyen palvelupisteelta.

Palvelu on kokemus, jonka merkittdvéni osana toimii ihmisten vélinen vuorovaiku-
tus (Tuulaniemi 2011, 59). Vuorovaikutuksen aikana asiakas muodostaa oman tyyty-
véisyyskokemuksensa. Palveluty0 vaatii asiakaspalvelijalta asiantuntemusta, jonka
avulla hin osaa ohjata asiakkaitaan ammattimaisella tavalla. On myds hyvé huomata,
ettd asiakaspalvelija edustaa aina yritystd omalla toiminnallaan ja asiakas on yrityk-
sen vieras, jolle on tarkoitus luoda arvokas kokemus. (Erdsalo 2011, 14.) Téarkeda on
tunnistaa koko palvelun siséltd, jotta toiminnan tehostaminen ja kehitys voidaan
kohdistaa oikeaan paikkaa. Palvelun tarkoitus on sisdltdd asiakkaan tavoittelema hyo-
ty. Se miten hyoty tuotetaan ja toimitetaan on osa yrityksen palvelulupausta. (Jaakko-
la, Orava & Varjonen 2007, 11.) Palvelussa tapahtuvan vuorovaikutuksen kautta voi-
daan tarjota asiakkaalle ikimuistoinen eldmys tai avun tuova kokemus. Liséksi timédn
prosessin syvimpénd tarkoituksena on ratkaista asiakkaan ongelma. (Rissanen 2006,

18; Tuulaniemi 2011, 59.)
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5.1 Yrityksen palvelutarjooma

Palvelutarjooma on yrityksen palveluiden ja tuotteiden kokonaisuus. Lisdksi sithen
kuuluu yrityksen hinnat, jakelukanavat sekd viestintd eri asiakasryhmille, miki ker-
too sen tirkeydestd myos yrityksen kilpailukeinona. Palvelutarjooman tarkoituksena
on madrittad, mitd palveluja todella tarjotaan ja mité pitdisi tarjota, jotta saavutetaan
tavoitteet. Palvelutarjooman kartoituksen jdlkeen voidaan arvioida yksittdisten pal-
velujen sekd kokonaisuuden toimivuutta. Palvelutarjooman on tarkoitus kehittyd
markkinoiden, ennakoinnin ja asiakkaiden tarpeiden mukaan. (Bergstrom & Leppé-
nen 2005, 148-149; Jaakkola ym. 2007, 7-9.) Palvelutarjooman suunnittelussa tulisi
pohtia, mihin kaikkeen yrityksen ydinosaaminen antaa mahdollisuudet. Tarjooma
toimii tarkeédssd roolissa, kun ldhdetdén luomaan ja kehittimain vuorovaikutussuhtei-

ta asiakkaiden kanssa. (Tuulaniemi 2011, 41.)

5.2 Palvelun laatu

Palvelun laatu kuvataan monimutkaisena kisitteend ja ndhddén, ettd asiakkaan ko-
kemukset mairittelevédt sen arvon. Palvelun laatu koostuu péadsdantdisesti kahdesta
osatekijistd, teknisestd eli lopputulos laadusta sekd toiminnallisesta eli prosessilaa-
dusta. Tekninen laatu muodostuu palvelutilanteen teknisistd ratkaisuista, ja sen tar-
koitus on selvittdd, mitd asiakas saa vuorovaikutuksesta. Toiminnallinen laatu kertoo
henkildston palvelualttiudesta ja kiyttdytymisestd, eli tarkemmin siitd, miten asiakas-
ta palvellaan. Nami kaksi osatekijid muodostavat kokonaislaadun, jossa tirkeddn
rooliin nousee my0s yrityksen imago eli asiakkaan kuva organisaatiosta. (Grénroos

2000, 63-65; Erdsalo 2011, 17-18; Jaakkola ym. 2007, 34.)

Rissanen (2006, 17) toteaa, ettd palvelun huonous tai hyvyys on viime kddessé asi-
akkaan kokemus. Tavallisesti katsotaan, ettd asiakkaan odotusten tdyttyessi, palvelun
laatu on hyvidi ja odotusten ylittyessd kokemus saa lisdarvoa. Yritykselld tulisi olla
omat tyokalunsa siihen, kuinka palvelua ja sen laatua mitataan. Tdméa on pohjana ke-
hitystyolle ja palvelun laadun seurannalle. (Bergstrom & Leppdnen 2005, 201;
Groonroos 2000, 76-78, 101)
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6 PALVELUJEN TUOTTEISTAMINEN JA VAKIOINTI

6.1 Palvelujen vakiointi

Palveluiden vakiointi tarkoittaa palveluprosessin tai palvelun osien kehittdmistd mo-
nistettaviksi. Palvelu voidaan esimerkiksi luoda toistettavaksi tiettyjen jérjestelmal-
listen menetelmien avulla. Palvelun vakioinnin tarkoituksena on mahdollistaa vaki-
oitujen osien toistettavuus usealle asiakkaalle. Vakioitujen ja vakioimattomien osien
suhde valitaan yrityksen strategian mukaan. Pohditaan siis halutaanko samansisaltoi-
sid palveluja, vai keskitytddnko rddtdloimadn jokainen palvelu tai tuote erikseen. Va-
kioidussa palvelussa tunnistetaan moduuleita eli osia, jotka toistuvat palvelun aikana.
Vakioitu palvelu toimii usein tietyn modulaarisuuden eli perusmallin mukaan. Osit-
taisessa vakioinnissa asiakas voi valita haluamiaan moduuleita eli rdatdloida palvelua
itselleen sopivaksi. Tarkoituksena on, ettdi moduulien osat riittdvén erilaisia, jotta
palvelukokonaisuus ndyttdéd asiakkaalle riittivdn selkedltd. (Jaakkola, Orava & Var-

jonen 2007, 19-20; Lehtinen & Niiniméki, 34-35.)

Palvelun vakiointi vaatii tavallisesti teknologisia ratkaisuja tai muita systemaattisia
menetelmid tydkalunaan, jotta palveluprosessi saadaan toistettavaksi saman periaat-
teen mukaan. Palvelun vakioinnissa tavoitteena ja oletuksena on, ettd saadaan lisédttya
tehokkuutta ja laatua sekd samalla viahennettyéd henkildsidonnaisuutta. (Jaakkola ym.
2007, 21.) Palvelun vakioinnilla sisdisentyonjaon tehostamista voidaan suorittaa esi-
merkiksi keskittimalld kokeneiden tydntekijoiden asiantuntemusta tiettyihin tilantei-
siin. Vakioidun palveluprosessin rutiininomaiset ja vakioidut tehtdvit nopeuttavat
palvelutilanteen kulkua ja antavat lisdd aikaa esimerkiksi rddtildintiin. Asiakkaan
kokema riski vdhenee ja palvelun tulosten ennustettavuus parantuu, koska voidaan
ndhdd, millaisia tuloksia asiakkaalle on odotettavissa. Téssd suhteessa palvelun vaki-
oinnin voidaan siis katsoa parantavan palveluprosessien laadukkuutta. (Jaakkola ym.

2007, 22; Ylikoski 2000, 241.)
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Palvelujen kehittdmisen ja asiakashallinnan vuoksi tiedonkulun on kuljettava organi-
saation sisélld eikd vain suhteessa yksittdisiin palvelutilanteisiin. Sisdiset toiminta-
mallit eli suunnitellut toimintatavat ja menetelmit tukevat asiakaskohtaamisia, joiden
avulla saadaan arvokasta tietoa kehittamistd ajatellen. Samalla voidaan katsoa koko
organisaation asiakashallinnan parantuvan. Menetelmien jdrjestelmillinen kéyttd ja
palvelutilanteiden vakioiminen katsotaan valttimattomaiksi asiakaskohtaamisten seu-

rannalle ja johtamiselle. (Jaakkola ym. 2007, 24.)

6.2 Palvelujen tuotteistaminen

Palvelujen tuotteistamisessa on kyse palvelujen systematisoinnista ja konseptoinnis-
ta. Palvelukonsepti kuvaa palvelunkokonaisuutta eli on se on asiakkaalle ilmenevi-
en palvelujen ja tuotteiden summa. Palvelujen tuotteistamisessa palveluja ldhdetdan
muokkaamaan vakioiduksi hyddykkeiksi tuotteiden tavoin eli mééritelldén, systema-
tisoidaan ja vakioidaan ne ainakin osittain. Tuotteistamisen ja siihen liittyvén kon-
septoinnin ldhtokohtana on asiakkaiden tarpeet tai havaittu ongelma palvelun toteut-
tamisen suhteen. Asiakkaan lisdksi siitd on olennainen hyoty myds yritykselle, koska
tarkoitus on ottaa vahvasti huomioon my6s henkil6kunnan toiveet. Tuotteistamisen
tarkoitus on tukea palveluiden kehittdmistd, sen avulla on saatu parannettua esimer-
kiksi palvelun tehokkuutta seké laatua. (Jaakkola ym. 2007, 1; Tonder 2013, 39, 73-
79.)

Tuotteistamisprosessit ovat erilasia ja niiden toteuttamiseen on olemassa erilaisia
malleja. Prosessin pddmadirdnd on tavallisesti kilpailukykyinen, kannattava sekd in-
novatiivinen liiketoiminta, joka pérjdd my0s kansainvilisilld markkinoilla. Menes-
tyksen takana ovat huolellisesti suunniteltu ja johdettu tuotekehitysohjelma, inno-

vointi, kustannustehokkuus seké asiakasldhtoisyys. (Jaakkola ym. 2007, 1-3.)

Palvelujen tuotteistamisessa tulee kartoittaa yrityksen osaaminen ja resurssit. Ne ovat

osa yrityksen liiketoimintastrategiaa samalla, kun niiden avulla seurataan palvelujen
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kehitysti, kasvua sekd kannattavuutta. Palvelujen tuotteistamiseen kuuluu véhitellen
tapahtuvat eritasoiset uudistukset. Tarkoitus on kéyttdd hyvéksi asiakkaiden arvioin-
tia palvelujen suhteen. Tavoitteena on luoda ajoittain myds kilpailukyvylle hyddylli-
sid palveluinnovaatioita eli uudelleen tuotettuja tai tdysin uudistettuja palveluja.
Tuotteistamiseen sisédltyy my0s usein palvelun visualisoiminen erilaisten palvelupro-
sessikaavioiden avulla, jonka jidlkeen on helpompi luoda palvelun toteuttamisen
suunnitelma sekd médritelld sen vaatimukset. (Jaakkola ym. 2007, 3-5; Tonder 2013,

73.)

7 OPINNAYTETYON TEOREETTINEN VIITEKEHYS

Teoreettinen viitekehys on kasitteisti muodostuva kehys, jota tydssd kéytetdén ha-
vaintojen muodostamiseen (Pitkdranta 2010). Teoreettiseen viitekehykseen kuuluu
palveluprosessi, Service Blueprint -kaavio ja sen luominen, palvelumuotoilu, Service
Blueprintin kdyttd palvelumuotoiluprosessissa sekd palveluprosessien kehittdminen
ja onnistuminen. Teoria on valittu kuvaamaan palveluprosessikaavioiden merkitysta

organisaatiolle kehitystydkaluna seké tukemaan asiakasnédkdkulman huomioimista.

7.1 Palveluprosessi

Palveluprosessi on looginen kuvaus ja toimintaketju, jossa voidaan tunnistaa alku ja
loppu. Palveluprosessille tyypillistd on jatkuvuus ja toistuvuus, ja perustana ovat
asiakastarpeet. (Kvist, Arhomaa, Jarvelin, & Riikkonen 1995, 9.) Prosesseissa voi-
daan tunnistaa erikseen ydinprosessit, avainprosessit sekd tukiprosessit. Ydinprosessi
on asiakkaasta alkava ja asiakkaaseen paittyvd prosessi, jolla on vélitdn yhteys ul-
koiseen asiakkaaseen. Ydinprosessissa kdytetddn yrityksen ydinosaamista, jonka
avulla tuotetaan arvoa ulkoiselle asiakkaalle. Ydinprosesseja on esimerkiksi asia-
kashallinta ja markkinointi. Yrityksen toiminnan perustan luovat tukiprosessit, jotka
antavat edellytykset ydinprosesseille esimerkkind henkildston osaamisen kehittdmi-

nen. Tarvittaessa ydinprosessit voidaan jakaa my0s osaprosesseihin eli aliprosessei-
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hin, jotka ovat ydinprosessin loogisia osia esimerkiksi asiakashallinnan séhkoposti
vastaamisen toimintamallin maéirittely osaprosessina. Yrityksen onnistumisiin ja
toiminnan jatkuvuuteen siséltyvét prosessit ovat avainprosesseja. Avainprosesseja
voi siis olla seké tuki- ettd ydinprosessit. Asiakas tarpeineen ohjaa yrityksen toimin-
taa, eli jokainen prosessi osallistuu asiakkaan arvon tuottamiseen omalla tavallaan.

(Aarnikoivu 2005, 51-52; Ruoho 2014)

Kuvattu prosessi auttaa siddstimddn voimavaroja ja vapauttaa aikaa rutiineista luo-
vaan tyohon, koska télldin tapahtumaketjua ei tarvitse joka kerta ldhted kehittdméén
uudelleen (Tuulaniemi 2011, 126). Palveluprosessi siséltdd varsinaisen palvelutuot-
teen kuvauksen. Kuvaus siséltdd palvelun tuottamiseen tarvittavat toiminnot, jotka
tapahtuvat yrityksen siséisissd toiminnoissa sekd asiakasrajapinnassa. Palveluproses-
sista selvidd palvelun toteutusvaiheet eli ketkd osallistuvat palvelun tuottamiseen,
missd vaiheessa ja kuinka pitkén ajan. Voidaan esimerkiksi kuvata tarvittavat tyovai-
heet ja niihin tarvittavat henkil6t. Kustannuksien arviointi, aikataulutuksen tehosta-
minen ja suunnittelu helpottuvat, kun tunnistetaan palveluun tarvittavat resurssit seka

tyovaiheet. (Jaakkola ym. 2007, 15; Komppula & Boxberg 2002, 22-23.)

Prosessien tulisi olla tydntekijoiden tuki ja turva, mutta ei kahlitseva kuva tietynlai-
sista toimintamalleista. Prosesseja on erilaisia tarkkaan mééritellyisté ja ennakoiduis-
ta véljempiin ja luovempiin prosesseihin. Ennakoitu prosessi tuottaa ennalta tunnetun
tuloksen eli sen toteuttamisessa ohjeet, tietojirjestelmét ja vélineet ovat keskeisessd
roolissa. Luova ja ennakoimaton prosessi taas tuo uusia sekd arvaamattomia niko-
kulmia ty6skentelytapoihin luovuuden, innovaatioiden sekd ongelmanratkaisun avul-

la. (Pitkdnen 2006, 178.)

Prosessien mittaamiseen, seuraamiseen ja kehittdmiseen kdytetddn erilaisia mittarei-
ta. Suorituskykymittari mittaa asiakkaan tyytyvéisyyttd palveluprosessissa eli tar-
kemmin aikaansaamista ja onnistumista. Ohjaus- ja seurantamittarit auttavat proses-
sien ohjaamisessa ja hallinnassa esimerkiksi innostavuutta mitatessa. Tdsséd tutki-
muksessa voidaan puhua niin sanotun analysointimittarin kdytostd, silld sen avulla
voidaan kehittdd palvelun tuottamista kerddmalld uutta tietoa ja ymmarrystd proses-

seista. Analysointimittarin kdyttd mahdollistaa eri osatekijéiden mittaamisen eli voi-
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daan tarkastella, miten eri tekijdt toteutuvat palvelun aikana. (Pitkdnen 2006, 179-

180.)

Prosessin vakiinnuttamisen (Process Control) avulla voidaan karsia poikkeamia ja
virheitd palveluprosessista. Prosessien poikkeamat eli niin sanotut ei-toivotut tilan-
teet esimerkiksi asiakkaan suuttuminen, pyritddn kytkemdin pois asiakaskohtaisella
huomioinnilla seké prosessien kehittdmiselld. Vanhan prosessin korvaaminen tiysin
uudella prosessilla on prosessin uudistaminen (Process Breaktrough). Ndhddén, ettd
henkilokunnan osallistumisella prosessien luontiin saadaan lisdd innostusta, sitoutu-
neisuutta, nopeutta sekid muita positiivisia vaikutuksia prosessien kulkuun. (Pitkédnen

2006, 179-180.)

7.2 Palveluprosessien kuvaaminen Service Blueprint -kaavion avulla

Palveluprosessista voidaan laatia tuotanto- ja kulutuskaavio eli Service Blueprint,
jota téssd tutkimuksessa kdytetddn. Sen avulla palveluprosessissa ilmenevét vaiheet
voidaan kuvata tarkemmin. Perusideana on kuvata asiakkaalle nékyvit front office-
toiminnot sekd yrityksen sisdiset back office- toiminnot, jotka eivit ndy asiakkaalle.
Service Blueprint -kaaviossa on tarkoitus kuvata asiakasvuorovaikutus sekd palve-
luntaustalla olevat tukitoiminnot. Tukitoimintoihin kuuluu esimerkiksi tietojen tal-
lennukseen, suunnitteluun ja tarkistukseen liittyvit toiminnot. Service Blueprint -
kaaviossa vaiheet tulisi kuvata objektiivisesti ja tarkasti, jolloin prosessien analysoin-
tia ja kehittdmistd voidaan kohdentaa tiettyihin toimintoihin. (Jaakkola, Orava &

Varjonen 2007, 16-17; Komppula & Boxberg 2002, 22.)

Service Blueprintin avulla saadaan visuaalinen kuvaus palveluprosessin etenemises-
td. Service Blueprint -kaavio luodaan vaihe vaiheelta esittden kaikki palveluketjussa
mukana olevat toiminnot sekd vuorovaikutussuhteet. Néakyvien ja ndkyméttomien
palvelutilanteiden kuvaaminen auttaa 16ytdimédan kaikki osa-alueet, jotka vaikuttavat
palveluprosessiin sekd asiakkaan ettd henkilokunnan kannalta. Service Blueprint -
kaavio luodaan usein vahvasti asiakkaan ndkokulmasta, mikd erottaa sen muista pal-

veluprosessikaavioista. Kaavio siis luodaan voimakkaammin kuvamaan asiakkaan
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toimintoja ja nidkokulmaa palveluprosessissa. Sen avulla on mahdollisuus selvittéa,
mitka asiat vaikuttavat asiakkaan kokemaan laatuun. Liséksi kaavion avulla paéstiddn
tarkemmin ndkeméén kehittdmistd ja analysointia vaativat palvelutapahtumat. (Bit-

ner, Ostrom & Morgan 2008, 87 — 89; Zeithaml, Bitner & Gremler 2006, 274-267.)

Service Blueprintin avulla on tarkoitus 16ytdd mahdollisuudet ja ongelmakohdat. Vi-
suaalinen hahmottaminen kaavion avulla helpottaa luovaa ajattelua, minkd vuoksi
Service Bluebrint- kaavion avulla ndhddan paremmin, millaiset tekijét ovat palvelun
tuottamiselle vélttdméttomié ja voidaanko jotain jéttda pois. Kaavion avulla voidaan
myO0s miettid tyOtapojen ja toimintaohjeiden suunnitteluun liittyvid muutoksia. Lisdk-
si asiakkaan odotuksia palvelua kohtaan sekd imagoa eli mielikuvaa yrityksesti voi-
daan seurata Sevice Blueprintin avulla. (Bitner, Ostrom & Morgan 2008, 72 — 73;
Fitzsimmons & Fitzsimmons 2008, 71-73; Jaakkola ym. 2007, 16-17.)

Service Blueprint -kaavion luomisessa voidaan nédhdéd kuusivaiheinen prosessi. En-
simmaisessd vaiheessa valitaan palveluprosessi, joka halutaan kuvata. Samalla maa-
ritelldén, milloin kyseinen prosessi alkaa ja pééttyy. Tdmédn jélkeen suunnitellaan
palvelua kéyttdva asiakas eli asiakassegmentti. Asiakassegmentin maédrittely vaatii
usein kaavion laatimista, jotta voidaan erottaa erilaiset asiakassegmentit ja niiden
tarpeet palvelun suhteen. Kolmannessa vaiheessa luodaan kaavio asiakkaan ndko-
kulmasta, miké edellyttdd aineiston hankintaa ja palveluprosessin tarkkaa seuraamis-
ta. Neljdnnessd vaiheessa tehdddan oma kaavionsa kontaktihenkilokunnan toiminnois-
ta. Tdhan siséltyy sekd nakyvit ettd nikymaittdmét toiminnot. Vaiheessa viisi yhdis-
tetddin kontaktitoiminnot ja tarvittavat tukitoiminnot keskendin, joka tuo esille sisdis-
ten toimintojen suorat ja epédsuorat vaikutukset asiakkaaseen. Viimeisessd eli kuu-
dennessa vaiheessa kootaan yhteen fyysiset elementit, joita asiakas kokee prosessin

eri vaiheessa. (Zeithaml ym. 2006, 273-276.)

Valmis Service Blueprint -kaavio koostuu viidestd osasta (Kuvio 3). Ensimméiinen
osa, physical evidence, kuvaa fyysisié tekijoitd eli asiakkaan havaitsemia aineellisia
asioita, joita ovat esimerkiksi lentoaseman opasteet, palveluneuvojien univormut ja
palvelupisteen yleisilme. Toinen osa, customer action, kuvaa asiakkaan toimintoja eli

valintoja ja toimenpiteitd, jotka asiakas prosessin aikana tekee. Asiakkaan toiminto
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voi olla esimerkiksi saapuminen lentoasemalle tai muu yhteydenotto palvelupisteelle.
Asiakkaan toimintojen jilkeen kuvataan henkiloston eli asiakaspalvelijoiden nikyvit
toiminnot (Onstage Contact, Employee Actions) sekd ndkyméittdmét toiminnot
(Backstage Contact, Employee Actions) omina kohtinaan. Nékyvét toiminnot eli niin
sanotut totuuden hetket kuvaavat asiakaspalvelijan toimintoja, joissa hén on vuoro-
vaikutuksessa asiakkaaseen. Nikymittomét toiminnot ovat niin sanottuja sisdisid
toimintoja, jotka tukevat ja valmistelevat asiakkaalle suoritettavaa palvelua. Néky-
méton asiakaspalvelijan toiminto voi olla esimerkiksi pysédkdintimaksun hyvéksynta
jérjestelmddn maksun yhteydessi. Viimeisend kaaviossa on esitetty support processes
eli palveluntuottajan tukitoiminnot esimerkiksi pysékdintijirjestelmd ja muut tuki-
prosessit. (Bitner, Ostrom & Morgan 2008, 72 — 73; Fitzsimmons & Fitzsimmons

2008, 71-73; Zeithaml, Bitner & Gremler 2006, 267 - 269.)

Physical Evidence
Customer Action
Line of interaction

Onstage Contact
Employee Actions

Line of visibility

Backstage Contact
Employee Actions

Line of internal interaction

Support Processes

Kuvio 3. Service Blueprint -kaavio (Zeithaml, Bitner &Gremler 2006, 268)

Lisdksi Service Blueprint -kaaviossa voidaan tunnistaa kolme rajapintaa: vuorovai-
kutuksen raja (Line of interaction), nédkyvin toiminnan raja (Line of visibility) sekd
sisdisen vuorovaikutuksen raja (Line of internal interaction). Vuorovaikutuksen raja

toimii asiakkaan ja henkildston vililld. Asiakas on itsendinen timén rajapinnan ylé-
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puolella, mutta sen alapuolella kontaktissa henkilostoon. Néakyvin toiminnan raja
erottaa palveluprosessissa tapahtuvat nikyvit ja ndkymaittoméit toiminnot toisistaan.
Asiakkaan on mahdollisuus ndhdé palveluhenkildston toiminnot rajaviivan ylédpuolel-
la, mutta alapuolella olevat sisdiset toiminnot ovat tdysin ndkymaittomissd. Sisdisen
vuorovaikutuksen raja on taas tuomassa eron valmistelevien toimintojen ja tukitoi-
mintojen vélille. Palveluhenkildston toimintaa ja asiakasrajapinnassa tyOskentelyd
tuetaan erilaisilla yrityksen sisdisilld toiminnoilla ja palveluilla, jotka on hyvi jarjes-
tad taustalla toimiviin asioihin ja erillisiin tukitoimiin. (Bitner, Ostrom & Morgan

2008, 72 — 73; Fitzsimmons & Fitzsimmons 2008, 71-73.)

7.3 Palvelumuotoilu

Palvelumuotoilulla tarkoitetaan osaamista, jonka avulla havaitaan palveluiden strate-
giset mahdollisuudet nykyisessa tilassa sekd mahdolliset kehitysmahdollisuudet. Pal-
velumuotoilussa ei keskitytd uusiin innovaatioihin vaan pikemminkin yhdistelldén
vanhoja asioita toimiviksi kokonaisuuksiksi. Tarkoituksena on luoda toimivia palve-
luja, jotka tiyttdvdt sekd asiakkaiden tarpeet ettd yrittdjin litketoiminnalliset tavoit-
teet. (Miettinen 2011, 14; Tuulaniemi 2011, 26-27) Palvelumuotoilulle keskeistd on
yhdistdd kaikki palveluprosessissa vaikuttavat osapuolet, mikd on haastavaa palve-
luiden moniulotteisuuden vuoksi (Tuulaniemi 2011, 28). Téssd apuna toimii palvelu-
tilanteiden visualisointi esimerkiksi kuvakertomukset, videot ja piirrokset. Ndma
keinot tuovat palvelutilanteet konkreettisemmiksi palveluiden kehittdjille. (Miettinen

2011, 21.)

Palvelumuotoilu voi kehittdd omaa osaamista sekd toimintaympériston tydmenetel-
mid. Keskioon palvelumuotoilussa nousee asiakkaiden tarpeet ja toiveet, jotka palve-
lutarjooman tulisi tayttdd. Asiakasymmarrys eli ihmisten tarpeiden ja toiminnan mo-
titvien huomioiminen on ldhtokohtana erilaisten ratkaisujen ja arvon tuottamisessa
asiakkaalle. Toisin sanoen on siis ymmarrettdva todellisuus, jossa asiakkaat eldvat.
Téahan sisdltyy asiakkaiden arvojen, tarpeiden sekd odotuksien huomioiminen. Yri-
tyksen arvolupauksen voidaan katsoa toteutuvan vain, jos tunnetaan elementit, joista

asiakkaan arvopohja muodostuu. (Tuulaniemi 2011, 58, 66-67, 71.)
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Palvelumuotoilu voidaan néhdd olennaisena osana yrityksen liiketoimintaa, koska
sen edut ovat keskittyneet moniin tarpeisiin. Eri palvelumuotoilun tavoilla voidaan
kehittdd yrityksen sisdisid prosesseja, strategista suuntaamista, asiakassuhteita sekd
asiakaskeskeistd toimintaa. Tarve - ja asiakasldhtdinen arvoajattelu on noussut entisti
tairkedmmaksi nykyisesséd liiketoiminnassa. Palvelumuotoilu on monimuotoinen l4-
hestymistapa, joka tukee yrityksen liiketoimintaa murroksen aikana. Asiakkaiden
tarpeet ja vaatimuksen palvelujen suhteen on otettava tarkemmin huomioon myds
taloudellisten paineiden kasvun myoti. Palvelumuotoilun avulla on tarkoitus mééri-
telld konkreettiset palvelutarpeet, jolloin asiakaskunnan syvéllinen tunteminen on
eduksi. Kun tiedetddn, millaisiin palvelutarpeisiin pitdisi vastata, on mahdollisuus
luoda strategisesti jarkevid ja asiakkaalle arvoa tuottavia palveluja. Lisdksi uusien

litketoimintamahdollisuuksien havaitseminen helpottuu. (Tuulaniemi 2011, 95-96.)

Palvelumuotoilussa kéytetddin usein tukena muotoiluajattelua (design thinking), joka
edellyttidd palvelumuotoilijalta empatiakykyé ja optimistista halua tarttua haasteisiin.
Innovatiiviset ratkaisut ja ideat ovat osa muotoiluajattelua, ja ne voidaan nihdi te-
hokkaana keinona palveluiden kehittimisessd. Palvelumuotoiluajattelu on myos oh-
jaamassa kehitysprosessia inhimilliseen suuntaan ja on korostamassa yhteisten tar-
peiden huomioimista. Tavallisesti 1&hdetddn liikkeelle asiakasymmaérryksen kasvat-
tamisesta ja piilevistd asiakastarpeista. Namé ovat tavallisesti tuotteelle eli palvelulle
asetettuja kehitysvaatimuksia. Kun palvelutilanteen kehittdmistd katsotaan kdyttd;a-
kokemuksen kautta, saadaan huomattavasti tehokkaampia ratkaisuja asiakastarpei-

siin. (Miettinen 2011, 26-31.)

Palvelumuotoilussa tunnistetaan iteratiivinen ja inkrementaalinen kehitysmenetelma.
Iteratiivisessa menetelméssd nopeasti kehitettyd alkuratkaisua kehitetddn koko ajan
liséd, niin kauan, ettd pdéstddn haluttuun tavoitteeseen. Kun kokonaisuus jaetaan pie-
nempiin kehityshaasteisiin puhutaan inkrementaalisesta menetelméstid. Luovaan on-
gelmaan ratkaisuun kuuluva divergenssi ja konvergenssi ovat palvelumuotoilussa
hyviéd ldhestymistapoja suunnittelijoille. Divergenssi perustuu ideoiden tuottamiseen
vapaan yhdistelyn ja mielikuvituksen kautta. Kovergenssilld taas arvioidaan diver-
genssilld tuotettuja ideoita eli arvioidaan niitd tiedon ja analyyttisen pééttelyn avulla.

(Tuulaniemi 2011, 112-113.)
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Palvelumuotoilulle ominaista on, ettd se kehittyy koko ajan lisdd. Sen tarkoitus on
hyodyntdd erilaisia menetelmid ja tyokaluja palveluiden kehittdmisessd. Olennaista
on huomata, ettd palveluiden suunnittelu on ollut olemassa jo ennen palvelumuotoi-
lua. Suunnittelu kehikon sisélle kuuluu kuvatut palveluprosessit kuten Service Blue-
print sekd muut front- ja back stage -kaaviot. Palvelumuotoilun tavoitteena on ihmis-
ten tarpeiden ymmaértdmisen liséksi uusien mahdollisuuksien havainnointi, toimivien
palvelujen suunnittelu sekd tehtyjen suunnitelmien toteuttaminen (Tuulaniemi 2011,

110-111).

Olemassa olevien palvelujen kehittiminen palvelumuotoilun avulla onnistuu palve-
luekosysteemin mallintamisella ja visualisoinnilla. Palveluekosysteemi siséltdd kaik-
ki palveluun liittyvit organisaatiot, ymparistot, toimijat sekd kontaktipisteet. Palve-
luekosysteemin pilkkominen pienempiin osiin auttaa havainnoimaan palvelun yksi-
tyiskohtia ja mahdollisia puuttuvia elementtejd. Visualisoinnin tarkoituksena on teh-
dé joku asia ndkemailld havaittavaksi ja konkretisoida kirjoitettua sanaa koko suunnit-
teluryhmélle. Palvelumuotoilun keskeinen idea on ottaa huomioon palveluiden kehit-
tamisessd eri osapuolten osallistuminen. Yhteiskehittdmisen tarkoitus on, ettd palve-
lun kehittdjén ja asiakkaan lisdksi koko palvelutuotanto, jérjestelméylldpito, muut
palveluun liittyvit organisaatiot sekd henkilostd ovat mukana palveluiden suunnitte-
luprosesseissa. (Tuulaniemi 2011, 114- 117). Palvelumuotoilussa tulisi kdyttdd hy-
vikseen yhteissuunnittelua ja vuorovaikutusprosesseja eri palvelun tahojen kanssa.

Talloin my0s palveluliiketoiminnan arvonluominen helpottuu. (Miettinen 2011, 22.)

7.4 Service Blueprint -kaavio tukemassa palvelumuotoiluprosessia

Palvelumuotoiluprosessi noudattaa luovan ongelmanratkaisun periaatteita ja on luon-
teeltaan ainutkertaista, koska prosessit toimivat palveluiden kehittdmistilanteissa eri
tavoin. Palvelumuotoiluprosessissa voidaan kuitenkin tunnistaa selkedt osat: méaérit-

tely, tutkimus, suunnittelu, tuotanto ja arviointi. Méérittely osassa pohditaan mitka
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ovat suunnitteluprosessin tavoitteet ja mitd ongelmaa ollaan ratkaisemassa. Tutkimus
vaihe tarkentaa palveluntuottajan strategiset tavoitteet keskustelun, haastatteluiden,
asiakastutkimuksen ja muun yhteisymmarrysti rakentavien véylien kautta. Suunnitte-
luvaihe midrittelee mittarit palvelujen tuottamiseen. Voidaan ideoida ja konseptoida
erilaisia vaihtoehtoja suunnitteluhaasteeseen. Tuotanto osiossa suunnitellaan palve-
lun tuottaminen. Suunniteltu konsepti viedddn testattavaksi ja kehitettdvaksi markki-
noille asiakkaiden keskuuteen. Arviointiosio arvioi kehitysprosessin onnistumista.
Tarkoituksena on mitata palvelun toteutumista ja hienosdétéa palveluja tarpeen mu-
kaan. Palvelumuotoiluprosessimallia voidaan soveltaa ja hyddyntdé kulloisenkin tar-
peen mukaan. Tarkoitus on kéyttdd osia, jotka ovat omien tarpeiden ja kdytettdvissd
olevien resurssien mukaiset. Kokonainen palvelumuotoiluprosessi tukee uuden pal-
velun suunnittelua alusta loppuun. Olemassa olevaa palvelua kehittiessa taas kannat-

taa hyodyntéa osia, jotka ovat tarpeen. (Tuulaniemi 2011, 126-129.)

Olemassa olevan palvelun kehittdminen edellyttds, ettd palveluidea on maédritelty.
Hyvi suunnittelubrief eli suunnittelu idea sisdltdd palvelun tavoitteet, kohderyhmiit,
palvelun liiketoiminnallisten tavoitteet, yrityksen tarjoaman portfolion, yrityksen lii-
ketoimintastrategian, vision, mission, palveluiden markkinatilannetiedon, projektin
aikataulutiedot, budjetin, projektin yleiskuvan seké taustatietoja. Tavoitteena on tar-
kentaa tavoitteita, lisdtd kommunikointia palvelun eri osapuolten vililld ja kuvata
toimintaymparistostd. Suunnittelussa apuna voidaan kdyttdd haastatteluja, tutkimuk-
sia sekd keskustelua. Suunnitteluprosessissa niin sanottu yhteissuunnittelu sisdltda
asiakkaiden osallistumisen suunnittelun muotoilutiimin lisdksi. (Miettinen 2011, 23;

Tuulaniemi 2011, 133.)

Palvelutilanteiden kehittdmisen kannalta esitutkimus yrityksen tulevaisuudensuunni-
telmista, arvoista ja liikketoimintastrategiat eli kartta tavoitteisiin pdésemiseksi tulee
olla selvilld. Markkina- ja kilpailutilanne, toimialan rakenne, brandistrategia, palve-
lutarjooma, kohderyhmétietous ja toimintaympéristoon vaikuttavat tekijit on lisdksi
otettava huomioon palvelumuotoilua suunniteltaessa. (Tuulaniemi 2011, 136.) Palve-
lumuotoilussa asiakasymmarrys ja tutkimus kohderyhmiin liittyen on térked osa ke-
hittimisprosessia. Suunnittelu ja kehittiminen vaativat tiedonhankintaa, joka ohjaa ja
inspiroi tekemddn tarvittavia muutoksia. (Miettinen 2011, 32; Tuulaniemi 2011,

142.) Tiedonhankinnan lisdksi strateginen suunnittelu ohjaa kehittdmistd oikeaan
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suuntaan. Strategisen suunnittelun tarkoitus on syventdé esitutkintavaiheessa tehtyja
tavoitteita esimerkiksi oman kilpailustrategian ja brandin nikokulmasta. (Tuulaniemi
2011, 172.) Strategisen suunnittelun jélkeen voi aloittaa ideoinnin ja konseptoinnin,
joiden tarkoituksena on ldhestyd ongelmakohtia aluksi kaukaa ja kritiikittomaisti.
Aluksi ideoita on tarkoitus luoda mahdollisimman paljon, jonka jilkeen voidaan ar-
vioida toteuttamiskelpoisuutta mairiteltyjen perusteiden mukaisesti. (Tuulaniemi

2011, 180.)

Olennainen osa palvelumuotoiluprosessia on palvelujen prototypiointi. Sen tarkoi-
tuksena on kuvailla ja testata palveluun liittyvid elementteji ja konsepteja visuaalisin
keinoin. Voidaan esimerkiksi testata toimiiko palvelu, onko se asiakkaan mielestd
houkutteleva, onko palvelua helppo kéyttdd tai sopiiko se strategisesti palvelua tuot-
tavalle yritykselle. (Tuulaniemi 2011, 194-195.) Prototyyppi eli koemalli on siis
menetelmad, joka on tukemassa arviointia ja palvelun muodostumista palvelumuotoi-

lussa. (Miettinen 2011, 34-35.)

Palvelumuotoilussa on tunnistettava palvelun monivaiheinen ja toiminnallinen tapah-
tumasarja. Nopeiden prototypiointi mallien lisdksi, tarkemmat palvelumallit ovat te-
hokas keino palveluprosessin kuvaamiseen ja miérittelemiseen. (Tuulaniemi 2011,
210.) Palvelumuotoilussa puhutaan usein palvelupolku menetelmasté eli palveluko-
konaisuuden kuvausmenetelmistd, josta ndhdédn asiakkaan kulkema ja kokema pal-
velu aika-akselilla. Kuvaus sisdltdé useita vaiheita, eli niin sanottuja palvelutuokioita
ja palvelun kontaktipisteitd, joiden avulla on helpompi toteuttaa palvelumuotoilua.
(Tuulaniemi 2011, 78.) Palvelutuokiot koostuvat useista kontaktipisteistd, joita voi-
vat olla ihmiset, esineet, ympdristot sekd toimintatavat. Tarkoitus on, ettd asiakas on
mukana palvelussa kaikilla aisteillaan, jolloin kontaktipisteilld saadaan vaikutettua
asiakkaan kokemaan palveluun. (Miettinen 2011, 49; Tuulaniemi 2011, 80.) Palvelu-
polussa voidaan tunnistaa kolme eri vaihetta; esipalvelu, ydinpalvelu seké jélkipalve-
lu. Esipalveluvaihe valmistelee arvon muodostumista asiakkaalle, ja varsinainen arvo
tarjotaan ydinpalveluvaiheessa eli konkreettisen palvelutapahtuman myo6ti. Varsinai-
sen palvelutapahtuman jédlkeen asiakas voi olla yhteydessd esimerkiksi asiakaspalaut-
teen muodossa. Tatd kontaktia palveluntuottajan ja asiakkaan vélilld kutsutaan jalki-

palveluksi. (Tuulaniemi 2011, 79.)
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Palvelumuotoiluprosessissa palvelupolku voidaan kuvata Service Blueprint -kaavion
avulla, koska se tuo esille asiakkaalle ndkyvit osat seké yrityksen tuottaman toimin-
nan palvelun taustalla. Service Blueprint -kaavio toimii uusien seké jo olemassa ole-
vien palvelujen kehitystyokaluna. Service Blueprint -kaavion kdyttd antaa mahdolli-
suuden toiminnan tehostamiseen ja kustannusten vdhentdmiseen, mikd kertoo sen
olevan tehokas suunnittelutydkalu palvelujen kehittaimisessd. Palveluntuottaja pystyy
Service Blueprintin avulla tunnistamaan paremmin palvelun kriittiset kohdat ja maa-

rittelemdén seurantamittarit palvelun parantamiseksi. (Tuulaniemi 2011, 210-215.)

Service Blueprint -kaavio voidaan ndhdd palvelumuotoiluprosessissa palvelumallina,
joka on visuaalinen kuvaus asiakkaan ja palvelun tuottajan kontaktipisteistd sekd
prosessin keskeisistd toimijoista. Service Blueprinttid voidaan hyddyntdd palvelu-
muotoiluprosessin eri vaiheissa, kun kuvataan palveluntuottamiseen vaadittavia re-
sursseja sekd asiakkaiden kytkeytymistéd tuotantomalliin kronologisessa jarjestykses-
sd. Service Blueprin -kaavion tarkka visuaalinen kuvaus antaa mahdollisuuden arvi-
oida palvelun laatua syvéllisemmaésti nakokulmasta palvelumuotoiluprosessissa. Pal-
velumuotoilun kannalta Service Blueprint -kaaviossa merkittdviksi nousee etenkin
palvelun arvoketju, josta nidhddén asiakkaalle tuotettavat palvelutoiminnot (Tuula-

niemi 2011, 210-213).

Palvelumuotoiluprosessissa tuotanto eli pilotointi vaiheen tarkoitus on tuoda palve-
lukonsepti asiakkaiden testattavaksi. Talloin voidaan kdyttdd tukena esimerkiksi
haastatteluja tai Mystery Shopping -menetelméé eli laadunparantamisen tyovilinettd,
joka helpottaa yrityksen sisdisen toiminnan seké asiakkaiden havainnointia. Kun pal-
velu on konseptoitu ja testattu, tulisi palvelu kuvata palveluprosessina. Silloin palve-
luun liittyvét kontaktipisteet ja ympéristd voidaan arvioida uudelleen. Palveluproses-
simalli on palvelun ydin, jonka tarkoituksena on tuottaa ja toimittaa asiakkaalle pal-
velu sovitulla tavalla. Kun kaikki palveluun liittyvét osapuolet ovat perilld palvelu-
prosessista, voidaan pienid nyansseja suorittaa asiakkaalle henkil6kohtaisessa palve-

lussa. (Tuulaniemi 2011, 230-233.)

Palvelumuotoilussa valmis kehitelty palvelu lanseerataan, kun sitd on kehitysproses-
sin aikana kasvatettu tavoitteiden mukaisesti ja saatu lisdd asiakasymmaérrysté. Kil-

pailukyvyn ja asiakastyytyvéisyyden ylldpitdmiseksi palvelua arvioidaan ja mitataan
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myo0s palvelumuotoiluprosessissa. Tarkoitus on mitata palvelun tuottajan ja asiak-
kaan vilistd vuorovaikutusta erilaisin menetelmin. Voidaan mitata esimerkiksi bran-
din tunnettuutta ja mainetta. Usein palvelun tuottajat keskittyvit liikaa tekniseen la-
tuun eli palvelun tekniseen tasoon ja toimivuuteen, mikd ei kuitenkaan ole riittdva
mittari asiakkaan kokeman ja havaitseman laadun arviointiin. (Tuulaniemi 2011,
239.) Tuulaniemi (2011, 240) pitdd yleisend oletuksena siti, ettd palvelumuotoilua on
hankala mitata. Hin toteaa, ettd palvelun laatu voidaan kuitenkin varmistaa, kun pro-
sessi toteutetaan parhailla resursseilla ja osaamisella mitd 16ytyy. Liséksi hdn koros-
taa asiakasymmaérryksen tarkeyttd, silld sen tasoa pitdisi pyrkid kehittimédéin jatkuvas-

ti.

Palvelumuotoilu voidaan kuvata omana prosessinaan (Kuvio 4), ja siitd on olemassa
erilaisia malleja. Erilaisissa malleissa prosessissa palvelun jatkuva kehittiminen on
olennainen nékdkulma. Sen avulla voidaan luoda palveluita, jotka vastaavat asiak-
kaiden tarpeisiin parhaalla mahdollisella tavalla ja samalla luodaan palvelulle lisdd
arvoa. (Tuulaniemi 2011, 243.) Palvelumuotoilu antaa mahdollisuuden uudenlaiseen
palveluiden kehittdmiseen, liiketoiminnalliseen hyotyyn sekd apua mahdollisiin toi-
mialan paineisiin (Miettinen 2011, 14; Tuulaniemi 2011, 252). Voidaan esimerkiksi
tunnistaa monimutkaisempia vuorovaikutusmahdollisuuksia palvelupolun tai palve-
lukontaktipisteiden kautta ja médritelld palvelua haluttavan asiakaskokemuksen mu-
kaiseksi Service Blueprintin tai muiden palvelumallien avulla (Tuulaniemi 2011,

270.)
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Madrittely:
Suunnitellaan prosessin
tavoitteet ja mita
ongelmaa ratkaistaan

Arviointi: Tutkimus:
Kehitysprosessin Palveluntuottajan
onnistuminen strategiset tavoitteet

Tuotanto: Palvelun
toteuttamisen Suunnittelu: Palvelujen
suunnittelu ja asiakkailla tuottamisen mittarit
testaaminen

Kuvio 4. Palvelumuotoiluprosessi (Tuulaniemi 2011, 127-128)

7.5 Palveluprosessien kehittdminen ja onnistuminen

Prosessien kehittamisestd on hyotyé erityisesti alussa olevien prosessien kanssa, silld
se tarjoaa uusia apuvilineitd ja menetelmid asiakaskeskeisyyden parantamiseen
(Kvist, Arhomaa, Jarvelin, & Réikkonen 1995, 15). Kehittdmisen edellytyksend on,
ettd henkildstolle annetaan tiedot ja taidot, joita vaaditaan prosessien kehittdmiseen.
Henkildston olisi opittava organisaation prosessit, miten niiden kehittiminen on or-
ganisoitu, millaisia tavoitteita ja toiveita prosesseille on asetettu ja miten jokaisen
tyontekijan toiminta ndkyy asiakkaille. Kehittdmistavoitteiden tuomat muutokset
voivat aiheuttaa monenlaisia vaikutuksia henkilostossd. Tdman vuoksi tdrkeintd on,
ettd johto ei keskity vain taivuttelemaan muutosta vastustavaa joukkoa, vaan keskit-
tyy tyontekijoiden tukemiseen ja rohkaisemiseen kokonaisvaltaisesti. (Kvist ym.

1995, 65-67.)
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Yrityksen kaikkien prosessien yhtdaikaista ja tdyspainoista kehittimistd ei ndhda
mahdollisena, vaan tarkoitus olisi keskittyd muutamaan prosessiin kerrallaan. Yrityk-
sen tulisi valita kehitettdvit prosessit kriittisyyden mukaan eli médritelld, mikd pro-
sessi vaatii eniten muutosta esimerkiksi kustannuksia ajatellen. Tdmai lisdd kehityk-
sen tehokkuutta ja helpottaa mahdollista sisdistd muutosvastarintaa. Prosessien kehit-
tdminen vaatii prosessien kuvaamista, silld sen avulla saadaan selville prosessin kul-
ku sekd kriittiset kohdat. Prosessien kuvaaminen auttaa selkiyttiméén toimintojen
vilisid vastuualueita, tarkentamaan sisdistd tyonjakoa, karsimaan tarpeettomia toi-
mintoja, perehdyttdméédn uusia tyontekijoitd sekd ratkaisemaan ja havaitsemaan on-

gelmia tehokkaammin. (Kvist ym. 1995, 67-77.)

Prosessin kehitystoimenpiteet voivat liittyd vain yhteen tydvaiheeseen tai vastaavasti
koko prosessiin (Kvist ym. 1995, 101). Tarkoitus on, ettd prosessien mahdolliset
muutokset suunnitellaan asiakasldhtokohdista. Kehitykseen tarvitaan oikeiden mitta-
reiden, seurannan, miehityksen, prosessien kuvaamisen liséksi selked tavoite ja syyt.
Téarkedd olisi perustella henkilokunnalle, miksi muutoksia tehdddn. Kehitystd voi-
daan viedd eteen piin korostamalla asiakastyytyvidisyyttd, jolloin on my0s tarkedd

tuoda nakyvid muutoksia asiakkaille. (Kvist ym. 1995, 167.)

Palveluprosessi kaavioiden kautta voidaan ldhted hahmottamaan asiakasléhtoisia ke-
hittdmistarpeita. Kaavioiden pohjalta tulisi miettid prosessin kokonaisvaltaista toimi-
vuutta. Kaavion avulla voidaan tutkia, onko palveluprosessi johdannonmukainen,
aikataulultaan oikeanlainen ja joustava, resursseiltaan riittdvd sekd millaista on vuo-
rovaikutus asiakkaan ja palvelun tuottajan vililld. Liséksi huomioidaan, millaiset
ovat keinot saada asiakaspalautetta ja miten palveluprosessin onnistumista valvotaan.
Onnistunut palveluprosessi edellyttdd, ettd palvelun tuottamisen tekniset edellytyksen
ovat kunnossa eli laitteet, koneet ja vilineet, joita palveluun tarvitaan. Esimerkiksi
lentoaseman pysédkdintialueella puomilaitteet avautuvat ja palvelupisteelld valvonta-
kamerat toimivat. Lisdksi on varmistettava, ettd henkilostd on halukas ja kyvykis
tuottamaan hyvéa palvelua. Palvelun tuottamisessa voidaan tunnistaa oleellisia ja
toissijaisia elementtejd. Oleelliset elementit ovat valttaméattomid, ja liittyvét esimer-
kiksi palvelun tuottamiseen tarvittaviin vélineisiin, kuten palvelupisteen tietokonejéar-
jestelméén. Toissijaisia ovat yksinddn merkityksettomét elementit kuten pysdkdinti-

lippu, joka ei ole merkityksellinen, mutta oikeuttaa kéyttimadn palvelua tiettyni
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ajankohtana. Palveluprosessien kehittdmisessd on tarkoitus saada ndméi elementit
toimimaan yhteen, mikd parantaa palvelua kokonaisuudessaan. (Ylikoski 2000, 240-

241)

Kehittdminen vaatii onnistuneisuuden mittausta ja seuraamista asetettujen tavoittei-
den ylldpitdmiseksi. Tavoitteiden arviointiin tulee olla selkedt mittaustavat, jotta niis-
td muodostuu tyOntekijoille selked kuva. Jokaisella yrityksen projektilla tulisi olla
omat tavoitteensa ja seurantajdrjestelmdnsi. Tavoitteena voi olla esimerkiksi asia-
kaspalvelun parantaminen ja laatuvaihtelujen tasaaminen. Laadun parantuminen taas
lisdd ymmaérrystéd asiakkaan tarpeisiin, kohentaa palvelun toteutuksen tasoa seké hel-
pottaa asiakkaiden odotuksiin vastaamista. Samalla seké asiakkaan ettd yrityksen ar-
vo lisdéntyy eli asiakastyytyviisyys ja kustannustehokkuus kasvavat. Kehitystyo voi
yrityksistd tuntua turhauttavalta, koska se saattaa olla aikaa vievai ja tyolés toteuttaa.

(Jaakkola ym. 2007, 33, 39.)

Kansainvilisilld markkinoilla olevat yritykset tarvitsevat erityistd huomiota asiakas
vuorovaikutuksen ja palveluprosessien suunnitteluun. Palveluprosesseja tulisi muo-
kata muuttuvan liiketoimintaympériston mukana. Kansainvélisessd ympéristossa pal-
veluprosesseissa on huomioitava vuorovaikutustilanteet kielitaidoista 1dhtien. Johdon
tulisi mééritelld mihin asti palvelut saavat kehittyd vapaasti, ja milloin vaaditaan tar-
kempaa palvelun hiomista. On my0s olennaista, ettd asiantuntijat ovat asiakastyOssd
mukana kehittimassé uusia palveluideoita sekd palvelunosia eri tilanteisiin. Palvelu-
jen kehittdmisen ei ole tarkoitus muuttaa liikeideaa, mutta on tarkoitus ettd kehitys-
tyohon panostetaan tietoisesti. (Jaakkola ym. 2007, 40.) Monesti kehitystyd suunna-
taan niin sanotusti kaikenlaisille alueille, jolloin laadukkaat palveluosaamisen paino-
pisteet eivdt padse kehittyméédn. Parasta olisi antaa painoarvoa erikoistumiselle ja
erikoisosaamiselle, koska vain sen avulla voidaan saavuttaa menestystd. Kehitystyos-
sd el myoOskadn tulisi toistaa vanhoja ratkaisuja, vaan ainoastaan hyddyntdd taydelld

painolla siihenastista osaamista. (Rissanen 2006, 209.)
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8 TUTKIMUKSEN MENETELMAT JA TOTEUTUS

Tavat ja kdytannot, joilla aineisto kerdtddn, méérittelevit tutkimusmenetelméan ( Hirs-
jérvi, Remes & Sajavaara 2008, 178). Tutkimuksessa aineistoa kerdtdén haastatteluil-
la ja osallistuvalla havainnoinnilla, jotka ovat laadullisia tutkimusmenetelmid. Tut-
kimustehtdvin toteuttamiseksi ja tutkimusongelman ratkaisemiseksi olin aktiivisesti
mukana palvelutilanteissa tekeméssi havaintoja, muistiinpanoja seké asiantuntijoiden

haastatteluja.

Tutkimusstrategiaa voidaan nimittdd tutkimustyypiksi, joista esimerkkeind kvalitatii-
visessa tutkimuksessa ovat etnografinen tutkimus tai toimintatutkimus. Néissd tutki-
mustyypeissd aineistonhankinta voi olla hyvin samankaltaista, mutta ne eroavat toi-
sistaan tutkimuksen tarkastelundkokulman osalta ( Hirsjarvi ym. 2008, 186.) Tama
tutkimus on 1dhinnd etnografista tutkimustyyppid, silld yhdistelen eri menetelmié ja
aineistoa sekd pyrin padsemiin lidhelle tutkittavaa tilannetta ja haastateltavia. Valit-
sin tutkimusmetodit vastaamaan mahdollisimman hyvin tutkimustehtividini eli poh-

din, millaiset vaihtoehdot toisivat parhaiten vastauksia tutkimusongelmiin.

Koska kvalitatiivisessa tutkimuksessa on tavoitteena ymmirtdd tutkimuskohdetta
(Hirsjarvi ym. 2008, 176) olen havainnoinut asiakkaita todellisissa asiakaspalveluti-
lanteissa. Havainnointi on laadullinen tutkimusmenetelmé, joka perustuu todellisen
eldmdn kuvaamiseen ja asioiden kokonaisvaltaiseen tutkimiseen. Tarkoituksena on
16ytdd ja paljastaa uusia tosiasioita. (Hirsjarvi ym. 2008, 152.) Tiedonhankinta on
kokonaisvaltaista ja se hankitaan luonnollisissa ja todellisissa tilanteissa. Tiedonhan-
kinnan pohjana ovat ihmiset, joiden avulla tutkija luo keskusteluja ja tekee havainto-
ja. Saadun aineiston pohjalta tehdddn yksityiskohtainen tarkastelu, jonka pyrkimyk-
send on paljastaa odottamattomia asioita. Tédstd kdytetddn myds nimitystd induktiivi-
nen analysointi. Tyypillisesti tutkimus etenee joustavasti ja olosuhteiden mukaan,
jolloin myds tutkimussuunnitelma muotoutuu véhitellen tutkimuksen edetessa. (Hirs-

jérvi ym. 2008, 160.)
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Aineiston hankinnassa kéytettddn laadullisia metodeja, jolloin tutkittavien nikokul-
mat padsevidt mahdollisimman hyvin esille. (Hirsjdrvi ym. 2008, 160). Tassé tutki-
muksessa hyddynnetddn teemahaastattelua ja osallistuvaa havainnointia. Tuulaniemi
(2011, 228) mukaan palveluiden tuotteistamisessa mukana olevien henkildiden tulisi
ndhdé palvelumuotoiluprosessi ja olla siind mukana. Térkeintd on, ettd yrityksen si-
sdlld on ndhtdvissd mahdolliset prosessit ja niihin voi halutessaan kommentoida. Ta-
mé on todettu merkittdvéksi tydssd jaksamiseen vaikuttavaksi tekijaksi. Liséksi asia-
kaspalveluhenkilostod on tirkedd kouluttaa mahdollisiin kehitysprosesseihin, koska
systemaattinen kehittiminen on monesti uutta ja haasteellista palveluyrityksissa. Ta-
méin vuoksi olen haastatellut Customer Service -yksikon palvelupisteen asiakaspalve-
lun ammattilaisia, joilla on samalla mahdollisuus paéstd mukaan vaikuttamaan palve-
luiden kehittdmiseen ja tuoda esiin oma kokemuksensa. Tutkijana olen subjektiivi-
sesti mukana tutkimustilanteissa ja tutkittavien arjessa. Tdémén vuoksi oli luonnollista
valita aineistonhankinta keinoiksi osallistuva havainnointi sekd teemahaastattelu.
Néamai kaksi aineistonhankinta menetelméé viittaavat melko strukturoimattomaan ja

vapaaseen tutkimusasetelmaan. (Hirsjarvi ym. 2008, 189).

Aineiston suuruuden pééttdminen voi olla hankalaa, koska aineisto voi kisittdd vain
yhden haastattelun tai esimerkiksi joukon yksil6haastatteluja. Aineiston hankkiminen
el perustuu méadridn, koska sen avulla ei aiota esittdd keskiarvoja tai muita tilastolli-
sia sadnnonmukaisuuksia. Kvalitatiivisessa tutkimuksessa kdytetdadn késitettd saturaa-
tio, joka viittaa kylldisyyteen. Voidaan katsoa, ettd saturaatio tapahtuu, kun aineisto
alkaa toistaa itsedédn, ja silloin on saatu tutkimuksen kannalta riittdvésti aineistoa. Sa-
turaatio toimii ohjenuorana tutkimusaineistoa hankittaessa, vaikka ei voida olla var-
moja onko kaikki mahdollinen informaatio saavutettu. (Hirsjdrvi ym. 2008, 176-
177.) Tdhan viittaa muun muassa se, ettd tutkimuksen alussa en valinnut tarkkaa ha-
vainnointitilanteiden méarii, vaan jatkoin havainnointia, kunnes aineistoa oli ongel-
miin ndhden riittdvésti ja samat nikokulmat alkoivat toistua. Ajatuksena on myos se,
ettd tietty madrd aineistoa tuo esiin teoreettisen kuvion, joka tutkimustilanteeseen liit-

tyen on mahdollista 16ytd4 (Tuomi & Sarajérvi 2002, 89).

Haastattelu on vuorovaikutusta, jonka avulla tiedonhankintaa voidaan ohjata tilan-
teen mukaan. Haastattelutilannetta voidaan muokata monipuolisesti esimerkiksi

muuttamalla aiheiden jérjestystd tai selvittdimélld vastausten motiiveja. (Hirsjirvi &
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Hurme 2000, 34.) Témé kertoo haastattelun joustavuudesta, mikd on aineistonke-
ruussa suuri etu (Tuomi & Sarajérvi 2002, 75). Tyypillisesti haastattelun tarkoitus on
kerdtd aineistoa suunnitellusti ja pddméardhakuisesti. Téllaista tiedonhankinatahaas-
tattelua voidaan kutsua tutkimushaastatteluksi. Tutkimushaastattelu on tirked var-
mentaa seki tiivistdd tieteellisin menetelmin. (Hirsjarvi & Hurme 2000, 42.) Tutki-
mushaastattelussa voidaan tunnistaa strukturoitu ja strukturoimaton haastattelumene-
telmé sekd niiden vélimuotoja. Strukturoitu haastattelu eli lomakehaastattelu siséltaa
tarkat kysymykset, joihin haetaan tdsmaillisid vastauksia. Strukturoimaton haastattelu
taas on strukturoidun diripad eli syvillinen, keskustelun omainen ja avoimia kysy-

myksid sisdltdva haastattelu. (Hirsjdrvi & Hurme 2000, 44-45.)

Teemahaastattelu on ndiden kahden haastattelumallin vdlimuoto (Hirsjarvi ym. 2008,
203). Teemahaastattelu on muodoltaan puolistrukturoitu. Sen tarkoitus on kohdentaa
haastattelu tiettyyn teemaan eli haastateltavien kokemaan tilanteeseen tai ilmidon.
Ennen teemahaastattelua tulisi olla perillé tutkittavasta aiheesta esimerkiksi sen osis-
ta, rakenteista, prosesseista sekd kokonaisuudesta, koska télldin on helpompi luoda
kisiteltdvat aiheet teemahaastattelurunkoon. Haastattelu kohdennetaan haastateltavan
subjektiivisiin kokemuksiin, mutta haastattelun aihepiirit niin sanotut teema-alueet
ovat kaikille samat. Yksittdisten kysymysten sijaan haastattelu etenee keskusteltavien
teemojen varassa. Tarkoitus on tuoda tutkittavien 44ni kuuluviin eli heiddn antaman-
sa tulkinnat sekd merkitykset ilmidille. (Hirsjérvi & Hurme 2000, 47-48.) Haastatel-
tavien valinta tulisi olla riittdvé yleistyksien ja erojen luomiseen. Kyse on kvalitatii-
vinen tutkimuksesta, jolloin voidaan puhua harkinnanvaraisesta ndytteestd otoksen
sijaan. Télloin tapahtumaa tutkitaan myds syvéllisemmin ja yksityiskohtaisemmin.
Lisdksi pyritddn 10ytdmadn uusia teoreettisia ndkdkulmia tilanteisiin ja ilmidihin.

(Hirsjérvi & Hurme 2000, 58-59.)

Valitsin aineistonkeruumenetelméksi haastattelun, koska se mahdollisti Customer
Service -yksikon kokeneiden ammattilaisten tiedon tutkimisen. Tutkimuksen haastat-
telut toteutettiin yksilohaastatteluina pohjautuen valmisiin teemoihin. Tutkittavat va-
littiin tyOurien pituuksien, erityisosaamisen sekd sopivan aikataulun puitteissa. Haas-
tattelu suoritettiin anonyymisti eli haasteltavien henkil6llisyyttd ei tuoda tutkimuk-
sessa esiin. Haastatteluista ja sen jirjestelyistd sovin aluksi ohjaajani palveluesimies

Sirpa Kjellmanin kanssa, jonka jidlkeen myo0s itse olin yhteydessd haastateltaviin ja
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varmistin tutkittavien suostumuksen. Tutkittavien miérdssid pdddyimme viiteen haas-
tateltavaan tyontekijdén, aikataulutuksen ja tutkimuksen resurssien vuoksi. Haastat-
telut jarjestettiin haastateltavien tydajalla ja jokaiseen haastatteluun varattiin aikaa

noin tunti.

Teemahaastattelurungon (Liite 1) luomisessa tukena toimivat Service Blueprint -
teoria (Zeithaml, Bitner &Gremler 2006, 268) seké haastattelutilanteita edeltidvi ha-
vainnointi. Haastattelurungon testauksessa apuna toimi my0s Kjellman, jonka kans-
sa katsoimme ldpi teemahaastattelu alueiden toimivuuden ja kdvimme 14pi niin sano-
tun esihaastattelun lopullisen teemahaastattelurungon luomiseksi (Hirsijarvi & Hur-
me 2000, 72-73). Ensimmadisen haastattelun kautta vahvistui haastattelun aikataulu,
joka oli suunnitelman mukaan noin tunti. Haastatteluissa tydvélineind toimivat nau-

huri sekd muistiinpanovilineet.

Tutkimuksessa haastattelujen avulla oli tarkoitus saada syvillisempi késitys palvelu-
pisteen toiminnasta sekd tarkennuksia joihinkin havainnoinnin tilanteisiin. Liséksi
haastattelut toivat esille teoreettisia nidkokulmia etenkin kehitysideoiden kautta.
Haastatteluiden aikana tarkoitukseni oli pitdéd keskustelu valitsemissani teemoissa, ja
tarkentaa kysymyksié tilanteen mukaan tutkimusongelmiin liittyen. Teemojen kayttd
lisdsi teoriandkokulman tirkeyttd haastattelutilanteissa ja ne tukivat ongelmien rat-
kaisua. Teemahaastattelun pyrkimyksend on saada vastauksia tutkimuksen tarkoituk-
sen ja ongelman asettelun sekd tutkimustehtdvin mukaisesti (Tuomi & Sarajdrvi

2002, 77).

Kun kiytetdin useampaa menetelmid saadaan tutkimukseen monipuolisempia néko-
kulmia seké lisdd luotettavuutta (Hirsjarvi & Hurme 2000, 38). Téllaista menetelmi-
en yhdistdmistd voidaan kutsua myds monimetodiseksi 1dhestymistavaksi tai triangu-
laatioksi (Hirsjarvi & Hurme 2000, 39). Suorahavainnointi sopii sithen, kun koitetaan
padsti selville, miten ihmiset toimivat. Kun pyritdin selvittimiin, mitd he tuntevat,
kokevat, ajattelevat tai uskovat on apuna hyvé kdyttdd esimerkiksi haastattelua tai
kyselylomaketta. ( Hirsjarvi ym. 2008, 180.) Nam4 teoriat tukevat valintaani kéyttaa
tutkimuksessa kahta eri menetelméd sekd teemahaastattelua ettd osallistuvaa havain-

nointia.
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Observoinnin eli havainnoinnin kautta tarkkaillaan ihmisié ja tilanteita, joita tutki-
taan. Nditd havaintoja analysoidaan ja punnitaan kriittisesti. (Hirsjarvi ym. 2008,
178.) Tieteellinen havainnointi on nimenomaan tarkkailua, jonka avulla ndhddan mi-
ten tutkittavat toimivat tilanteessa. Se ei kuitenkaan kerro suoraan, miti todella ta-
pahtuu. Havainnoinnin avulla paéstdén luonnolliseen ympéristoon, jolloin tosieldma
ja etenkin vuorovaikutus ndhdéén erittdin hyvin. Se on my0s sopiva menetelma, kun
tilanteet muuttuvat nopeasti ja ovat ennakoimattomia. Havainnointia pidetéén ty6laa-
nd menetelménd sen pitkékestoisuuden vuoksi, mutta sen suurena etuna on viliton ja
suora tieto yksiloiden kéyttdytymisestd tai esimerkiksi organisaatioiden toiminnasta.

( Hirsjérvi ym. 2008, 207- 208.)

Havainnointia on kritisoitu siitd, ettd se saattaa hiirita tai muuttaa todellisen tilanteen
kulkua, silld tutkittavat saattavat muuttaa kayttdytymistddn havainnoijan ollessa lds-
né. Liséksi tilanteiden objektiivisuus saattaa kirsid, silld havainnoija saattaa sitoutua
tunnetasolla tutkittaviin tai tilanteisiin. Tutkijan voi myos olla vaikea tallentaa tietoa
viélittdmaésti, joten osa asioista voi jadda tdysin muistin varaan. (Hirsjérvi ym. 2008,
208.) Tamén vuoksi tirkeddn rooliin aineiston hankinnassa nousi muistiinpanojen
tarkka kirjaaminen ja mahdollisten tarkennuskysymysten esittiminen haastatteluti-
lanteissa. Kysymyksilld tarkentaminen ja muistiinpanojen yksityiskohtaisuus auttoi-
vat myos viahentdmaddn tyypillistd havainnoinnissa tapahtuvaa ongelmaa, eli havain-

tojen ja omien tulkintojen sekoittamista keskendén ( Hirsjarvi ym. 2008, 212).

Havainnointimenetelmistd osallistuva havainnointi osoittautui parhaaksi, silld se an-
toi mahdollisuuden seurata palvelutilanteita vapaamuotoisesti. Kuvataan, etti osallis-
tuva havainnointi on tavallisesti tilanteessa vapaasti muotoutuvaa ja ettd tyypillisesti
havainnoija osallistuu ryhmén toimintaan ( Hirsjdrvi ym. 2008, 209). Osallistuvassa
havainnoinnissa tutkija osallistuu toimintaan tutkittavien ehdoilla ja pyrkii paise-
médn ryhminjdseneksi havaintojen ja kysymysten avulla. Osallistumisen aste voi
myo0s vaihdella. (Hirsjarvi ym. 2008, 211-212.) Téhén teoriaan pohjautuen toimin
osallistujahavainnoijana, silld tutkittavat tiedostivat ldsndoloni ja osittain tiedostivat

mahdollisuuden, ettd kysyn kysymyksid palvelutilanteisiin liittyen.

Tarkoituksena oli saada kokonaisvaltainen kuva palvelutilanteista ja tutkittavien toi-

minnasta palvelupisteelld. Havainnoinnin aloittaminen oli tirked4 jo ennen haastatte-
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luiden tekoa, koska se auttoi luomaan teemahaastattelupohjan ja valmistautumaan
haastattelutilanteeseen paremmin erilaisten palvelutilanteiden osalta. Havainnoinnin
osalta jdrjestelyistd neuvottelin myos palveluesimies Kjellmanin kanssa. Lisdaineis-
tona havainnoinnin tukena kéytin Customer Service -yksikon aiempaa perehdytys-
materiaalia, josta ndin palvelupisteelld tapahtuviin tilanteisiin perusohjeita (Customer

Service -yksikko 2013).

Havainnoinnin ja haastattelun yhdistelméd tuotti yhdessd kattavampaa tietoa tutki-
mukseen. Haastattelut toivat tismennyksid joihinkin yksittéisiin asioihin, kun taas
havainnoinnin avulla sai kiinni kéytdnndsséd tapahtuvista palvelutapahtumista. Tut-
kimusaihe oli myds osittain tuntematon, joten havainnointi auttoi yhdisteleméén ir-
rallista tietoa, jota sain haastatteluiden avulla. Kahden erilaisen tutkimusmenetelmén

kayttd toi samalla monipuolisemman ndkokulman tutkimukseen.

9 AINEISTON ANALYSOINTI

Laadullisessa tutkimuksessa on tyypillistd, ettd aineiston analysointia ei tehdd vaan
yhdessid tutkimuksen vaiheessa vaan nimenomaan véhitellen tutkimuksen edetessa.
Aineistoa on siis mahdollista analysoida ja kerédtd samanaikaisesti. On my0s tirkedd
ryhtyd aineiston analysointiin mahdollisimman nopeasti sen kerdyksen jilkeen, silld
se inspiroi paremmin tutkijaa tuoreessa muistissa ja antaa mahdollisuudet tdydentda

ja selventéd tilanteita. (Hirsjdrvi, Remes & Sajavaara 2008, 218.)

Laadullisessa tutkimuksessa tunnistetaan tavallisesti sisdllonanalyysi, joka toimii vél-
jénd teoreettisena kehyksend kirjoitettujen, kuultujen tai ndhtyjen aineistojen ana-
lysoinnissa (Tuomi & Sarajirvi 2002, 93). Pyrkimyksenéd on kuvata dokumentoitua
aineistoa sanallisesti (Tuomi & Sarajirvi 2002, 107). Tdma tutkimus on enimmék-
seen ymmartdmiseen pyrkivé tutkimus, koska kyseessé on polveilevasti etenevi laa-
dullinen analyysi ja sen pohjalta paédtelmien teko. Analysointitavan on tarkoitus tuo-

da paras mahdollinen ratkaisu tutkimusongelmaan seki tutkimustehtdvaéin. Tyypillis-
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td laadullisessa tutkimuksessa on, ettd analysointiin ei ole tiukkoja sddntdja. (Hirsjar-

vi ym. 2008, 219.)

Aineiston tarkastelun aloittaminen vaatii jérjestelyprosessin. Ensimmadisessd vaihees-
sa puhutaan tietojen tarkistuksesta ( Hirsjdrvi ym. 2008, 216.) Aluksi tdytyi siis kar-
toittaa virheellisyydet ja puuttuvat tiedot haastattelu aineistoon liittyen. Toisena vai-
heena aloitin tietojen tdydentdmisen ja haastateltavien kanssa kommunikoinnin tieto-
jen tdsmentdmiseksi. (Hirsjarvi ym. 2008, 217.) Viimeisessd jérjestelyvaiheessa,
valmistelin aineiston tutkimusstrategiaan pohjautuen analysointia ja tiedon tallennus-

ta varten (Hirsjarvi ym. 2008, 217).

Aineiston suhteen oli péatettavé, mitkd aiheet nostan esille ja keskityn tutkimuksen
osalta. Haastattelujen osalta valmiiden teemojen kéyttd auttoi karsimaan epdolennai-
sia asioita haastattelujen kulusta. Havainnointi aineiston suhteen kévin 14pi muistiin-
panoja ja merkitsin tutkimusta ajatellen kiinnostavimmat asiat ylos. Nama asiat olivat
myo0s palveluprosessikaavioihin ja niiden analysointiin sopivia teemoja, joihin tutki-
muksessa keskitytddn. Tutkimukseen on valittava kapea ilmid, eli vain merkittivit ja
kiinnostavat asiat kerdtddn erilleen muusta aineistosta késittelyd ja yhteenvetoa var-

ten (Tuomi & Sarajdrvi 2002, 94).

Laadullisina analysointi tapoina tunnetaan sisdllonanalyysi, diskurssianalyysi sekd
keskusteluanalyysi. Tavallisesti ndissd analyysitavoissa tunnistetaan jaottelu aineisto-
ldhtdinen -, teoriaohjaava - sekd teorialdhtdinen analyysi. Aineistoldhtdisessd analyy-
sissd teoreettiset késitteet muodostuvat aineistosta. Ndin voi tapahtua osittain myos
teoriaohjaavassa analyysissd, mutta sen taustalla toimii valmiit teoriasta johdetut ké-
sitteet jo entuudestaan tuttuina ilmidind. Teorialdhtdisessd analyysisséd luokittelu taas
pohjautuu tdysin teoreettiseen viitekehyksen alle. (Hirsijarvi ym. 2008, 2019; Tuomi

& Sarajdrvi 2002, 98-101)

Tavallisesti laadullisessa tutkimuksessa laadullinen aineisto, tidssd tapauksessa haas-
tatteluista saadut nauhat, kirjoitettaan puhtaaksi sanamukaisesti. Tdtd kutsutaan ai-
neiston litteroimiseksi, se on tavallisempaa kuin pditelmien tekeminen suoraa nau-
hoista (Hirsjarvi, Remes & Sajavaara 2007, 217). Kyseisen aineiston litteroinnin eli

koodaamisen voi tehdd haluamallaan tavalla. Koodaaminen viittaa samalla tekstin
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ryhmittelyyn aiheiden mukaan. Olennaista on, ettd tiedonkeruu ja aineiston analy-

sointi kulkevat kdsikddessd. (Kananen 2008, 89-90; Tuomi & Sarajarvi 2002, 95.)

Ennen litterointia on tiedettdvé, millaista analyysia ollaan tekeméssd. Kéytetddnko
tietokoneella olevaa valmista analyysiohjelmaa vai muuta analysointi menetelmaa.
Litteroinnin tarkkuudesta ei mydskdén ole yksiselitteistd ohjetta, joten halutessaan
voi litteroida esimerkiksi vain osan aineistosta teemojen mukaan. (Hirsjarvi ym.

2008, 217.)

Paddyin tdmén tutkimuksen analyysissd hyddyntdmidin teemoittelua eli litteroidun
aineiston tarkastelua teemoittain teoriaohjaavaa sisdllonanalyysin ohella. (Kananen
2008, 91.) Naméa analysointitavat valittiin, koska késitteet teemoittelussa nousivat
véhitellen valmiista teemoista, havainnointi aineistosta sekd Service Blueprint -
teoriasta, mutta my0s aineisto itse nosti esiin kasitteitd teemoittelun avuksi. Ana-
lysoinnin tarkoituksena oli ldhted tarkastelemaan saamaani tutkimusaineistoa tiedos-
tamalla tutkimuksessa kéytettdvdn teoreettisenviitekehyksen ilmiét, minkd vuoksi

valitsin juuri teoriaohjaavan nakokulman.

Teemojen jaottelussa nousivat teemahaastattelurungon mukana aluksi kohdat 1.) Pal-
velutilanteet palvelupisteelld, 2.) Palvelutilanteen toteuttaminen, 3.) Sisdinen vuoro-
vaikutus ja tukiprosessit ja kohta 4.) Palveluprosessien kehittdminen ja kriittisen
kohdat. Niihin alueisiin jaoin haastatteluista nousseet asiat ja hyddynsin osittain
haastateltavien sitaatteja eli suoria lainauksia (Kananen 2008, 91). Teemoittelun
avulla pystyi tiivistdiméén aineistoa loogisempaan jérjestykseen, koska samalla tee-
mat ja niiden merkitys alkoivat erottua toisistaan (Kuvio 5). (Tuomi & Sarajirvi

2002, 110.)
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Palvelutilanteet
palvelupisteelld

Operaattorivuorossa
hoidettaan pysakaointiin
liittyvia ongelmia.
Valvotaan pysakointia,
rahastetaan, tarvittaessa
ohjataan ja kuulutetaan.

Kassavuorossa on usein
yleistd neuvontaa esim.
Mistd lento ldhtee? Mlka
on oikea terminaali?
Misen lentoasemalta
poistutaan? Tsi miksi
lento on peruttu?

Maaliikenne vuorossa
asiakkaiseen voidaan olla
kontakstissa esim.
pysakaointi rahastuksen
tai virtakeikan muodossa.

Matkustajien ohjaus ja
opastuskierrokset ovat
osa liikkuvien
palveluneuvojien tyota

"Palvelupiste on sijoitettu
keskeiselle alueelle
terminaalien valiin."

Palvelutilanteen
toteuttaminen

"Normaalimiehitys on
kaksi palveluneuvojaa
palvelupisteelld, joista
toinen on operaattori ja
toinen kassa, jos
operaattorille tulee
ulkokeikka esim.
"virtakeikka"
kassavuorossa oleva jaa
yksin hoitamaan
palvleupistetta

Palvelutilanteen sujuvuus
ja aikataulu riippuu
resursseista, jos asiakas
on tiskilla eikd ole muita,
saa asian hoidettua
nopeasti"

"Paaongelman
loytaminen ja oikeaan
paikkaan ohjaaminen on
kaikista tarkeinta"

Tilanteita priorisoitava
kiireellisyyden ja
tarkeyden mukaan"

Sisdinen
vuorovaikutus ja
tukiprosessit

Tietokoneet tukevat
paivittdista tyon tekoa

Kamerat/screenit ovat
osa operaattori poytaa ja
auttaa terminaalien
tilanteen seka
pysakoinnin seuraamista

"FIDS-
lentotietojarjestelma
auttaa lentotietojen
seuraamista"

Viikkokatsaus, sahkoposti
ja paivakirja tukevat
tiedonkulkua, kun niita
on aikaa seurata

"Sisdinen puhelinluettelo
auttaa palvelutilanteiden
hoitamista."

Pysakainnin jarjestelmat
ovat tukemassa
pysakaoinnin hoitumista

" Vuorosuunnittelu ja
tyovuorokortit
madrittelevat vuorojen
sisallon"

Palveluprosessien
kehittdaminen ja
kriittiset kohdat

"Pitdisi olla aina osaavaa
henkilokuntaa paikalla."

Riittava koulutus ja
perehdytys uusiin asioihin

"Riittdvat resurssit tulisi
huomioida ruuhka-
aikoina."

"Vaihtoaika vuorojen
valissa parantaisi
tiedonkulkua."

"Esimies voisi varmistaa
osaamisen ja
tiedonkulkuun liittyvaat
asiat kysymalla"

Esimiesten ldsndolo on
takreaa

"Pysokainnin ja kassan
eriytdminen selkeyttaisi
palveluiden
toteuttamista"”

Kuvio 5. Teemoittelu esimerkki

Teemoittelun jélkeen ldhdin syventdméén analyysid teoriaohjaavan sisdllonanalyysin
mukaisesti, jonka tavoitteena on tiivistdd aineisto selkedén ja kisitteelliseen muo-
toon. Teoriaohjaavassa sisillonanalyysissd ndhddén kolme osaa; aineiston redusointi
eli pelkistdminen, aineiston klusterointi eli ryhmittely sekd abstrahointi eli késitteel-
listdminen. Jétin jo teemoittelu osiossa tutkimuksen kannalta tarpeettomia lainauksia
pois. Ndistd redusoiduista eli pelkistetyistd ilmaisuista lihdin etsimdén aineiston
klusteroinnin mukaan kisitteiden eroavaisuuksia ja samankaltaisuuksia. Samankal-
taiset kisitteet muodostivat aluksi alaluokat, joista muodostui edelleen jaottelu ylé-

luokkien mukaan. Abstrahointi eli teoreettisten késitteiden muodostaminen aineis-
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tosta auttoi tekeméén johtopéatoksiéd tutkimusongelmien suhteen ja kasitteellistimaén

vastaukset niihin liittyen. (Kananen 2008, 94; Tuomi & Sarajéarvi 2002, 109-113.)

Teoreettiset kasitteiden muodostaminen oli mahdollista saavuttaa yldluokkien avulla,
jotka vastasivat osittain teemahaastattelurungon teemoja, mutta lisiksi muodostui
muita késitteitd aineiston pohjalta. Taulukoissa 1-5 ilmenee osa tutkimuksen ilmauk-
sista, joista yldluokituksessa kisitteiksi muodostui 1.) Palvelutilanteet palvelupisteel-
1a (Taulukko 1), 2.) Palvelutilanteen toteuttaminen (Taulukko 2), 3.) Osaaminen pal-
velutilanteessa (Taulukko 3), 4.) Palvelutilanteen vastuujako (Taulukko 4) 5.) Palve-
lutilanteen resurssit (Taulukko 5) 6.) Tukiprosessit (Taulukko 6), 7.) Sisdinen vuoro-
vaikutus (Taulukko 7) ja 8.) Palvelutilanteen fyysiset elementit (Taulukko 8). Naiden
saatujen yldluokka késitteiden avulla palveluprosessien kehitysnédkdkulmia, palvelu-
prosessien kriittisid kohtia sekd palveluprosessien onnistumisen varmistamiseen liit-
tyvid tekijoitd oli mahdollista ldhted tarkastelemaan tutkimusongelman mukaisesti.
Lisdksi palveluprosessikaavion hyodyllisyys palvelumuotoiluprosessissa alkoi nousta

yhi selkedmmaksi.

Palvelutilanteet palvelupisteelld (Taulukko 1) viittaavat yleisimpiin palveluihin, joita
palvelupisteelld tapahtuu. Palvelutilanteet muodostivat kategorian, jonka avulla pys-
tyin etsimédén palveluprosessikaavioihin sopivia palvelutilanteita. Service Blueprintin
luomiseksi on tunnistettava aluksi palveluprosessi, joka halutan kuvata (Zeithaml
ym. 2006, 273-276). Palvelutilanteiden tunnistaminen viittaa samalla siis myds Ser-

vice Blueprint -kaavioiden luomisen aloitusvaiheeseen.



42

Taulukko 1. Luokittelu esimerkki: Palvelutilanteet palvelupisteelld

Asiakkaiden pysakdinti ja pysdkoin- Asiakkaan

tiongelmien ratkaisu on yleinen palve- | pysikdinti-

lutilanne prosessi Pysékointi

"Virtakeikka" on yleinen ja asiakkaalle

mieleinen palvelu, jos asiakkaan auto | Virtakeikan

ei kdiynnisty hoitaminen Virtakeikka

Asiakkaiden viesteihin vastaaminen Palvelupisteelld

sosiaalisessa mediassa, puhelimitse ja | vastaaminen Neuvonta Palvelutilanteet
sdhkopostilla etdkysymyksiin palvelupisteelld
Lentotietoihin ja matkustamiseen liit- | Lentotietojen Neuvonta

tyvit kysymykset palvelupisteelld neuvonta palvelupisteelld

Lentoasemaan, turvatarkastukseen ja

lentoyhtidihin liittyvét kysymykset Lentoasemaan liittyvé

palvelupisteelld neuvonta

Taulukko 2. Luokittelu esimerkki: Palvelutilanteen toteuttaminen

Asiakkaan nopea, ystivillinen aut-

taminen ja huomiointi kaikissa ti- Tehokas Asiakkaan Palvelutilanteen
lanteissa asiakaspalvelu huomiointi toteuttaminen
Asiakkaan padongelman 16ytdminen | Pddongelmien

ja ratkaisu tarkeintd selvittdiminen Ongelman ratkaisu

Lentoliikenteeseen liittyvien uutis-

ten Uutisten Ajan tasalla

seuraaminen tirkedd seuraaminen pysyminen

Palvelutilanteiden toteuttaminen (Taulukko 2) viittaa palveluprosessin osaan, missi
pohditaan palveluneuvojan toimintoja palvelun aikana. Palvelutilanteen toteuttami-
seen liittyvit tekijit ovat myos kiintedosa palvelutilanteen onnistumista ja kehitta-
mistd. Service Blueprint -kaaviossa nidkyy asiakaspalvelijan nikyvit ja ndkymétto-
miét toimet, jotka on mahdollista havaita tarkasteltaessa palvelun toteuttamista (Zeit-
haml ym. 2006, 273-276). Palvelutilanteiden toteuttamisessa olennaiseksi asiaksi
muodostui asiakkaan ydinongelman ratkaisu ja asiakkaan huomioonottaminen myds

kiireisempind ruuhka-aikoina.
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Taulukko 3. Luokittelu esimerkki: Osaaminen palvelutilanteessa

Ei ole aikaa lukee viikkotiedotteita tai | Tiedonkulun hanka-
sdhkopostia ruuhkaisten vuorojen ai- lIuus
kana ruuhka-aikoina
Tieto ei aina kulje silloin kuin pitéisi ja
jos muutoksia on tullut nopealla Tiedonkulun
aikavililld heikkous
Erikoistilanteissa ja isommissa muu-
toksissa kaivattaisiin tiedonkulun var- Osaaminen
mistamista esim. esimies kysyisi onko | Tiedonkulun palvelu-
tiedot tulleet perille varmistaminen Tiedonkulku tilanteessa
Viikkokatsaus, pdivé-kirja, Avianet ja fl:u?donkul}m-
R . PR jérjestelméat
sdahkoposti ovat valittimaéssa tietoa
olemassa
Pyséakointi edelleen monelle outo asia | Lisdperehdytyksen
ja siihen haluttaisiin perehdytystd tarve
Moniosaaminen hankala toteuttaa, Moniosaamisen
kun tarvittaisiin aikaa perehdytykseen | tarve Perehdyttdminen
Uusi perehdytysmateriaali tyon alla, Perehdytys-
jotta saadaan perehdytys selkedmmaéksi | materiaalin
luominen
Nykyisen yksikon yhdistyminen tapah- | Perehdytys-
tui lennosta, jolloin ei erillistd perehdy- | suunnitelman
tys suunnitelmia tarve
Liséd perehdytystd esim. pysakodinnin | Erikoisvuorojen
vuoroihin lisdperehdytys

Osaaminen palvelutilanteessa (Taulukko 3) on palvelun toteuttamiseen, mutta myos
kehitysndkdkulmaan liittyvd osio. Siind korostuu, miten tdrkedd tiedonkulku ja oike-
anlainen perehdytys on palvelutilanteiden kannalta. Ilman oikeanlaista perehdytysti
palvelutilanteiden hoitaminen ei ole mahdollista osaamisen riittiméttomyyden vuok-
si. Jos taas tiedonkulku ei ole riittdvdd, on mahdotonta pysyd mukana hektisen ym-

péristdn muutoksista ja suorittaa palveluja todellisen osaamisen mukaan.

Palvelutilanteen vastuujako (Taulukko 4) on my0s olennainen osa palvelujen toteut-
tamista ja tuottamista ajatellen. Siihen vaikuttaa esimerkiksi vastuualueiden jakami-
nen ja vuorojen suunnittelu. [lman vuorojen suunnittelua ja palveluhenkildston sopi-
van médrin suunnittelua ei voida toteuttaa palveluita asiakkaalle onnistuneesti. Asia-
kasrajapinnassa tyOskentely edellyttdd asiakaspalvelijalta riittdvdd osaamista sekd
oman vastuualueensa tunnistamista taustalla olevien tukitoimien ohella (Bitner, Ost-

rom & Morgan 2008, 72 — 73).



Taulukko 4. Luokittelu esimerkki: Palvelutilanteen vastuujako
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Esimiesten ldsndolo on tirked itse
palvelupisteelld ja etenkin ruuhka-
aikoina tavoitettavuus on tiarkedd

Esimiesten tuki
vuorojen aikana

Oikeanlainen vuorosuunnittelu tukee
palveluiden hoitamista ja onnistumis-
ta

Vuoro-
suunnittelun
tarkeys

Operaattori ja kassatyontekijé teke- | Vastuualueiden

vit yhteisty6td palvelupisteelld sekoittuminen

Vuorojen viliset vastuut hankala Vastuualueiden Vastuualueiden
erottaa tai toteuttaa kdytdnnossi episelvyys jako
Palvelupisteen neuvonnan ja parkki- | Vastuualueiden hankala

asioiden hoitamista pdillekkéin toteuttaminen vuoroissa

Itsendistd tyotd on paljon ja joskus Vastuunjako

paatdksenteot hankalia epdselvd

Syvédosaamista pitdisi olla aina péi- Syvdosaamisen

vén aikana paikalla esim. pysékdin- | tarve

nin suhteen vuoroissa

Pysikoinnissa erityis- tai ongelmata-

pauksia péivittdin, joissa vaaditaan

tiettyd osaamista asian eteenpéin Riittdvén osaamisen huo-

viemiseksi, muuten jad roikkumaan | miointi

vuoron ajaksi vuorossa Vuorosuunnittelu

Palvelutilanteen
vastuujako

Palvelutilanteen resurssit (Taulukko 5) tulee olla oikeanlaiset, jotta palvelutilanteet
voidaan toteuttaa ja tuottaa. Resurssit ovat osa palveluprosessien onnistumista ja ke-
hittdmisté, koska niiden avulla saadaan palvelu sujuvammaksi asiakkaalle sekéd asia-
kaspalvelijan tyonteko sujumaan suunnitelman mukaan. Lentoaseman muuttuvat ai-
kataulut, matkustajamaérét ja vaihtuvat palvelutilanteet ohjaavat tdysin sitd, millaisia
tehtévid palvelupisteen tyontekijdt milloinkin hoitavat. Tdmédn vuoksi aikataulut on
suunniteltava péivikohtaisesti ja vuorot médriteltiva etu kdteen. Tydvuorolistaan ja
paivittdin muokattaviin tyovuorokortteihin kirjataan aikataulut ja vuorojen vastuu-
henkild. Palvelutilanteen resurssit vaikuttavat pitkélti sithen, miten palvelun toteut-
taminen onnistuu asiakaspalvelijan osalta ja miten asiakas kokee saamansa palvelun.
Service Blueprint- kaavioiden avulla voidaan paremmin huomata, onko palvelun to-
teuttamisessa esimerkiksi resurssien osalta parannettavaa (Jaakkola ym. 2007, 16-

17).
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Kiire saattaa hiiritd palvelutilanteen
onnistumista

Palvelutilanteet eldvit sykleissd

Palvelutilanteet eivit suju kiireessé
onnistuneesti, sujuvuus ja aikataulu
riippuvat ruuhkatilanteesta ja resurs-
sien médrastd

Palvelutilanteen sujuvuus
madraytyy
resurssien mukaan

Kaksi henkilda pisteelld ei ole tar- Resurssien

peeksi ruuhka-aikana vihiisyys

Sijaistaminen ei aina toimi, joten Sijaistamisen

resurssien suunnittelu menee pieleen | heikkous Resurssit
Normaali miehitys yksi kassalla,

toinen operaattorina on sopiva, jos ei | Resurssien

ole kiirettd suunnittelu

ruuhka-ajan mukaan Ajanhallinta
Palvelu
Tilanteita on priorisoitava kiireelli- | tilanteiden Palvelu-tilanteiden Palvelutilanteen
syyden ja tirkeyden mukaan priorisointi sujuvuus resurssit
Moni palveluneuvoja saattaisi kaiva-
ta palautetta tyOstdédn, jotta voisi
parantaa omaa toimintaansa Palautteen
erilaisissa palvelutilanteissa vihéisyys
Vuorot saattavat vaihdella paljon, ei
pysy kérryilld vuorojen toimintata-
voista ja palvelutilanteiden Vuorojen
hoitaminen hankaloituu vaihtelut

Tukiprosessit (Taulukko 6) kuvaa jarjestelmid, jotka ovat valttdiméattomid palveluti-

lanteiden suorittamiseen. Tukiprosessit eli esimerkiksi tietokone- ja puhelinjirjestel-

mét ovat siis osa Service Blueprintissd ilmenevid palveluntuottajan tukitoimintoja
(Bitner, Ostrom & Morgan 2008, 72 — 73). Niiden toimivuudella ja olemassaololla
on olennainen merkitys palvelupisteen palvelutilanteiden onnistumisen kannalta.
Samalla tukiprosessit ovat siis osa palveluprosessien kehittdmistd ja onnistumista
edellyttava tekija. Kun palvelumuotoilussa halutaan tunnistaa palveluprosessikaavion

tavoin toiminnallinen tapahtumasarja sithen siséltyy myos tukitoiminnot (Tuulaniemi

2011, 210).
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Taulukko 6. Luokittelu esimerkki: Tukiprosessit

Tietokoneet ja kamerat tukevat palve-
lua palvelupisteelld sekd neuvonnassa
ettd pysdkoinnissd esim. kassajarjes-
telmad ja erilaiset sdhkopostit. Lisdksi

pysdkoinnin omat jérjestelmat: Tietokone ja
ENTERVO ja S&P ovat tukemassa valvonta
pysakdinnintoimivuutta jérjestelmét

Puhelin linjat (sisdinen ja ulkoinen)
sekd puhelinluettelon kiyttd ovat toi-
miva tydviline, kun osaa kdyttdd

Sisdiset
Puhelinjdrjestelmét jérjestelméat Tukiprosessit

Palautejarjestelméd Finavian Internet-
sivustolla on oma palautekaavake,

jonka asiakkaat tayttavét itsendisesti Palautejirjestelmi

Kuulutusjérjestelma tukee sisédisten
asiakkaiden ja matkustajien, saattajien

. . . ; L Kuulutus-
tai vastassa olevien asiakkaiden asioita uufutus

jérjestelmét

Lentotietojarjestelmét tukemassa toi-
mintaa SCOPE Internetissi sekid FIDS,
joka on yhteydessé kaikkiin monito-
reihin, mahdollisuus selvittdd esim.
miksi lento peruttu tai myohéssd, myos
tutka auttaa lentotietojen seuraamises- | | entotieto-

sa jarjestelmét

Sisdinen vuorovaikutus (Taulukko 7) kertoo kuinka tirkedd kommunikointi ja yhteis-
tyd erilaisia palvelun tukitoimia kohtaan on. Palveluprosessin tuottamisessa ja toteu-
tuksessa on olennaista, ettd asiakaspalvelija osaa olla yhteydessd oikeaan tukipalve-
luun, kun tarvitsee palvelutilanteen ratkaisun kannalta olennaista tietoa. Voidaan kat-
soa, ettd sisdisen vuorovaikutuksen toimivuus on palveluprosessien kehittdmisen ja
onnistumisen taustalla. Sisdinen vuorovaikutus voidaan nidhdé palveluprosessikaavi-
oissa palveluntuottajan tukitoimena. Tukipalvelut esimerkiksi huoltoyhtiot sekd
Terminal Controlin tiedonannot ovat vilttiméton osa palvelujen toteuttamista ajatel-
len (Bitner, Ostrom & Morgan 2008, 72 — 73). Liséksi sisdisen vuorovaikutuksen
rooli palvelumuotoilussa nousee esille tukiprosessien tavoin, kun halutaan tehdi tar-
kempia visuaalisia mallinnuksia palveluprosesseista esimerkiksi Service Blueprintin
avulla. Sisdisen vuorovaikutuksen toimijat ovat my0ds osa palveluekosysteemii, jota
on tarkoitus havainnoida palvelumuotoilussa palveluprosessin kehittimiseksi. (Tuu-

laniemi 2011, 99, 210.)



Taulukko 7. Luokittelu esimerkki: Sisdinen vuorovaikutus
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Lentoaseman muut yritykset eli palve-
luntuottajat ja samalla sisdiset asiakkaat
ovat toiminnan taustalla

Lentoaseman
yritysten tuki

Terminal Control seuraa ja vilittda lento-
asemaan ja matkustajien ohjaamiseen
liittyvid ohjeita

Terminal Control -tuki

Lentoyhtididen kanssa on tehtdva yhteis-

tyOta, jotta tiedot vilittyvét ja palvelu Lentoyhtididen
toimivat tuki

Yhteistyd Finavian asiakaspalaute Asiakaspalaute -
.yksikon kanssa: He ottavat palautteet yksikon yhteistyd ja
kisittelyyn tuki

Yhteisty0 turvatarkastuksen kanssa tie-
don vilittdmiseksi sekd saamiseksi

Turvatarkastuksen tuki

Aviator

Yhteistyd huolintayhtididen kanssa esim.

Huolintayhtididen tuki

Huoltoyhtididen kanssa pidetdén tiivistd
yhteyttd ongelma tilanteissa

Huoltoyhtididen tuki

Asiakaspalvelu koulutukset tukevat toi-
mintaa

Koulutuksien tuki

Esimiesten ja johdon tuki toimii palvelu-
neuvojien tyon taustalla. Esimies tavalli-
sesti puhelin yhteyden péddssi

Esimiesten ja
johdon tuki

Internet on tehokas tiedonhaku menetel-
ma erikoisissa kysymyksissd

Internetin tuki

Yhteistyd ja tukipal-
velut

Sisdinen vuorovai-
kutus

Taulukko 8. Luokittelu esimerkki: Palvelutilanteen fyysiset elementit

Kehéradan sisddnkaynti Kehéradan raken-

rakennetaan palvelupisteen eteen nus

Palvelupiste sijoitettu Palvelupisteen

keskeiselle alueelle sijainti Sijainti
Palvelupisteen virit ja logot Palvelupisteen

helposti havaittavissa yleisilme

Palvelupisteen ilme on Finavian Bréindin

bréndin mukainen toteuttaminen Yleisilme

Palvelutilanteen fyysi-
set elementit

Palvelutilanteiden fyysiset elementit (Taulukko 8) kertovat palveluprosessikaavioissa

ilmenevistd fyysisistd tekijoistd, joita asiakas voi havaita palvelutilanteen aikana.

Service Blueprint -kaavion luomisessa fyysiset tekijdt kirjataan tavallisesti viimeise-

nd. Palvelumuotoilun osalta fyysiset elementit ovat osa palvelutilanteiden mallinnus-

ten tekoa, mutta myds olennainen osa palvelumuotoiluprosessin tuotanto vaihetta,

jolloin palvelun toteutetaan ja testataan asiakkailla myos fyysisten tekijoiden suhteen

(Tuulaniemi 2011, 127-128).
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10 CUSTOMER SERVICE -YKSIKON
PALVELUPROSESSIKAAVIOIDEN LUOMINEN

Analysoinnin ohella 1dhdin muodostamaan aluksi kaksi Mind Map- tyylistd késite-
karttaa Customer yksikdn palvelupisteen toiminnasta (Liitteet 2-3). Mind Map on
luovan tyon menetelma, jonka avulla voidaan kuvata saman aiheen ympdérille liittyvét
kisitteet mielleyhtymien kautta (Pitkdranta 2010). Késitekartat helpottivat valitse-
maan palvelutilanteet palveluprosessikaavioiden luomiseksi. Tyon toiminnallinen
osuus eli palveluprosessikaaviot (Liitteet 3-7), on luotu vihitellen tutkimuksen ede-
tessd ja viimeistelty tyon lopuksi. Palvelutilanteista muodostuvat palveluprosessit on
valittu havainnoinnin ja haastattelujen kautta seuraaviksi: Asiakkaan pysékointipro-
sessi lentoasemalla (liite 4), asiakkaan yleinen neuvonta palvelupisteelld (Liite 5),
opastuskierroksen jdrjestiminen asiakkaalle (Liite 6), kuulutustilanteen hoitaminen
(Liite 7), sisdisen asiakkaan prosessi: véliaikainen ID (liite 8) ja sisdisen asiakkaan

prosessi: pysdkdinnin kausikortti (Liite 9)

Palvelutilanteet on rajattu alkamaan asiakkaan ndakdkulmasta jo ennen lentoasemalle
saapumista pysdkointiprosessin ja neuvontatilanteen osalta. Pysdkointi prosessi paat-
tyy pysdkointihallista poistumiseen ja neuvontatilanne asiakkaan poistumiseen palve-
lupisteeltd (Liite 4 & 5). Opastuskierroksen jérjestdminen asiakkaalle lahtee liikkeel-
le asiakkaan kiinnostuksesta opastettua kierrosta kohtaan, prosessi pééttyy asiakkaan
maksun hoitamiseen (Liite 6). Kuulutustilanteen hoitaminen (Liite 7) alkaa asiakkaan
yhteydenotosta palvelupisteeseen, ja se paittyy kuulutuksen luonteesta ja toistetta-
vuudesta sopimiseen. Sisdisen asiakkaan palveluprosessi: Viliaikainen ID (eli tyon-
tekijén sisdinen henkilokortti) ja pysdkdinnin kausikortti- kaaviot lahtevit liikkeelle

lentoasemalle saapumisesta ja paittyvét palvelupisteeltd poistumiseen (Liite 8 & 9).

Ennen prosessikaavioiden luontia oli tirkedd hahmottaa prosessin asiakas eli erilaiset
asiakassegmentit ja heidin ongelmansa. Lentoaseman ympiristosséd kyseiset palvelu-
tilanteet on suunnattu ldhinnd matkustajille, mutta myos muille lentoasemalla liikku-
ville sekd lentoasemasta kiinnostuneille. Lentoasemalla asiakkaiden ongelmat voivat
liittyéd 1dhes mihin tahansa. Palvelupiste on keskittynyt hoitamaan pysékdinnin tehta-
vid, kuulutustilanteita, opastuskierroksia sekd neuvomaan niin sanotuissa yleisissi

ongelmatilanteissa, jotka voivat liittyd esimerkiksi lentoaseman palveluihin, matka-
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tavaroiden saapumiseen, yleisesti matkailuun, lentoasemalla liikkumiseen, lentoase-
malle saapumiseen tai sieltd poistumiseen, yksittdisiin lentotietoihin, turvatarkastuk-
seen tai lentoyhtidihin. Sisdisten asiakkaiden osalta hoidetaan lisdksi véliaikaisten ID
-korttien ja pysdkoinnin kausikorttien kasittelyd. Viliaikaiset ID -kortit oikeuttavat
tyontekijit litkkkumaan lentoasemalla sekd tydskentelemddn poikkeustilanteessa, jos
virallinen kortti on jadnyt kotiin. Pysdkdinninkausikortit vaihtelevat muun muassa

pituuden ja pysdkdintioikeus alueiden mukaisesti.

Tarkoituksena on, ettd ohjata asiakas oikeaan paikkaan ongelman hoitamiseksi tai
mahdollisuuksien mukaan ratkaista ongelma palvelupisteelld. Yleinen neuvonta hoi-
tuu palvelupisteelld kasvotusten, mutta lisdksi puhelimitse, sahkdpostitse sekd sosiaa-
lisen median kautta. Sdhkopostit jaottuvat useampaan osoitteeseen neuvontaa, pysa-

kointid ja opastuskierroksia ajatellen.

Palvelupisteelld puhelinlinjat jakaantuvat ulkoiseen ja sisdiseen neuvontaan sekd py-
sakoinnin puomipuhelimiin ja maksuautomaatteihin. Sosiaalisessa mediassa kéytossi
on Facebook ja Twitter, tunnuksilla Helsinki-Vantaa Airport sekd Finavia, missé asi-
akkaat péddsevit esittimiin kysymyksid ja kommentteja. Palvelutilanteet, jotka on
esitetty palveluprosessikaaviossa ovat enimmékseen face to face eli kasvotusten ta-
pahtuvia palvelutilanteita, joita Customer Service -yksikkd hoitaa palvelupisteell.
Asiakassegmentointi kaavio (Kuvio 4) kostuu padsiintdisistd asiakkaista, joita Cus-
tomer Service -yksikon palvelupiste palvelee tietoa vilittden sekd ongelmia ratkais-

ten.
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® Pysakointi
o Kuulutuspyynto

*Yleinen neuvonta: esim. lentomatkustus, lentotiedot, lahtoselvitykseen ja
turvatarkastukseen liittyvat kysymykset

Lahteva matkustaja

® Pysdkointi
o Kuulutuspyynto

*Yleinen neuvonta: esim. lentoasemalta poistumiseen ja matkatavaoihin
liittyvat kysymykset

Saapuva matkustaja

® Pysakointi

Sa attaja ¢ Kuulutuspyynto
*Yleinen neuvonta: esim. lentotiedot, ja lahtoselvitysalueet

® Pysdkointi
¢ Kuulutuspyynto

*Yleinen neuvonta: esim. saapuvien lentojen tiedot, tuloaulojen sijainti ja
lentoasemalta poistuminen

Vastaanottaja

ePysdkointiasiat: esim. kausikortti
NEIRERENELE YT 1A *Valiaikainen ID

tai yksittainen tyontekija ELCUNTEIIE
eYleinen neuvonta

* Opastuskierrokset

Kuvio 4. Customer Service -yksikon asiakassegmentointi

Valmiita Service Blueprint -kaavioita (Liitteet 3-7), on ldhdetty rakentamaan ku-
vaamalla ensin asiakkaan toimintoja kaaviona. Tdmaén jélkeen mietitty kontaktihenki-
l6kunnan nédkyvit ja ndkymittomaét toiminnot. Jonka jélkeen suunniteltu kontaktitoi-
minnot ja tarvittavat tukitoiminnot keskendin, ja lisdtty kaavioon. Lopuksi on vasta
lisétty fyysiset todisteet jokaiseen prosessin osaan. Service Blueprint -kaaviot luotiin

prosessimaisesti ja teoriaohjeistukseen pohjautuen.
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11 TULOKSET JA JOHTOPAATOKSET

Tutkimustehtdvin osana on saatu luotua palveluprosessikaaviot Service Blueprint -
menetelmad kdyttden. Kaavioiden ja aineiston analysoinnin avulla padsen pohtimaan
tarkempia vastauksia muihin tutkimusongelmiin: Millaisia kehitysnidkokulmia valmiit
prosessikuvaukset antavat? Millaisia ovat palveluprosessien kriittiset kohdat ja kuinka
palveluprosessien onnistuminen voidaan varmistaa? Liséksi tarkastelen tarkemmin
palveluprosessikaavioiden eli tdssd tapauksessa Service Blueprint -kaavioiden merki-
tystd palvelumuotoiluprosessissa, palvelujen kehittimisessd ja onnistumisessa. Tulos-
ten analysointi ei riitd kertomaan tutkimuksen tuloksia, vaan tuloksista tulisi laatia ns.
synteesejd, jotka kokoavat yhteen pééseikat ja antavat selkeédt vastaukset asetettuihin

tutkimusongelmiin (Hirsjarvi ym. 2008, 225).

11.1 Palveluprosesseissa ilmenevét kehitysnakokulmat ja kriittiset kohdat

Palveluprosessikaavioiden luominen herétti monenlaisia kehitysndkdkulmia Custo-
mer Service -yksikon palvelutilanteita ajatellen. Palveluprosessikaavioiden analy-
sointi toi tutkimuksessa parhaiten selville kriittiset kohdat ja kehitysideat palveluita
ajatellen. Palveluprosessikaavioista voidaan ndhdd lentoaseman haastavuus palvelu-
ympdristond. On palveltava hyvin erilaisia asiakkaita nopealla aikataululla sekd va-
rauduttava tilanteiden muutoksiin jatkuvasti. Palvelutilanteiden kartoittamisen myota
yhdeksi tidrkeimméksi asiaksi nousi riittdvien resurssien saavutettavuus ruuhka-
aikoina. Padsdintoisesti palvelupisteelld yksi henkild toimii kassalla ja toinen ope-
raattorina, mutta tyonjako ei ole tarkka, vaan usein henkil6t tekevit yhdessd molem-
piin vuoroihin kuuluvia tyotehtdvid. Téssd voi tulla eteen my0s tilanne, jossa toinen
osapuolista ldhtee hoitamaan pysdkdintialueelle ulkokeikkaa ja toinen jdi pisteelle

véliaikaisesti yksin hoitamaan muita neuvonnan palvelutilanteita.

Tutkimuksen perusteella erikoisosaamisen vaaliminen vuorosuunnittelussa olisi pal-
velutilanteiden toteuttamista ajatellen hyodyllistd. Palvelutilanteiden kannalta olisi
toivottavaa, ettd jokaisen osa-alueen erityisosaaja olisi paikan paikalla véhintddn ker-

ran pdivassd, silld muuten palvelutilanteet saattavat jadda roikkumaan. Lisdksi haas-
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tatteluiden myo6té toivottiin, ettd vuorojen vaihtelua olisi vihemmin paremman tie-
donkulun ja tydmotivaation ylldpitdmiseksi. Ndméd molemmat nékokulmat viittaavat

vuorosuunnittelun kehittdmistarpeisiin.

Yksikossd erilaisten osaamistasojen vaihtelu, etenkin pysdkdinnin osalta, voidaan
ndhdi kehittimiskohteena. Haastatteluissa ja havainnoinnin myd6té selvisi, ettd pysa-
kointi on vahvasti oma alueensa, ja se vaatii enemméin perehtymisti jarjestelmiin.
My®ds pysdkoinnin ja muun neuvonnan eriyttiminen ndhtiin toivottavana ratkaisuna
tyotehtdvien selkeyttimisen vuoksi. Samalla haastateltavat palveluneuvojat toivoivat
riittdvan perehdytyksen huomioonottamista, kun uusia asioita ja jirjestelmid otetaan

kayttoon.

Kriittisend ja kehitettdvina asiana tuli esiin myos tiedonkulku, silld monesti vuorojen
vaihdot tapahtuvat nopeasti ja hektisen aikataulun vuoksi ei ehditd kdymaén edellisen
vuoron asioita lapi. Kiireessd voi myds olla haastava lukea péivikirjaa, johon tapah-
tumista kirjoitetaan. Témén voidaan katsoa olevan palvelun toteuttamisen haaste
etenkin, jos jokin tilanne on vield edeltdvdssd vuorossa jaanyt tyontekijaltd kesken.
Hyvina ratkaisuna pidettiin vuorojen vaihtoa viiveelld, jotta toihin tulevalla tyonteki-
jélla olisi mahdollisuus kdyd4 asioita ldpi vuoroa edeltdneen tyontekijdn kanssa. Pal-
velutilanteiden kasittelyssd nousi esille myos esimiesten ldsndolon térkeys. Haastatte-
luissa esimiehiltd toivottiin saavutettavuutta sekd tiedonkulun ja osaamisen varmis-

tamista.

Kriittiseksi kohdaksi muodostui my6s palvelupisteen sisdiset toimintamallit, jotka
eivét vield ole selkeytyneet useiden eri palvelutilanteiden vuoksi. Vuorot ja tyotehta-
vit saattavat vaihdella usein, joten toimintamallit eivit vélttdmattd pysy aktiivisessa
muistissa. Lisdksi palveluneuvojat saattavat hoitaa palvelutilanteita kiireessd my0s
paéllekkdin. Useiden erilaisten palvelutilanteiden hoitaminen on suuri haaste asia-
kaspalveluhenkilokunnalle, minkd vuoksi olisi hyvéd ohjeistaa jokaista tyOntekijaa

toimimaan saman perusmallin mukaan.
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11.2 Palveluprosessikaaviot palvelumuotoilun tukena

Palveluprosessien merkitys palvelumuotoilun kannalta on olennainen, koska palve-
luprosessikaaviota luodessa ja niitd analysoidessa nousi esiin parhaiten myos pie-
nimmét komponentit, jotka on otettava huomioon palvelumuotoilun prosessissa. Tas-
td kertoo esimerkiksi Palvelumuotoilussa halutaan vakioida palvelutilanteita laadun
ja onnistumisen tason parantamiseksi, mikd myds osaltaan edellyttdéd palvelujen mal-
lintamista palveluprosessikaavioiden avulla. Palveluprosessikaavioiden avulla voi-
daan ldhted kehittdméédn jo olemassa olevia prosesseja sekd huomioida yrityksen ja
asiakkaan tarpeita paremmin jokaisen palvelutilanteen mukaisesti, juuri palvelumuo-
toilun periaatteiden mukaan. Visualisointi auttoi ndkemadn, millaisiin asioihin tulisi
keskittyd palveluita kehitettdessd. Palvelumuotoilussa visualisointi kuuluu useam-
paan vaiheeseen. Palveluprosessikaaviot voidaan ndhdi selkeéni apuna, jos tehdddn
palvelumuotoilun suunnittelukehikkoa, kuvataan palveluekosysteemid sekd hanka-
lampia vuorovaikutussuhteita palvelutilanteessa. Palveluprosessikaavioiden avulla
oli mahdollista selvittdd palvelumuotoilussa haettavat palvelutuokiot ja kontaktipis-
teet. Niiden avulla ndhdéan siis koko palvelun tapahtumaketju ja siihen liittyvit vuo-
rovaikutussuhteet. Samalla sain palveluprosesseja ndkyvammiksi asiakaspalveluhen-
kilokunnalle sekd kommentteja palveluprosessien parantamiseksi, mikd myos osal-

taan tukee palvelumuotoilun tavoitteita.

Palveluprosessikaavioiden kuvaaminen eli tutkimuksessa kéytetty Service Blueprint -
malli osoittautui monipuoliseksi tyokaluksi palvelumuotoilun nidkokulmasta myos
sen vuoksi, ettd sitd voidaan muokata palvelun muutoksien sekd kehityksen muka-
na.. Palveluprosessikaavioiden luominen edellytti osittain palvelumuotoiluprosessin
suunnittelu, méérittely, tutkimus sekd suunnittelu vaiheiden tunnistamista, koska
niissd etsitddn palveluprosessiin vaikuttavia tekijoitd. Palveluprosessikaaviot ovat
my0s osa palvelumuotoilun tuotanto ja arviointi vaiheita, koska niiden avulla voi-
daan ndhdé prosessien todellinen tilanne, asiakkaalle toteutettava palvelu seki etsid

jatkuvasti uusia kehitysndkokulmia.
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11.3 Palveluprosessikaavioiden hyoty palvelujen kehittimisessa

Palveluprosessikaavioiden avulla pdisin selvittdmédn toimintatapoja ja vuorovaiku-
tussuhteita, esimerkiksi resurssien riittdvyyttd neuvonnan tilanteissa. Tilanteista sel-
visi esimerkiksi tarve resurssien lisddmiseen ruuhka-aikoina, jotta saadaan asiakkaal-
le mieluisampi ja laadukkaampi palvelukokemus. Palveluprosessikaavioiden avulla
esitdin my0s palveluntuottamiseen liittyvit toiminnot, joten annan henkildokunnalle
mahdollisuuden kokonaisuuden hahmottamiseen sekd oman osaamisen tutkimiseen.
Tama on yksi hyoty palvelujen kehittdmiselle ja samalla tuetaan henkildston toimin-
taa ja tyOmotivaatiota. Palveluprosessikaavioista 16ytyi myos palvelun tuottamiseen
tarvittavat elementit. Elementtien tunnistaminen on olennaista palvelun kehittdmi-

seksi, koska kaikkien elementtien tulee toimia yhdessé palvelun onnistumiseksi.

Palveluprosessikaavioiden avulla pddstiin myds tarkastelemaan, mitkd alueet ovat
kriittisimpid kehitystoimenpiteitd ajatellen. Téhdn viittaa aiemmin kuvatut kehitys-
nékokulmat ja kriittiset kohdat. Palvelujen kehittdmisen aloittaminen on siis mahdol-
lista prosessien kuvaamisen avulla. [lman prosessin mallintamista ja sen osien tiedos-
tamista ei voida tuottaa laadukkaita kehitystoimenpiteité, koska ei voida ndhdd mita
prosessin aikana tapahtuu kaikkia osapuolia ajatellen. Kehittdmisen kannalta tavoit-
teena on onnistunut palveluprosessi, jonka asiakas méérittdd tyytyvdisyydelldan. Téa-
mén vuoksi palveluprosessikaaviot muodostuvat tehokkaaksi tydkaluksi asiakkaan

toimintoja ja tyytyvaisyyttd arvioidessa.

11.4 Palveluprosessien onnistuneisuuden varmistaminen

Tadmaén hetkistd palveluprosessien onnistuneisuutta Customer Service -yksikon palve-
lupisteelld valvotaan erilaisten menetelmien avulla esimerkiksi Mystery Shopping -
kokeilulla. Menetelmat 14htevit liikkeelle johdon toimesta ja toimivat esimiesten tu-
kemana. Onnistuneisuutta voidaan valvoa myds asiakaspalautteen avulla, mitd on
mahdollisuus antaa Finavian www-sivujen kautta. Liséksi palvelupisteelld annettu

palaute kirjataan yls palveluneuvojien toimesta, ja ldhetetddn asiakaspalautteita hoi-
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tavaan yksikkoon. Onnistuneisuutta voidaan ylldpitdd my0ds asiakasldhtoiselld toi-
minnalla. Téstd kertoo esimerkiksi Customer Service -yksikon palveluiden monipuo-
linen saavutettavuus puhelimitse, sdhkopostilla sosiaalisenmedian kautta seké fyysi-

sesti paikan padlla.

Palvelupisteelld tyd voi olla hyvin itsendistd, joten vastuuta on paljon itse yksikon
palveluneuvojilla. Tukiprosessit ja jarjestelmdt nousevat timan vuoksi tirkeddn roo-
liin onnistuneiden palveluprosessien saavuttamisessa. Jarjestelmien ylldpito ja sisii-
nen vuorovaikutus tukipalvelujen vélilld mahdollistaa palvelutilanteiden onnistumi-
sen. Edellytyksend on my®ds, ettd asiakaspalveluhenkilokunta osaa kéyttda tarvittavia
jérjestelmid ja ettd he tuntevat taustalla olevat tukitoimet. Teknisten edellytysten li-
sdksi onnistunut palveluprosessi edellyttdd henkildston motivoitunuttu asennetta, riit-

tavad osaamista ja tiedonkulkua.

Asiakkaan huomioiminen palveluprosessin aikana tukee onnistuneen prosessin edel-
lytyksid. Tuloksista voidaan paitelld, ettd palveluprosessin onnistumisen kannalta
tarkeintd on, miten asiakas on kokee palvelutilanteen. Tdma johtuu siité, ettd asiakas
vaikuttaa alusta asti palvelun tuottamiseen valitsemallaan palvelulla esimerkiksi len-
toasemalle pysdkoinnilld. Liséksi asiakas ndyttdd muille asiakkaille, kuinka hyvin tai
huonosti palvelu on toiminut hinen osaltaan. Jos asiakas kokee palvelun onnistu-

neeksi, myds muut asiakkaat huomaavat sen.

Johdannonmukaisuus ja selkeys helpottavat palvelutilanteiden onnistumista, miti
juuri palveluprosessikaavioiden avulla voidaan saavuttaa. Service Blueprint -kaaviot
antoivat mahdollisuuden onnistuneisuuden mittaamiseen eli voidaan esimerkiksi ar-
vioida palveluiden onnistumista suhteessa kriittisiin kohtiin. Se on kuitenkin vain
yksi osa onnistuneisuuden mittausta ja seuraamista. Pitkélld tdhtdimelld onnistumisen

varmistamiseksi tulisi olla selkeédt mittaustavat palveluprosessien seuraamista varten.
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11.5 Tutkimuksen johtopéatokset ja jatkotutkimusehdotukset

Saatujen synteesien avulla voidaan pohtia tutkimuksen johtopédtoksid eli saatujen
tulosten merkitystéd tutkimusalueella sekd laajemmassa mittakaavassa (Hirsjérvi ym.
2008, 225). Palveluprosessikaavioiden luomisen avulla saatiin vastauksia, tutkimuk-
sessa esitettyihin tutkimusongelmiin. Palveluprosessikaavioiden luominen toi myds
hyotyé tulevaisuuden kehittdmistd varten, silld niitd voidaan tarvittaessa muokata ja
kayttad uudelleen palvelujen kehittyessd. Lisdksi palveluprosessien selkiytyminen
onnistui palveluprosessikaavioiden luomisen yhteydessd, koska saatiin kartoitettua
Customer Service -yksikon tirkeimpid palvelutilanteita ja niiden yksityiskohtia pal-

velupisteessa.

Lahtokohtana oli tuoda esiin prosessien kriittisid kohtia ja kehitysnidkokulmia, joista
tarkeimpind nousivat esille resurssien hallinta, perehdyttiminen, sisdisten toiminta-
mallien mairittely sekd vuorosuunnittelu. Tutkimuksen teoreettiseen viitekehykseen
viitaten tutkimuksen johtopéddtoksend voidaan todeta, ettd palvelumuotoilussa ja pal-
veluiden kehittdmisessd on olennaista kdyttdd apuna visualisointia ja palvelutilantei-
den pienempiin osiin pilkkomista. Palvelutilanteiden yksittdiset komponentit on
mahdollista ndhdd selkedmpénid, kun ne kasataan esimerkiksi Service Blueprint -
menetelmdd apuna kiyttden. Olennaista on, ettd palvelutilanteiden pienet osat ovat
osa laajempaa kokonaisuutta palveluiden kehittdmisessé, joten myos yksityiskohtien
selvittiminen on tdrkedd. Tdlloin voidaan ldhted muokkaamaan ja kehittiméan palve-
luja véhitellen yrityksen arvojen ja muiden toivottujen ldhtokohtien mukaisesti. Jos
muutoksia tehdéddn isolla kddelld eikd perehdytysti tai muuta palveluun liittyvdi osa-

aluetta ole t suunniteltu, se on aina miinus palveluprosessin onnistumiselle.

Tutkimuksen teorian ja analyysin pohjalta voidaan katsoa palveluprosessikaavioiden
toimivan palvelujen kehittdmisen kulmakivend sekd palvelujen tasoa nostattavana
tyokaluna. Tamén vuoksi valmiita palveluprosessikaavioita seké tutkimuksen tulok-
sia on mahdollista hyddyntdd Customer Service -yksikon palvelujen kehittamisessa.
Customer Service -yksikkod ajatellen jatkotutkimusehdotuksina nousee esille palve-
lutilanteiden toimivuuden seuraaminen asiakashaastatteluiden avulla sekd palvelupis-

teen sisdisten toimintamallien kehittiminen.
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12 LUOTETTAVUUSTARKASTELU

Tutkimuksessa luotettavuutta voidaan tarkastella reliabiliteetin ja validiteetin avulla.
Reliaabelius viittaa tutkimuksen toistettavuuteen sekd kykyyn antaa ei sattumanva-
raisia tuloksia. Reliabiliteetti on siis suuri, kun ei saada sattumanvaraisia tuloksia.
Validiteetti viittaa tutkimuksen tarkoituksenmukaisuuteen eli sithen vastaako siséltd
tavoitteita. Validius tuo esille tutkimuksen pitevyyteen liittyvid tekijoitd. (Hirsijarvi
ym. 2008, 226-227.) Laadullisen tutkimuksen luotettavuutta saadaan parannettua
vaiheittaisella selostamisella. Témé tutkimus on kuvattu vaihe vaiheelta ja siind on
tuloksien avulla pddsty kuvaamaan tyon tavoitteiden merkitys sekd vastaukset tutki-

musongelmiin.

Tutkijan sitoumuksella aihetta kohtaan, tulosten toistettavuudella ja aineistonkeruulla
on iso osa luotettavuuden arvioinnissa (Tuomi & Sarajarvi 2002, 135-138). Tutki-
muksen sitoumuksen osalta olin tiivisti mukana ja kiinnostunut aiheesta oman tyoni
vuoksi. Tulosten toistettavuuden esiintymistd on hankala arvioida aiempien tutki-
muksien perusteella, koska varsinaista aiempaa tutkimusta Customer Service -
yksikolle ei ole tehty. Aineiston hankinnassa eli haastatteluiden ja havainnoinnin
aikana oli kuitenkin mahdollista ndhdé aineiston ja tuloksien toistuvuus, mitd voi-
daan pitdd hyvdnd asiana luotettavuutta kuvatessa. Haastatteluiden aikana pyrin pi-
tamédn haastateltavat henkildt teemoissa, mutta jitin heille tilaa kertoa myo6s omia
nidkemyksiddn vapaammin. Tdémén vuoksi aineiston analysointi vaiheessa tirkeédksi
osaksi osoittautui hdiridtekijoiden ja epdolennaisten asioiden huomiointi luotettavuu-

den parantamiseksi.

Haastetta tutkimuksen tuloksien analysointiin ja luotettavuuteen toi eniten lentoase-
malla ja Customer Service -yksikdssé tapahtuva jatkuva muutos. Tutkimuksen aikana
ehti tapahtumaan jo muutamia muutoksia yksikon sisdlld esimerkiksi resursseihin ja
esimiesten ldsndoloon liittyen, mikd vdhentdd osaltaan nykyisten tulosten luotetta-

vuutta.
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13 YHTEENVETO

Tutkimuskohteenani oli Customer Service -yksikon palveluprosessit Helsinki-
Vantaan lentoaseman palvelupisteelld. Tutkimustehtdvané oli palveluprosessikaavi-
oiden luominen ja niiden analysointi. Tarkoituksena oli selkeyttdd yksikon timén
hetkisid palveluprosesseja ja 10ytdd kehitysndakokulmia, kriittisid kohtia sekd keinoja

palveluprosessien onnistumisen varmistamiseen Service Blueprint -kaavion avulla.

Lahdin kuvamaan aluksi tutkimuksen taustaa ja maérittdméédn tutkimusongelmia.
Lahtokohtana oli toiminnallinen opinndytetyd, joka pohjautuu kvalitatiiviseen eli
laadulliseen tutkimusmenetelméén. Aineiston hankinta suoritettiin teemahaastattelun
ja osallistuvan havainnoinnin avulla. Aineiston analysointi suoritettiin teemoittelun ja
teoriaohjaavan sisillonanalyysin avulla, minkd jdlkeen loin palveluprosessikaaviot

valituista palvelutilanteista.

Tulosten avulla 16ydettiin palveluprosessien kehitysndkdkulmia ja kriittisid kohtia
sekd hyotyjd palveluprosessikaavioiden kdyttoon palvelumuotoilussa, palveluproses-
sien kehittdmisesséd ja onnistumisen tyokaluna. Tulosten kannalta tirkeiksi kehitys-
nékokulmiksi osoittautui oikeanlainen resurssien hallinta ruuhka-aikoina, riittdva pe-
rehdytys, tiedonkulun varmistaminen seké sisdisten toimintamallien selkeyttdminen.
Johtopaitoksissd katsottiin Service Blueprintin -kaavioiden olevan monipuolinen
tyoviline palveluprosessien kehittdmisessé, palvelumuotoiluprosessissa seké palvelu-
jen onnistumisen varmistamisessa. Luotettavuuden kannalta tutkimustuloksia rajoitti
eniten jatkuva muutos Customer Service -yksikon sisélld. Tutkimuksen avulla selvidd
tarkemmin Helsinki-Vantaan lentoaseman palvelupisteen toiminnan merkitys sekd

toiminnan kehittdmistarpeet.
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14 POHDINTA

Tutkimuksen avulla voidaan todeta palveluprosessikaavioiden luomisella olevan sel-
ked vaikutus palvelutilanteiden kehittdmisnidkokulmien ja kriittisten kohtien 16ytami-
seen. Liséksi voidaan ndhdd niiden merkitys teoriaan pohjautuen erilaisissa kehitys-
prosesseissa kuten palvelumuotoilussa. Customer Service -yksikon palvelupisteen
palveluprosessikaavioiden luominen oli motivoivaa, mutta samalla tyoléstd, silld pro-
sessien yksityiskohtien ja kaikkien oleellisten toimintojen kartoittaminen oli aineis-
ton hankinnan nikokulmasta haastavaa. Teemahaastattelu ja osallistuva havainnointi
toivat mukanaan tutkimuksen kannalta hyddyllistd aineistoa, mutta niiden kaytto pal-
veluprosessikaavioiden luomisessa vaati erittdin tarkkaa aineiston analysointia. Tut-
kimuksen analyysid ja palveluprosessikaavioiden luomista oli tehtdvd prosessimai-
sesti ja osittain padllekkdin, mikd opetti paljon tutkimuksen prosessimaisesta luon-

teesta.

Palveluprosessikaaviot ja niiden luominen auttoivat nikeméén palvelujen visuaalisen
kuvaamisen merkityksen palvelujen kehittimisessd. Tutkimuksen kautta opin néke-
méén palvelutilanteiden moniulotteisuuden ja huomasin, kuinka tarkedssd roolissa on
henkilokunnan osallistuminen palveluprosessien kehittimiseen. Oivalsin my®0s, ettd
palveluprosessien mallintaminen kulkee késikddessd palvelumuotoiluprosessin kans-

sa, ja ndmi muodostavat yhdessd loputtoman kehitysprosessin.

Kyseessd on hankkeistettu opinndytetyd, jonka merkitys tilaajalle kuvataan seuraa-
vasti. Tutkimuksella on suuri hy6ty Customer Service -yksikon toiminnan kehittdmi-
sessd. Yksikko on toiminut alle kaksivuotta, jonka aikana mitdéin aiempaa vastaavaa
kartoitusta ei ole tehty. Tutkimuksen esille tuomat kehityskohdat auttavat valitse-
maan kriittisimmét toiminnan kehittdmisalueet. Yksikon palveluprosessien kuvaami-
nen parantaa palvelujen kokonaiskuvan muodostamista. Timé on avuksi erityisesti
uuden tyontekijin perehdytystilanteessa, mutta my0ds pidempdin tydskennelleiden
kanssa. Prosessikaavioita voidaan hyddyntdd myos yksikon toimintaa esitellessd yh-
teistyOkumppaneille. Jatkuva kehittdiminen vaatii jatkuvaa tutkimusta ja seurantaa,
jolle timéd tutkimus antaa hyvit 1dhtokohdat. (J. Pusa henkil6kohtainen tiedonanto

30.10.2014)
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LIITE 1

Teemahaastattelurunko

CUSTOMER SERVICE -YKSIKON PALVELUPROSESSIT- CASE FINAVIA
oYJ

1. Palvelutilanteet palvelupisteelld (ndkyvit toiminnot ja palvelun suorittajat)

yleiset tilanteet eli palveluprosessit; Kassa, Operaattori, Maaliikenne, Opastus
asiakkaan rooli ja havaittavat asiat

tyontekijin rooli

palvelun laadukkuus

suurimmat haasteet

positiivinen palaute

AN N N NN

2. Palvelutilanteen toteuttaminen (rajapinta ja asiakkaalle ndkyméton prosessi)

V' toimet asiakkaan hyvéksi
v’ tyOntekijoiden mééra

v’ jérjestelmét + tekniikka
v’ resurssien riittdvyys

3. Asiantuntijuus (sisdinen vuorovaikutus ja tukiprosessit)

asiantuntijoiden riittavyys

omien tietojen ja taitojen riittdvyys
oman osaamisen kehittdiminen
sisdisten asiakkaiden tuki
esimiesten tuki

aktiivisuus

AN N NN

4. Palveluprosessien kehittiminen ja kriittiset kohdat

palvelupisteen kehittiminen

kriittiset kohdat

kehittdmisideat ja keinot

kehittdmisen hyoéty ja arvo

Onko huomattavissa jatkuvaa parantamista ja kehittdmista?

AN NN



LIITE 2

MIND MAP- Customer Service -yksikon toiminta (1)

Palvelupiste

Kassavuoro

Operaattorivuoro

Face to face

Sisdiset +

Neuvonta ulkoiset Puhelin
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Sahkoposti

Sisdiset + — -
Pysdkointi kausimaksut
ja koritt

Rahastus ulkoiset

asiakkaat

Valiaikainen 1D
Twitter
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Facebook

Avainten Change Group

sailytys

R-kioski

Henkilokuulutukset

Portti muutokset

Lentojen aikataulumuutokset
Kuulutukset

Ajoneuvokuulutukset

Muut llentoasemaa koskevat
kuulutukset

Maksujen tarkistaminen

Pysakoinnin
valvonta

Pysakaintiliikenteen sujuminen




LIITE 3
MIND MAP- Customer Service -yksikon toiminta (2)

Virtakeikka
Puomit
Laitehuolto
Automaatit

Maaliikennevuoro Tarkistuskierros

Paikkalaskenta

Rahastukset
Teleksrullat

Lampopaperirullat

Mustekasetit

Transitkarryt

Palvelupiste Yleisilme

Yleisilme

Terminaalivastuu g Terminaalikierros Lahtdaulat T L

Matkustajaohjaus

Tuloaulat

Opastusvuoro 5 Turva

Turvatarkastus 4 Turva

o 3 Turva
Aasianliikenne

Léhtevaraja

Alaraja
SEETNEIETE] ‘—‘

Ylaraja

Rajatarkastus

Ryhmien
ohjaus

Opastuskierrokset




